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PROPUESTA  DE NEGOCIO BAJO EL MODELO CANVAS PARA EL MEJORAMIENTO DE LA 

DROGUERÍA RICKY DE LA CIUDAD DE CARTAGENA, BOLÍVAR. 

RESUMEN DE LA INVESTIGACIÓN 

En el presente proyecto se realizó una investigación para plantear una solución a los problemas que se 

presentan en los procesos de gestión de la droguería Ricky, tales como control de inventarios, atención 

al cliente, relación con los proveedores, entre otros.  

Con este trabajo, se ajustó el modelo de negocio de la droguería Ricky, a través de la metodología 

CANVAS, que consiste en una estructura en forma de lienzo con nueve bloques temáticos que agrupan 

las principales variables de un negocio.  

Para la formulación de estrategias se utilizó la herramienta de análisis DOFA, a partir de una evaluación 

del entorno y al interior de la empresa. Para ello, inicialmente se realizaron entrevistas (Ver Anexo A, B 

y C) a los propietarios y clientes del negocio, que permitieron conocer el modelo actual y examinar los 

puntos a mejorar con ayuda de la metodología CANVAS. Posteriormente, se realizó una búsqueda de la 

información en las diferentes bases de datos de universidades nacionales e internacionales y en 

algunos periódicos y revistas del país que permitió identificar amenazas y oportunidades en el entorno 

de la empresa.  

Seguidamente, se construyó una propuesta del nuevo modelo de negocio de acuerdo al lienzo 

CANVAS, teniendo en cuenta la información recolectada y a las estrategias planteadas. 

Con lo anterior, se logró proponer con éxito el diseño de un nuevo modelo de negocio para la droguería 

Ricky, a través del lienzo CANVAS. De igual forma se obtuvo un planteamiento de estrategias que 

aportaran al crecimiento de la empresa. 
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1. INTRODUCCIÓN 

En un mundo de mercados globalizados, en los que el cliente por lo general puede elegir lo que 

necesita entre diversas opciones, las organizaciones, ya sea un fabricante, un hotel, una escuela, un 

banco, un gobierno local o un partido político, compiten por los clientes, por los estudiantes, por los 

recursos de apoyo, etc. (Gutierrez, 2005). Por consiguiente tener espíritu emprendedor o pensar en 

constituir nuevas empresas todo el tiempo no es suficiente para crear una organización estable y 

prospera en el largo plazo, es necesario entonces incorporar constantemente al negocio nuevos 

elementos estructurales que permitan sostenerse en el tiempo. 

En el desarrollo empresarial se debe tener en cuenta “que la organización es un sistema (múltiples 

componentes y procesos interdependientes) que se debe administrar como tal. Este sistema debe ser 

esbelto y flexible; además, debe crear valor para el cliente y para las partes interesadas (propietarios, 

comunidad, etc.)” (Gutierrez, 2005). Por tanto se debe estudiar los diferentes factores que afectan la 

operación de la misma, como el comportamiento del micro y macro entorno empresarial lo que obliga 

a los empresarios a tener un mayor manejo de la planificación con el fin de disminuir el riesgo de 

operación. 

Un claro ejemplo de emprendimiento en la ciudad de Cartagena es la droguería Ricky ubicada en el 

barrio La María, objeto de estudio del presente trabajo de grado, la cual fue fundada con el fin de 

generar ingresos para su propietario, basándose en su experiencia de 38 años como técnico auxiliar 

en servicios farmacéuticos. Esta droguería no cuenta con un modelo de negocio estructurado pero 

tiene conocimientos de proveedores, de clientes, horarios y precio, basados en su quehacer diario; la 

gerencia general no cuenta con estudios de administración y mercadeo lo que en ocasiones genera 

errores en los procesos de venta, como la determinación de precios, selección de la ubicación, 

determinación de horarios y productos, estudios de ventas, publicidad y promoción.  

Para una mejor planificación y manejo de las empresas se hace necesario la utilización de un plan de 

negocio que permita el crecimiento y estabilidad de la organización, por lo cual se hace oportuno 

desarrollar una propuesta de modelo de negocio para la droguería Ricky, con el fin de realizar un 

aporte a esta microempresa para la mejora de su gestión. 
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Teniendo en cuenta la investigación realizada para el desarrollo de este proyecto se encontraron 

resultados positivos en la aplicación de la metodología CANVAS como el caso de la empresa Movile 

donde se hizo una mejora en el modelo de negocio para capturar valor, realizada en la metodología 

CANVAS,(Zandoval, Fábio, & Ari zildel, 2014) y la investigación realizada por Yorbaris Fuertes y sus 

colaboradores, quienes realizaron una búsqueda de información y analizaron los resultados obtenidos 

llegando a la conclusión que la herramienta CANVAS es realmente útil en sectores comerciales, 

industriales y educativos, debido a que aporta en la transformación de la cultura de las 

organizaciones.(Fuertes & Selpúlveda, 2016) 

De acuerdo a trabajos anteriores referentes al modelo CANVAS se fundamenta la selección de esta 

metodología para proponer un modelo de negocio a la droguería, con el propósito de generar mejoras 

a la gestión de la empresa, además de utilizar los conocimientos del grupo investigador. 

2. PROBLEMA DE INVESTIGACIÓN 

En la ciudad de Cartagena solo el 2% de sus habitantes se dedica a generar empleo con sus propios 

negocios siendo patrono o empleador, de ellos el 92% son propietarios de microempresas, de las 

cuales el 41% se dedica a el  comercio al por mayor y al por menor; la reparación de vehículos 

automotores y motocicletas. (DANE, Informe de calidad de vida, 2015) 

La droguería Ricky ubicada en el barrio La María de la ciudad de Cartagena presta el servicio de venta 

de productos farmacéuticos, productos de aseo personal, bebidas gaseosas, llamadas telefónicas, 

recargas a celulares, dulces, cosméticos y variedades. Este negocio fue fundado con el fin de generar 

ingresos para su propietario, creando su propia microempresa convirtiéndose en patrono o empleador, 

basándose en su experiencia de 38 años como técnico auxiliar en servicios farmacéuticos. 

Las dificultades administrativas frenan la competitividad, eficiencia, productividad y rentabilidad de las 

micro, pequeñas y medianas empresas, puesto que carecen de directrices organizacionales como 

misión, visión, objetivos, políticas y procedimientos definidos, poseen un desconocimiento de las 

fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas de la empresa. Lo que genera fallas en el control, 

la comunicación, la evolución y el seguimiento de las actividades de la empresa. (Centro Regional 

para la Competitividad Empresarial, 2010: 4-20, citado en Lacayo, s.f.). 
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Lo anterior se ve reflejado en las cifras que para el año 2015 presentó el DANE en el Informe calidad 

de vida 2015  las cuales indican que el porcentaje de microempresas solo disminuyó un valor 

porcentual del 92% al 91% y la actividad económica del  comercio al por mayor y al por menor; la 

reparación de vehículos automotores y motocicletas se mantiene en un 41%. La droguería Ricky es un 

claro ejemplo de esto, puesto que es una microempresa con 2 años en el mercado, tiempo en el que 

no ha presentado crecimiento y  cambios en su estructura empresarial, prevaleciendo un estilo 

administrativo empírico y familiar, es decir, técnicas administrativas no estructuradas, las actitudes y la 

cultura es tradicional e informal”(López & Zárate, S.f.). 

Específicamente, se observan situaciones como las siguientes: Los empleados auxiliares de venta 

llegan como aprendices y son dejados a cargo de la droguería en muy corto tiempo de aprendizaje, lo 

que genera disminución en las ventas por fallas en la atención. Algunos empleados no cuentan con 

estudios en atención farmacéutica y luego de un tiempo de labor el empleador les pide capacitación en 

el curso intensivo de atención farmacéutica exigido por el Ministerio de Salud a través de Dasalud; no 

existe un horario establecido para la atención a proveedores, atendiendo a este al mismo tiempo que a 

los clientes; no cuenta con un software contable que permita un mayor control de las ventas diarias, 

los ingresos, las salidas, entre otros. 

 Si no existe una organización integral que abarque los elementos esenciales de una idea de negocio, 

se dificulta el desarrollo progresivo del mismo y su estabilidad a futuro. Se hace necesario entonces un 

replanteamiento a partir de un modelo determinado de negocio que garantice una mayor organización 

administrativa y locativa, calidad en la atención al público y por ende una mejor prestación del servicio 

y una mayor rentabilidad del negocio. 

2.1. PREGUNTA PROBLEMA 

¿Cuál es el modelo  de negocios que debe considerar la droguería Ricky para el mejoramiento de su 

gestión? 
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2.2. JUSTIFICACIÓN 

Toda empresa pequeña, mediana o grande, requiere de continuas ideas y estrategias de mejoramiento 

de los procesos y así  mantenerse en el mercado por su organización, administración, infraestructura, 

calidad del servicio o producto ofrecido, así como  la satisfacción del cliente. Para ello surgen los 

modelos de negocio los cuales  contribuyen al direccionamiento y éxito de las empresas.  

En este sentido, el presente proyecto acoge la metodología CANVAS  como herramienta que busca 

contribuir con el mejoramiento de la droguería Ricky de la ciudad de Cartagena, a partir de sus  nueve 

elementos propuestos, los cuales  viabilizan y fijan los objetivos, relaciones, actividades, recursos y 

estructuras necesarias para su desarrollo. Se acude a este  modelo por considerarse  muy útil no solo 

por su sencillez y rapidez sino también porque abarca aspectos importantes como los clientes, los 

canales de distribución, proveedores, propuestas de valor, estructura de costos, entre otros,  óptimos  

para el desarrollo y permanencia de una organización en el mercado. 

El proyecto se considera de gran relevancia para la droguería puesto que su propósito primordial es 

hacer de ésta, un establecimiento comercial innovador, competitivo, eficaz y eficiente, lo cual redundaría 

en un factor benéfico para la comunidad en general al poder acceder a un servicio de mejor calidad. 

Asimismo, para los estudiantes responsables del proyecto, es de mucha satisfacción tanto en lo 

personal, como en lo académico y profesional, al ver plasmada una idea de negocio que trasciende  al 

contexto comunitario como lo es la droguería de barrio, organizada en forma integral y estratégica, 

constituyéndose a la vez para la universidad de Cartagena en un importante referente de la proyección 

y aplicabilidad de su programa de administración industrial en distintos contextos de negocio.   
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3. MARCO DE REFERENCIA 

3.1. Marco teórico 

Un modelo de negocio se define como la forma en que una empresa “hace negocios” con sus clientes, 

socios y proveedores; es decir, se trata del sistema de actividades específicas que la empresa focal o 

sus socios llevan a cabo para satisfacer las necesidades percibidas en el mercado (Zott, 2009), el cual 

se hace necesario para una empresa indistintamente de su naturaleza estar definido y estructurado, 

funcionando como guía en la realización de su idea de negocio.   

