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Resumen ejecutivo

El objetivo principal de este trabajo de investigacion es el incremento de la productividad en
la logistica de la Distribuidora Farmacéutica Ecuatoriana, mediante la implementacion de
estrategias de marketing interno. Capitulo en el cual definimos las variables dependientes e
independientes resultantes del levantamiento de un estudio de mercado mediante la encuesta
que define el problema o necesidad a tratar.

En el segundo capitulo se menciona los conceptos referentes a los temas a tratar
conjuntamente con las palabras claves y las teorias a seguir todo amparado en un &mbito legal

y referencial.

En el tercer capitulo se detalla la metodologia a seguir dentro de la investigacion
determinando los métodos y herramientas utilizadas por el investigador donde se recaban

datos cuantitativos y analisis desarrollados de los mismos para determinar los hallazgos.

En el cuarto capitulo se presenta la propuesta, el plan de marketing a seguir,
estrategias y todo tipo de actividades que nos ayuden a alcanzar los objetivos planteados,
finalizando con las conclusiones y recomendaciones para el pleno desarrollo de una mejora

continua y una relacion reditual entre patrono, cliente interno y cliente externo.
Palabras claves:

Marketing interno, productividad, comunicacion, estrategias.
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Abstract.

Executive Summary

The main objective of this research work is to increase the productivity in the
logistics of the Ecuadorian Pharmaceutical Distributor, through the implementation of
internal marketing strategies. Chapter in which we define the dependent and independent
variables resulting from the survey of a market through the survey that defines the problem

or need to be treated.

In the second chapter, mention the concepts related to the topics to be treated
together with the key words and theories to follow everything covered in a legal and

referential scope.

In the third chapter, the methodology to be followed in the investigation is detailed,
determining the methods and tools used by the researcher where quantitative data and

developed analyzes are collected to determine the findings.

In the fourth chapter the proposal is presented, the marketing plan to follow,
strategies and all kinds of activities that help us achieve the objectives set, ending with the
conclusions and recommendations for the full development of continuous improvement and

a reditual relationship between employer, internal customer and external customer.

Keywords:

Internal marketing, productivity, communication, strategies.
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Introduccion

El proyecto Marketing interno para el incremento de la productividad en la
logistica de la Distribuidora Farmacéutica Ecuatoriana en la ciudad de Guayaquil, nace
de un estudio basado en las necesidades inmersas y no escuchadas dentro del proceso
logistico de las distribuidora farmacéutica ecuatoriana, la cual tuvo sus inicios en el centro
de Guayaquil, bajo el concepto de la Farmacia Marina, luego se promulgo bajo el concepto
de distribuidora con el nombre de Distribuidora Rene, ampliando su cartera de clientes y
mejorando las promociones, precios y tiempos de entrega. Con el &nimo de darle un giro a
nivel nacional se implement6 el nombre con el cual se lo conoce en la actualidad DIFARE

Distribuidora Farmacéutica Ecuatoriana.

A medida que fue ampliando el negocio, se fueron incrementando las necesidades y
la demanda de clientes captados a lo largo de los afios y con ello se fue incrementando el
numero del personal, las estrategias y los procesos. Aparecieron los niveles gerenciales, los
mandos medios, entre otros, ademas del sector operativo de la organizacion conocido como
area logistica, en la cual se desencadenara el objeto del estudio del proyecto. Como un
referente se tiene al potencial cliente interno, con el cual desarrollara el presente estudio para
determinar dichas necesidades ya sean fisicas, monetarias o psicologicas. Estas ayudaran a
potenciar su desenvolvimiento. Ya que se tiene un personal motivado, esta cientificamente

comprobado que incrementara su productividad y eficiencia.

Una vez corroborado este punto, se incluirdn en dicho proceso las técnicas o
estrategias de marketing interno segun el caso, para que ayuden a convertir a los
colaboradores en estandartes de la marca. Si se consigue convertir estandartes de la marca a
los dependientes de la organizacion, propagaran esto como un efecto viral bajo la herramienta
de la cultura empresarial y organizacional, llegando a los hogares de los colaboradores donde
se esparcird dicha informacion de una manera positiva en el vinculo familiar y ellos lo
replicaran en sus respectivos circulos, creando un verdadero efecto bola de nieve. Asi
entonces con publicidad ATL de costo minimo orientara un refuerzo de las cadenas de valor,
ya que con las capacitaciones se estara especializando a los dependientes induciendo un

beneficio para la empresa.



CAPITULO I

1 Disefio de la investigacion

1.1 Tema:

Marketing interno para el incremento de la productividad en la logistica de la

distribuidora farmacéutica ecuatoriana en la ciudad de Guayaquil.

1.2 Planteamiento del problema

El presente proyecto de investigacion se plantea en base a la necesidad de incrementar
el nivel de compromiso del cliente interno, especificamente los dependientes del area de
logistica de la Distribuidora Farmacéutica Ecuatoriana. Se identifica como stakeholder con
alta influencia negativa al personal que se muestra recio al cambio principalmente de
costumbres y aptitud, generando la incredulidad concerniente a los cambios esperados, por
afios sin trascendencias cruciales. Lo cual desencadena la falta de compromiso, aumentando
el ausentismo, con ello incrementando la carga laboral para el personal de turno, este
incremento en la carga laboral podria provocar lesiones o fatiga muscular y disminuir la
calidad de vida familiar desencadenando en un problema que podria afectar la autoestima del

colaborador.

Con quienes se propone trabajar introduciéndolos en un proceso de capacitacion,
clima laboral, donde se busca captar las ideologias concernientes a los valores empresariales,
mision, vision y con ello un futuro cambio de aptitud con sentido de pertenencia y alto grado
de compromiso organizacional formando colaboradores que se sientan identificados con la
marca DIFARE adopten sus valores, sus ideales y lo mas importantes, se sentiran capaces de
asumir nuevo retos desarrollando grandes cadenas de valores con miras en una diferenciacion
en cuanto a la calidad en el servicio inmerso en un proceso retador de mejoras continuas con

relacion directa y reditual entre patrono, dependiente y cliente final.

La empresa DIFARE S.A Distribuidora Farmacéutica Ecuatoriana tuvo sus inicios
en el afio 1983, con la vision de Carlos Cueva Gonzales y su esposa Galicia Mejia Zevallos,
ambos fundaron la farmacia Marina en la ciudad de Guayaquil, ofreciendo productos

farmacéuticos con un valor agregado orientado a la diferenciacion basado en la rapidez, en



la entrega de productos, amplitud de surtido e innovadoras politicas de negocio, dicha
estrategia los llevo a captar la atencion de pequefias y medianos negocios, impulsandolos a
fundar su primera distribuidora farmacéutica; a la cual bautizaron con el nombre de RENE,
el primero de julio de 1984, para tres afios mas tarde enfocarse en el mercado nacional, bajo
el nombre de Distribuidora farmacéutica ecuatoriana DIFARE S.A. con oficinas en Quito y

Cuenca.
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llustracién 1: Fundadores DIFARE. Farmacia Marina
Fuente: Distribuidora Farmacéutica Ecuatoriana[ DFE] (2019)

DIFARE S.A. paso de ser un emprendimiento visionario, con una pequefia farmacia
llena de suefios, esperanzas y proyecciones al mas grande equipo de farmacias con capital
100% ecuatoriano, desde hace 35 afios ha impulsado el sector a través de sus divisiones de
negocio, desarrollo de farmacias y representaciones de marcas de productos, con mas de 3400
puntos de venta a nivel nacional, entre farmacias propias y aliadas o sub-distribuidores y
mayoristas del canal farmacéutico y de consumo. Fiel a su vision don Carlos Cueva Gonzales
crea en el 2006 la primera cadena de farmacias a nivel nacional, a la cual le dio el nombre de
Cruz azul, representando un boom en el sector farmacéutico trabajando con integracion
horizontal para llegar a base de aliados a los lugares mas rinconditos o remotos del pais,

donde no se atrevian a invertir los principales contendores.

Ello impulso a muchos inversionistas a formar parte de la que hoy es, la cadena mas
grande de farmacias a nivel nacional bajo el concepto moderno de las franquicias, ello aporto
a la aplicacion de la economia de escalas, abaratando el costo de los insumos y en si de las

promociones por parte de los laboratorios mas nombrados a nivel mundial, quienes como era
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de esperarse, desean tener sus productos en los puntos de venta de la mencionada cadena. De
esta manera se forman alianzas internas con los laboratorios, toma fuerza la idea inicial y
acto seguido lo obliga a pensar en categorizar el negocio, ya que la cadena de farmacias Cruz

azul estaba dirigida a un target especifico dejando gran parte del mercado sin atencion.

En base a lo antes expuesto y orientado a un target mas alto, se promociona el plus
de el concepto de negocio con pequefias mejoras y atencion especializada por ello se crea en
el 2002 la cadena Pharmacy’s, bajo la promesa de valor de mejor experiencia en compra con
variedad de productos, atencion profesional, personalizada y agil. Integrando promociones
como: acumulaciéon de puntos, para ser canjeados por km en viajes, por avion de una
aerolinea aliada, descuentos por afiliacion, servicio a domicilio, receta movil, jornadas de
atencion médicas, lo cual es desarrollado de manera muy reditual para ambos ya que los
clientes obtienen sus consultas para chequeo de glucosa, higado graso, etcétera; sin embargo,
Pharmacy’s se queda con el consumo vy la fidelidad de los mismos, al posicionarse en la

mente de sus clientes.

Una vez captada la atencion de los estratos sociales alto y medio, restaba algo por
hacer ya que lo menciona la campana de gauss tendria que trabajar con el sector no atendido,
que en su mayoria seria la clase baja zonas rurales ofreciendo precios bajos. Por ello en el
afio 2006 se funda la cadena de Farmacias Comunitarias; por medio de su divisiéon de
desarrollo de farmacias con gran aceptacion en poco tiempo. Finalmente grupo DIFARE S.A
cuenta con alianzas estratégicas con laboratorios internacionales, con reconocimiento y
amplia trayectoria a nivel mundial, entre los cuales se menciona a: Julpharma de Emiratos
arabes unidos, laboratorio Stein y Newport Pharmaceutical de Costa Rica, Ranbaxy de India,
Chiesi de Espafia, Axcan de Franco Canadiense, Interfarma y Megapharmaceutical de

EE.UU-E.M.S de Brasil. Todos ellos trabajan bajo las lineas de consumo OTC y Farma.

Adicional a los antes mencionado DIFARE S.A. cuenta en la seccion de otras
empresas con la representacion de DIRES S.A. cuyas siglas corresponden a DESARROLLO
INTEGRAL DE SOLUCIONES EMPRESARIALES. La cual ya lleva en el mercado més de
15 afos desarrollando soluciones empresariales, programando software de alta calidad, lo
cual le permite corporativamente estar a la vanguardia de los cambios en la tecnologia y

nuevas herramientas, que maximicen los ingresos y minimicen los costos del sector de la
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salud, entendiendo en ellos a laboratorios, distribuidores y centros médicos, mejorando
rotundamente sus cadenas de valor, para que resulten inalcanzables para la competencia.

Entre los programas mas destacados se nombrara a NEPTUNO y GESTORX.

Dichos programas han protagonizado gran incremento en las carteras de clientes, a nivel
nacional y a nivel internacional, con proyectos anexos entre los paises que han incursionado
estan: Peru, Colombia, Venezuela y Republica Dominicana. Nombrado como mejor socio en
el afo 2011 en el sector de la salud en Latinoamérica y el caribe por la Microsoft Parnert

Silver Independent software Vendor.

CFOZ CD Azul

2000 se crea la primera cadena de farmacias i z : ": -

bl Rl

EMwERr Y YR s | e

se crea Pharmacy’s con su lema mejor experiencia
2002| en compra con variedad de productos, atencion
profesional, personalizada y agil.

se crea Fedifare

2004
mas de 8000 beneficiados
2006 se crea la cadena de farmacias comunitarias
REPRESENTACIONES Division de representaciones de productos
DIRES
OTRAS DESARROLLO INTEGRAL DE SOLUCIONES
EMPRESAS

EMPRESARIALES

llustracion 2: Cronologia de crecimiento DIFARE S.
Fuente: DFE (2019).
Elaborado por: Holguin, A (2019)

En el afio 2014 surge como un llamado a las mejoras continuas el Ranking de las
areas Difare, desde sus inicios conto con indicadores pero desde el 2014 por medio de un
canal interno evoco esta herramienta para hacer mas competitivo a los dependientes,
impulsandolos a retarse continuamente y mantenerse siempre en los mas altos estandares,
Ilegando satisfactoriamente a sus metas trazadas, los cuales son medidos de forma mensual
por cada gerente de area y dirigido a su equipo de trabajo conllevandolos a cumplir a carta

cabal todas sus obligaciones, siendo el mas beneficiado el cliente final ya que su producto
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seria un proceso mas agil, y eficiente; sin embargo si no existe un refuerzo constante este y
muchos procesos no se mantendrian, ya que los &nimos de una novedad declinan al volverse
mondtonos y no valorados, dichos esfuerzos a lo largo de los afios ya sea con capacitaciones
continuas o posibles ascensos que ayuden al colaborar a sentirse realizado y motivado para

asumir futuros retos.

RANKING DE AREAS

CON EL MEJOR SERVICIO

A Continuacion preseniomos ol
Foriking de ios Greas gue Dgroron mas ol

[TALENTO HUMANO {NOMENA ¥ SESTION SOOAL) 100 .00
SEGURIDAD SALUD Y AMBSENTE 100.00%
99.93%
95.52%

ABASTECIMIENTO
COOPERATIVA

1. TALENTO HUMANO

llustracién 3: Ranking de areas
Fuente: DFE (2019)

Si bien es cierto, segun la matriz de Ansoff, el sector farmacéutico pertenece a un
mercado maduro, se visionan grandes oportunidades bajo la modalidad de franquiciados con
miras a la internacionalizacion y en ello se enfoca el direccionamiento de la investigacion del
presente proyecto, ya que lo fuerte de la empresa en mencién DIFARE S.A es la distribucién;
y su departamento de logistica juega un gran papel en este concepto, ya que seria el motor de
la operacién, la cual inicio, como se relata con antela en una pequefia farmacia para luego
convertirse en la méas grande operacion logistica farmacéutica del pais y ha transgredido afio

a afio con mejoras tanto en los procesos como en la tecnologia.

El proceso de logistica se inicia bajo el pedido via correo o con la herramienta
tecnoldgica o en su defecto por call center, por parte de los franquiciados, en los cuales ellos
detallan toda la mercaderia que necesitan abastecer en sus farmacias, cabe recalcar que ellos
poseen un sistema de maximos y minimos, lo cual permite determinar con facilidad su
pedido, el monto y la hora que desean realizar dicho descargue pasando a los que nos

concierne como parte de la investigacion. El proceso de logistica inicia actualmente en su
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bodega central, ubicada en el kilometro catorce y medio de la via a Daule, complejo de
bodegas INTEQUIN. En el area de recepcion donde los auxiliares reciben la mercaderia por
parte de los proveedores, el proceso se encuentra controlado y programado, en cuanto a dias
y horas especificas, la mercaderia es pesada, contada y verificada para que llegue en perfecto
estado, y luego ser enviada al departamento de deposito, donde se ubicaran las cajas master

y si llegara a existir saldos seran enviadas al area de flow rack.

Dicha mercaderia sera ubicada en domicilios, por familias de laboratorios y grupos o
sectores regulados, por organismos de control en miras de que no exista contaminacion
cruzada respectando los métodos FIFO (first int first out) y FEFO (first expired first out),
precautelando el correcto proceso de distribucion de dicha mercaderia, para que en un futuro
no caduque. Este departamento trabaja con maximos y minimos generando abastecimientos
automaticos, al iniciar el dia considerando todas las ventas que se dieron el dia anterior; es
decir, si mi percha tiene una capacidad de 100 unidades de cualquier producto y he vendido
60 el dia anterior, mi abastecimiento automatico el dia siguiente saldra por 60 unidades

dejando mi ubicacion totalmente abastecida para mantener siempre llenas sus estanterias.

Dichos abastecimientos desembocan en el area de flow rack, donde el encargado de
percha receptara dicho mercaderia y la ubicara en su domicilio o posicion designada segin
el sistema, este segundo filtro al momento de la recepcion verificara que la mercaderia llegue
perfecta y en buen estado a la ubicacion designada, una vez llena nuestro domicilio, da paso
al despachador o persona encargada de realizar el picking, quien sera el encargado de llevar
la mercaderia solicitada a mesas de chequeo, para posteriormente ser enviadas al
departamento de transporte, donde los bultos son agrupados por rutas, clientes y sectores
acorde a las politicas comerciales y prioridades establecidas, para luego ser embarcados a los

camiones Y direccionar los bultos con la mercaderia solicitada al punto de venta.