La función del modelo de negocio consiste en definir cuál es la proposición de valor de los recursos 

valiosos para un mercado objetivo, como desarrollar la cadena de valor y la red de relaciones dentro del 

ecosistema de la empresa de tal forma que permita la construcción de estos recursos valiosos, cuales 

son las fuentes de ingresos que permitirán capturar el valor generado por dichos recursos valiosos, y 

finalmente cual es la estrategia competitiva que permite sostener en el tiempo el valor de los recursos 

de la empresa. (Barrios, 2017) 

Por lo tanto, es importante que los modelos de negocios no sean estáticos, que tengan una visión 

dinámica de análisis teniendo en cuenta los cambios en el entorno. De igual manera se debe reconocer 

cuando un modelo de negocios se vuelve obsoleto, y estar decididos a hacer los ajustes necesarios 

para estar al día. Cabe resaltar que “todas las empresas tienen un modelo de negocio. Sin embargo no 

todas son conscientes de la existencia de este modelo de negocio, por lo que normalmente no lo 

estructuran formalmente”(Barrios, 2017). 

La innovación en modelo de negocios consiste en crear valor para las empresas, clientes y la 

sociedad(Osterwalder & Pigneur, 2008), un buen modelo de negocios es aquel que responde a las 

necesidades de los usuarios y a las cambiantes e inquietantes condiciones ambientales.   

Dentro de la innovación de modelos de negocios se encuentra el modelo CANVAS, el cual describe un 

modelo de negocios dividiéndolo en nueve módulos básicos que reflejen la lógica que sigue una 

empresa para conseguir ingresos. Estos módulos integran las cuatro áreas principales de una compañía 

clientes, ofertas, infraestructura y viabilidad económica(Osterwalder & Pigneur, 2008). Aplicar CANVAS 

es apropiado en cualquier tipo de empresa, incluso en pequeñas empresa debido a su sencillez y 

practicidad, lo que lo convierte en el modelo ideal para desarrollar esta investigación. 
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Encontrar un modelo de negocios apropiado para una empresa es un asunto que conlleva tiempo y 

conocimiento amplio y detallado de la compañía, debido a que cada compañía enfrenta diferentes retos 

y tiene diferentes necesidades. El lienzo de Osterwalder es una excelente herramienta para conocer 

cada una de las áreas de una empresa, y así encontrar la forma adecuada de establecer el modelo.  

Teniendo en cuenta el tipo de negocio de la droguería Ricky, el cual busca satisfacer una necesidad 

primaria, la salud, su actividad empresarial debería estar enfocada a ofrecer de manera oportuna el 

servicio, productos reconocidos por su calidad, para ello es indispensable contar con proveedores 

confiables. Estos dos puntos permitirán generar confianza en los clientes y contribuir para que se forme 

una relación a largo plazo entre empresa-cliente.  

Las variables analizar bajo la metodología CANVAS son la propuesta de valor, socios claves, recursos 

claves, la actividad clave, clientes, los costes, fuentes de ingresos, canal para las transacciones y 

relaciones con los clientes(Osterwalder & Pigneur, 2008). Se refiere a propuesta de valor aquel factor 

que hace que un cliente se incline por una empresa u otra, su finalidad es solucionar un problema o 

satisfacer una necesidad. Las propuestas de valor son conjuntos de productos o servicios que 

satisfacen los requisitos de un segmento de mercado determinado. Por otro lado los socios claves son 

alianzas que las empresas realizan para a fin de optimizar sus modelos de negocios, reducir riesgos o 

adquirir recursos, toda empresa necesita de asociaciones claves para el desarrollo de su 

actividad(Osterwalder & Pigneur, 2008).  

Los recursos claves son todos aquellos recursos que permiten a las empresas crear y ofrecer su 

propuesta de valor, llegar a los mercados, establecer relaciones con algún segmento del mercado y 

percibir ingresos. Los recursos claves pueden ser físicos, económicos, intelectuales o humanos. Al igual 

que los recursos claves las actividades claves de una empresa son necesarias para crear y ofrecer la 

propuesta de valor, estas actividades son las acciones más importantes que debe emprender una 

empresa para lograr éxito. Las actividades claves dependen del modelo de negocio(Osterwalder & 

Pigneur, 2008). 

Toda empresa debe definir qué tipo de relación tendrá con sus clientes, esta relación puede ser 

personal o automatizada. Las relaciones con los segmentos de mercado pueden estar basadas en 

fundamentos como captación de clientes, fidelización de clientes y estimulación de las ventas. El tipo de 
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relación está determinada en gran medida por lo que espera el cliente de la compañía. Por otro lado los 

canales de transacciones son aquellos canales de comunicación, distribución y venta que establecen las 

empresas con los clientes. Son puntos de contacto con el cliente que desempeñan un papel primordial 

en la experiencia del cliente. Los canales tienen como funciones dar a conocer a los clientes los 

productos y servicios de una empresa, ayudar a los clientes a evaluar la propuesta de valor que ofrecen 

las compañías, permiten que los clientes adquieran productos y servicios, proporcionar a los clientes 

una propuesta de valor y ofrecer a los clientes un servicio postventa.  

Una vez determinados los recursos claves, las actividades claves y las asociaciones claves se hace 

más sencillo establecer una estructura de costes. Al poner en marcha un modelo de negocio se incurren 

en diversos costes que deben medirse. La reducción de costes es importante en cualquier modelo de 

negocios sin embargo las estructuras de bajos costes son más importantes en unas empresas que en 

otras, al igual que los recursos y las actividades claves también son determinados por el tipo de modelo 

de negocio que maneje la empresa.  

Toda empresa debe formularse la pregunta ¿Por qué valor está dispuesto a pagar cada segmento de 

mercado?  En la medida que responda correctamente a esta pregunta podrá crear una o varias fuentes 

de ingresos en cada segmento de mercado. Por tanto las fuentes de ingresos se refieren al flujo de caja 

que genera una empresa en los diferentes segmentos de mercado. Cada una de estas variables 

permitirá tener una visión holística de la compañía, por ello se analizaran cada una de ellas dentro de la 

droguería Ricky para el desarrollo de esta investigación.  

De acuerdo al análisis de cada una de estas variables dentro de la droguería Ricky se debe realizar una 

formulación de estrategias que encaminen a la empresa hacía una mejora organizacional. Una 

herramienta estratégica que se utiliza para conocer la situación presente de una empresa para la toma 

de decisiones en cualquier situación de una empresa o negocio, inclusive toda la empresa es el análisis 

DOFA. 

El análisis DOFA es una evaluación de datos organizados en el formato DOFA, que los coloca en un 

orden lógico que ayuda a comprender, presentar, discutir y tomar decisiones, puesto que estimula a 

pensar pro-activamente, en lugar de las comunes reacciones instintivas. (Chapman, 2004) 
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Las letras F, O, D y A representan Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y Amenazas: 

 Las estrategias FO se basan en el uso de las fortalezas internas de una empresa con objeto de 

aprovechar las oportunidades externas. 

 Las estrategias DO tienen como objetivo la mejora de las debilidades internas valiéndose de las 

oportunidades externas. 

 Las estrategias FA se basan en la utilización de las fortalezas de una empresa para evitar o reducir 

el impacto de las amenazas externas.  

 Las estrategias DA tienen como objetivo denotar las debilidades internas y eludir las amenazas 

ambientales. (Steiner, 2003) 

La metodología de análisis DOFA da un resumen de la evaluación de la empresa, de acuerdo a las 

fortalezas y debilidades que posee y lo que el entorno puede ofrecerle, donde se plantean estrategias 

donde se puedan utilizar las fortalezas para aprovechar las oportunidad y contrarrestar las amenazas, 

así como para utilizar las oportunidades para mejorar y evaluar que se debe cambiar dentro de las 

debilidades para enfrentar las amenazas del entorno.  

3.2. Marco conceptual 

3.2.1. Modelo de negocio 

Modelo de negocio es un término de gran uso en temas empresariales y organizacionales, se define 

como una herramienta conceptual que, mediante un conjunto de elementos y sus relaciones, permite 

expresar la lógica mediante la cual una compañía intenta ganar dinero generando y ofreciendo valor a 

uno o más segmentos de clientes, la estructura de la empresa, su red de aliados, para crear, 

mercadear y entregar este valor, y el capital relacional para generar fuentes de ingresos rentables y 

sostenibles (Osterwalder & Pigneur, 2008). 

3.2.2. Metodología CANVAS 

Se trata de una herramienta que permite detectar sistemáticamente los elementos que generan valor 

al negocio. Consiste en una estructura de nueve bloques temáticos que agrupan las principales 

variables de un negocio, dentro de estas variables se encuentran, segmentos de clientes, propuesta 
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de valor, relaciones con los clientes, fuentes de ingresos, canales de distribución y comunicación, 

recursos claves, actividades claves, red de aliados y estructura de costos(Osterwalder & Pigneur, 

2008). 

3.2.3. Segmentos de clientes 

Los segmentos de clientes, es el bloque del modelo Canvas donde se definen los diferentes grupos de 

personas o empresas a las cuales se dirige la actividad de la empresa, el segmento o los segmentos 

de mercado  a los que se ofrecerán los diferentes productos o servicios.(Wikilibros, 2012) 

3.2.4. Canales de distribución 

Los canales de distribución es la forma en la que se piensa dar a conocer el producto o servicio, 

distribuirlo o venderlo. Es la vía de comunicación que elige la empresa para que el producto llegue a 

los segmentos de clientes ya definidos. (Wikilibros, 2012) 

3.2.5. Fuentes de ingresos 

Las fuentes de ingresos son las diferentes formas por las cuales la empresa consigue los ingresos que 

justifican su existencia, se puede decir que las fuentes de ingresos son el flujo de caja que genera una 

empresa en los diferentes segmentos de mercado. (Osterwalder & Pigneur, 2008) 

3.2.6.   Recursos claves 

Los recursos claves son aquellos recursos que permiten que el negocio genere el valor previsto y 

pueda sobrevivir en el mercado. Estos pueden ser físicos, como instalaciones, maquinaria. 

Intelectuales, como el conocimiento, patentes. Humanos, los cuales son las personas que se 

necesitaran para llevar a cabo la actividad de la empresa y financieros, los cuales se refieren al dinero, 

financiación, líneas de crédito, etc. (Wikilibros, 2012) 

3.2.7.  Actividades claves 

Las actividades claves son las acciones que tomara la empresa a fin de que su idea de negocio 

funcione. Son las acciones más importantes que debe emprender una empresa para lograr éxito. 
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Estas son determinadas por la propuesta de negocio. Cada modelo de negocio tiene actividades 

claves específicas, estas pueden ser de producción, de solución de problemas, entre otras. 

(Osterwalder & Pigneur, 2008) 

3.2.8.   Asociaciones claves 

Son las diferentes alianzas que permiten que el negocio funcione, pueden ser acuerdos con 

proveedores, competidores, entre otros. Toda alianza debe generar valor a la propuesta de negocio. 

Son estrategias que utilizan las compañías  para reforzar su idea de negocio. Por lo general estas 

asociaciones buscan que la compañía se centre en su actividad principal y delegar actividades menos 

esenciales a terceros. (Wikilibros, 2012) 

3.2.9.   Estructura de costes 

La estructura de costes, refleja los costes necesarios para poner en marcha la idea.  Al poner en 

marcha un modelo de negocio se incurren en diversos costes que deben medirse. La reducción de 

costes es importante en cualquier modelo de negocios sin embargo las estructuras de bajos costes 

son más importantes en unas empresas que en otras, al igual que los recursos y las actividades claves 

también son determinados por el tipo de modelo de negocio que maneje la empresa.(Osterwalder & 

Pigneur, 2008) 

3.2.10. Propuesta de valor 

Las propuestas de valor son un conjunto de productos o servicios que satisfacen los requisitos de un 

segmento de mercado determinado. Consiste en una serie de ventajas que la empresa le ofrece al 

cliente (Osterwalder & Pigneur, 2008). 

3.2.11. Segmento de mercado 

Los segmentos de mercado son grupos de clientes con necesidades, comportamientos y atributos 

comunes, un modelo de negocios puede definir uno o más segmentos de mercado sean estos grandes 

o pequeños (Osterwalder & Pigneur, 2008). 

Según el BID (Banco Interamericano de Desarrollo), las microempresas incluyen desde negocios de 

subsistencia hasta empresas que utilizan métodos de producción relativamente sofisticados, crecen 

http://www.unicartagena.edu.co/


ANEXO 3 

Facultad deCiencias Económicas – Departamento de Investigaciones 
Piedra de Bolívar – Av. Del Consulado, Calle 30 No. 48-152Teléfono: 6754453  6754454  Ext .127 

E-mail:  iceconomicas@unicartagena.edu.co     web: www.unicartagena.edu.co 
Cartagena de Indias, D.T. y C. – Colombia 

con rapidez y tienen una relación directa con empresas a gran escala que funcionan en la economía 

regulada. Entre las microempresas se incluyen vendedores callejeros, talleres de reparación de 

bicicletas, tiendas en las que se trabaja el metal, panaderías y sastrerías entre otros. 

3.2.12. Farmacia-Droguería 

De acuerdo a la Ley 47 de 1967 en su artículo 1 se define a las farmacias o droguerías como: 

establecimientos que se dedican a la venta de Drogas oficinales, de especialidades farmacéuticas, al 

despacho de fórmulas magistrales, cuidado y venta de barbitúricos y estupefacientes, cosméticos y 

similares, se ajustarán a la siguiente clasificación: Farmacia-Droguería Que es el establecimiento 

dedicado a la elaboración y despacho de fórmulas magistrales, a la venta de estupefacientes, 

alcaloides, barbitúricos, oxitócicos, corticoides y psicofármacos. A la venta de drogas oficina les, 

drogas genéricas, sustancias químicas, especialidades farmacéuticas, higiénicas, alimenticias y 

dietéticas; preparados farmacéuticos de venta libre; insecticidas, rodenticidas y similares, cosméticos y 

productos de tocador; drogas de uso veterinario, materiales de curación, útiles, enseres y aparatos 

auxiliares de la Medicina Veterinaria y de la Química Farmacéutica. 

3.3. Estado del arte 

Al asumir el estudio de una propuesta de negocio para el mejoramiento de la Droguería Rocky de la 

ciudad de Cartagena a través del modelo CANVAS,  se hizo necesario indagar acerca del estado de 

algunas experiencias empresariales, comerciales e industriales en las que se tomó como alternativa 

esta herramienta, encontrándose  aportes  metodológicos, teórico conceptuales y procedimentales que 

coadyuvan a una mejor comprensión de la temática abordada.  

Un grupo de investigadores en su estudio tuvieron como objetivo analizar y describir el modelo de 

negocio de la empresa Movile y su forma de crear y capturar valor. El estudio les permitió analizar el 

diseño del modelo actual de la empresa en función de su proceso evolutivo por los cambios 

experimentados en la última década, de igual manera les permitió describir las nueves dimensiones de 

su modelo de acuerdo con el modelo de negocios CANVAS (Zandoval & Fábio, 2015) 

Lucia Banchieri y colaboradores, buscando conocer el uso y costumbres de planificación, la obtención 

de la información y el control de gestión, en la micro y pequeña empresa catalana desarrollaron cuatro 
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talleres de trabajo, el modelo que utilizaron para trabajar en los talleres fue el modelo CANVAS. La 

principal aportación que se obtuvo fue la utilización del lienzo de CANVAS como herramienta de auto 

diagnosis para micro y pequeñas empresas, lo cual les permitió conocer la realidad de estas empresas 

(Banchieri, Blasco, & Campa-planas, 2013) . 

Para el 2014 BonazziZandoval y colaboradores, examinaron y describieron el proceso de innovación de 

DSM, de la mano de los conceptos de estrategias de desarrollo organizacional y modelo de negocio. 

Este estudio les permitió clasificar el modelo de negocio de la empresa como una tipología abierta y 

desglosada, para lo anterior hicieron uso de la metodología propuesta por el modelo CANVAS 

(Zandoval, Fábio, & Ari zildel, 2014) 

Yorbaris Fuertes y sus colaboradores, realizaron una búsqueda de información y analizaron los 

resultados obtenidos llegaron a la conclusión que la herramienta CANVAS es realmente útil en sectores 

comerciales, industriales y educativos debido a que aporta en la transformación de la cultura de las 

organizaciones (Fuertes & Selpúlveda, 2016) 

4. Objetivos 

4.1. Objetivo general 

Diseñar un modelo de negocio bajo el modelo CANVAS que permita a la Droguería Ricky mejorar su 

gestión. 

4.2. Objetivos específicos 

 Diagnosticar los principales elementos estructurales del actual modelo de negocios de la 

Droguería Ricky.  

 Evaluar la composición estructura del modelo de negocios de la Droguería Ricky, con el 

propósito de identificar oportunidades de mejora. 

 Formular estrategias que permitan mejorar el actual modelo de negocios de la Droguería Ricky. 
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5. METODOLOGÍA 

Teniendo en cuenta que la investigación descriptiva busca “describir algunas características 

fundamentales de conjuntos homogéneos de fenómenos”(Sabino, 1992), este proyecto se define como 

una investigación de este tipo. Debido que este busca especificar las verdaderas propiedades 

importantes de la droguería Ricky, el talento humano con el que cuenta la empresa, la relación con 

proveedores, las estrategias que utilizan para generar valor, el modelo de ventas utilizado por la 

compañía y como se desempeña actualmente, especificando los elementos de su modelo de negocio. 

Este proyecto no busca generar un conocimiento específico, sino la descripción de elementos para 

realizar análisis y proponer mejoras en el modelo de negocio. 

Para llevar a cabo los objetivos planteados en este proyecto, se determinó utilizar la metodología 

CANVAS para la generación de modelos de negocio de Osterwalder por ser holístico y sencillo, para 

diseñar el modelo de negocio de la droguería Ricky, acorde a sus necesidades que permita mejorar 

falencias y aportar a su desarrollo.  

La metodología que se utilizó para la formulación de estrategias fue el análisis DOFA, por medio de este 

análisis se evidencian y analizan las debilidades, oportunidades, fortalezas y amenazas de la droguería 

Ricky con el que se pudo realizar un diagnóstico real de cómo está la empresa, analizando aspectos 

externos e internos de la compañía. Se establecieron estrategias de mejora que contribuyen al 

desarrollo del modelo de negocios planteado. 

5.1. Fuentes de recolección de datos 

Para el desarrollo del presente proyecto fue necesario contar con información fundamental de la 

droguería Ricky, debido que se realizó un análisis interno y externo de la empresa, se plantearon 

estrategias y una reestructuración en su modelo de negocio de acuerdo a la metodología CANVAS, con 

el fin de conocer totalmente la empresa. Para ello se llevaron a cabo entrevistas con Osvaldo Ortega 

Contreras, propietario y gerente general de la Droguería  Ricky y con Aelson Bertel Ortega copropietario 

de esta y vendedor. 

Inicialmente se realizó una entrevista (Ver Anexo A) al gerente general Osvaldo Ortega y a Aelson 

Bertel Ortega copropietario y vendedor de esta para realizar el diagnóstico inicial de la empresa, 
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asimismo se realizaron encuestas (Ver Anexo C) a los clientes actuales y potenciales de la droguería 

Ricky, los cuales fueron seleccionados al azar durante 3 días en el transcurso de ventas regulares de la 

empresa, puesto que esta no cuenta con una base de datos de clientes y se desconoce el número total 

de clientes actuales. De igual forma los clientes potenciales fueron seleccionados al azar de acuerdo al 

ingreso de estos a las droguerías competencia de la droguería Ricky, encuestando a un total de 87 

personas. Con esta información fue posible realizar un análisis de las variables internas del negocio, 

determinando las fortalezas y debilidades de este. 

Seguidamente, se consideró necesario ejecutar una segunda entrevista (Ver Anexo B) al gerente 

general Osvaldo Ortega, con esta se identificaron factores internos de la empresa con el fin de 

identificar debilidades y fortalezas internas, información necesaria para determinar puntos clave en la 

evaluación de las variables externas de mayor influencia en la empresa, con el fin de filtrar las 

oportunidades y amenazas que impactan directa e indirectamente a la empresa y cuales aportan al 

cumplimientos de sus objetivos. 

Con la información recolectada en las entrevistas fue posible realizar un análisis profundo de la empresa 

y plantear estrategias, realizando una reestructuración del modelo de negocio de la droguería Ricky en 

base a la metodología CANVAS estudiada por el grupo investigador de diferentes textos, artículos y 

trabajos de grado para la presente investigación. 

5.2. Desarrollo por objetivos 

En este punto se describen las actividades desarrolladas para el logro de cada uno de los objetivos 

específicos, en esta se escribe el objetivo y las actividades divididas por fases de trabajo, las cuales 

hacen referencia al desarrollo de los capítulos de este proyecto. Las actividades mencionadas son las 

descritas en el punto 5 y 5.1. del presente documento. 
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Tabla 1 Actividades a realizar para alcanzar los objetivos específicos 

OBJETIVO ACTIVIDADES PARA ALCANZAR LOS OBJETIVOS 

Diagnosticar los principales 

elementos estructurales del 

actual modelo de negocios 

de la Droguería Ricky.  

 

Fase I: Levantamiento del modelo de negocio actual. 

 Recolección de información a través de entrevistas: Inicialmente se 

realizó la entrevista (Ver anexo A) al gerente general Osvaldo 

Ortega y al co-propietario y vendedor de la droguería AelsonBertel, 

para realizar el diagnóstico inicial de la empresa. 

 Se realizó un diagnóstico de los principales elementos estructurales 

del actual modelo de negocios, obteniendo una presentación de la 

empresa. 

 Se realizó la estructuración del modelo de negocio actual de la 

empresa. 

Evaluar la composición 

estructural el modelo de 

negocios de la Droguería 

Ricky, con el propósito de 

identificar oportunidades de 

mejora. 