Cabe recalcar que este trabajo extenuante puede desembocar en jornadas de doce y
hasta catorce horas, influyendo seriamente en la calidad de vida del colaborador
desencadenando malestar, falta de compromiso, con la organizacion y hasta rupturas
conyugales. Por ello se presenta como una oportunidad, para mejorar dicho nivel de
compromiso, las herramientas del marketing interno, permitiendo potencializar la

productividad de los mismo y que no deriven en ese circulo vicioso llamado ausentismo que,
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a final de cuentas es lo que terminara recargando el trabajo de los colaboradores, que si
cumplen a carta cabal con sus labores asignadas. DIFARE posee actualmente canales de
transmision de informacion como carteleras, pantallas, email, comunidades donde se puede

explayar dichas intenciones.

Se denota que los esfuerzos por parte del Departamento de Recursos Humanos vy el
Departamento de Comunicacion Organizacional, estan dando frutos con respecto a la aptitud
del dependiente, respecto a las miras de los nuevos retos, los cambios que ofrece la
organizacion en cuanto a los procesos, gestando las oportunidades de progreso y mejores
ingresos, por ello se debe aprovechar esta ola de cambios para moldear dicha participacion
activa del dependiente.

Seglin Maria Fernanda Alvarez Camargo en su estudio orientado al Disefio de un plan
de marketing interno, enfocado a desarrollar un perfil profesional integral, en el personal
menciona las claves interpersonales para aprender a desenvolverse en charlas motivacionales
sociales y profesionales, entre estas pautas estan, entrar en contacto con los demas, pasar de
una posicion pasiva a una activa, aprender a escuchar, practicar la empatia, actuar con

confianza, aplicar la observacion. (Alvarez)P.86

Segun Maria Elvira Rubin en su tema de investigacion Endomarketing en la mejora
de atencion al cliente, area consulta externa, Hospital universitario de Guayaquil.
Denota la importancia de los 3 métodos clasicos del marketing interno: GRONROOS que
lo méas importante para las organizaciones, sera reconocer al dependiente como un cliente
interno enfocandolo a ser una ventaja competitiva. RAFHIQ Y AHMED que relata sobre el
empoderamiento de los colaboradores con la marca empresarial y su identificacion con los
valores. (Elvira, 2017)P.19

PRODUCCION ANUAL 2017

= ITEMS = UNIDADES

llustracion 4: Produccion 2017
Fuente: DFE, (2019)



Baja

lustracion 5. Arbol del problema
Fuente: DFE, 2019
Elaborado por: Holguin, A (2019)

Incremento | 7 Mal trato a [ Diversos Retrasos ) ( Enferme [ Incremento “" Fatiga No Escasa
de averias mercaderia patrones en las dades de horas | muscular trabajo hm“ewn
\ laborales : ‘ ‘ en L
1 s WY w, Q i 4 lﬂ;‘h M0 L aquitpe )\ dapenaiente
qué ¢ ? . L} ® o * - ®
- - _ ( » Mal
; Incrementa | No secomparte ¢l | Aussntismo ’ ambiente
~ Influencia negativa conocimiento J laberst
— ‘ -~ ’ ® ~
- - . - -
Poca ] :
comunicacion * No empatia con ¢l
SN » ‘l’ﬂwo
N LY o
l«' e Problema central
| compromiso j
i orgnnizncionul y
(" Dheccion. | I‘Anp«-e- . (., coraperader. ) " AUSENCIAS
sindrome | debe absorber POR
’ gefclents de la slia  latareadel MOTIVOS
adwner @ $ ¢ $ v Causa
sedebe? A 5 2
Falte | (" Ausancta | nz ;"- (; R (== =N o
| eapachtacion } deun : mﬂﬂ o 1 \ hndtﬂfi,u So:::‘u:lo C::l::l E‘odno_ ‘ w ad |
‘ . | plan de perionale . soclales o tarcas exceso comprob comprob ‘
' S lmeeres s LT w || Moeges Py 3
\ SSyRe WA\ Jueges | | detarcas | | ada | | ada



>

Identificacion de las Variables
Variable independiente: Compromiso Organizacional.

Variable dependiente: Productividad.

1.3 Formulacion del problema

¢Como el compromiso organizacional incide en el incremento de la productividad en la

logistica de la distribuidora farmacéutica ecuatoriana?

1.4 Sistematizacién del problema

¢ Cudles son las necesidades del departamento de logistica?

¢Cual es la metodologia que utiliza el marketing interno para el incremento de la
productividad en la logistica?

¢Coémo el marketing interno permite categorizar las estrategias necesarias para el
cumplimiento del objetivo de la empresa?

¢Cdémo las estrategias de marketing interno potencian la productividad en la logistica

de la distribuidora farmacéutica ecuatoriana?

1.5 Objetivo general

Desarrollar el marketing interno para el incremento de la productividad en la logistica

de la distribuidora farmacéutica ecuatoriana, en la ciudad de Guayaquil.

1.6 Objetivos especificos

Analizar la situacion del departamento de logistica de la distribuidora farmacéutica
ecuatoriana

Identificar las necesidades del departamento de logistica de la distribuidora
farmacéutica ecuatoriana y su impacto en el proceso interno.

Analizar la metodologia para la implementacion de marketing interno en la
distribuidora farmacéutica ecuatoriana.

Determinar estrategias de marketing interno que maximicen la productividad en la

logistica de la distribuidora farmacéutica ecuatoriana
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1.7 Justificacion

Se determina la linea de investigacién a la cual va orientado “red ecuatoriana del
marketing comercio interno y el compromiso organizacional”. Denotando de manera 6ptima,
la forma de inducir al colaborador a proyectarse objetivamente en los intereses e la empresa.
Minimizando las ausencias por interés del colaborador, Basado en el interés reditual de
obtener algo por su buen desenvolvimiento, asistencia y puntualidad, competencias entre

colaboradores elevando el nivel productivo mensual.

El marketing interno para el incremento de la productividad en la logistica de la distribuidora

farmacéutica ecuatoriana permitira:

e Un colaborador responsable y puntual
e Reforzar el sentido de compromiso organizacional.
e Aprovechar al maximo los recursos humanos y volverlo competitivo.

e Evocar el trabajo en equipo y el sentido de pertenencia. Delimitacién del problema.

Esta investigacion se orientara al estudio del marketing interno para el incremento de la
productividad de la distribuidora farmacéutica ecuatoriana, reducira drasticamente el
ausentismo, promulgara la productividad y fomentara el sentido de pertenencia del cliente

interno con los objetivos generales y los valores de la empresa.

1.8 Delimitacién del problema

Tabla 1. Delimitacion de la investigacion

Delimitacion de la investigacion

Campo : Marketing.
Area: : Marketing interno o endomarketing.
Aspecto: : Estrategias dirigidas al cliente interno
Marketing interno para el incremento de la productividad en la logistica
Tema: : de la distribuidora farmacéutica ecuatoriana, en la ciudad de Guayaquil
para el primer trimestre del afio 2020.
Problema central : Deficiente compromiso con la organizacion

Delimitacion especial : Provincia del Guayas — km 14 Y via a Daule, complejo de bodegas Intequin.
Demografica:

Edad: 20-40 afios
Psicografica:
Segmento : Estrato social C-,B .
Conductual:
hacen deporte los fines de semana,no poseen internet movil

Delimitacion temporal : Segundo semestre 2019

Fuente : DFE (2019)
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lHustracion 6: Ubicacion bodegas DIFARE S.A
Fuente: (Google, map, 2019).

1.9 Hipotesis o idea a defender

Si se aplican estrategias de marketing interno, entonces se incrementara la productividad de

la distribuidora farmacéutica ecuatoriana.

>

Hipotesis especificas

Si se analiza la situacion del departamento de logistica, entonces se podra plantear
opciones.

Si se identifican las necesidades del departamento de logistica, entonces se podra
elegir opciones.

Si se analiza la metodologia para la implementacion del marketing interno, entonces
se podran accionar planes de marketing.

Si se determinan estrategias de marketing interno que maximicen la productividad,

entonces reduciran las horas de trabajo.
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1.10 Linea de investigacion institucional/facultad.

Se determinard las lineas de investigacion, en cuanto &reas y sub-areas del
conocimiento Unesco, programas generales, desarrollo personal, desarrollo de destrezas
personales, por ejemplo, capacidad del comportamiento, aptitudes intelectuales, capacidad

organizativa, programas de orientacion.

Lineas de investigacion de la ULVR, desarrollo estratégico empresarial y emprendimientos
sustentables, dominio 1 emprendimientos sustentables y sostenibles con atencion a sectores

tradicionalmente excluidos de la economia social y solidaria.
Linea institucional desarrollo estratégico empresarial y emprendimientos sustentables

Lineas de facultad desarrollo empresarial y del talento humano, Marketing, comercio y
negocios locales.

Comprendiendo que dentro de la Carrera de Marketing se encuentra inmerso el Marketing

social o el endomarketing, guardando similitud con el proyecto en mencion.
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CAPITULO I

MARCO TEORICO

2.1 Marco tedrico

2.1.1 Antecedente referencial

Los antecedentes referenciales citados en el presente proyecto de investigacion se
basaron en revisiones de bibliogréficas, repositorios de trabajos de investigacion tales como:
Endomarketing en la mejora de la atencion al cliente, area de consulta externa, hospital
universitario de Guayaquil. Universidad Laica Vicente Rocafuerte, tutor Tutor MBA. Ing.
Francisco Valle Sanchez. Con el objetivo general: establecer Endomarketing en la mejora
de la atencion al cliente, area de consulta externa, Hospital Universitario de Guayaquil.
(RUBIN, 2016)(p 8).

Endomarketing para mejorar la competitividad de la Empresa Distribuidora de Insumos
Médicos “Briones Magallanes Elvira Elina” de la ciudad de Guayaquil. Universidad Laica
Vicente Rocafuerte, tutor MSC. Tito Benites. Con el objetivo general desarrollar
Endomarketing para la mejora de la competitividad, de la empresa distribuidora de insumos
médicos “Briones Magallanes Elvira Elina” de la ciudad de Guayaquil. (VILLAFUERTE,
2019)(p 5).

Disefio de un plan de marketing interno enfocado a desarrollar un perfil profesional integral
en el personal de ventas de la empresa Diorvett Cia. Ltda. Universidad Laica Vicente
Rocafuerte, tutora MSC. Ketty Rodriguez. con el objetivo desarrollar un plan de marketing
interno que beneficie el perfil profesional y personal del equipo de ventas en la empresa
Diorvett Cia. Ltda. (ALVAREZ, MARIA, 2016), (p 6).

“Marketing estratégico para aumentar la afluencia de pacientes en el consultorio pediatrico
ubicado en el sector sur de la ciudad de Guayaquil”. Universidad Laica Vicente Rocafuerte,
tutor MAE. Félix David Freire Sierra. Con el objetivo general proponer el Marketing
estratégico para el incremento de la afluencia de pacientes en el consultorio pediatrico de la
Dra. Patricia Vite, ubicado en el sur de la ciudad de Guayaquil. (VITE, 2019)(p 4).
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Universidad Catolica de Chile y otras investigaciones con el fin de reforzar el fundamento
central de los objetivos trazados y de ;qué manera el marketing interno incide en la

productividad del cliente interno?

Donde la empresa obtiene un compromiso organizacional en sus dependientes ya que
los habitos y costumbres arraigados por la trayectoria de los afios es algo que se debe trabajar
con técnicas de comunicacion bidireccional y capacitaciones respaldados por el compromiso
y seguimiento de la parte gerencial. Para de esta manera se logra empatizar con los
dependientes identificandose con los objetivos generales de la organizacion centralizando su
accionar en habitos responsables minimizando las afectaciones al cliente final. Adentrandose
en la teoria del marketing interno se denota que son técnicas y estrategias que buscan la
satisfaccion del cliente interno potenciando la productividad, mediante un cambio rotundo
en su aptitud realizando una labor eficiente maximizando a la productividad induciendo a las

metas trazadas por la gerencia de la organizacion.

El marketing interno permite al empresario tratar a sus colaboradores como un cliente
mas donde debera descubrir sus deseos y necesidades con ello captando dicho cliente tendré
un estandarte de marca dispuesto a desarrollar una imagen corporativa que reforzado con un
buen canal de comunicacién desarrollara una cultura organizacional. Tal como lo denota el
modelo de endomarketing de Berry y Parasuraman que toda empresa debera reconocer como
un cliente al trabajador enfocandolo a ser una ventaja competitiva para la empresa, siendo su
objetivo principal atraer, desarrollar y retener a empleados aptos para trabajar en la

organizacion,

Cabe mencionar que la comunicacion juega un rol importante para la promulgacion
de las camparias de marketing interno aplicables en la organizacion, para ello se utilizan
varios canales como el tecnoldgico se implementé un grupo de Whatsapp (comunicacion
unidireccional) donde todos los colaboradores se pondran al tanto de los pormenores y
eventualidades proximas a ocurrir en la organizacion, asi como de los logros empresariales,
campanas a efectuarse en tiempo real a por adelantado, cabe mencionar que este canal es
estrictamente laboral y es administrado por el personal de recursos humanos quienes tienen
la ardua labor de mantener informado al sector logistico. Otro de los canales muy utilizados

por el equipo de comunicacién organizacional son las carteleras, estas estan ubicados en los
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lugares mas transitados de la bodega, con la finalidad de captar la atencion de la mayoria del

pablico objetivo.

En el caso de los mandos medios en adelante es aplicable la técnica del Mayling tipo
convocatoria o por medio del Outlook, herramientas que permiten remitir con mayor detalle
la informacion de primera mano este tipo de recursos son utilizados para realizar
convocatorios tipo reunién por agendamiento con la finalidad de que no existan horarios
cruzados que en un pasado fue la mayor causa del ausentismo en capacitaciones o reuniones

de orden gerencial.

Cada una de estas técnicas fueron plenamente identificadas con la finalidad de captar
la atencidn de un cliente interno y mantenerlo motivado como lo menciona Maria del Rosado
Lopez en su articulo de la revista iberoamericana “marketing interno para incrementar la

motivacion del cliente interno”. Afio 2016

2.1.2 Fundamentacion tedérica

2.1.2.1 Marketing interno
Segun Feitosa, Dos Santos y de Almeida (2016),

“quienes postulan que es un conjunto de acciones de mercadeo institucional dirigido
al publico interno conformado por colaboradores, proveedores, accionistas y vendedores. Y
ademas de estar correlacionado con el mercadeo tiene un enfoque diferente. Un primer
objetivo esta completamente preparado para promover mercado de valores y esta dirigido de
manera estricta su cliente interno. El segundo objetivo es hacer que, para su publico interno,
su primer cliente, es necesario buscar herramientas de motivacion que los mantengan
estimulados en el lugar de trabajo y que transmitan dicha imagen positiva al pablico externo”.
(Citado en Montoya, 2017) (p 13).

La mas primaria de las clasificaciones de la comunicacion comercial que distingue la
comunicacion externa de la interna, siendo la interna una cuestion de organizacion y recursos
humanos dentro de la empresa. (Artal, 2017) (p 99).

Siendo una herramienta de intervencion organizacional, busca generar un cambio

cultural dentro de una empresa, la publicidad, la comunicacion, la capacidad y el coaching
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en sala son algunos de los recursos formadores y persuasivos para la eficacia de este recurso.
(Veliz, 2017) (p 234)

Orientado a objetivos, estrategias, estructura, dirigentes y demas componentes a un
mercado constituido por los trabajadores, es decir a los clientes internos, los cuales
desarrollan su actividad en ella. (Lopez M. d., 2016) (p 1).

Consiste en explicar y formar al personal de la empresa en el plan de marketing de
una forma concreta en las medidas del servicio y de calidad. Todo el personal y de una forma
muy especial quienes entran habitualmente con los clientes, deben entender el porqué de las

cosas, los procedimientos y los objetivos del marketing. (Ballina, 2017) (p 27).

Uiarasiaincibon Identificaclion con

objetivos
: : ‘ Personal | Trabajo de forma
Matkaling lnterno motivado { eficiente
Comunicacion Comprensién
adecuada objetivos,

| decisiones, ideas.

lustracién 7. Marketing interno
Fuente: (Pascual, Andres, 2011).