 

Fases II y III: Evaluar la composición actual del negocio e identificar 

oportunidades de mejora. 

 Recopilación de la información organizacional: Se buscó 

información en las diferentes bases de datos de universidades 

nacionales e internacionales y en algunos periódicos y revistas del 

país que permitió identificar amenazas y oportunidades en el 

entorno de la empresa, además se realizó una segunda entrevista 

(Ver anexo B) con el gerente general de la droguería Osvaldo 

Ortega para identificar aspectos organizacionales y se encuestó a 

los clientes (Ver Anexo C) para conocer la opinión de estos acerca 

del negocio. 

 Análisis interno  y externo de la empresa: Se realizó un análisis 

descriptivo de la empresa, donde se identificaron las variables 

cualitativas de mayor fuerza y las variables externas que influencian 

sobre la empresa. 

http://www.unicartagena.edu.co/


ANEXO 3 

Facultad deCiencias Económicas – Departamento de Investigaciones 
Piedra de Bolívar – Av. Del Consulado, Calle 30 No. 48-152Teléfono: 6754453  6754454  Ext .127 

E-mail:  iceconomicas@unicartagena.edu.co     web: www.unicartagena.edu.co 
Cartagena de Indias, D.T. y C. – Colombia 

 Valoración de los resultados: se realizó un filtro del análisis 

realizado, para determinar los aspectos más relevantes para la 

empresa de las variables analizadas. 

 Realización de la matriz DOFA de la empresa: Con la información 

recolectada y el análisis de la empresa realizado, se desarrolló la 

matriz DOFA de la droguería Ricky. 

Formular estrategias que 

permitan mejorar el actual 

modelo de negocios de la 

Droguería Ricky 

Fase IV y V: Propuesta de mejora del modelo de negocio actual 

 Planteamiento de estrategias: con el análisis DOFA se plantearon 

estrategias que posibilitan el crecimiento de la droguería. 

 Construcción del nuevo modelo de negocio: de acuerdo a la 

información recolectada y a las estrategias planteadas se construyó 

un nuevo modelo de negocio de acuerdo al lienzo CANVAS. 

 Realización del informe final: se elaboró el informe final de la 

investigación. 

 

5.3. Procesamiento y análisis de datos 

 Revisión del estado del arte. En un primer momento se procedió a revisar las literaturas 

existentes en el tema de metodología CANVAS, tanto nacional como internacional, a partir de bases 

de datos especializadas que proporcionan las diferentes universidades a nivel nacional e 

internacional. 

 Proceso de estructuración y validación de los instrumentos. Las entrevistas que se realizaron a 

fin de obtener información que contribuya al desarrollo del proceso, fueron diseñadas y aplicadas 

por el grupo investigador.  

 Aplicación de los instrumentos. En este momento de la investigación se procedió a aplicar 

entrevistas (Ver anexos A y B) al gerente general de la droguería Ricky el señor Osvaldo Ortega y 

al copropietario y vendedor  Aelson Ortega, además a los clientes actuales y potenciales tomados al 

azar (Ver Anexo C). Que permitieron conocer el modelo actual y examinar los puntos a mejorar con 

ayuda de la metodología CANVAS. 

http://www.unicartagena.edu.co/


ANEXO 3 

Facultad deCiencias Económicas – Departamento de Investigaciones 
Piedra de Bolívar – Av. Del Consulado, Calle 30 No. 48-152Teléfono: 6754453  6754454  Ext .127 

E-mail:  iceconomicas@unicartagena.edu.co     web: www.unicartagena.edu.co 
Cartagena de Indias, D.T. y C. – Colombia 

 Análisis e interpretación de los datos. Se analizaron los datos obtenidos de la información 

recolectada por las entrevista y se realizó un análisis descriptivo, en el cual se presentan, organizan 

y resumen los datos obtenidos de las respuestas a la entrevista, usando tablas que representen las 

características principales de los datos recolectados en términos que sean fáciles de interpretar 

(Ver Anexos D, F y H).  

 Elaboración del informe final y presentación a los pares evaluadores: en esta etapa se elaboró 

el informe final de la investigación dando cumplimiento a los objetivos plateados. 

 

6. ELEMENTOS ESTRUCTURALES DEL ACTUAL MODELO DE NEGOCIOS DE LA DROGUERÍA 

RICKY. 

En el presente capitulo se abordaran los temas referentes a la estructura de la droguería Ricky como 

empresa, se describirán los principales elementos de esta y plasmará su modelo de negocio actual en el 

lienzo CANVAS. 

La información necesaria fue obtenida a través de dos entrevistas (Ver Anexo A y Anexo B) realizadas 

al gerente general de la droguería Ricky y al vendedor y socio de este. De esta manera se realizó un 

diagnóstico inicial de la empresa, lo que dio paso para realizar una descripción detallada de cada una de 

las variables planteadas por el CANVAS, en esta empresa. 

De acuerdo a las preguntas realizadas en dichas entrevistas se determinaron conclusiones (Ver Anexo 

D y Anexo F) por cada una de las variables de CANVAS, plasmadas finalmente en el lienzo CANVAS.  

6.1. Presentación de la empresa. 

En el año 2015 entra en funcionamiento la droguería Ricky en el barrio La María de la ciudad de 

Cartagena, con el fin de ofrecer productos farmacéuticos de manera asequible a la comunidad aledaña, 

resolviendo las necesidades de medicamentos, productos de aseo personal, bebidas gaseosas, 

llamadas telefónicas, recargas a celulares, dulces, cosméticos y variedades. Fue fundada por el señor 

Osvaldo Ortega Contreras basado en su experiencia de 38 años como técnico auxiliar en servicios 

farmacéuticos y su amor por la rama. 
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En el año 2016 el señor Aelson Bertel Ortega ingresa a la empresa como socio de esta por su inversión 

realizada, a su vez este apoya los procesos de la empresa en el cargo de vendedor, para ello se 

encuentra estudiando para técnico auxiliar en servicios farmacéuticos. 

La estructura de la organización está elaborada de acuerdo a las funciones establecidas, y a la jerarquía 

de la droguería Ricky (ver Gráfico 1 Organigrama de la droguería Ricky). Dentro de las funciones diarias 

del gerente general se encuentran: Realizar pedidos a proveedores, pagar facturas a proveedores y de 

gastos fijos de la empresa, realizar las compras necesarias de variedades, productos de aseo, 

gaseosas, planes de celulares, participación activa en el proceso de ventas, atender a los clientes, 

establecer ubicación de los productos y como deben ser etiquetados, asignar responsabilidades a los 

empleados, definir horarios, estrategias de ventas y precios, contratación y entrenamiento del personal. 

Este cuenta con un staff o apoyo de contabilidad, el cual se encarga de brindar asesorías al gerente 

general para el manejo de la contabilidad de la empresa. 

De igual forma el vendedor se encarga de la venta de los productos, organizar los productos en las 

vitrinas y estantes de acuerdo a las indicaciones del gerente general y apoyar a este en la realización de 

pedidos y compras. El ayudante de ventas cumple la función de apoyar el proceso de ventas en los 

horarios de mayor afluencia de clientes. 

Gráfico 1 Organigrama de la droguería Ricky 

Fuente: Droguería Ricky 

 

Gerente 
general 

Vendedor 
Ayudante 
de ventas 

Contador 
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Las directrices organizacionales de la droguería Ricky  no se encuentran escritas en un documento, lo 

que genera que estas cambien periódicamente, de igual forma no se presentan definidos los valores y 

políticas de la empresa. Cabe resaltar que la empresa tiene claridad de cuál es su propósito y a dónde 

quiere llegar, basándose en la mejora continua. Actualmente, esta empresa define como misión y visión 

las siguientes: 

6.1.1. Misión 

Satisfacer todas las necesidades del sector en nuestro campo farmacéutico que el cliente se vaya 

complacido al ser nuestro cliente. 

6.1.2. Visión  

Mejorar logísticamente y ampliar el número de servicios para toda nuestra distinguida clientela que día 

a día nos visitan para que todo se sume a nuestros mejores precios el mejor horario flexible y la mejor 

atención al cliente y en un futuro sea la mejor del sector. 

En lo referente a valores y objetivos la droguería Ricky estipula que en su servicio debe estar presente 4 

aspectos claves como son escuchar siempre al cliente, respeto, atender con respeto al público, la 

excelencia y el carisma.  

Droguería Ricky tiene identificados como sus clientes a los usuarios del puesto de salud de la 

esperanza y a las personas que viven en los barrios la María y la Esperanza, y como usuarios a las 

personas que adquieren sus productos y servicios de manera esporádica cuando recorren la calle 

donde se encuentra ubicada. 

6.2. Diagnóstico de los elementos estructurales del modelo de negocio de la droguería Ricky 

De acuerdo a los datos obtenidos de las respuestas dadas por los entrevistados en la etapa de 

recolección de la información y el análisis descriptivo de estos(Ver Anexo E y H), permitieron elaborar la 

siguiente semblanza de los elementos estructurales de la empresa droguería Ricky y su modelo de 

negocio, los cuales son descritos uno a uno y posteriormente ubicados en el lienzo de CANVAS 

propuesto por Alexander Osterwalder (2004)(Ver Tabla 2 Estructura del modelo de negocio actual de 
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droguería Ricky)y analizados para identificar fortalezas y debilidades que permitan plantear estrategias y 

proponer un nuevo modelo de negocios.  

6.2.1. Socios claves 

Para el gerente general de esta empresa las asociaciones no son necesarias para optimizar su modelo 

de negocio, puesto que éste se basa en experiencias anteriores con socios y otras empresas pequeñas 

con poca experiencia en el mercado, los cuales no dieron fortaleza a esta en aportes de crecimiento 

económico y estratégico. Actualmente, droguería Ricky cuenta con dos socios, los cuales trabajan de 

manera activa en la empresa, las alianzas realizadas con los proveedores se fundamentan en la 

fidelidad de compra, lo que está definido por los precios, productos y oportunidades que estos brindan. 

6.2.2. Actividades claves 

Dentro de las actividades claves, el mantenimiento de inventario de medicamentos es esencial para el 

funcionamiento de la droguería Ricky, esta hace énfasis en tener la variedad de productos 

farmacéuticos que sus clientes necesitan, para ello realiza un proceso de revisión de productos 

diariamente, en el cual se identifican y organizan simultáneamente los productos de cada estante, de 

este se identifican los productos más vendidos y las cantidades de pedidos a realizar semanalmente. El 

inventario general de productos se realiza anualmente de forma manual, puesto la sistematización de 

los productos solo es un proyecto en desarrollo para la empresa. 

De los productos más vendidos destacan: Acetaminofen tabletas y jarabes, Sildenafil tabletas, Sevedol 

extra fuerte, Ibuprofeno 800 mg y Losartan 50 mg tableta.  

Las llamadas autoservicio es la segunda actividad clave, la cual funciona como estrategia de 

recordación. Estas consisten en poner los teléfonos a disposición de los clientes, donde este al llegar al 

establecimiento puede tomar el teléfono celular y realizar la llamada sin necesidad de asistencia por 

parte del vendedor, así el cliente se encarga de marcar el número y verificar el tiempo de duración de la 

llamada. Con este servicio la droguería da a conocer sus productos, puesto que desde el lugar de 

realización de las llamadas el cliente obtiene una vista general del local, apreciando los productos que 

ofrece la droguería, generando recordación en el cliente para compras posteriores. 
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La tercera actividad clave es el Marketing de Boca en Boca, este ha sido la principal estrategia para dar 

a conocer el negocio, teniendo en cuenta que “el marketing “de boca en boca” consiste en una 

comunicación informal e interpersonal entre consumidores, que puede ser tanto positiva como negativa, 

acerca de una marca, un producto o un servicio”(Cortina, 2015), puesto que según (Cortina, 

2015)“confiamos más en la recomendación de un amigo, familiar o conocido que en el mensaje 

publicitario que nos transmita una empresa acerca del producto o servicio que ofrece”. Así la 

información es transmitida de un cliente a otro, y esta dependerá de la experiencia obtenida en el 

negocio. 

6.2.3. Recursos claves 

Dentro de los recursos claves para el funcionamiento de la droguería, esta cuenta con un talento 

humano comprometido, con capacidad, honestidad y responsabilidad para desempeñar las labores 

correspondientes. Para lo cual tiene definidas las funciones y responsabilidades de cada cargo, la 

jerarquía es plasmada en el organigrama de la empresa (Ver gráfico 1). 

6.2.4. Propuesta de valor 

La propuesta de valor droguería Ricky es la asesoría personalizada o concejo al cliente en lo referente 

al contenido y funcionalidad del producto, de acuerdo a la experiencia del propietario en el campo de la 

farmacéutica, así como el servicio post-venta de seguimiento de la experiencia con el producto. 

6.2.5. Relación con los clientes 

En lo referente a la atención al cliente droguería Ricky ha definido abrir sus puertas al público todos los 

días del año sin excepciones de 6:30 a.m. a 10:00 p.m., dentro de sus lineamientos para la prestación 

del servicio ha especificado una “magnífica atención”, lo que en ella se define como atender al cliente 

con amabilidad y respeto, siempre escuchando su necesidad con atención para que este regrese. 

De acuerdo a la encuesta realizada a los clientes el 77% de las personas manifestó conocer o haber 

visitado al menos una vez la droguería Ricky, de los cuales el 67% se encuentra satisfecho con el 

horario de atención establecido, en su  mayoría los clientes consideran que el servicio prestado es 

bueno con un 34% pero este no es de conformidad para algunos clientes que manifiestan que es regular 
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con un 24% y malo con un 7%. Aspecto a resaltar es que el 40% de las personas resalta que el servicio 

de la droguería Ricky en comparación con la competencia es más o menos igual (Ver Anexo H). 

En conclusión se puede decir que los clientes se encuentran satisfechos con el servicio recibido por 

parte de la empresa, pero no han creado lazos de fidelidad con esta y en ocasiones visitan la 

competencia. 

6.2.6. Canales 

El canal de comunicación, distribución y ventas de la droguería Ricky es propio y directo: el punto de 

venta. Para estar accesible al mercado objetivo droguería Ricky ha seleccionado una ubicación de 

acuerdo a tres factores: la afluencia de personas, centros médicos y visibilidad. Por ello, se ubica en una 

esquina lo que ofrece una visibilidad del negocio y capte atención, en la calle principal del barrio La 

María lo que ofrece alto tránsito de personas diariamente, la distancia entre esta y un puesto de salud 

es una cuadra colocándose a disposición de los clientes de mayor demanda de estos productos. 

Sin embargo los clientes manifiestan que les sería satisfactorio contar con otros canales de 

comunicación virtual, como: Whatsapp (32%), Redes sociales (25%), Página web (17%), todos estos 

(14%) y solo el 11% de los encuestados no le interesa ninguno de estos medios de contacto virtual. (Ver 

Anexo H). 

6.2.7. Segmento de mercado 

El mercado de masas es el segmento escogido por droguería Ricky puesto que en este, la propuesta de 

valor como los canales de distribución y las relaciones con los clientes se centra en un gran grupo de 

personas con necesidades y problemas similares. Teniendo en cuenta que toda persona es susceptible 

a enfermedades por su propia naturaleza de ser humano, en este sentido los medicamentos pueden 

llegar a ser necesarios a cualquier edad o persona. Por lo tanto como seres humanos tienen una 

necesidad o problema similar. 

En su mayoría los clientes de droguería Ricky son mujeres (62%) las cuales tienen necesidades 

diferentes a las de los hombres, en donde las mujeres por ser las encargadas del hogar son las que con 

mayor frecuencia realizan las compras. 
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6.2.8. Estructura de costos. 

En lo referente a la estructura de costes droguería Ricky no tiene una clasificación de los costos y 

gastos como tal, esta establece como gastos mensuales: Compra de productos, salarios, limpieza, 

arriendos y servicios públicos. 

6.2.9. Fuentes de ingresos. 

La principal fuente de ingreso de la droguería Ricky es la venta de medicamentos, otra fuente de ingreso 

son los pasabocas y las variedades (productos de belleza, de cuidado y aseo personal, para bebes, 

entre otros relacionados). Esta ubica los productos a primera vista del cliente como dulces, pasabocas y 

variedades en general, estimulando la compra por impulso, la cual “se produce cuando la persona 

realiza una compra sin el análisis suficiente o maduración, llevado por el impulso que tiene más que ver 

con lo emocional que con la necesidad real de compra” (Headways media, 2017). 
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6.3. Estructura del modelo de negocio de droguería Ricky mediante del Lienzo CANVAS 

De acuerdo al diagnóstico realizado en 6.1 se desarrolló la Tabla 2, en la cual se enmarcan los elementos estructurales de la droguería 

Ricky de acuerdo a los diferentes bloques del lienzo CANVAS. En este se aprecia una descripción de forma visual del actual modelo de 

negocio de esta empresa, que representado en el lienzo da paso a la identificación de elementos para modificaciones. 

Tabla 2 Estructura del modelo de negocio actual de droguería Ricky 

Socios Claves 

Copropietario de la 

empresa. 

 

Actividades Claves 

Mantenimiento de 
inventario de 
medicamentos. 
Venta de minutos. 
Marketing en boca a boca. 

Propuesta de Valor 

Asesoría en el servicio, 
que permite atender las 
necesidades de los 
clientes oportunamente. 

Relaciones con los 

Clientes 

Relación estrecha con los 
clientes. 
Atención personalizada 
los 365 días del año. 

Segmentos de Mercado 

Mercado de masas, se 

dirige a todas las 

personas por igual, sin 

diferenciar por edades o 

sexo. 
Recursos Claves 

Talento humano. 

Canales 

Punto de atención. 

Estructura de Costos 

Compra de productos, salarios, limpieza, arriendos y servicios 
públicos. 

Fuentes de Ingresos 

Venta de medicamentos. 
Venta de pasabocas y Variedades. 
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7. EVALUACIÓN DEL ACTUAL MODELO DE NEGOCIO 

De acuerdo al escrito de Rojas “Procedimiento para elaboración para un análisis DOFA” se deben 

plantear unos criterios a evaluar(Rojas, 2017), para el presente proyecto se definieron criterios externos 

e internos a la empresa, donde se llamó análisis externo a la evaluación de los criterios externos a la 

empresa que tienen relación con esta para determinar amenazas y oportunidades y, análisis interno a la 

evaluación de los criterios seleccionados al interior de la empresa para determinar sus fortalezas y 

debilidades.Puesto que entre más información se posea acerca del entorno de una organización, la 

aplicación del análisis DOFA será más efectiva y de mayor utilidad.(Rojas, 2017).  

Finalmente, los resultados encontrados son valorados con el fin de filtrar las variables y establecer los 

aspectos de estas más significativos e influyentes para la droguería Ricky. 

7.1. Análisis externo 

Teniendo en cuenta que “las empresas son un sistema abierto que se encuentran en constante 

interacción con el medio”(Baena, Sánchez, & Montoya, 2003) se hace necesario observar el entorno 

que rodea la empresa para tomar decisiones. Así estas requieren de un permanente flujo e intercambio 

con el ambiente externo, definido como todos los elementos ajenos a la empresa que son relevantes 

para sus operaciones. (Chávez, Flores, & Gómez, 2017) 

Dentro del análisis externo se realiza una identificación de las variables externas que influyen sobre una 

empresa, en este se en cuentra el macro ambiente, el cual comprende las fuerzas que a nivel macro, las 

cuales tienen y/o pueden tener implicaciones en el comportamiento del sector y de la empresa en 

particular (fuerzas de carácter  económico, político, proveedores, clientes, legal, cultural, social, y 

tecnológico), el sector hace referencia al conjunto de empresas que producen los mismos tipos de 

bienes o servicios(Baena, Sánchez, & Montoya, 2003), es decir, la competencia. 

En este punto se analizaron las variables mencionadas para la droguería Ricky a fin de determinar 

factores de riesgo y oportunidades para esta.  
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7.1.1. Variable económica 

El mercado de las droguería evidencia un crecimiento significativo en el país, según estudio realizado 

por Euromonitor en el año 2016 en el segmento cuya actividad principal es la venta de medicamentos 

bajo supervisión de un farmacéutico, logró mover 4.8 billones de pesos, estimando un aumento en los 

próximos 5 años (La Republica, 2016).  

Según el estudio infocomercio de los 441.619 establecimientos comerciales que hay en Colombia el 2.5 

% corresponde a las droguerías, un promedio de 20.332 establecimientos de este tipo que llegarían a 

21.172 en 5 años(Revista Dinero, 2015). 

Aunque el sector registra crecimientos entre 5% y 8% anuales, lo cierto es que la coyuntura no es fácil, 

pues las droguerías también han debido enfrentar el control de precios aplicado por el Gobierno, la 

desaceleración les ha apretado los márgenes y no se descarta un incremento en los precios. Además, 

“la presión inflacionaria, el costo del dólar y el alza en las tasas de interés terminarán impactando el 

precio de los medicamentos”. Por otro lado, este sector además de la fuerte competencia enfrenta otros 

retos, factores adversos como el contrabando la falsificación y la competencia desleal de 

medicamentos. (Revista Dinero, 2016) 

Lo anterior, representa para droguería Ricky una amenaza, debido a que las droguerías de barrio no 

cuentan con el capital necesario para hacer frente al alza de los medicamentos,  además de tener que 

luchar por sobrevivir con el incremento de la competencia. No pueden hacer frente a los altos costos, 

pues se trata de establecimientos que no tienen la facilidad de comprar grandes volúmenes de 

mercancía a fin de lograr economías de escala. 