2.1.2.2 Productividad o proceso productivo
Productividad implica convertir materias primas (naturales), en materias
brutas (que ya tienen un proceso), trabajadas para su comercializacién a través de distintos
medios de produccion (maquinarias, alimentos u otros medios), para obtener productos,
bienes o servicios, que sirven para alcanzar una vida digna y el desarrollo de la comunidad
. (Radiofonica, 2018) (p 50).
Productividad valor total de los bienes o servicios producido por unidades de
personas, capital y recursos fisicos es posible derivar que, en la medida en que las empresas

compitan de una manera mas vigorosa. (Chiriboga, 2018) (p 290)
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Productividad es el uso eficaz de la innovacion y los recursos para aumentar el
agregado afadido de productos y servicios. Para mejorar la productividad el propietario debe
de hacer dos cosas 1.- aumentar la produccién sin cambiar el volumen de insumos de entrada
(producir y vender mas.); 2.- disminuir el volumen de insumos de entrada sin cambiar la

produccién (reducir costos). (Imesum, 2016) (p 1).

Productividad es el arte de ser capaz de crear, generar 0 mejorar bienes y servicios.
En términos economicos simples es una medida promedio de la eficacia de la produccion.
(Nemur, 2016) (p 1)

Productividad laboral se define como el valor agregado del sector por trabajador y
una dimension particularmente importante relacionada con la innovacion es la capacidad de
las empresas para proteger sus activos intelectuales. (Ocde, 2017) (p 119).
2.1.2.3 Amenazas

Es todo lo que realiza la competencia, para captar parte del mercado esto influye
negativamente en la organizacion. Segun (Speth, 2016) “factores externos que influyen

negativamente al entorno externo de una organizacion”. (p 1).
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2.1.2.4 Andlisis interno
Es todo lo que domina la empresa y su situacién actual segun (Speth, 2016)
“clemento sobre el que una organizacion tiene un impacto. Asi puede influenciarlo y/o

modificarlo. (p 1).

2.1.2.5 Buzdn de sugerencias

Es una técnica de gran ayuda en el entorno laboral la cual por ser anénima permite al
dependiente expresarse libremente. Segun (XIFRA, 2017)“es una técnicas de relaciones
publicas que promueve la participacion de los publicos internos de una organizacion, en la
generacion de ideas y sugerencias que puedan servir para mejorar los métodos de trabajo”.(p
52).

2.1.2.6 Calidad

Termino desarrollado dentro de un ambito competitivo, globalmente refiere a
producto o0 servicio, sin defecto de fabricacion o uso. Segin (Alvarez, 2016) “calidad
presenta un proceso de mejora continua, en el cual todas las areas de la empresa buscan
satisfacer las necesidades del cliente o anticiparse a ellas, participando activamente en el

desarrollo de productos o0 en la prestacion de servicios”. (p 5).

2.1.2.7 Campafia Mayling

Las campafias via Mayling consisten en el uso de correo electrénico como una herramienta
de marketing para mantener comunicado sobre las campafas institucionales. “Segln
(PEREZ, 2018), el Email marketing crea su asociacion para fomentar el uso del correo
electronico como herramienta de marketing , dotar a la practica profesional de un codigo

deontoldgico y constituirse como interlocutor profesional”.(p 44).

2.1.2.8 Capacitaciones

Capacitar es potenciar al colaborador desarrollandolo para adquirir destrezas motrices
e intelectuales, que incrementen o refuercen la cadena de valor de la organizacién, segun
(Ciliceo, 2016) “buscar la productividad mediante el trabajo del hombre es lograr mejoras en
el equipo, en la operacion y rendimiento de las maquinas, en los procesos y métodos de
trabajo, en la optimizacion de la capacidad de las plantas, en el aprovechamiento de las

materias primas y en general en todos los recursos que el hombre maneja y controla”.(p 165).
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2.1.2.9 Cliente interno

El recurso humano para toda organizacion deberd ser tratado como cliente, es decir
en ellos se deberé enfocar diversas estrategias tal como se lo desarrolla en el cliente externo
y el encargado sera el departamento de talento humano. Segun (Alles, 2016) “Se denomina
cliente interno a las areas de la organizacion a las cuales les brinda servicio el area de recursos
humanos. Desde esta perspectiva, el especialista en recursos humanos de una organizacion
debe tratar a otras &reas como si fuesen “clientes”. Si bien para muchos esto parecera obvio,
para otros no lo es. El area de recursos humanos tiene un rol asesor, como se expuso en el
punto anterior, y la actitud permanente de servicio debe ser una constante en todo su

accionar” (p 134).

2.1.2.10 Clima laboral

Es determinar en determinado tiempo como se encuentra la cultura de la empresa,
conjuntamente con niveles de estrés aptitudes de los dependientes de la organizacion y lo
mas importante es llegar a conocer como se siente el dependiente en dicho momento. Segun
(Llaneza, 2007). “Clima laboral es la valoracion de los elementos de la cultura de una
empresa en un momento dado por parte de los trabajadores, por ello su percepcidn negativa
en sus diversas variables pueden puede desencadenar procesos de estrés. La especial
importancia de este enfoque reside en el hecho de que el comportamiento de un trabajador
no es una resultante de las condiciones de trabajo existente, sino que depende de las
percepciones que tenga el trabajador de estos factores”. (p 466).

2.1.2.11 Comunicacion interna

Es todo tipo de condicion que afecta directamente al entorno organizacional dicha
comunicacion se transmitird por diversos canales; online, Intranet, cartelera, pantallas o
mensajeria departamental. Segin (Garcia, 2018) “Se entiende por entorno al conjunto de
condiciones ambientales o fuerzas sociales, culturales, de costumbre, legales, politicas,
tecnoldgicas, econdmicas etcétera, que modifican una empresa u organizacion o influyen en
ellas. Este es el sentido que da al entorno el webster’s third internacional dictionary. Puede
anadirse, con Mintzbert (1979), que entorno es todo aquello que es ajeno a la empresa como

organizacion, pero puede influir en ella”. (p 17).
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2.1.2.12 Cultura empresarial

La cultura es el alma de la empresa es decir los valores intrinsecos posicionados y
arraigado en el dia a dia de cada dependiente de la organizacion. Segun (Thevenet, 2018) “Es
el conjunto de materiales que caracterizan la personalidad, la identidad de una empresa.
Ayudan a comprender mejor los restantes subsistemas, ya que proporcionan un sistema de
evaluacion. Los mitos en torno a la reaccion de un fundador ante un gran acontecimiento
constituiran una referencia para comprender algin aspecto de la estructura o de los

procedimientos”. (p 23).

2.1.2.13 Debilidades
Factor sobre el cual la empresa tiene pleno dominio y ubica estrategias, para
eventualmente superarla. Segun (Speth, 2016)”factor interno que debilita el posicionamiento

competitivo de una organizacion”. (p 1).

[ MATRIZ DAFO (FODA)-GENERACION DE ESTRATEGIAS |

AMALISIS DEL ENTORMNO
OPORTUMNIDADES APMEMNAZ AS
1- .. 1- ..
2 2.
AMNALISIS INTERMNO F - 3F----
FORTALEZ AS
- _. ESTRATEGILAS ESTRATEGIAS
= OFEMNSIVAS DEFEMNSIVAS
= { P1a X I-P1AXKIY (P1AXI-FIMI)
DEBILIDADES
1- ... ESTRATEGIAS ESTRATEGIAS DE
> ADAPT ATIVAS SUPERVIVEMNCIA
R CPIIMNT-PA KT (1IN I-M1IMIY
- ...

llustracion 8. Matriz DAFO.
Fuente: (Codina, Alexis, 2007).

2.1.2.14 Diferenciacién

O discriminacion es la técnica o estrategia considerado como un plus, ya que le da
cierto tipo de ventaja competitiva a la organizacion en el mercado. Segun (Lépez A. , 2017)
“son las caracteristicas que determinan que una empresa pueda tener éxito siendo Unica y

distinta de forma sostenible en el mercado donde compite”. (cap. 4.1.2)
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2.1.2.15 Distribucion

Son los canales o la manera como la empresa ingresa su producto o servicio al
mercado. Segun (Caldas, 2017) “la distribucion consiste en situar los productos de la empresa
al alcance del consumidor en el lugar, momento y cantidad méas adecuados para facilitar y

estimular su consumo”. (p 75).

2.1.2.16 Eficacia
Es desarrollar las cosas de la mejor manera. Segin (Martinez, 2018) “es el
funcionamiento de una técnica en condiciones ideales de uso; por ejemplo, una vacuna. La

eficacia de una vacuna sera la misma en EE.UU. y en la RepUblica Democratica del Congo”.
(p 53).

2.1.2.17 Eficiencia
Es desarrollar las cosas de la mejor manera, utilizando la menor cantidad de recursos
disponibles. Segun (Asis, 2018) “se presenta como el nivel productivo que debe alcanzarse

con la menor cantidad posible de recursos”. (p 22).

2.1.2.18 Estrategia

La estrategia guarda cierto tipo de relacion con las decisiones que toman los mandos
de nivel gerencial, para seguir los lineamientos u objetivos generales de las organizaciones.
Seguln (Tarzuén, 2018) “el termino griego strategos que proviene del &mbito militar. En dicho
mundo, strategos se asocia con la organizacion y planificacion de campafias con el objetivo
de lograr ciertas metas que generalmente estan asociadas con derrotar al enemigo. Orientado
a la estrategia empresarial, se muestran 4 etapas planificacion financiera, planificacién a
largo plazo, planificacion estratégica, liderazgo estratégico. Frecuentemente aparecen
expresiones como “metas “y “politicas”, que muestran que la estrategia tiene relacion con las
decisiones mas importantes de una empresa, asi mismo expresiones como “eleccion”, “plan”,

“logistica” y “caminos de accion” plantean que la estrategia requiere seguir un cierto camino

que generalmente no es facil de reversar.” (p I11).

2.1.2.19 Estrategias funcionales
Son estrategias orientadas a cada persona o departamento acorde a sus cualidades o
funciones, para explotar con mayor efectividad las cualidades innatas del colaborador. Segun

(Pérez, Curso de economia de la empresa, 2017) “las estrategias funcionales son aquellas que
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se utilizan por los diferentes departamentos de la organizacion, para apoyar su estrategia
competitiva. Se incluyen estrategias de mercadotecnia, de investigacion y de desarrollo de

productos, de servicio al cliente, financieras, etcétera”. (p 27).

2.1.2.20 Estrategias de internacionalizacion

Son estrategias aplicables segun su demografia al pais de origen, ya que esto elabora
cierta ventaja competitiva, para posicionar el producto o servicio al pais de turno. Segun
(Pérez, Curso de economia de la empresa introduccion, 2017) “las estrategias de
internacionalizacion bésicas son las siguientes: estrategia global, estrategia transnacional de

creacion de filiales, estrategia de centralizacion, estrategia multidoméstica”. (p 35).

2.1.2.21 Fortalezas
Es todo lo que posee una empresa y sobre lo cual puede maniobrar estratégicamente.
Segun (Speth, 2016) “factor interno en poder de la empresa que refuerzan el posicionamiento

competitivo de una organizacion”. (p 1).

2.1.2.22 Imagen corporativa

Imagen corporativa es la percepcion latente en los clientes ya sean internos o externos
de la personalidad de la empresa como un miembro mas de la sociedad. Segin (Capriotti,
2018)”Estructura mental de la organizacion que se forman los pablicos como resultado del
procesamiento de toda la informacion relativa a la organizacion. De esta manera, imagen
corporativa es un concepto basado claramente en la idea de la recepcion, y debe ser
diferenciado de otros 3 conceptos basicos: identidad corporativa, comunicacion corporativa

y realidad corporativa” (p 29).

2.1.2.23 Innovacion

Crear un nuevo mecanismo o proceso para algo nuevo o existente. Segun (Bree, 2018)
“la innovacion radical significa cambios mayores que crean altos grados de incertidumbre y
modifican las posiciones competitivas de las empresas e incluso pueden crear industrias
nuevas (por ejemplo, el coche eléctrico, el coche de hidrogeno). Las innovaciones

discontinuas suponen cambios de paradigmas que crean nuevos mercados”. (p n).
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2.1.2.24 Kaizen

Es una técnica muy conocida en la cual se desarrolla al personal humano
capacitandolo y otorgandole herramientas, para la toma de decisiones lo cual lo convierte en
una cadena de valor. Segun (Godinez, 2018) “el kaisen es una solucion cientifica de

problemas centrada en la persona, enfocada en el beneficio de la sociedad”. (Cap.II)

-
Trmbe e Henpeie

llustracion 9: Kaizen 57s de la calidad
Fuente: (antevenio, Anticipation e-Marketing, 2017)

2.1.2.25 Metas

Son objetivos trazados y concebidos en determinado momento, para lo cual el
individuo debera invertir muchos recursos; ya sean estos econémicos, de tiempo, esfuerzo,
estudio, etcétera. Dependiendo de la meta trazada, ellas deberan tener limite de tiempo y ser
alcanzables. Segun (Baumgarten, 2016) “Una meta puede definirse como un resultado
deseado y concebido por un individuo o por una organizacion que planifica y destina recursos

para lograrlo”. (p ).

2.1.2.26 Misibn
Considerado por qué existe una empresa u organizacion, la razon de ser, a que se
deben orientar sus actividades para satisfacer al cliente final. Segin (Arnesto, 2018) “es la

situacion actual que define a la organizacion”. (p 85).

2.1.2.27 Modelo de endomarketing de Berry y Parasuraman.

El modelo se centra en catalogar al trabajador o colaborador como un cliente donde la
organizacion seré el producto y su finalidad sera dejar encantado o identificado con su
personalidad, funciones, promociones convirtiéndolo en estandartes de marca. Segun
(Dolors, 2016) “para que los colaboradores estén satisfechos se necesita tratar a las
actividades laborales como el producto, ademas de tener una continua participacién del

empleado”.(p 25).
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lustracion 10. Modelo Berry & Parasuraman
Fuente: (Mercadotecnia de servicios, 2019)

2.1.2.28 Modelo de negocio

Se refiere a la orientacion o giro del negocio en cuanto a la actividad que desarrolle
si es una entidad farmaceutica su giro serd orientado a compra, venta o distribucion de
medicinas o insumos médicos. Segun (Consejo Mexico de Normas de Informacion
Financiera, 2018) “la definicion de una entidad de inversion requiere que el modelo de su
negocio sea obtener fondos de uno 0 més inversionistas e invertirlos Unicamente para obtener
retornos (beneficios) por la apreciacion del capital y los ingresos de los

inversionistas”.(p.A11.2).

2.1.2.29 Modelo Gronroos

Cristian Gronroos sostiene que se debera mantener informado de manera anticipada a todos
los dependientes de la organizacion sobre las camparias. Segun (Mercadotecnia de servicios,
2019)

“el modelo de Cristian Gronroos desarrollo de la informacion y tareas publicitarias como

alternativas para tener empleados motivados”. (p. 10)

2.1.2.30 Motivacion

Proceso que denota el individuo como calidad o persistencia con la finalidad que
conseguir algun logro puntual o especifico esto se desarrollara hasta conseguir la meta
trazada segin (Robbins, 2016) “motivacion es el proceso que dan cuenta de la intensidad,
direccion y persistencia del esfuerzo, por conseguir una meta. Por tanto, tenemos que

considerar la calidad del esfuerzo tanto como su intensidad, el esfuerzo que debemos buscar
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es el que se dirige hacia las metas de la organizacién y es congruente con ellas. Por ultimo,
la motivacion tiene una vertiente de persistencia, que es la medida de cudnto tiempo sostiene
una persona su esfuerzo. Los individuos motivados se aferran a una tarea lo suficiente para

alcanzar la meta”. (p.156).

2.1.2.31 Muestreo no probabilistico

Es una herramienta estadistica que permite remitir el comportamiento de una poblacion
total es decir todos los integrantes de la misma tendran la probabilidad de ser tomados en
cuenta en la encuesta. Segun (AVILA, 2018) “el muestreo no probabilistico comprende los
procedimientos de muestreo intencional y accidental y se aplica cuando la poblacion es

muy variable o relativamente pequena”. (p. 89).

2.1.2.32 Oportunidades

Son factores que no domina la empresa, es decir lo pueden tomar o lo tomara la
competencia dependiendo de la estrategia de captacion. Segun (Speth, 2016) “factores
externos que influyen o podrian influir positivamente en la posicién competitiva de una

organizacion”. (p.1)

2.1.2.33 Piramide de necesidades de Maslow

La piramide de necesidades de Maslow, cita los escalafones por los que un individuo
debe pasar para llegar a la satisfaccion total, esto empieza desde las necesidades mas bésicas
como (comer, dormir, respirar). La cual va subiendo su nivel transitando por necesidades de
(seguridad, inclusion, reconocimiento) hasta llegar a la tan ansiada autorrealizacion segun lo
detalla (Pierre, 2016)“la piramide de las necesidades, llamada también piramide de Maslow,
presenta un modelo de definicién de las necesidades del ser humano, desde las funciones
mas elementales (comer, dormir, etc.) hasta las mas complejas (culturizarse, practicar un
deporte o un arte). Aunque Maslow era psicélogo, su modelo, resumido en una piramide, se

ha utilizado en la economia y en el mundo de la empresa.” (p.2)
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lHustracion 11. Piramide de necesidades de Maslow
Fuente: (ley de la traccion positiva, 2016).

2.1.2.34 Precio

Es la Unica de las 4 PS del marketing que referencia réditos para la organizacion, por
ello del dependera los costos y las estrategias a seguir, si estd muy elevado podria desenfocar;
y si es muy bajo podria dar la impresion de no ser un buen producto segun (Lacalle, 2018)
“el precio es uno de los factores que mas influye en el cliente a la hora de

incrementar o disminuir el nimero de unidades que demanda”.(p. 33)

PRODUCTO
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lHustracion 12. 4 P’S del marketing
Fuente: (Villacampa, Oscar, 2018).
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2.1.2.35 Recurso humano

Esta terminologia recaera sobre los dependientes de una organizacion quien sera el
llamado a ejecutar las funciones motrices o no automaticas dentro de la misma. Segln
(Carvajal, 2018) “se considera que un recurso humano es aquella persona que forma parte
de la organizacién. En concreto, los trabajadores de esta area tienen como funcién conseguir

y conservar un equipo humano con caracteristicas afines a los objetivos de la empresa”.

(p.33).

2.1.2.36 Valores
Son las doctrinas que muchas veces son adquiridas en casa, con nuestros padres y son
ligeramente direccionadas por las organizaciones acorde al giro del negocio. Segun (Arnesto,

2018) “son los criterios éticos por los que se rige la organizacion”.(p.85).

2.1.2.37 Vision
Es encaminarse al futuro u orientarse a donde desea llegar dicha empresa
organizacion o inclusive una persona, es definir como se ve en X afios. Segun (Arnesto,

2018)” es aquella que proyecta el futuro de la empresa.

2.2 Marco conceptual

Abrigos
Son equipamientos de caucho o pléstico que protegen los muelles y la mercaderia.
Segln (SOLORZANO, 2018) “ son las piezas de plastico flexible situadas alrededor del

hueco de carga que rodean al camion, aislandolo de agentes atmosféricos”. (Cap 3.2).

Apiladoras

Aparatos eléctricos que sirven para movilizar mercaderia de mayor peso a niveles
altos. Segiin (SOLORZANO, 2018) “son aparatos que se incorporan a una barra a modo de
mastil desde donde se eleva la mercancia transportada en la paleta. Hay manuales y
autopropulsadas. Se utilizan con estanterias a diferentes alturas”. (Cap 3.2).

Céamara fria
Espacio fisico adecuado para almacenar medicamentos termo habiles en temperaturas

que van de 2 a 8 grados. Segun (RAE, 2020) ,* enfriar en camaras especiales, hasta una
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temperatura proxima a cero grados, Celsius, alimentos y productos, etc., para su

conservacion”.

Chequeo
Revisar la mercaderia mediante la lectura de codigo de barras con verificacion

cuantitativa y cualitativa, segin (RAE, 2020), “examinar, controlar o cotejar algo”.

Control cuantitativo y cualitativo

Cuando la mercaderia ingresa al almacén se los revisa que este en buen estado y
completa para ello se toma pequefias muestras puesto que resultaria muy agotador y costoso
comprobar al 100%. Segin (SOLORZANO, 2018) “ cuando los materiales hacen su entrada
al almacén se les somete a un control para comprobar que el pedido esta completo. Este

control se lo hace de forma cuantitativa y cualitativa”. (Cap 3.1).

Descarga de vehiculos: camiones

La descarga se la realiza por los muelles como los sitios mas seguros. Segun
(SOLORZANO, 2018) “la descarga de mercaderia se realiza mediante muelles, que son
equipamientos industriales concebidos para trasladar objetos desde el interior de los

camiones hasta las naves”. (Cap 3.2).

Estanterias dinamicas
Son posiciones de percha utilizadas para almacenar grandes cantidades de
mercaderia, con hileras en forma de carrusel, segiin (SOLORZANO, 2018) “se utilizan para

acumular y custodiar las mercancias hasta que sean retiradas”. (Cap. 7.1).

Estrategia corporativa

Existen muchos tipos de estrategias, pero las mas significativas seran las de
crecimiento para empresas con miras a la expansion, ya sea de mercado o de lineas de
productos, de estabilidad para empresas que ya poseen cartera de clientes y trazabilidad
mercantil y de renovacion, para empresas futuristas con miras a la vanguardia. Segun
(PEREZ, 2017) “las estrategias corporativas especifican en qué tipo de negocios esta una
empresa por cual desea estar y que desea hacer en ese negocio son tres tipos: de crecimiento
(por las cuales la organizacion expande el nimero de mercados que atiende o los productos

que ofrece). De estabilidad (por las cuales la organizacion mantiene las cosas como estan).
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Y de renovacion (para resolver problemas de mal desempefio, mediante estrategias de
recorte, con las que se corrigen problemas menores a corto plazo. O de cambio radical. Con

las que se resuelven problemas graves con medidas drasticas”. (p 27)

Flow rack
Ubicaciones de percha o domicilios ubicados en el area de picking terminologia

empresarial.

lustracién 13. Flow rack
Fuente: (Esmena, Mecalux, 2019)

Franquicia
Extensién de una marca cedido para integracion horizontal hacia delante. Segun
(RAE, 2020) “extension que se concede a alguien para no pagar derechos por las mercaderias

que se introduce p extrae, o por el aprovechamiento de algun servicio publico”.

Indicadores de gestion de stock

Es la cantidad de mercaderia necesaria y suficiente para satisfacer la demanda diaria.
Segln (SOLORZANO, 2018) “el stock estd formado por la mercaderia acumulada en el
almacén necesaria para asegurar el proceso de produccion cuando lo almacenado son
materias primas, y el proceso de produccion, cuando los productos estan listos para el

consumo”. (Cap 6).

Logistica

logistica sera el departamento mediante el cual las empresas orientan sus canales de
distribucion para llegar a los clientes segin (IGLESIAS, 2016) “La logistica es un area que
tiene una incidencia importante en conseguir que las empresas lleguen al mercado en una

posicion que les permita satisfacer las necesidades de sus clientes”. (p 9).
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Medicina

Medicamentos para el tratamiento de enfermedades humanas, segun (RAE, 2020)
“conjunto de conocimientos y técnicas aplicados a la prediccion, prevencion, diagndstico y
tratamiento de enfermedades humanas, y en su caso, a la rehabilitacion de las secuelas que

puedan producir”.

Muelles de carga o andenes
Son puntos estratégicos de envio y recepcion de mercaderia. Segin (SOLORZANO,
2018) “son equipamientos industriales concebidos para trasladar objetos desde el interior de

los camiones hasta las naves”. (Cap. 3.2)

llustracion 14. Muelles de carga o andenes
Fuente: (Alapont, Soluciones Logisticas, 2017)

Picking

Considerado el eje central, para el desarrollo de la logistica existe una gran gama para
su desarrollo orientado a la forma, como se desarrolla la recoleccion de la mercaderia ya sea
manualmente o con ayuda de la tecnologia. Segin (SOLORZANO, 2018) “existen varias
tecnologias usuales en la gestion de almacenes como los sistemas que utilizan
radiofrecuencia, los sistemas de picking por voz y los que utilizan tecnologia picking to light.
El picking por voz implica guiar al operario mediante voz, lo que posibilita que tenga las dos
manos libres para recoger los pedidos y organizarse. Esta tecnologia permite el cambio en
ordenes de Ultima hora, sin que ello afecte al trabajo del operario. El picking to light guia al

operario hasta los productos, seccion por seccion y en el orden mas légico posible, el
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trabajador no tiene que preocuparse de encontrar las referencias, el sistema ya lo hace por
¢é1”. (Cap. 2.3.)

i B J
lHustracion 15. Picking manual - voz
Fuente: (Esmena, Mecalux, 2019)

Preparacion de pedidos

Es el proceso mediante el cual los productos o mercaderias son recolectadas,
chequeadas y embaladas para su posterior envia al cliente final. Segiin (SOLORZANO,
2018) “es el proceso a través del cual las mercancias son recogidas, preparadas y dispuestas

para su envio al cliente”. (Cap. 2.1).

Puertas

Son instrumentos que permaneceran abiertos mientras existan turnos de recepcion o
envio de mercaderia y se cerraran de no existirlos por seguridad de la empresa. Segun
(SOLORZANO, 2018) “son dispositivos de cierre del muelle que permanecen abiertos

cuando se esté descargando. Pueden ser seccionadas o enrollables”. (Cap. 3.2)

Puntualidad

Va relacionado con la irresponsabilidad y el irrespeto con el tiempo de los demas en
un orden laboral es objeto de Ilamados de atencion que podrian desembocar en los despidos.
Segun (CALABUIG, 2018) “La falta de asistencia se produce cuando no se comparece en el
trabajo, la falta de puntualidad tiene lugar no solo cuando se llega tarde al trabajo sino cuando

se abandona antes de finalizar la jornada laboral”. (p. 544)

Psicotropicos
Substancias con elementos psicoactiva o adictiva. Segun (RAE, 2020), “ dicho de una
substancia psicoactiva: que produce efectos por lo general intensos, hasta el punto de causar

cambios profundos en la personalidad”.
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Rampas

Son conexiones de metal utilizadas para unir a los camiones con los andenes de envio
y recepcion de mercaderia. Segin (SOLORZANO, 2018) “son puntos de conexién fijos o
moviles que se utilizan para unir la zona de carga del camion con la zona de carga del muelle.

Se pueden nivelar para adaptarse a la altura del camion”. (Cap.3.2).

lustracién 16. Rampa Hidréaulica
Fuente: (Alapont, Soluciones Logisticas, 2017).
Termolabiles
Son productos sujetos a un rango especifico de temperatura, es decir si son expuestos
a temperaturas menores 0 mayores a las establecidas perderan sus principios activos, segun

(RAE, 2020) “se altera facilmente por la accion del calor”.

Trazabilidad

Identificar en tiempo real quien la distribuye cuando lo hizo y donde fue vendida la
mercaderia. Segin (SOLORZANO, 2018) “ posibilidad de identificar el origen y las
diferentes etapas de un proceso de produccion y distribucion de bienes de consumo. La
trazabilidad estd compuesta por los pasos que recorre un producto, desde su nacimiento hasta

su ubicacion en la cadena de suministro”. (Cap 3.2).

Transpaletas

Son equipos para trasladar mercaderia a un mismo nivel. Segin (SOLORZANO,
2018) “son equipos faciles de manejar capaces de manipular cargas no demasiado
voluminosas, existen transpaletas manuales y motorizadas. Permiten la manipulacion de

cargas a un mismo nivel”. (Cap 3.2).
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Topes

Son piezas de caucho que impiden que el camidn choque con el ande o muelle. Segun
(SOLORZANO, 2018) “son amortiguadores que impiden que el camién choque con el
muelle de descargas”. (Cap. 3.2).

Vendedor

Un vendedor es una persona que debe necesariamente conocer la mision, vision,
valores y politicas internas ademas de las terminologias promocionales ademas presentar
total dominio de estrategias de ventas para desarrollar relaciones redituales con sus clientes.
Seguin (PALOMEQUE, 2017). Un vendedor debe tener total conocimiento de la estructura
interna del establecimiento para el que trabaja, debe identificarse con la imagen de su
empresa. Sin esa identificacion no hay buen vendedor ni buenas ventas, ni imagen, ni
comunicacion. ¢Hasta donde debe llegar ese conocimiento? Hasta lo que pueda necesitar el

cliente mas exigente. (p.78).

2.3  Marco legal

Haciendo referencia del marco legal y el presente trabajo de investigacion con los
puntos del marketing interno se podra citar: La Constitucion de la Republica del Ecuador,
al Codigo de Trabajo, Reglamentos y Estatutos de la Empresa Privada aplicable a los
derechos irrenunciables de los colaboradores en general, la mejora continua y desarrollo de
cadenas de valor.

Trabajo y seguridad social

Segun (CONSTITUCION DE LA REPUBLICA DEL ECUADOR, 2008) en su
seccion octava art. 33y 34, el estado garantizara a las personas trabajadoras en pleno respeto
de su dignidad, remuneraciones y retribuciones justas. EI desempefio de un trabajo saludable,
libremente escogido o aceptado. Conjuntamente como el derecho a la seguridad social tanto
para el empleado como sus dependientes, lo cual otorga seguridad emocional permitiendole

proyectar sus objetivos a una mejora de indole personal.

Toda persona y sus dependientes tendran derecho irrenunciable a la seguridad social

desde el primer dia de labores dentro de un trabajo digno. En ello cita que si sufre algun tipo
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de accidente fisico en el ejercicio de sus funciones debera ser trasladado al Instituto

Ecuatoriano de Seguridad Social y el patrono correra con los gastos que esto demande.

Ambiente laboral

Seguin (CODIGO DEL TRABAJO, 2019) en su art. 42, pagar las remuneraciones
correspondientes segun contrato laboral. Ademaés de edificar instalaciones seguras sujetas
a las medidas de seguridad y salud ocupacional para lo cual cuenta con un departamento, el
cual sera el encargado de impartir cumplir y hacer cumplir las medidas de prevencion.
Ademas, dotar al colaborador con implementos adecuados para cumplir sus funciones e
indemnizar al mismo en caso de sufrir algun siniestro. Lo cual permitira desarrollar sus
actividades de la manera méas éptima dinamizando su productividad permitiendo a todos los

dependientes tener las mismas oportunidades a alcanzar los premios y programas formativos.

Segin (LEY ORGANICA DE REGULACION Y CONTROL DE TABACO Y SUS
REGLAS, 2008) Art. 21 (Anexo 9), minimizando el impacto mediante el consumo masivo

de dicho producto no solo para el consumidor, sino para su entorno.

Y su relacion con la empresa es que Posee un compromiso socio-ambiental denotando las
instalaciones de la bodega por ser espacio cerrado como area libre de humo, minimizando el
impacto mediante el consumo masivo de dicho producto no solo para el consumidor, sino

para su entorno.

Seguridad y salud ocupacional

Segun (BENEMERITO CUERPO DE BOMBEROS DE GUAYAQUIL, 2017) (p.1)
los cuales eventualmente revisaran que las instalaciones estén dotadas de Extintores Acorde
a las necesidades del caso,0 PQS (polvo quimico seco), H20 (agua), Co2 (equipos
eléctricos), respectivamente, ademas de lineas de vida, lamparas de emergencia y sefialéticas

de evacuacion.

DIFARE profesa como prioridad nimero 1, la integridad fisica del colaborador por ello
dentro del marketing interno la seguridad y salud ocupacional juega un papel muy importante
ya que los implementos, las capacitaciones que imparta dicho departamento y la ejecucion
de los mismos los ayudaran a precautelar: desde las correctas posturas para el levantamiento

de los pesos hasta el correcto uso de los equipos de proteccion personal.
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CAPITULO 11l

METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

3.1 Método de investigacion

La cronologia que se desarrollo en el presente Proyecto de investigacion seré la siguiente:

3.1.1 Método analitico

Se desarrolla el método analitico, ya que se busca determinar el origen del malestar
promulgado a lo largo de los afios, por parte de los colaboradores del area de logistica, luego
de obtener el problema central tendremos un mejor panorama, para tratar dicho malestar
utilizando las técnicas de marketing interno podremos posicionar la importancia del
desarrollo de sus labores, para satisfacer al cliente final y de esta manera promulgar el
desarrollo personal, potencializando las actividades en un proceso de mejora continua

partiendo desde la aptitud del individuo.

3.1.2 Método deductivo

Haciendo referencia al presente método podemos determinar que la investigacion
partird tomando en cuenta referencias existentes o latentes en nuestro publico objetivo para
posteriormente elaborar un razonamiento logico. Es decir, se inicia desde la problematica
existente en el clima laboral, generado por malos habitos y costumbres arraigadas con los
afios desembocando en el ausentismo, hasta llegar a la conciencia y el sentido de pertenencia
del colaborador y la importancia del desarrollo correcto de sus funciones mediante la ayuda

de estrategias y técnicas de marketing interno.