Al ser por lo general negocios familiares, otro factor que está afectando el seguimiento y crecimiento de 

las droguerías de barrio  es la transformación generacional, es decir, los negocios al ser pasados de 

padres a hijos, en muchas ocasiones los jóvenes no quieren continuar con el negocio familiar razón por 

la cual los fundadores deben tomar la difícil decisión de vender.  Como si fuera poco otras no cuentan 

con el capital de trabajo suficiente para competir y crecer. 
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7.1.2. Variable Socio-cultural 

Las viviendas  de la ciudad en estratos 1 y 2 representan el 72% de las viviendas de la ciudad.(DANE, 

Informe de calidad de vida, 2015)El barrio la María cuenta con más de 18.000 habitantes. (Perez & 

Salazar, 2007). Esto le da a la droguería más de 18.000 posibles clientes. Además, este barrio cuenta 

con un acceso rápido al Centro de Atención Permanente (CAP) del barrio la Esperanza, trayendo una 

demanda de personas con necesidades de medicamentos de otros barrios o zonas cercanas. 

La farmacia-droguería en nuestra sociedad es parte importante porque en las limitaciones de la 

cobertura en salud de nuestro país las farmacia-droguería se ha convertido en una opción no solo para 

adquirir los medicamentos, sino la atención en salud que es todavía limitada en muchas regiones, 

especialmente en regiones apartadas, trae beneficios y oportunidades para aprovechar. Ya que muchas 

se han diversificado en ofrecer nuevos servicios como toma de presión, toma de glucosa e inyectología. 

En la misma sociedad y los cambios culturales de esta han hecho que los negocios farmacológicos 

permitan conseguir casi cualquier artículo no solo medicamentos, colocando a estos establecimientos 

en un lugar privilegiado. Lo que para droguería Ricky es una oportunidad puesto que el crecimiento de 

esta empresa se ha dado gracias a su adaptación a dichos cambios culturales, apoyados en la 

experiencia del gerente general identificando las necesidades de su sector, explotando la tradición de 

todo, como en botica. Esta situación le da a estos establecimientos un mercado amplio para explotar. 

Otro punto a resaltar dentro de esta variable es el tipo de venta que por lo general ofrecen las 

droguerías y negocios de barrio en general, la venta al menudeo. Según el último índice de desarrollo 

del negocio  del retail o menudeo en el mundo, elaborado por la consultora A. T. Kearney, Colombia es 

el segundo país de América Latina más atractivo para que los almacenes de ventas al menudeo hagan 

sus inversiones. Debido a que las personas, sobre todo las de estratos socioculturales bajos, compran 

mucho de sus productos en esta modalidad, debido a que de esa forma el costo que les genera el 

adquirirlas es menor. (Colprensa, 2016) 

En Colombia los negocios de barrio son conocidos como comercio tradicional, dicho canal ocupa el 62% 

del comercio minorista, convirtiéndolo en el canal más grande por encima de las grandes superficies y/o 

formatos de autoservicio. Al tener costos bajos o casi nulos en tecnología, costos bajos en salarios de 
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trabajadores, les permite mantener precios bajos a sus clientes, de tal forma que no transfieren al 

consumidor final costos. (Bossa, 2012) 

7.1.3. Variable Tecnología 

La tecnología es una variable fundamental para el desarrollo de la empresa puesto que esta facilita el 

desarrollo de las actividades en una empresa. En Colombia la producción científica y tecnológica ha 

aumentado (Radio, 2016). 

Los software Point of sail (POS) están enfocados para tiendas, micromercados, droguerías, 

restaurantes, almacenes de ropa, calzado entre otros, que desean sistematizar el control de sus ventas, 

e inventario. Es un programa para facturación y administración de su comercio(POS, 2017).  Empresas 

colombianas especializadas en software POS como:  

 Siscont: ofrece un sistema completo con un año de servicio gratuito a un precio de 248.000. 

pesos (Siscont, 2017) 

  Alegra: ofrece diferentes planes que incluyen desde 100 a ilimitadas facturas, adjunta un 

número de archivos entre los  3.000 y los 20.000. Los precios de oscilan entre 60.000 y 150.000 

pesos al mes.(Alegra, 2017) 

 Pirpos: ofrece un software POS en la nube, con el cual no es necesario llegar al negocio para 

saber cómo se desempeña. Este revisa en tiempo real las ventas, inventario, gastos, 

estadísticas y más desde cualquier lugar con tu smartphone y/o computador. No requiere una 

alta inversión inicial. Toma pedidos desde un celular, tablet o computador incluso sin internet, por 

un precio de 80.000 pesos al mes (Pirpos, 2017). 

La irrupción de las TIC (Tecnologías de la información y la comunicación) en las empresas, y el uso 

apropiado de dispositivos digitales como computadores, smartphones y tabletas, facilitan las prácticas 

empresariales y abren un camino expedito para el crecimiento de las compañías. En este sentido el 

Ministerio de Tecnologías de la Información y las Comunicaciones (MinTIC) presenta cinco aplicaciones 

multiplataforma para los empresarios, promovidas desde su estrategia Apps.co con el objetivo de 

brindar soluciones tecnológicas eficientes para aumentar la productividad de sus negocios: (TIC, 2015) 
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CAUDATA: Sistema de gestión de nómina que ayuda a las empresas a reducir hasta en un 80% el 

tiempo requerido para gestionar su talento humano. 

KAUMER DEALER: Software de punto de venta y administración de negocios en la nube, que ayuda a 

los comerciantes a organizar sus negocios rápida y fácilmente. "Control de inventarios, ventas y 

facturación son procesos que se pueden optimizar con KaumerDealer”. Este de acuerdo a sus 

necesidades se le diseña paquetes con servicios para compras on-line, facturación, inventarios, manejo 

de caja y reportes de ventas diarias, semanales o mensuales. 

La suscripción anual a esta app tiene un costo promedio de 500 mil pesos para negocios con cinco 

empleados y una sucursal. 

INTEGRA: Plataforma para el control total empresarial. Tiene recordatorios para la entrega de informes 

y pago de impuestos, control de inventarios, gestión de clientes y manejo eficiente de la cartera; todo 

con un manejo fácil e intuitivo. Esta herramienta permite realizar movimientos desde el smartphone, 

tablet o computador, y proporciona información al instante de la gestión de sus empleados, y de las 

compras y ventas de la compañía. 

VENDTY: Sistema por suscripción on-line para administrar Puntos de Ventas desde Internet. Ofrece a 

los clientes nuevos 30 días de prueba gratuita con aplicaciones contables, y atención al cliente 

permanente. Vendty está dirigido a micro y pequeñas empresas con 1 a 10 locales comerciales. Uno de 

los reportes más útiles de Vendty es el listado de productos que menos se venden, los que más tienen 

salida y los que se están agotando en el inventario; puede hacerse hasta con 10 mil referencias de 

productos. Esto ayuda a tomar decisiones acertadas en el momento oportuno. 

Los diferentes aplicativos y softwares, y la red de internet, se convierten en una oportunidad para la 

empresa, en la medida que estos sirven de soporte para la realización de tareas críticas de esta como 

control de nómina e inventario. Por otro lado, estas pueden ser de utilidad para adquirir nuevos 

conocimientos en materia de administración, finanzas y mercadeo, además de usar los portales de 

empleo para conseguir trabajadores, así como contactar proveedores. 
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7.1.4. Variable Política 

Las políticas que rigen dentro del mercado de la salud y venta de fármacos en Bolívar y sus municipios 

están regidas por el Ministerio de Salud y Protección Social, Secretaría de Salud Departamental de 

Bolívar y el Departamento Administrativo Distrital de Salud (DADIS), siguiendo los anteriores al INVIMA 

(Instituto Nacional de Vigilancia de Medicamentos y Alimentos), quienes controlan todos los aspectos 

referentes a medicamentos y alimentos. 

7.1.5. Variable Legal 

Dentro de la normatividad colombiana se encuentra reglamentado el funcionamiento de una droguería 

para ello existen las siguientes normas: 

Según lo establecido en la resolución número 1403 de 2007 el servicio farmacéutico en Colombia debe 

tener los siguientes objetivos, promoción lo que implica promover estilos de vidas saludables y el uso 

adecuado de medicamentos y dispositivos médicos, prevención, es decir, prevenir factores de riesgos 

derivados del uso inadecuado de medicamentos, suministro, suministrar medicamentos y dispositivos 

médicos e informar a los pacientes el uso de adecuados de estos y por último atención farmacéutica, es 

decir, tienen como objetivo ofrecer atención a los pacientes que las requieren, realizando las 

intervenciones necesarias para el cumplimiento de la farmacoterapia prescrita.  

La constitución colombiana ha establecido una serie de principios que deben regir la atención 

farmacéutica, principios como accesibilidad, conservación de la calidad, continuidad, eficacia, 

humanización, imparcialidad, integralidad, investigación y desarrollo y oportunidad, toda droguería que 

funcione dentro del territorio colombiano debe tenerlos en cuenta al prestar el servicio.  

En conformidad con el articulo siete del decreto 2200 de 2005 el servicio farmacéutico debe cumplir 

funciones como administrativa, promoción, prevención, suministro, elaboración y adecuación, atención, 

participación en programas, investigación, información, vigilancia de recursos y verificación de 

cumplimiento de actividades y participación en comités.  

Según el artículo seis los servicios farmacéuticos se clasifican en servicio farmacéutico dependiente, es 

aquel prestado por una institución prestadora de servicios de salud a pacientes hospitalizados y 
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ambulatorios, este servicio puede ser propio o contratado y servicio farmacéutico independiente, es 

aquel que prestan los servicios farmacéuticos autorizados. La droguería Ricky hace parte de estos 

establecimientos que pertenecen a este último grupo.  

Teniendo en cuenta la circular 03 de 2013, por la cual se establece la metodología para la aplicación del 

régimen de control directo de precios para medicamentos que se comercialicen en el territorio nacional.  

7.1.6. Clientes 

Los clientes son los destinatarios del bien o servicio prestados por la empresa. Pueden ser 

consumidores finales o bien otras empresas que usan estos productos como imputs de sus procesos 

productivos. 

Para la droguería Ricky sus clientes son consumidores finales del servicio farmacéutico que se presta, 

sus principales clientes son aquellos habitantes del sector la María de la ciudad de Cartagena y sus 

alrededores, además teniendo en cuenta que el puesto de salud del barrio La Esperanza se encuentra 

cerca, afluyen muchos de sus pacientes a solicitar el servicio de la droguería. 

Para los habitantes del sector la María la droguería que visitan de manera habitual es Droguería Ricky 

(28%), seguida de Droguería La Rebaja (26%) y Droguería La Economía (17%) siendo estas dos 

últimas como la mayor competencia para la primera. 

Los clientes manifiestan que visitan habitualmente esa droguería por el precio (40%), seguido de las 

marcas (23%), la atención con 25%. Resaltando que los productos que se compran con mayor 

frecuencia de las droguerías son Medicamentos (30%), Elementos de bebés (18%) cosméticos y 

maquillaje (17%), suplementos alimenticios (16%), productos de aseo (11%) y Dulces y confiterías (7%). 