3.2  Tipo de investigacion
El tipo de investigacion que se utilizd sera la descriptiva ya que la principal fuente
que alimenta la data serd la recoleccion de datos de primera mano, y con ello aseguraremos

informacion fidedigna minimizando el riesgo del sesgo.

3.3 Enfoque de la investigacion
El enfoque utilizado fue el cuali-cuantitativo, ya que se busca determinar de forma
numérica y medible el nivel de aceptacion y compromiso de los valores que profesa la

empresa, para ello se implemento tablas y cuadros estadisticos, que ayuden a la aplicacion
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de estadistica inferencial y con ello decidir la mejor forma de minimizar dicha

problematica.

3.4 Técnicas y herramientas de la recoleccion de datos

La encuesta fue aplicada a 180 colaboradores hombres y mujeres del &rea de
logistica de la Distribuidora Farmaceutica Ecuatoriana DIFARE de la ciudad de Guayaquil,
mediante el uso de preguntas cerradas y la escala de Likert para asegurar la sensibilidad de

las respuestas minimizando el sesgo.

3.4.1 Herramienta
Se utiliza un cuestionario de 10 preguntas cerradas las cuales colaboraron a

determinar el problema central y por qué el cliente interno no potencializa su productividad

Tabla 2. Resumen de herramientas y técnicas de investigacion

Técnica  Instrumento Muestra aplicada Involucrados Localizacién
» personal de
Preguntas 180 poblacion total o ]
) o logistica km 14 1/2 via a
Encuesta cerradas segun  criterio  del
bodega DIFARE Daule

escala de Likert investigador )
Guayaquil

Fuente: DFE (2019).
Elaborado por: Holguin, A (2019)

3.4.2 Cronograma para la recoleccién de datos
Esta actividad se realiz6 con el area de logistica especificamente la bodega de Guayaquil de

la Distribuidora Farmacéutica Ecuatoriana DIFARE comprendido por auxiliares de bodega.
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Tabla 3. Cronograma de actividades

2019

Actividad Agosto Septiembre

Desarrollo de encuestas I
Aprobacidn de cuestionarios I
Recoleccién de datos personal de logistica I
Procesamiento de datos I

Presentacion de informacion y resultados I

Fuente: DFE (2019)
Elaborado por: Holguin, A (2019)

3.5 Pablacion

se encuesto a la poblacion total segdn criterio del investigador para evitar el sesgo.

3.6 Muestra

El pablico objetivo, seran los colaboradores del &rea de logistica de la bodega de
Difare ciudad de Guayaquil y el tipo de muestra desarrollado sera la no probabilistica ya

que se todos seran encuestados.

3.7.1 Encuesta al departamento de logistica de la Distribuidora Farmacéutica
Ecuatoriana DIFARE.
Tabla 4. Género

GENERO FRECUENCIA %
MASCULINO 178 99%
FEMENINO 2 1%
OTROS 0 0%
TOTAL 180 100%

Fuente: DFE (2019)
Elaborado por: Holguin, A (2019)
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Género
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Grafico 1. Género
Fuente: DFE (2019)
Elaborado por: Holguin, A (2019).
Se determina una clara superioridad en la presencia del género masculino acorde al

giro del negocio contando Unicamente con 2 chicas realizando labores especificas, Ya que el
giro del negocio por naturaleza sera de tipo forzoso considerando el tipo de jornada

proyectada en la investigacion.

Tabla 5. Edad del publico objetivo

EDAD FRECUENCIA %
18-20 10 6%
21-40 165 92%
410 + 5 3%
TOTAL 180 100%

Fuente: DFE (2019)
Elaborado por: Holguin, A (2019)
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Edad
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Gréfico 2. Edad
Fuente: DFE (2019)
Elaborado por: Holguin, A (2019)

Se determina que la edad predominante son personas de 21 a 40 afios de edad, acorde
al dinamismo de las jornadas, quienes seran los encargados de desarrollar labores de
despacho, chequeo, embalaje y emperchamiento de mercaderia para el pleno desarrollo del
picking de la mercaderia y que esta llegue en perfecto estado al cliente final.

Tabla 6. Estado civil

ESTADO CIVIL FRECUENCIA %
CASADO 23 13%
SOLTERO 5 3%
DIVORCIADO 2 1%
UNION LIBRE 150 83%
TOTAL 180 100%

Fuente: DFE (2019)
Elaborado por: Holguin, A (2019)
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Estado civil
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Gréfico 3. Estado civil
Fuente: DFE (2019)
Elaborado por: Holguin, A (2019)

Se determina una clara y evidente superioridad de la tendencia negativa al matrimonio
y optando por la union libre a pesar de tener dependientes en su entorno familiar, acorde las
culturas arraigadas por los afios donde donde se genera un tabu en torno a la vida del
matrimonio familiar, con temores al fracaso prematuro y en el peor de los casos la separacion,
conscientemente comentaron que sienten vivir sin presion con el simple hecho de vivir en

union libre.

Pregunta 1.- ¢ Cuanto tiempo tiene laborando para el grupo DIFARE?

Tabla 7. Tiempo laboral en la compafiia

ARnos FRECUENCIA %

"-5 afos" 68 38%
"-10 afios" 56 31%
"-1 afo" 40 22%
"-15 afios" 10 6%
"+ DE15" 6 3%
TOTAL 180 100%

Fuente: DFE (2019)
Elaborado por: Holguin, A (2019)
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Estabilidad laboral
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Grafico 4. Estabilidad
Fuente: DFE (2019)
Elaborado por: Holguin, A (2019)

Se determina que la Distribuidora Farmacéutica Ecuatoriana es una empresa que
ofrece estabilidad con un 49% del personal entre 5 y 10 afios de antigliedad minimizando
considerablemente la rotacion del personal, de ello se denota que cuenta con personal con
mucha experiencia, en el desarrollo de sus actividades. Quienes eventualmente son

capacitados bajo temas de BPA, BPT, levantamiento y almacenamiento de mercaderia.

Pregunta 2.- ; Cémo son las jornadas laborales en el area de logistica? ¢Por qué?

Tabla 8. Jornadas laborales

OPCIONES FRECUENCIA %
5=MUY FUERTE 139 77%
4=FUERTE 26 14%
3=REGULAR 12 7%
1=DEBIL 2 1%
2=MEDIO 1 1%
TOTAL 180 100%

Fuente: DFE (2019)
Elaborado por: Holguin, A (2019)
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Jornadas laborales
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Grafico 5. Jornadas laborales
Fuente: DFE (2019)
Elaborado por: Holguin, A (2019)

Se determina que las jornadas laborales son considerablemente extenuantes, cabe
recalcar que no se denota jornadas pesadas en cuanto a las cargas o levantamiento de bultos;
sin embargo, expresan que son muy extensas, en cuanto a horas y trabajos rutinarios
eventualmente comentan que trabajaran de 12 a 14 horas diarias lo cual provocaria
eventualmente fatigas musculares u otro tipo de dolencias; si no se ejecutan las acciones de
manera correcta, por ello la importancia de las capacitaciones determinados como refuerzo a

sus labores diarias.

Pregunta 3.- ¢ Qué tanto influyen en su jornada los ausentismos?

Tabla 9. Influencia del ausentismo

OPCIONES FRECUENCIA %
BASTANTE 90 50%
MUCHO 80 44%
REGULAR 5 3%
POCO 3 2%
NADA 2 1%
TOTAL 180 100%

Fuente: DFE (2019)
Elaborado por: Holguin, A (2019)

-43 -



Influencia del ausentismo

BASTANTE MUCHO REGULAR

%

Gréfico 6. Influencia del ausentismo
Fuente: DFE (2019)
Elaborado por: Holguin, A (2019)

Seriesl

NADA

Se determina que el personal esta consiente lo mucho que afecta en el desarrollo de

la jornada el ausentismo, viéndose afectado directamente entre comparieros, lo cual genera

un ambiente laboral con mucha friccion, ya que las responsabilidades estdn seriamente

comprometidas de manera.

Pregunta 4.- ; Cémo piensa usted que se reduciria el ausentismo?

Tabla 10. Opciones para reducir el ausentismo

OPCIONES FRECUENCIA %
TRATO CORDIAL 100 56%
REDUCIR CARGA LABORAL 43 24%
TRABAJAR 8 HORAS 35 19%
TURNOS ROTATIVOS 2 1%
TOTAL 180 100%

Fuente: DFE (2019)
Elaborado por: Holguin, A (2019)
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Posibles soluciones

TRATO CORDIAL REDUCIR CARGA LABORAL TRABAJAR 8 HORAS TURNOS ROTATIVOS

Grafico 7. Posibles soluciones
Fuente: DFE (2019)
Elaborado por: Holguin, A (2019)

Se determina que ellos estan interesados en ser tratados de manera cordial y
profesional, es decir 100 personas (56%) solicitan trato cordial, 43 personas (24%) desean
que se reduzca las cargas laborales. concientizando que ellos poseen ausentismo acorde a las
jornadas y por fatiga laboral debido al exceso de esfuerzo fisico que demanda el oficio de sus

funciones.

Pregunta 5.- ¢ Ha recibido capacitaciones que aporten al desenvolvimiento de sus

labores?

Tabla 11. Capacitaciones.

OPCIONES FRECUENCIA %
MUY A MENUDO 59 33%
MUCHAS 54 30%
A VECES 43 24%
POCAS 14 8%
NUNCA 10 6%
TOTAL 180 100%

Fuente: DFE (2019)
Elaborado por: Holguin, A (2019)
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Frecuencia de capacitaciones
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Gréfico 8. Frecuencia de capacitaciones
Fuente: DFE (2019)
Elaborado por: Holguin, A (2019)

Se determina que 113 colaboradores (63%), poseen un gran nimero de capacitaciones
orientado al desenvolvimiento de sus labores, normativas y buenas practicas de
almacenamiento; sin embargo, sienten la necesidad de capacitarse en algun tipo de tecnologia
orientado a la rama logistica y avalado por el Ministerio de Educacion, de esta manera seran

mas competitivos e impulsaran sus ingresos.

Pregunta 6.- ¢Ha recibido algun tipo de ascenso en el tiempo que lleva laborando? En

caso de ser positivo salte a la pregunta 8.

Tabla 12. Ascensos

OPCIONES FRECUENCIA %
NUNCA 157 87%
POCAS 17 9%
A VECES 3 2%
MUCHAS 2 1%
MUY A MENUDO 1 1%
TOTAL 180 100%

Fuente: DFE (2019)
Elaborado por: Holguin, A (2019)
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Ascensos laborales

1% 1%

NUNCA POCAS A VECES MUCHAS MUY A MENUDO

Grafico 9. Ascensos laborales
Fuente: DFE (2019)
Elaborado por: Holguin, A (2019).

Se determina que 157 colaboradores (87%), no se percibe un plan de desarrollo
aplicado a los colaboradores de logistica,  ya que por las condiciones y escasa preparacion

en diversas competencias no pueden aplicar a dichas oportunidades.
Pregunta 7.- ¢ Por qué cree que no ha obtenido ascensos?

Tabla 13. Posibles motivos del no asenso

Opciones FRECUENCIA %
Preparacion 101 56%
Oportunidades 57 32%
Ausencias 12 7%
Recomendaciones 9 5%
Aptitud 1 1%
TOTAL 180 100%

Fuente: DFE (2019)
Elaborado por: Holguin, A (2019)
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Posibles motivos

PREPARACION OPORTUNIDADES AUSENCIAS RECOMENDACIONES APTITUD

Gréfico 10. Posibles motivos
Fuente: DFE (2019)
Elaborado por: Holguin, A (2019)

Se determina que 158 colaboradores (88%), no pueden ser percibidas por la escasa
preparacion y pocas oportunidades de desarrollo existentes en el negocio. Evidentemente
expresado que ciertos colaboradores no tienen complementada su autorrealizacién trabajando

netamente por el sueldo y no por su identificacion con la operacion.

Pregunta 8.- ¢ Esta consiente qué tanto afecta el desarrollo de sus labores a los clientes?

Tabla 14. Afectacion de labores a clientes

Opciones FRECUENCIA %
NADA 53 29%
POCO 47 26%
BASTANTE 29 16%
REGULAR 28 16%
MUCHO 23 13%
TOTAL 180 100%

Fuente: DFE (2019)
Elaborado por: Holguin, A (2019)
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Grado de afectacion a clientes

EEEE
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Grafico 11. Grado de afectacion a clientes
Fuente: DFE (2019)
Elaborado por: Holguin, A (2019)

Se determina que 100 colaboradores (55%), no tiene conciencia cierta, de cuan
importante es el pleno desarrollo de sus labores en el giro y afectacion al cliente final, en
relacion queda plasmado que no existe la promulgacion de una correcta informacion de las
consecuencias del desarrollo correcto de sus actividades y como esto desemboca en el cliente

final.
Pregunta 9.- ¢ Por qué se generan los retrasos en los pedidos?

Tabla 15. Retrasos en pedidos

Opciones FRECUENCIA %
Falta de insumos 46 42%
Falta personal 53 29%
Ausentismo 39 22%

Exceso de pedidos 12 7%
TOTAL 180 100%

Fuente: DFE (2019)
Elaborado por: Holguin, A (2019)
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Causas de retrasos
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Grafico 12. Causas de retrasos
Fuente: DFE (2019)
Elaborado por: Holguin, A (2019)

99 colaboradores (51%) manifiesta abiertamente que unas de las principales causas de
los retrasos se deben a la falta de recursos necesarios para el desarrollo de sus actividades, lo
cual resta tiempo, concentracion y esfuerzos que evidentemente desmejora su rendimiento a
ello se suma un 51% entre ausencias y falta de personal que termina incrementando

drasticamente la carga laboral para el personal operativo de turno.
Pregunta 10.- ; Qué cree que ayudaria a mejorar su rendimiento?

Tabla 16. Opciones de mejora en el rendimiento

Opciones FRECUENCIA %
Charlas de motivacion 84 47%
Capacitacion profesional 66 37%
Rotacion de areas para coordinadores 21 12%
Diversificar temas de interés en capacitaciones 9 5%
TOTAL 180 100%

Fuente: DFE (2019)
Elaborado por: Holguin, A (2019)
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Opciones para mejorar

CHARLAS DE MOTIVACION CAPACITACION ROTACION DE AREAS PARA  DIVERSIFICAR TEMAS DE
PROFESIONAL COORDINADORES INTERES EN
CAPACITACIONES

Gréfico 13. Opciones para mejorar
Fuente: DFE (2019)
Elaborado por: Holguin, A (2019)

Se determina que 150 colaboradores (84%) del personal de logistica, esta a favor de
charlas profesionales de motivacion continuas ya que con ello se despertara el sentido de
pertenencia e identificacion con la marca DIFARE. Denotando la importancia que juega el
desarrollo de las actividades del personal del &rea en mencidn, para los intereses de la

compafiia y la plena satisfaccién del cliente final.
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3.7.2 Informe de las encuestas

El andlisis del cliente interno, personal de logistica del grupo DIFARE, cuenta con
una estabilidad econémica, emocional y laboral acorde a la encuesta desarrollada. En la cual
se denota que el principal problema, para el desarrollo de sus actividades sera el ausentismo
atribuido a las largas jornadas laborales las cuales se desarrollan de lunes a sabados y en
ciertos casos inclusive domingo, afectando evidentemente su vida familiar ello con el
transcurso del tiempo se desemboca en un problema de orden social, con rupturas

coyunturales, afectando plenamente el ncleo de su entorno.

Ya que las jornadas se extienden por el nimero de pedidos que tiene que preparar en
jornadas extenuantes, a ello se le suman las lesiones por fatiga muscular que podrian
presentarse en los colaboradores, esto incluye a los coordinadores quienes también sienten
los estragos del ejercicio de sus funciones, afectando considerablemente la calidad del trato
para con su sub-alternos generando un ambiente hostil, lo cual afecta la estabilidad emocional
del personal que cumple responsablemente con sus labores encomendadas. Finalizando con
la mocién promovida en las ultimas preguntas en lo cual realizan énfasis en aplicar un plan
de desarrollo personal, basado en capacitaciones continuas con temas que aporten en el giro
del negocio y en lo principal que seria trabajar en la estabilidad emocional de los

colaboradores.

3.7.3 Entrevista

Se programaron entrevistas dirigidas a los mandos medios (Gerente y Supervisores), de la
Distribuidora Farmacéutica ecuatoriana DIFARE S.A. para denotar un punto de vista desde
la Optica gerencial quienes seran los encargados de cumplir y hacer cumplir los reglamentos

y objetivos trazados por los mandos administrativos.

A. Edgar Alvares Velasquez

Gerente de area bodega despacho

B. Manuel Megjia Pita
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Supervisor de area bodega despacho

C. David Prado / Juan Taranto

Supervisor de &rea bodega despacho y Supervisor de area bodega recepcion

3.5.1. Entrevistadol: Edgar Alvarez Velazquez - gerente de area bodega despacho

Pregunta 1: ¢considera usted que DIFARE enfoca sus intereses en el cliente interno?

El grupo Difare trabaja continuamente con el desempefio de los colaboradores, de hecho, ha
promulgado esto como uno de sus valores corporativos, apoyandolos a desarrollarse dentro
y fuera de la misma, obviamente los casos que despuntan son provocados por los

dependientes con deseos de superacion.

Pregunta 2: DIFARE es una empresa que promueve la estabilidad laboral, ;Qué tan

comprometido se encuentra su equipo de trabajo?

El ambiente laboral es 6ptimo, el grupo DIFARE apunta a la experiencia y esto genera cierta
estabilidad emocional y econémica.

Pregunta 3: ;Qué tanto se encuentra identificado su personal a cargo con la cultura

organizacional?

Si se encuentra comprometido en cuanto al uso correcto de los equipos de proteccion personal

(casco, botas, chalecos), casilleros, etc y correcta ejecucién de sus funciones.

Pregunta 4: ¢;Considera usted que los habitos personales afectan el desarrollo de sus

funciones?

Si, todos tienen sus habitos que no son acorde a las necesidades de la empresa y esa es una
de las funciones primordiales de talento humano al tratar de implementar este tipo de

doctrinas.

-53-



Pregunta 5: ¢ Por qué usted cree que se generan los ausentismos?

El ausentismo en parte se ve afectado acorde a las horas laborales, atendemos muchos clientes
y esto provoca que la jornada muy a menudo se extienda y esto desemboqué en el ausentismo,
por otra parte, no existe el debido control de las ausencias y sus motivos para poder

erradicarlo.
Pregunta 6: ¢ Qué tanto afectan los ausentismos a la jornada laboral?

Afecta de sobremanera ya que el ausentismo de un colaborador provoca que se le recargue

la jornada laboral al que si concurre a laborar en una jornada que de por si es exigente
Pregunta 7: ; COmo podria minimizar dicho problema?

Actualmente Difare se encuentra en un proceso de automatizacion y con ello se tiene
proyectado minimizar las jornadas. En conclusion, si trabajas menos horas es cierto que
tendrds menos ingresos, pero mas tiempo para compartir con tu familia o generar otras

fuentes de ingreso.

Pregunta 8: ¢ Considera usted qué un programa de capacitaciones impulsaria la
productividad?

Si, ya que esto nos ayuda a mejorar nuestras técnicas y conocimiento para el desarrollo de

nuestras actividades
Pregunta 9: ¢ Qué estrategias ayudarian a impulsar al colaborador?

El manejo de utilitarios orientados a la tecnologia con capacitacion especializada promulgara

Optimos resultados reforzando nuestra cadena de valor.
Pregunta 10: ¢Existe algiin programa de incentivos y reconocimientos actualmente?

Si, tenemos indicadores de productividad lamentablemente son departamentales y no

personales esto impide exaltar el aprovechamiento 6ptimo de los recursos.
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3.5.2 Entrevistado 2: David Prado - supervisor de area bodega despacho

Pregunta 1: ;Considera usted que DIFARE enfoca sus intereses en el cliente interno?

Efectivamente, Difare es una empresa que promueve el crecimiento y buen desempefio de

sus colaboradores con mejoras continuas

Deberia haber un analisis exhaustivo del porque los ausentismos con la finalidad de frenar

las faltas innecesarias denotando que se le esta haciendo un seguimiento a este problema.

Pregunta 2: DIFARE es una empresa que promueve la estabilidad laboral, ¢Qué tan

comprometido se encuentra su equipo de trabajo?

Esto se enfoca en muchos ambitos que dependerdn de la calidad de trabajo que nuestros

colaboradores entreguen al grupo y las ordenanzas que ellos deben de cumplir

Pregunta 3: {Qué tanto se encuentra identificado su personal a cargo con la cultura

organizacional?

La mayoria de nuestros colaboradores si se encuentran identificado gracias al refuerzo de
talento humano quienes capacitan continuamente sobre la importancia del uso de dichos

implementos para resguardar nuestra integridad fisica.

Pregunta 4: ¢Considera usted que los habitos personales afectan el desarrollo de sus

funciones?

Si, sabemos que los habitos vienen de los hogares y cada persona se educa acorde a su entorno
en cuanto a modo de vivir, no obstante, la empresa se encarga de enmarcar un horizonte

haciéndonos ver que debemos cumplir dichos requerimientos.
Pregunta 5: ¢ Por qué usted cree que se generan los ausentismos?

Por diversas razones problemas familiares, calamidades, etc. Pero todo ello dependeré de la
disciplina si el colaborador tiene disciplina no incurrird con el tema del ausentismo, caso

contrario utilizard cada eventualidad como excusa.
Pregunta 6: ¢ Qué tanto afectan los ausentismos a la jornada laboral?

Es un tema muy controversial ya que el ausentismo es la base de jornadas fuertes de trabajo,

el estrés, mantener un ritmo muy dinamico y extenuante entonces todo ese desgaste
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conjugado con malos habitos posturas y formas de levantar peso ayudan a que el cuerpo
colapse en ciertas circunstancias, ello afecta a los comparfieros que si llegan a laborar con una

jornada un poco mas recargada que lo normal.
Pregunta 7: ; Cémo podria minimizar dicho problema?

La productividad se rige en un proceso de mejoras continuas, rotacion cambios de procesos

que minimicen el esfuerzo y exalten la eficiencia para al final del dia todos salir ganando

Pregunta 8: ¢Considera usted que un programa de capacitaciones impulsaria la

productividad?

Seguramente impulsara a que el colaborador se sienta auto realizado y esto exalte sus valores

proyectados a la empresa para potenciar su produccion.
Pregunta 9: ¢ Qué estrategias ayudarian a impulsar al colaborador?

Con un reconocimiento de tipo incentivo economico se promulgara el buen desempefio del
colaborador incitando a que el resto sigan el buen ejemplo con miras a percibir

remuneraciones paralelas.

Pregunta 10: ¢Existe algiin programa de incentivos y reconocimientos actualmente?

Si, remuneracién economica por desempefio, agasajos por afios de labores, integracion tipo

olimpiadas, placas al mérito, etc.

3.5.3 Entrevistado 3: Manuel Mejia Pita - supervisor de area bodega deposito
Pregunta 1: ¢ Considera usted que DIFARE enfoca sus intereses en el cliente interno?

DIFARE promueve la estabilidad laboral para sus colaboradores evocando ambientes
estables y seguros.

Pregunta 2: DIFARE es una empresa que promueve la estabilidad laboral, ¢ Qué tan

comprometido se encuentra su equipo de trabajo?
Los colaboradores estan identificados con la cultura que profesa la empresa
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Pregunta 3: ¢ Qué tanto se encuentra identificado su personal a cargo con la cultura

organizacional?

Se encuentran plenamente identificado con los ideales de nuestro presidente Carlos Cueva,
ya que el promulga colaboracién con la comunidad ayuda a sus colaboradores con

multiples programas que no poseen otras empresas.

Pregunta 4: ¢;Considera usted que los habitos personales afectan el desarrollo de sus

funciones?

Los habitos afectan mucho de hecho es lo mas duro en lo que estamos trabajando y ello

genera reprocesos por desorden, etc.

Pregunta 5: ¢ Por qué usted cree que se generan los ausentismos?

Podria ser por exceso de horas laborales, esfuerzo fisico- mental en 12 o 14 horas diarias.
Pregunta 6: ¢ Qué tanto afectan los ausentismos a la jornada laboral?

Afecta mucho por estos ausentismos se recarga la carga laboral a los demas comparfieros
Pregunta 7: ; Como podria minimizar dicho problema?

Laborando 8 horas o contar con un contingente de personas para las eventualidades

Pregunta 8: ¢ Considera usted qué un programa de capacitaciones impulsaria la

productividad?

Ayudarian mucho, charlas de motivacion para que los colaboradores se contagien de

energia

Pregunta 9: ¢ Qué estrategias ayudarian a impulsar al colaborador?

Incentivos el dia del cumpleafios libre o un fin de semana libre en base a sus méritos
Pregunta 10: ¢ Existe alguin programa de incentivos y reconocimientos actualmente?

Actualmente la empresa estd dedicando espacios para sus colaboradores se abren foros,
trivias, tenemos una sala para recreacion y distraccion que nos ayuda a sobrellevar el esfuerzo

fisico; mientras descansamos, para de esta manera ser mas productivos.
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3.5.4 Andlisis de las entrevistas

Se podra denotar que la Distribuidora Farmacéutica Ecuatoriana, cuenta con un
personal de mandos medios altamente comprometido con la organizacion, los cuales profesan
los valores de la organizacion, encajando algunos de ellos con los ejes centrales de la
investigacion, como lo son el desarrollo de sus colaboradores, si bien es cierto DIFARE
cuenta con mas de 3500 empleados a nivel nacional el area de logistica, cuenta con 180
colaboradores en la bodega de Guayaquil denominados como el corazén de la operacion

logistica ya que de este ultimo dependera el dinamismo del negocio.

Por ser considerada una de las empresas lideres del mercado, tiene responsabilidad
social denotando la estabilidad emocional, econémica y laboral; que muy pocas empresas
pueden ofrecer hoy en dia. Ello evoca, que sus dependientes se sientan plenamente
identificado con sus objetivos colectivos, departamentales y cultura organizacional; donde se
profesa que ante todo lo que deberéd prevalecer sera la integridad fisica del dependiente
implementando programas de capacitaciones sobre el correcto uso de EPP (equipos de
proteccién personal), las BPA(buenas practicas de almacenamiento y transporte) donde a
mas de capacitar al colaborador sobre la correcta forma de almacenar, lo dotan de técnicas
sobre posturas y levantamiento de peso, conjuntamente con el debido trato selecto que debera

recibir la mercaderia que se custodia hasta la entrega al cliente final.

Por ser una empresa de servicios dedicada intrinsecamente a la distribucion a nivel
nacional, se cuenta con un numero considerable de clientes, los cuales deben de ser atendidos
de la mas oportuna, ello abre la brecha al ejercicio de la presente investigacion, ya que todo
ese esfuerzo fisico entregado conlleva a una saturacion eventual acorde a las extenuantes
jornadas laborales que da lugar al ausentismo, ya sea por fatiga muscular, problemas de
ambiente laboral, estrés, orientando todo ello a una falta de compromiso organizacional. Por
ello en la entrevista desarrollada a los mandos medios se recalca que DIFARE cuenta con

programas de inclusion a los dependientes de la organizacion que los ayude a identificarlos

-58 -



con los objetivos, pero necesitan ser reforzados e implementar nuevas tacticas y estrategias
de Marketing interno que exalten todo lo que se hace como empresa para el bienestar de
sus dependientes.

Introduciendo programas de capacitacion orientados a temas de interés comun,
itinerarios de incentivos por méritos, ya que actualmente poseen cierto tipo de actividades,
pero no analizadas o exaltadas de la més 6ptima manera para que el dependiente se sienta

reconocido como baluarte de sus actividades.
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CAPITULO IV

PROPUESTA
4.1. Tema

Estrategias de marketing interno para incentivar a colaboradores que sobresalgan en

sus funciones, concediéndoles un plan de desarrollo personal.

4.2 Justificacion

El desarrollo de la propuesta, fue directamente relacionado con el progreso empatico,
técnico e identificacion de los objetivos colectivos de la organizacion, que desembocé en la
maximizacion de la productividad del dependiente, direccionado en la temaética de la mejora
continua, para ello se implement6 un plan de marketing interno, el cual mediante estrategias
de endomarketing orientadas a la filosofia del Modelo Gronroos, enfocaron sus intereses
en el dependiente como cliente interno, quien desarrollé destrezas que luego sirvieron para
reclutar o cuidar la permanencia durante un tiempo prolongado de los clientes actuales,
volviéndolo competitivo y premiando a los empleados con mayor aporte productivo y de
aptitud con cursos que ayuden a desarrollar sus conocimientos y avalen sus méritos en su

formacion.

El desarrollo de este proyecto de investigacion permitio identificar, que una forma de
crear un buen ambiente laboral serd a base de la comunicacién y capacitacion del cliente
interno, premiando a los mejores e incentivando al resto a mejorar desarrollando las
competencias técnicas del mismo, para que pueda en futuro aspirar mediante la aplicacion de
dichos cursos, sumado a la aptitud organizacional, en un ambiente saludable, con tendencias
al desarrollo o un ascenso que le permita conseguir mejores ingresos, evocando la

tranquilidad emocional y el pleno desarrollo de sus funciones.

4.3 Desarrollo de la propuesta

4.3.1 Anélisis de situacion
La Distribuidora Farmacéutica Ecuatoriana DIFARE S.A. una empresa lider en el

sector farmacéutico, debe considerar su notable crecimiento en puntos de venta a nivel
nacional, alianzas con proveedores y lo més importante el nimero de clientes. Esto involucra

a los clientes internos, en los cuales la organizacion ha trabajado adecuando sus instalaciones
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para el éptimo desempefio de sus labores, tecnologia de punta, salas de esparcimiento y
descanso; dando cabida a la propuesta de este trabajo de investigacion el pleno desarrollo de
sus colaboradores inicialmente del departamento de logistica para luego esparcirlo a todos
sus departamentos, el eje central del hombre es la autorrealizaciéon y ello solo lo lograra
capacitandose continuamente desarrollando destrezas y convirtiéndose altamente

competitivo; creando una relacion reditual colaborador empresario.

4.3.2. Modelo Berry y Parasuraman

Inicialmente se reconoce a los colaboradores del area de logistica del grupo DIFARE, como
un cliente, al cual mediante los méritos, productividad y asistencia constante. se hara acreedor
de cursos formativos, que levantes su nivel reforzando y evocando a todos los dependientes
a practicar la mejora continua y volverse merecedores de dichos créditos establecidos por la

organizacion. Ello atraera y retendra a empleados con vision del servicio orientado al cliente.

Empleado
Involucrado y
participativo

;

_—

Empleado Concurse Empleado | Actitudes | Calidad de Cliente ‘ Ventaia
COMmo un productividad/ S ! | oriemtadas los servicios . ‘ ! oo
clente aptitud + satisfecho 1| :absersicto percibidos | satisfecho | competitiva
B \ ] 5
\ |
J
} \'

Aplicacién interna
de técnicay de
marketing

Atraer y retener
—— | ¢mipleados orientados
al cliente

llustracion 17. Modelo Berry y Parasuraman
Fuente: (Mercadotecnia de servicios, 2019).
Elaborado por: Holguin, A (2019)

4.3.3 Modelo Gronroos
Se mantendra informado a los colaboradores de forma anticipada y constante sobre la

ejecucion de concursos y campafas de desarrollo personal por méritos, asi como las
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puntuaciones mensuales de los colaboradores mejores puntuados en el desarrollo de la

misma.

Informaciones

anticipadas de las Empleados con Marketing | of Aumesto de ventas
campaias _percepcion de la interactivo :
publicitarias para "~ importancia de su ’
empleados funcién

Practicas de

// F l\-clulamicn‘m\ | / )

Empleados | Calidad del
Soporte de { Ensed motivados y Buenas s Clicnte Aumento de
Ia gestion | gty orientados al interacciones percibido satisfecho rentabilidad

‘ clicnu
\ 4

\ Gestion
| participativa \ \
L lbcnad para ml \

cmpkado

Empleados satisfechos

lustracion 18. Modelo Gronroos
Fuente: (Mercadotecnia de servicios, 2019)
Elaborado por: Holguin, A (2019)

4.3.4 Capacitacion (reconocimiento por objetivos)
Se busca determinar una expectativa por parte de los dependientes del area de logistica en

cuanto a los indicadores productivos y aptitud basado en la asistencia.

La estrategia consiste en promover una campafa orientada a los 3 colaboradores que
despunten en la productividad de 6 meses consecutivos, no hayan incurrido en ausencias de
ningun tipo y tengan minimo 3 afios en la empresa, los cuales se haran merecedores de una
beca del 50% para estudiar alguna tecnologia a distancia en las universidades que tengan

convenio con Difare.