Para la adquisición de los productos la mayoría de la población prefiere medios de pago de contado, 

pero el porcentaje de aquellos que prefieren pagar con tarjetas es algo elevado (40%). A los 

consumidores en su mayoría les satisface más obtener sus fármacos a un menos precio que (45%) que 

la atención recibida (35%). Como sugerencias a droguería Ricky el 45% de la población no tiene 

ninguna sugerencia que aportar, el 21% que debe mejorar la atención, el 18% mayor variedad de 

productos, el 12% desea mayor calidad y el 4% que mejore en sus precios. 
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Aquellos clientes que manifiestan no haber visitado droguería Ricky evidencian que no lo han hecho 

porque no viven por el sector (40%), prefieren las droguerías de cadena (40%), el 10% no le satisfacen 

sus productos y servicios y al 10% restante no le satisface su horario. (Ver Anexo H) 

7.1.7. Proveedores 

Toda empresa sin importar cuál sea su actividad necesita de inputs o entradas para realizar su proceso. 

Los proveedores son aquellas personas o empresas que proporcionan dichas entradas. Al seleccionar 

los proveedores se deben tener en cuenta factores como, costo de la mercancía solicitada, tiempos de 

entrega, calidad del producto, acuerdos de pago y reputación del proveedor dentro del sector. Entre los 

proveedores se encuentran: Multidrogas de Colombia, Disanmed de Bucaramanga, Distribuidora Costa 

Norte de Cartagena y DyD de Bucaramanga. 

La droguería Ricky hace uso de diferentes proveedores debido a su variedad de servicios, sus 

principales proveedores son de medicamentos, de igual forma cuenta con insumos para productos de 

aseo personal y belleza. Además de los acuerdos que tiene con telefonías para la venta de minutos a 

celular.  

7.1.8. Competencia 

Dentro de la competencia se enmarcan hace referencia al conjunto de empresas que producen los 

mismos tipos de bienes o servicio como se mencionó en 7.1. Para la droguería Ricky se evidencian 

cuatro droguerías cercanas a esta (Droguería La Rebaja, Droguería La Economía, Droguería, Droguería 

Real Esperanza y Droguería La Esperanza). 

Donde Droguería La Rebaja es una empresa consolidada en el mercado con más de 795 puntos de 

ventas con una proyección de llegar 1.000 establecimientos en 2017, la cual ha diversificado su 

portafolio a través de un nuevo formato llamado Rebajaplus donde el consumidor puede adquirir 

además medicamentos, 30.000 referencias bajo el concepto de tiendas de referencia. Esta empresa 

cuenta con flotas de mensajeros y canales de distribución virtuales. (Revista Dinero, 2016) 

Por su parte, droguería La Economía es una cadena de droguerías el suministro de medicamentos, 

productos de higiene personal, cuidado del bebé y cosméticos entre otros, que cuenta con más de 260 
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sucursales en todo Colombia y más de 1.700 empleados. Esta empresa cuenta con flotas de 

mensajeros y canales de distribución virtuales. (Droguería La Economía, 2017) 

Además, dentro del área comercial de droguería Ricky otras droguerías familiares como: Droguería, 

Droguería Real Esperanza y Droguería La Esperanza las cuales tienen entre 1 y 2 años de experiencia, 

estas son droguerías de barrio tradicionales, que no ofrecen el servicio a domicilio, no cuentan con 

canales de distribución y publicidad virtual, los medios de publicidad se limitan al anuncio del negocio. 

(Ver Anexo D: Entrevista 1 diligenciada). 

En materia de competencia, las cuatro droguerías descritas anteriormente se consideran como una 

amenaza, puesto que estas pueden aplicar la competencia desleal afectando la imagen de la empresa 

en el mercado. Las droguerías de cadena (Droguería La economía y Droguería La Rebaja), además al 

tener estándares definidos de operación se encuentran en un estado de solidez en contraste con la 

droguería Ricky, y acaparar a los clientes actuales. 

7.2. Análisis interno de la empresa (debilidades y fortalezas) 

La droguería Ricky es una empresa con pocos años en el mercado, sin embargo ha logrado sostenerse 

durante un periodo de dos años consecutivos, lo cual indica que va tomando fuerza en el mercado en 

cual se desenvuelve. De acuerdo a la información presentada en 6.1 y 6.2. , se analizó el microentorno 

de la compañía encontrando fortalezas como amplio conocimiento en el sector farmacéutico por parte 

de sus propietarios, dicho conocimiento se debe a la formación adquirida como técnico auxiliar en 

servicios farmacéuticos y a la larga experiencia en el sector. Afectando directamente en la supervivencia 

en el mercado de esta, teniendo en cuenta que conociendo las necesidades de los clientes se puede 

determinar cómo satisfacerlos, permitiendo trazar metas de satisfacción superiores al 80%. 

Por otro lado, droguería Ricky ha sobresalido sobre los competidores con la atención hasta las 10:00 

P.M los siete días de la semana, esto permite fidelizar a los clientes y atraer a consumidores 

potenciales. Debido a que la adquisición de medicamentos, en ocasiones se presenta con urgencia.  

Tener la estructura de cargos y las funciones definidas y asignadas de forma clara, genera que los 

miembros de la organización tengan una guía para desarrollar sus tareas, aumentando su productividad. 
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De igual forma, la flexibilidad de esta posibilita la delegación de funciones entre sus miembros, 

aumentando el rendimiento de la operación de la empresa. 

Implementan lineamientos de atención al cliente, que el gerente general de droguería Ricky define como 

“magnifica atención”, diversificación de los productos y marcas. Lo cual les ha permitido crecer durante 

los dos años que lleva en el mercado, lo que se evidencia en el volumen de ventas en pesos.  

La falta de documentación, divulgación y socialización de la misión y visión de la empresa, es una 

debilidad que puede afectar a los resultados de las ventas, pues al no conocerse la misión de la 

organización no se genera un sentimiento de cooperación grupal por el cumplimiento de un objetivo 

común, y el desconocimiento de la visión los aleja de alcanzar los objetivos propuestos a largo plazo. En 

lo que respecta a los valores corporativos no se encuentran definidos, dado que estos son elementos 

propios de cada empresa y corresponde a su cultura organizacional, lo cual incluye características 

competitivas, condiciones del entorno y las expectativas de sus grupos de interés como proveedores, 

clientes y empleados, es de vital importancia que se encuentren bien establecidos, ya que estos 

marcaran el inicio y desarrollo de relaciones con los grupos de interés ya mencionados. Además el 

establecer valores corporativos mejora el ambiente laboral.  

Cómo debilidad se muestra que no perciben o evalúan la satisfacción de los clientes, puesto que no 

realizan sondeos para determinar la necesidad real de los clientes, lo cual es de ayuda para determinar 

las estrategias de venta a implementar. En relación a los clientes otra debilidad es que no cuenta con un 

registro de estos, así desconoce efectivamente quiénes son sus clientes y el número total que abarca.  

Otra debilidad detectada dentro de la empresa es el poco conocimiento en temas administrativos y 

estrategias de parte del gerente general, debido a que a largo plazo este desconocimiento podría 

afectar la rentabilidad del negocio.   

7.3. Matriz DOFA 

A fin de definir los principales elementos de la droguería Ricky de tal forma que se pueda tener una 

visión holística de la organización y su ambiente externo, se realizó la siguiente matriz DOFA (Tabla 3), 

la cual recoge las principales oportunidades, fortalezas, amenazas y debilidades de la droguería:  
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Tabla 3 Matriz DOFA 

MATRIZ DOFA  

OPÓRTUNIDADES 

1. Proveedores certificados en la región. 

2. El 72% de las viviendas de la ciudad se 

encuentran en estrato 1 y 2. 

3. El barrio La esperanza cuenta con un 

Centro de Atención Permanente. 

4. Leyes que respaldan y protegen la 

atención farmacéutica en el país. 

5. Apps y softwares para amentar la 

productividad de las empresas. 

6. La red de internet puede ser utilizada para 

la búsqueda de información. 

7. La cultura de la región de conseguir casi 

cualquier producto en las droguerías. 

8. La preferencia de la compra al menudeo 

en los estratos socio culturales bajos. 

 

FORTALEZAS  

1. Conocimiento del mercado en que se 

encuentra. 

2. Larga experiencia en el mercado 

farmacéutico.  

3. Atención al cliente los 365 días del año. 

4. Funciones definidas dentro de la 

organización. 

5. Delegación de tareas.  

6. Para la prestación del servicio tiene el 

lineamiento de una “magnífica 

atención”. 

7. Interés en el crecimiento empresarial. 

 

AMENAZAS 

1. Alto crecimiento del mercado de las 

droguerías 

2. Competencia con estándares definidos 

para su operación. 

3. Competencia desleal. 

4. Altos precios en el mercado debido a 

reformas tributarias. 

 

DEBILIDADES 

1. Misión y visión no se encuentran 

documentadas ni socializadas con el 

personal de trabajo. 

2. No llevar registro de los clientes. 

3. Poco conocimiento en temas 

administrativos y de estrategias. 

4. No existen objetivos claros que 

contribuyan al alcance de metas. 

5. No posee herramientas para medir la 

satisfacción del cliente. 

6. No cuenta con servicio a domicilio. 

8. ESTRATEGIAS PARA MEJORAR EL MODELO DE NEGOCIO ACTUAL 

Al hacer un análisis DOFA se busca generar diferentes estrategias que permitan incrementar las 

fortalezas detectadas y hacer uso apropiado de las oportunidades que brinda el entorno. De igual forma 

disminuir las debilidades y establecer estrategias que permitan hacer frente a las amenazas del sector. 

Para ello se inicia con analizar la Tabla 3 Matriz DOFA. 
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8.1. Análisis DOFA 

8.1.1. Identificación de criterios a analizar 

Se inicia con la identificación de los criterios a analizar, en este caso se analizaran aspectos 

organizacionales como, establecimiento de valores corporativos, desconocimiento de la misión y visión 

establecidas, poco conocimiento de temas administrativos y establecimiento de estrategias, además de 

las otras características plasmadas en la matriz. 

8.1.2. Determinación de condiciones reales 

Al analizar la matriz DOFA, se hace necesario describir las condiciones reales de la empresa de forma 

clara y precisa, es decir, las debilidades, oportunidades, fortalezas y amenazas ya definidas escritas de 

forma puntual. Esto se realizó mediante la Tabla 4. 

Tabla 4 Determinación de Condiciones Reales 

Oportunidades  

Proveedores certificados. 

Viviendas de la ciudad en estrato 1 y 2. 

El barrio La esperanza cuenta con un Centro de 

Atención Permanente. 

Leyes que respaldan y protegen la atención 

farmacéutica en el país. 

Apps y softwares para amentar la productividad de las 

empresas. 

La red de internet. 

La cultura de la región de conseguir casi cualquier 

producto en las droguerías. 

La cultura de compra al menudeo en estratos bajos. 

Fortalezas  

Conocimiento del mercado en que se encuentra. 