4.3.5 Campafia de comunicacion interna dirigido a personal que llega puntual y no
falte percibira un bono.

La estrategia consiste en incentivar a 5 colaboradores que por 6 meses consecutivos no tenga
ausencias de ningun tipo, que hayan alcanzado del 4to al 8to puesto de productividad se haran

acreedores a un bono de $100 por su buen desempefio y aptitud mas cursos FEDIFARE.
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llustracién 19. Bono $100
Elaborado por: Andrés Holguin

4.3.6 Buzon de sugerencias anonimo

Se implementa buzones de sugerencia anénimos ubicados en los caminos de oro de la
empresa, con la finalidad de que el dependiente sugiera la forma de crear un mejor ambiente
laboral y mantener fidelizado al dependiente en cuanto al trato y estrategias futuras a

implementar.

lustracién 20. Buzon de sugerencias
Elaborado por: Andrés Holguin
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4.7 objetivos estratégicos

e OEL.- desarrollar camparfias de expectativa sobre la beca del 50% para alguna
tecnologia dirigido a dependientes que destaquen en productividad y asistencia
durante el lapso de 6 meses, no hayan incurrido en ausencias de ningun tipo y tengan
minimo 3 afios en la empresa. Vias de implementacion (WhatsApp, Mayling,
carteleras)

e OE2.- desarrollar camparias de expectativa de un bono de $100 que podran percibir
los 5 dependientes que destaquen en productividad y asistencia y no estén en los 3
primeros lugares durante el lapso de 6 meses. Vias de implementacion (WhatsApp,
Mayling, carteleras)

e OE3.- comunicar en carteleras mensualmente las ubicaciones de los empleados que
han destacado (esto creara expectativa a seguir mejorando)

e OEA4.- Presentar los resultados a la gerencia y a la fundacién Fedifare.

Matriz DAFO (FODA) generacion de estrategias

Analisis del entormno

Oportunidades AMme nazas

1.- capacitaciones 1.-caducidad

2.-desarrollo de mercado |2.-competencia
Analisis interno 3.- calidad 3.- informacion
Fortalezas Estrategias Estrategias
l1.-experiencia Ofensivas Defensivas
2.- conocimiento (M axi-maxi) (M axi-mini)
3.- marketing internmo
Debilidades Estrategias Estrategias
1.- costos Adaptativas Suoervivencia
2.- desconocimiento (M ini-maxi) (M iNni-mini)
3.- temas a tratar

llustracién 21. Matriz DAFO
Fuente: (Codina, Alexis, 2007).
Elaborado por: Holguin, A (2019)

Mediante la aplicacion de la matriz DAFO se pretende analizar la situacion de la
empresa y las posibles opciones a seguir:

Estrategia maxi-maxi: se pretende potencializar la cadena de valor con altos indices de

calidad, incrementando la cartera de clientes.

Estrategia mini-maxi: minimizar el desconocimiento invirtiendo en capacitaciones

puntuales que maximicen la calidad.
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Estrategia maxi-mini: mediante el marketing interno fidelizar al dependiente para que no

se filtre informacidn a la competencia,

Estrategia mini.mini: retener a empleados aptos y fieles para que no vean en la competencia

una oportunidad.
Talleres, para auxiliares de bodega:

e Plan de actualizacion de conocimientos BPA, Seguridad Y Salud Ocupacional,
Correcto Uso De EPP.

4.3.8 Cursos dirigidos a los 5 empleados que despunten en productividad, no tengan
ausencias de ningun tipo y no ocupen los 5 primeros puestos

e Trabajo en equipo

e Liderazgo

e Toma de decisiones

e Alto rendimiento

e Inteligencia emocional

Tabla 17. Talleres de capacitacion

Talleres de capacitacion (Coaching)

2 meses

Fechas Titulo Participantes Nivel Cantidad de horas Patrocinio
21/11/2020 taller 3 Trabajo en equipo 5 colaboradores 8 FEDIFARE
28/11/2020 taller3 Liderazgo 5 colaboradores 8 FEDIFARE
5/12/2020 taller 4 Toma de Decisiones 5 colaboradores 8 FEDIFARE
19/12/2020 taller 5 Alto rendimiento 5 colaboradores 8 FEDIFARE
26/12/2020 taller 6 Inteligencia Emocional 5 colaboradores 8 FEDIFARE

Total 25 PARTICIPANTES 40 $

Fuente: DFE (2019)
Elaborado por: Holguin, A (2019)

Este cuadro estructurado de capacitaciones va dirigido a los empleados que
despuntaron en productividad y asistencia durante el periodo de 6 meses consecutivos no
tenga ausencias de ningun tipo y no haya alcanzado los 3 primeros puestos de productividad,
esto ayudaré a la organizacion a incentivar al resto de colaboradores a optar por los mismos

beneficios exaltando sus competencias y aptitud.
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llustracion 22: Arte Capacitacion liderazgo
Fuente: DFE (2019)
Elaborado por: Holguin, A (2019)

TALLER - LIDERAZGO
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llustracidn 23: Mayling taller liderazgo
Fuente: DFE (2019)
Elaborado por: Holguin, A (2019).

Dirigido a los empleados que despuntaron en productividad y asistencia durante el
periodo de 6 meses consecutivos no tenga ausencias de ningun tipo y no haya alcanzado los
3 primeros puestos de productividad, esto ayudara a la organizacion a incentivar al resto de

colaboradores a optar por los mismos beneficios exaltando sus competencias y aptitud.
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lustracidn 24: Arte capacitacion - toma de decisiones
Fuente: DFE (2019)
Elaborado por: Holguin, A (2019)
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llustracidn 25: Mayling taller toma de decisiones
Fuente: DFE (2019)
Elaborado por: Holguin, A (2019)

Convocatoria via Mayling emitida por Ximena Guzman Gestion del Cambio, tema:

Toma de decisiones, dirigido a los empleados que despuntaron en productividad y asistencia
durante el periodo de 6 meses consecutivos no tenga ausencias de ningun tipo y no haya
alcanzado los 3 primeros puestos de productividad, esto ayudara a la organizacion a
incentivar al resto de colaboradores a optar por los mismos beneficios exaltando sus

competencias y aptitud.

-67-




llustracién 26: Capacitacion Alto rendimiento
Fuente: DFE (2019)
Elaborado por: Holguin, A (2019)
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llustracién 27: Mayling Taller alto rendimiento
Fuente: DFE (2019)
Elaborado por: Holguin, A (2019)

Convocatoria via Mayling emitida por Ximena Guzman Gestion del Cambio, tema:
Alto rendimiento, dirigido a los empleados que despuntaron en productividad y asistencia
durante el periodo de 6 meses consecutivos no tenga ausencias de ningun tipo y no haya
alcanzado los 3 primeros puestos de productividad, esto ayudara a la organizacion a
incentivar al resto de colaboradores a optar por los mismos beneficios exaltando sus

competencias y aptitud.
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Capacita -t DIFAREZ,.
conveca ' '

iDescos de supcecracion”
Animate v da ¢l primer paso
potenciando tu emprendimiento.

Hnscriberte v participa!

Imiciigencia emocional

Expositor

llustracidn 28: Capacitacion Inteligencia emocional
Fuente: DFE (2019)
Elaborado por: Holguin, A (2019)

TALLER - INTELIGENCIA EMOCIONAL
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lustracion 29: Taller inteligencia emocional
Fuente: DFE (2019)
Elaborado por: Holguin, A (2019).

Convocatoria via Mayling emitida por Ximena Guzman Gestion del Cambio, tema:
Inteligencia emocional, dirigido a los empleados que despuntaron en productividad y
asistencia durante el periodo de 6 meses consecutivos no tenga ausencias de ningdn tipo y no
haya alcanzado los 3 primeros puestos de productividad, esto ayudara a la organizacién a
incentivar al resto de colaboradores a optar por los mismos beneficios exaltando sus
competencias y aptitud.
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4.3.9 Plataforma de ensefianza virtual orientada al manual de funciones para nuevos
colaboradores y desempefio presentado a los 6rganos reguladores (ARCSA) (manuales de
funciones y procedimientos indexados o proponer crear un sistema que sirva para dicha

funcién) intranet.

e Auxiliares de bodega despacho.
e Auxiliares de bodega transporte.
e Auxiliares de bodega recepcion.
e Auxiliares de bodega devoluciones.

e Montacarguistas de bodega.
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DIFAREZ.

Manual de funciones para auxiliares
de logistica.

Manual de funciones para
auxiliares de logistica del
GRUPO DIFARE

4% COMPLETC

Temarlo del Curso

& Impartido por

Temario del Curso

oL R A B Leceién 1: manual de funciones para awdliares de bodega despacho

Médulo 0: Introduccion y primeros pasos
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" | Modelo de negecios Dirtribwdora Farnacéutica Ecuatoriana

| Video de presentacién de DIFARE v sus alianzas estratégicas en &l mercado Ecuatoriano

C | Manual de funciones pars musliares de bodegs despacho de la Distribuidara Farmacéution Ecuatoriana

Ul Video dustrativo sobre Manusl de funcsores para awsiliares de bodesa despachio de s Dustrnbudors Farmactobiea Ecustorsana

| Manual de finciones paca ausiliares de bodega transporte de Ja Distrbusdora Farmaciotea Ecustorana. |

12| Video ilustrativo sobee Manual de furcianes para suxilitres de bodega transporte de la Distribuidars Farmaetutica Ecuatoriana

1| Manuel de funcionss par ausibiares de bodegn Recepeibn de la Distrioudors Furmmeciunca Ecustorians. |

o [ Video dustrativo sobre Marual de funcicoss para auxtliares de bodega Recepeion de la Distribuidora Farmaceutica Ecuatoriana

" | Mazual de funciones paca auxiliares de bodega Devolucares de la Distribuidora Fariacéutics Ecuatoniana

1 | Vadeo dustrativo sobre Marual de funciones pars auxiliaves de bodags Devolucsanes de ls Distribuidora Favescéutics Ecuatoniana

* | Manual de Ranciones para Montacarguistes ce la Disrrsbuzdors Farmasevtea Ecustorans

o | Video lustrativo sobee Bueras peactices de Almacensmuento de la Distribuidora Favmucbuncs Ecvatonana

lustracion 30: Manual de funciones para el modulo de ensefianza virtual para auxiliares de bodega de la Distribuidora Farmacéutica Ecuatoriana

Fuente: DFE (2019)
Elaborado por: Holguin, A, (2019)



Tabla 18. Plataforma ensefianza virtual valores en délares

Plataforma de ensefianza virtual

bmeses Detalle costo
enero entregable 1 Evaluacion de plataforma de manual de funciones  $ 1,200.00
febrero entregable 2 despligue $ 1,200.00
marzo entregable 3 arquitectura $ 3,000.00
abril  entregable 4 desarrollo $ 3,000.00
mayo entregable 5 pruebas $ 1,000.00
junio  entregable 6 puesta en produccion $ 1,000.00
total $ 10,400.00

Fuente: DFE (2019)
Elaborado por: Holguin, A (2019)

Se pretende mediante Bussines inteligence promulgar el conocimiento explicito, con
la finalidad de formar células, con bases bien fundamentadas, donde los objetivos plenos y
colectivos estén claramente especificados; esto permitird a la organizacion ahorrar tiempo y
dinero de inversion en la ensefianza de las nuevas contrataciones en las plazas logisticas de
la Distribuidora Farmacéutica Ecuatoriana. Cabe recalcar que este manual de funciones es
un documento de orden regulado por los diversos entes en Ecuador por medio de los mismos
se determina la veracidad y transparencia de la operatividad en el sector de servicios
prestados, en este caso del sector farmacéutico de aqui desemboca la oportunidad de
promulgar dichos reglamentos mediante una base de datos o péagina controlada
exclusivamente por la organizacion, denotando el sentido de evolucion al siguiente estrado
calidad mundial en un mundo digitalizado que optimizara el conocimiento compartido en un

canal intra-empresarial.
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Tabla 19. Cronograma manual de funciones, personal de logistica.

Talleres de capacitacion (Manual de funciones)

2 meses

Fechas Titulo Participantes Nivel Horas DPTO
04/07/2020  taller1 Manual de funciones auxiliares bodega Despacho 41 aux. bodega 3 Procesos
11/07/2020  taller2 Manual de funciones auxiliares bodega Despacho 41 aux. bodega 3 Procesos
18/07/2020  taller2  Manual de funciones auxiliares bodega Transporte 45 aux. bodega 3 Procesos
25/07/2020  taller 3 Manual de funciones auxiliares bodega Recepcion 15 aux. bodega 3 Procesos
25/07/2020  taller4  Manual de funciones auxiliares bodega Devoluciones 13 aux. bodega
01/08/2020  taller5 Manual de funciones Montacarguista 10 aux. bodega 3 Procesos
01/08/2020  taller 6 Manual de funciones auxiliares bodega Depésito 15 aux. bodega

Total 180 15 Procesos

Fuente: DFE (2019)
Elaborado por: Holguin, A (2019)

llustracién 31: Capacitacién a auxiliares de bodega
Fuente: DFE (2019)
Elaborado por: Holguin, A (2019)

Convocatoria via Mayling emitida por Emily Hurtado, jefe de personal talento
humano, coordinado con supervisores de area, tema: manual de funciones auxiliares bodega
despacho, El arte es disefiado para colocarlos en carteleras y vias méas transitadas en el area
de logistica.
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llustracién 32: Capacitacion a auxiliares de bodega
Fuente: DFE (2019)
Elaborado por: Holguin, A (2019)

llustracidn 33: Capacitacion a auxiliares de bodega
Fuente: DFE (2019)
Elaborado por: Holguin, A (2019)
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llustracién 34: Capacitacion a auxiliares de bodega
Fuente: DFE (2019)
Elaborado por: Holguin, A (2019)

llustracion 35: Capacitacion a auxiliares de bodega
Fuente: DFE (2019)
Elaborado por: Holguin, A (2019)
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llustracién 36: Capacitacion a auxiliares de bodega
Fuente: DFE (2019)
Elaborado por: Holguin, A (2019)

Cabe recalcar que cada uno de estos manuales de funciones son explicitamente
dirigidos acorde a los cargos que desempefia el colaborador y el area en que se desenvuelve
guedando claramente evidenciado que se define el protocolo algoritmico de las actividades
antes citadas por ello es necesario multiplicar el conocimiento de manera documentada, para
que no se perciban términos ambiguos, para los nuevos colaboradores y en cierto momento
del personal con experiencia ya que estas capacitaciones y posteriores pruebas de
conocimientos podrian ser periodicas previo consenso Y criterio del patrono, con la finalidad

de que el conocimiento quede posesionado en la mente del dependiente.
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Anade una descripcion del grupo

Personalizar privacidad

Personalizar las opciones de privacidad par... »
Ocultar nombre de contacto 1D
Seqguridad

DESACTIVADO

Archivos 13

llustracion 37: WhatsApp grupo logistica creado por talento humano
Fuente: DFE (2019)
Elaborado por: Holguin, A (2019)

-77 -



SENUR ol — @ & « 100% 0 5:14 PM

Logistica =
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& Labor Onmia Improba Vincid /# /
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& Travelling without moving!! §¥
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llustracion 38: Participantes grupo de logistica
Fuente: DFE (2019)
Elaborado por: Holguin, A (2019), Grupo WhatsApp de auxiliares de bodega creado por RRHH.
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PLAN DE ACCION

Plan de accion Campaiia de comunicacion interna "Capacita-T* dirigido al departamento logistico
Reforzando capacidades y aptitud

Recursos
Actividades humanos Materiales Responsables
Disefio de artes para campafia 1 Disefiador gréfico Andrés Holguin
Comunicacion via Mayling 1 Equipo de computo Ximena Guzman
¢ COmo ser un buen jefe? 1 Infocus, libreta de apuntes, boligrafo Emily Hurtado
¢ COmo ser un buen jefe 11? 1 Infocus, libreta de apuntes, boligrafo Emily Hurtado
Liderazgo 1 Infocus, libreta de apuntes, boligrafo Emily Hurtado
Toma de decisiones 1 Infocus, libreta de apuntes, boligrafo Emily Hurtado
Alto rendimiento 1 Infocus, libreta de apuntes, boligrafo Emily Hurtado
Inteligencia emocional 1 Infocus, libreta de apuntes, boligrafo Emily Hurtado
Productividad y competitividad 1 Infocus, libreta de apuntes, boligrafo Emily Hurtado
Programa de mejoramiento continuo 1 Infocus, libreta de apuntes, boligrafo Emily Hurtado
Indicadores de utilizacion, rendimiento y productividad 1 Infocus, libreta de apuntes, boligrafo Emily Hurtado
Indicadores de inventario, almacenamiento 1 Infocus, libreta de apuntes, boligrafo Emily Hurtado
Indicadores financieros, de servicios y de costos 1 Infocus, libreta de apuntes, boligrafo Emily Hurtado
trabajo en equipo 1 Infocus, libreta de apuntes, boligrafo Emily Hurtado
Manual de funciones auxiliares bodega despacho 1 Dominio, Aplicacién web, equipos Dires
Manual de funciones auxiliares bodega recepcion 1 Dominio, Aplicacién web, equipos Dires
Manual de funciones auxiliares bodega devoluciones 1 Dominio, Aplicacién web, equipos Dires
Manual de funciones montacarguistas 1 Dominio, Aplicacion web, equipos Dires
Manual de funciones auxiliares bodega depésito 1 Dominio, Aplicacién web, equipos Dires

Elaborado por Andrés Holguin

Estudiante

lustracion 39: Plan de accion
Fuente: DFE (2019)

Tutor

Elaborado por: Holguin, A (2019), Plan de accion para departamento de logistica.

Revisado por:Ing. Gabriel Navarrete Anchundia Magister.
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PLAN DE ACCION

MISION VISION ORGANTZACION ESTRATEGIAS l’[ARL\S ACTIVIDADES INICIO | FINAL | IND | REVISION
L2 Distribuidora Farmacéutica Comertracalamo  |CapaciatGD Push (ampafia expectativas ;g:netx expeciztiva con 0 ened) | 1040 | bodegaDiFARE
Ecuztoriana comgrometidz de los olaboradoessen  Estrategias de marketing {ayuda de medios intemos | bodega DIFARE
ton el dzsamollo de s estandarfiede lamarcs  mbermo gara &l desarmollo comunicacénintema | exposerlos cursos N0 | ened | M40 | bodega DIFARE
tegendientes como o de sus Diiareplenamente e la cadena de vake investigacion de mercado mediante indicadores a0 4190 salade secionzs
valores prmordizles idestificadocoatos  hasado eal czpacitacion determinar bos mejores | en=H sala de secionss |
achuzimente se encuentra objetives colectivos  continua de los audiares tlentos szla de secionzs
desamollando un plan exaltandoel sentidode | de la Distribuidoez szla de secions
basado en estrategias de pertenznia y airzyendoa |Fanmareutics Ecaatorizna segmentadion %Gp&(ﬂi{ amejores talentos| 200 feb-20 | 20400 saladesecionss|
marketing infemo para potenciar nuevos talestos aserparte | DIFARES.A sala de secionss |
su tadena de vahor. d2 3 organizacion. szla de secionzs
Ventzja competitiva | formar cellas A0 | mad | 240 izlento humano

oA | | | 1010
llustracion 40: Estrategias

Fuente: DFE (2019)

Elaborado por: Holguin, A (2019), Plan de acci6n para departamento de logistica.

Costos

Implementos Cantidad | Precios Subtotales

Bonus 5 S 100,00 | $ 500,00
Material POP 18

Plan Formativo
Semestre 5 S 1.200,00 | S 6.000,00
F

Beca 50% S 3.000,00
Promo #1 3 S 3.000,00 | S 9.000,00
Promot#2 5 S 500,00 | S 2.500,00
Total S 11.500,00

llustracion 41: Cuadro de costos por beca y bono.
Fuente: DFE (2019)
Elaborado por: Holguin, A (2019), Plan de accion para departamento de logistica.

Cuadro donde se expone la inversion de las becas para personal que por méritos de
produccion, asistencia y aptitud se haran merecedores a este premio.
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Despacho por unidades diario
Implementos cantidad unidades subtotales
produccion por dia 180 4000,00 S 240.000,00
Total S 240.000,00
ausentismo
Implementos -5% unidades subtotales
produccion por dia 9 4000,00 S 12.000,00
Total S 12.000,00
ausentismo
Implementos -2% unidades subtotales
produccion por dia 4 4000,00 S 4.800,00
Total S 4.800,00

llustracion 42: Proyeccion por ausentismo

Fuente: DFE (2019)

Elaborado por: Holguin, A (2019), Plan de accion para departamento de logistica.

Proyeccion del ausentismo actual data en el 5% lo cual segun denota el cuadro un auxiliar de
bodega despacha un aproximado de 4000 unidades diarias, con el rango de ausencias actuales
DIFARE, esté perdiendo 1200 unidades de despacho diarias. El proyecto pretende mediante
técnicas de marketing interno reducir esta cifra al 2% al cabo del segundo semestre del afio
2020, incrementando 7200 unidades de despacho al consumidor.
Si se considera que para efectos del ejercicio cada unidad despachada equivale a un délar el
ROI de este ejercicio seria del 27%.

Calculo del ROI
Implementos Cantidad | Precios Subtotales
Produccién por dia 180 S 4.000,00 240000
Total 235200
Dias 27 6350400
Inversion promos 0,25 15876,00
Total ingresos 6334524,00
ingresos -
ROI gastos *100
gastos
ROI > 4.376,00 38%
$ 11.500,00

llustracion 43: Retorno sobre la inversion

Fuente: DFE (2019)

Elaborado por: Holguin, A (2019), Plan de accion para departamento de logistica.
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CONCLUSIONES

Con el marketing interno se eleva la productividad en la logistica creando una
competencia sana entre los dependientes por alcanzar los premios y reconocimientos,
promulgd positivamente la productividad de los dependientes de area al sentirse incluidos.
La aplicacion de estas técnicas de marketing interno, se implementd desde la alta gerencia,
quienes velaron porgue se cumplieran los requerimientos recabados en la investigacion
previo consenso Yy aprobacion del patrono, esto ayudd a impulsar el compromiso y
satisfaccion de los colaboradores y cubri6 los objetivos colectivos y departamentales de la
organizacion.

El modelo de marketing interno Berry & Parasuraman permite captar la atencion del
cliente interno, desarrollando las competencias generales de los colaboradores, Agilitando
los procesos y permitiendo que los pedidos lleguen justo y a tiempo (Just-time), ello
maximizé las ventas en las farmacias y gener6 una éptima imagen hacia el cliente externo.
Las competencias laborales, mejoraron las relaciones entre departamentos potenciando su
productividad y reflejando en las ventas ese despunte. Generando un circulo reditual entre
clientes internos, externos y patrono dirigido asertivamente por medio de los canales
existentes en la compafia (Mayling, volantes, intranet, WhatsApp). Llevando lo relatado a
cifras se denota que en el afio 2018 hasta lo que va del 2019 la productividad de un
despachador tiene un estdndar de 600 unidades por hora proyectada mensualmente, sin
embargo, al implementar las técnicas de marketing interno se minimizo el ausentismo e
incrementara la cifra productiva en un 20% es decir un nivel de produccion de 720 unidades
por hora, reduciendo los tiempos de entrega, permitiendo llegar a mas clientes en tiempo
record.
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RECOMENDACIONES

La presentacion y ejecucion del presente plan de Marketing Interno aplicado al area
de logistica de la Distribuidora Farmacéutica Ecuatoriana promulgaré segun la pirdmide de
Maslow el eslabon de la autorrealizacion, al ayudar al dependiente a desarrollar habilidades
pertinentes al desarrollo de sus labores cotidianas, con un proceso de mejora continua
aplicable al ambito técnico despuntando el aspecto diferenciador de cadenas de valor en
cuanto a experiencia y conocimientos técnicos que luego seran estipulados de forma explicita
para minimizar los tiempos de entrenamiento, de los futuros prospectos aprovechando al
maximo la ejecucion de las funciones en el area impactando directamente el foco central de

la problematica, determinada a lo largo del proceso de investigacion que seria el ausentismo.

Es de vital importancia el desarrollo de las propuestas del presente plan puesto, que
de ello depende el cambio interiorizado en la aptitud del dependiente de logistica, para ello
juegan un papel importante los lideres de area, quienes impulsar el desarrollo del mismo y la
asistencia de las personas convocadas, en caso de presentarse la resistencia al mismo trabajar
o enfatizar la comunicacion del plan, de forma individual destacando la importancia del
cumplimiento del mismo y la responsabilidad que juega cada protagonista del cambio; y
finalmente enfatizar que el marketing evalta las ventas y ello es equivalente a la
productividad recordando que logistica es el soporte de la fuerza de ventas para que el
producto llegue al cliente final en el menor tiempo posible.

Para finalizar es necesario evaluar al personal, en cuanto a su productividad, para
determinar su rendimiento y su proyeccion al desempefio de sus actividades orientado a dos
aristas: primero si se disminuye el nivel del ausentismo y segundo que por default aumentara

drasticamente la productividad del &rea en mencidn, con ello incrementaran las ventas.
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Anexos
Anexo 1. Autorizacion de desarrollo de tesis patrono

Guayaquil, 11 de junio del 2019

CERTIFICO

Por medio de @ presente certifico que el Sr. Andrés Alejandro Holguin Padilla
ASISTENTE DE BODEGA -~ DESPACHO, CON C.I. 0919455865 tiene autorizacion
para obtener informaciéon que e permita completar su tesis en. “MARKETING
INTERNO PARA EL INCREMENTO DE LA PRODUCTIVIDAD EN LA LOGISTICA
DE LA DISTRIBUIDORA FARMACEUTICA ECUATORIANA™ sin reveiar monios
en dolares en la unidad de negocios en la que esta laborando actualmente.

El Interesado puede dar uso del presente certificado, segln estime conveniente

{ b ; - ;‘gf
5 (e
Evity uunﬁu_ Falcones

dinador de Talento Humano
Grupo'DIFARE
3731390 Ext. 5660

Elaborado por: Holguin, A(2019)
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Anexo 2. Modelo de la encuesta
UNIVERSIDAD LAICA VICENTE ROCAFUERTE DE GUAYAQUIL

Marketing interno para el incremento de la productividad en la logistica de la

Distribuidora Farmacéutica Ecuatoriana.

Buenos dias/Buenas tardes; Mi nombre es Andrés Holguin; El objetivo de esta encuesta es
determinar las necesidades del cliente interno del area de logistica de la Distribuidora
Farmacéutica Ecuatoriana, por favor lea atentamente las preguntas y colocar una X en el
casillero que usted considere apropiado.

Género:  Masculino [:] Femenino [:] Otro [:]

Edad: 18 - 20aﬁos[:] 21 - 40 afos [:] 41 — 60 afos D
Estado civil:  Casado D Soltero [:] DivorciadoD Unidn Libre D
1.- ¢ Cuanto tiempo tiene laborando para el grupo DIFARE?

-1 afno D 1-5 afios D 6-10 afos D 11 -15 afios [:] + de 15 afios D

2.- Califique del 1 al 5; siendo 1 Débil, 2 Medio, 3 Regular, 4 Fuerte y 5 Muy fuertes.

¢ Coémo son las jornadas laborales en el area de logistica?

1 J 200 «0O U

3.- ¢ Que tanto influyen en su jornada los ausentismos?

Nada [:]Poco D Regular D Mucho [:] Bastante D

4.- ; Como piensa usted que se reduciria el ausentismo?

Reducir carga laboral D Trabajar 8 horas D Turnos rotativos D Trato cordial [:]
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5.- ¢Ha recibido capacitaciones que aporten al desenvolvimiento de sus labores?

Nunca D PocasD A veces [:] Muchas [:] Muy a menudo [:]

6.- ¢Ha recibido algun tipo de ascenso en el tiempo que lleva laborando? En caso de ser

positivo salte a la pregunta 8.

Nunca D Pocas D A veces D Muchas D MuyamenudoD
7.- ¢Por queé cree que no ha obtenido ascensos?

Aptitud [:] Preparacion D Oportunidades [:] Ausencias D
Recomendaciones D

8.- ¢ Esta consiente qué tanto afecta el desarrollo de sus labores a los clientes?

Nada [:] Poco [:] Regular D Mucho [:] Bastante [:]

9.- ¢ Por qué se generan los retrasos en los pedidos?

Falta de personal [:] Ausentismo [:] Exceso de pedidos D Falta de insumos D
10.- ¢ Qué cree que ayudaria a mejorar su rendimiento?

Capacitacion profesional D Rotacion de areas para coordinadores [:]

Diversificar temas de interés en capacitaciones D Charlas de motivacion [:]

Elaborado por: Holguin, A (2019).
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Anexo 3. Encuesta tomada al personal de bodega Intequin.

Elaborado por: Andrés Holguin Padilla (2019)
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Anexo 4. Modelo de la entrevista

UNIVERSIDAD LAICA VICENTE ROCAFUERTE DE GUAYAQUIL

Marketing interno para el incremento de la productividad en la logistica de la

Distribuidora Farmacéutica Ecuatoriana.

Buenos dias/Buenas tardes; Mi nombre es Andrés Holguin; El objetivo de esta entrevista es
determinar las expectativas por parte del departamento de Talento humano y los
coordinadores frente al ausentismo laboral del area de logistica de la Distribuidora
Farmacéutica Ecuatoriana.

1.- ;considera usted que DIFARE enfoca sus intereses en el cliente interno?

2.- DIFARE es una empresa que promueve la estabilidad laboral ¢;qué tan
comprometido se encuentra su equipo de trabajo?

3.- ¢Qué tanto se encuentra identificado su personal a cargo con la cultura
organizacional?

4.- ¢considera usted que los habitos personales afectan el desarrollo de sus funciones?

5- ¢por qué usted cree que se generan los  ausentismos?

6.- ¢Qué tanto afectan los ausentismos a la jornada laboral?

7.- ¢coémo podria minimizar dicho problema?
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8.- ¢considera usted que un programa de capacitaciones impulsaria la productividad?

9.- ¢ Qué estrategias ayudarian a impulsar al colaborador?

10.- ¢existe algun programa de incentivos y reconocimientos actualmente?

Elaborado por: Holguin, A (2019), Entrevista dirigida a los supervisores de logistica bodega Intequin.

Anexo 5. Entrevista a mandos medios

Elaborado por: Andrés Holguin Padilla (2019)
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Anexo 6. Premiacion a los lideres con mejor reputacion ejecutiva

Elaborado por: Holguin, A (2019), Carlos Cueva Gonzales presidente de DIFARE Lider No 15

Anexo 7. Reconocimiento responsabilidad Social
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Elaborado por: Holguin, A, (2019)
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Anexo 8. Certificaciéon BPA

ORGULLOSOS de
entir la Piel DIFARE

=]
DIFARE MERITO A LA
INNOVACION EMPRESARIAL

Certificacion BPA

Carlos Cueva Gonzdler | Meérito a & lnmovacion
Empresaral o (
\

Felidtamas o nuestro gron Mder por impusar
la Innevacion en ef sector farmacdutico!
Jukeny zrefpemames & FEL CD nos seotimes o
e Vv QIrtE (W ente GrUPT AMprYas

trabajo en equipo!

Elaborado por: Holguin, A, (2019)

Anexo 9. Capacitaciones despachadores

Elaborado por: Holguin, A, (2019)
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Anexo 10. Capacitaciones chequeadores y embaladores

Elaborado por: Holguin, A (2019)

Anexo 11. Capacitaciones a perchadores
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Elaborado por: Holguin, A, (2019)
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Anexo 12. Reconocimiento por afios de labor

Elaborado por: Holguin, A, (2019)
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Anexo 13. Publicacion de Articulo cientifico en Revista Caribefia

eumed.net

Enciclopedia Virtual

El Dr. D. Ramon Rivera Espinoza, director del grupo eumed.net y Lisette
Villamizar Morenc, como editor responsable de la revista electrénica
“Observatorio de la Economia Latinoamericana” (ISSN 1656-3352),
indexada en IDEAS-RePEc, LATINDEX y alojada en

https://www.eumed.net/rev/oel findex.html

ACREDITA QUE:

El articulo “MARKETING INTERNO PARA EL INCREMENTO DE LA
PRODUCTIVIDAD EN LA LOGISTICA DE LA DISTRIBUIDORA FARMACEUTICA
ECUATORIANA", que consta de 08 paginas en formato PDF, cuyos autores
son Andrés Alejandro Holguin Padilla y Gabriel Navarrete Anchundia, ha

sido aceptado y publicado en el nimero de enero de 2020:
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Lo gue se hace constar en Malaga a 10 de febrerc de 2020.
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