Larga experiencia en el mercado farmacéutico.  

Atención al cliente los 365 días del año. 

Funciones definidas dentro de la organización. 

Delegación de tareas.  

Lineamientos establecidos para la prestación del 

servicio. 

Interés en el crecimiento empresarial. 

Amenazas  

Alto crecimiento del mercado de las droguerías. 

Competencia con estándares definidos para su 

operación. 

Competencia desleal. 

Altos precios en el mercado debido a reformas 

tributarias. 

 

Debilidades  

Misión y visión no se encuentran documentadas ni 

socializadas con el personal de trabajo. 

No llevar registro de los clientes. 

Poco conocimiento en temas administrativos y de 

estrategias. 

No existen objetivos claros que contribuyan al alcance 

de metas. 

No posee herramientas para medir la satisfacción del 
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cliente. 

No cuenta con servicio a domicilio. 

8.1.3. Matriz de ponderación 

En este apartado se evaluaron las condiciones reales de la empresa, para determinar aquellos factores 

de mayor peso o importancia, con el fin de determinar un balance estratégico para la droguería Ricky, 

mediante la asignación de una ponderación a cada una de las variables determinadas en la Tabla 4 

Determinación de Condiciones Reales. Para ello, se asignó la siguiente ponderación:  

Alto (3), Medio (2), Bajo (1). Donde el tres denota el nivel de mayor actuación y el uno el de menor. 

La evaluación de las variables a través de la ponderación anterior se muestra en la Tabla 5, en la cual 

se describen las diferentes oportunidades, fortalezas, amenazas y debilidades, con la correspondiente 

ponderación al frente de estas. Estas se realizaron en conjunto con el gerente general de la droguería, 

en donde este, de acuerdo a su experiencia determinó los pesos de cada  variable evaluada (Ver Anexo 

I). 

Tabla 5 Matriz de Ponderación 

Oportunidades  Pond. Fortalezas  Pond. 

Proveedores certificados. (3) Conocimiento del mercado en que se 

encuentra. 

(3) 

Alto números de viviendas de la 

ciudad en estrato 1 y 2. 

(3) Larga experiencia en el mercado 

farmacéutico.  

(3) 

Leyes que respaldan y protegen la 

atención farmacéutica en el país. 

(3) Atención al cliente los 365 días del año. 

 

(3) 

El barrio La esperanza cuenta con un 

Centro de Atención Permanente. 

(2) Funciones definidas dentro de la 

organización. 

(3) 

Apps y softwares para amentar la 

productividad de las empresas. 

(2) Delegación de tareas.  (2) 

http://www.unicartagena.edu.co/


ANEXO 3 

Facultad deCiencias Económicas – Departamento de Investigaciones 
Piedra de Bolívar – Av. Del Consulado, Calle 30 No. 48-152Teléfono: 6754453  6754454  Ext .127 

E-mail:  iceconomicas@unicartagena.edu.co     web: www.unicartagena.edu.co 
Cartagena de Indias, D.T. y C. – Colombia 

La red de internet. (1) Lineamientos establecidos para la 

prestación del servicio. 

(3) 

La cultura de compra al menudeo en 

estratos bajos. 
(3) Interés en el crecimiento empresarial. (2) 

La cultura de la región de conseguir casi 

cualquier producto en las droguerías. 

(3)   

Amenazas Pond. Debilidades  Pond. 

Alto crecimiento del mercado de las 

droguerías. 

(1) 

 

Misión y visión no se encuentran 

documentadas ni socializadas con el 

personal de trabajo. 

(3) 

Altas tasas de interés en el mercado 

financiero. 

(2) No llevar registro de los clientes. (3) 

Competencia con estándares 

definidos para su operación. 

(3) Poco conocimiento en temas 

administrativos y de estrategias  

(3) 

Competencia desleal. (2) No existen objetivos claros que contribuyan 

al alcance de metas. 

(3) 

Altos precios en el mercado debido a 

reformas tributarias. 

(2) No posee herramientas para medir la 

satisfacción del cliente. 

(3) 

  No cuenta con servicio a domicilio. (1) 

8.1.4. Matriz de totales y porcentajes 

La Tabla 6 Matriz de Totales y Porcentajes recoge los totales y porcentajes asignados a cada uno de los 

elementos de la matriz DOFA, lo cual permitirá llegar a conclusiones de la situación de la droguería 

Ricky, a través del cálculo de un balance estratégico. 

Teniendo en cuenta Tabla 5 Matriz de Ponderación, se realizó el cálculo de los totales, donde la 

columna total recoge la suma de la fortaleza, debilidad, oportunidad y amenaza de cada fila, y la suma 

de toda la columna equivale al 100% de las variables estudiadas. 
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Al final de cada columna se calcula el total por fortaleza, debilidad, oportunidad y amenaza, 

determinando así con el 100% las proporciones de cada una de estas.  

Tabla 6 Matriz de Totales y Porcentajes 

Fortalezas Debilidades Oportunidades Amenazas Total 

Conocimiento del 

mercado en que se 

encuentra. 

(3) Misión y visión no se 

encuentran 

documentadas ni 

socializadas con el 

personal de trabajo. 

(3) Proveedores 

certificados. 

(3) Alto crecimiento del 

mercado de las 

droguerías. 

(1) 

 

10 

Larga experiencia en 

el mercado 

farmacéutico.  

(3) No llevar registro de 

los clientes. 

(3) Alto números de 

viviendas de la ciudad 

en estrato 1 y 2. 

(3) Altas tasas de interés 

en el mercado 

financiero. 

(2) 11 

Atención al cliente los 

365 días del año. 

 

(3) Poco conocimiento en 

temas administrativos 

y de estrategias  

(1) Leyes que respaldan y 

protegen la atención 

farmacéutica en el 

país. 

(3) Competencia con 

estándares definidos 

para su operación. 

(2) 9 

Funciones definidas 

dentro de la 

organización. 

(3) No existen objetivos 

claros que contribuyan 

al alcance de metas. 

(2) El barrio La esperanza 

cuenta con un Centro 

de Atención 

Permanente. 

(3) Competencia desleal. (2) 10 

Delegación de tareas.  (2) No posee 

herramientas para 

medir la satisfacción 

del cliente. 

(2) Apps y softwares para 

amentar la 

productividad de las 

empresas. 

(3) Altos precios en el 

mercado debido a 

reformas tributarias. 

(3) 10 

Lineamientos 

establecidos para la 

prestación del 

servicio. 

(3) No cuenta con servicio 

a domicilio. 

(1) La red de internet. (1)   5 

Interés en el 

crecimiento 

empresarial. 

(3)  Apps y softwares para 

amentar la 

productividad de las 

empresas. 

(3)   6 

  La red de internet. (2)   2 

  La cultura de compra 

al menudeo en 

estratos bajos. 

(3)   3 

  La cultura de la región 

de conseguir casi 

cualquier producto en 

(2)   2 
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las droguerías. 

Total= 21 (30,88%) Total=12 (17,64%) Total=26 (38,23%) Total= 10(14,70%) 68 

(100%) 

 

8.1.5. Determinación del balance estratégico 

El balance estratégico es la relación que guardan entre si el factor de optimización y riesgo de una 

organización y puede tanto favorecer como disminuir el desarrollo de estrategias competitivas. (Rojas, 

2017) 

𝐵𝑎𝑙𝑎𝑛𝑐𝑒 𝑒𝑠𝑡𝑟𝑎𝑡é𝑔𝑖𝑐𝑜: 𝑓𝑎𝑐𝑡𝑜𝑟 𝑑𝑒 𝑜𝑝𝑡𝑖𝑚𝑖𝑧𝑎𝑐𝑖ó𝑛 = 𝑓𝑎𝑐𝑡𝑜𝑟 𝑑𝑒 𝑟𝑖𝑒𝑠𝑔𝑜  

𝐹 + 𝑂 =  𝐹𝑎𝑐𝑡𝑜𝑟 𝑑𝑒 𝑜𝑝𝑡𝑖𝑚𝑖𝑧𝑎𝑐𝑖ó𝑛  

𝐷 + 𝐴 =  𝐹𝑎𝑐𝑡𝑜𝑟 𝑑𝑒 𝑟𝑖𝑒𝑠𝑔𝑜  

De acuerdo a lo anterior en la Tabla 7 se muestra el resultado del cálculo del balance estratégico, 

hallado con los porcentajes determinados en la Tabla 6 Matriz de Totales y Porcentajes. 

Tabla 7 Balanceo Estratégico 

F+O D+A %F+O %D+A TOTALES 

0,6911 0,3234 69,11% 32,34% APROX. 100% 

 

El balance estratégico ideal entre el factor de optimización y el factor de riesgo, no es del 50% y el 50% 

entre ellos, sino que debe superar por cierto margen el primero al segundo a fin de encontrar la mejor 

condición para operar(Rojas, 2017).  

Los valores consignados en la Tabla 7 son graficados en un diagrama de pastel (Gráfico 3) para concluir 

el resultado del balance estratégico de la droguería Ricky. 
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Gráfico 2 Balance estratégico 

 

Como se observa en el gráfico, la diferencia entre el factor de optimización y el factor de riesgo es del 

10% aproximadamente, la droguería Ricky debe concentrarse en las fortalezas y las oportunidades ya 

mencionadas, a fin de aprovechar las oportunidades de tal forma que se pueda encontrar mejores 

condiciones de operación y aumentar la rentabilidad de la droguería.  

8.1.5.1. Conclusiones del análisis DOFA 

Teniendo en cuenta que el factor de optimización indica la posición favorable de la organización 

respecto a sus activos competitivos y las circunstancias que potencialmente pueden significar un 

beneficio importante para adquirir ventajas competitivas en un futuro y a partir de los resultados 

obtenidos.(Rojas, 2017)Se puede concluir que la droguería Ricky cuenta con fortalezas y oportunidades 

que contribuyen a su fortalecimiento y crecimiento dentro del sector farmacéutico de la ciudad de 

Cartagena y que en la medida que se creen estrategias para incrementar dichas fortalezas y se haga un 

aprovechamiento completo de las oportunidades que brinde el sector la droguería logrará ventajas 

competitivas frente a la competencia.   

Por otro lado se encuentra el factor de riesgo, el cual muestra un pasivo competitivo y aquellas 

condiciones que limitan el crecimiento futuro para una organización.(Rojas, 2017) Según los resultados 

arrojados del análisis DOFA, la droguería Ricky tiene un factor de riesgo levemente superior al factor de 

69,11% 

32,34% 

Balance Estrategico 

% F+O % D+A
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optimización, se han explicado las diferentes debilidades de la compañía y las amenazas a las cuales se 

exponen dentro del sector.  

9. PROPUESTA DE AJUSTE AL MODELO DE NEGOCIOS DE LA DROGUERÍA RICKY 

Luego de identificar los elementos estructurales del modelo de negocio de droguería Ricky para 

establecer sus principales Fortalezas y Debilidades (7.2.); y de analizar el entorno (7.1.) para establecer 

sus principales Oportunidades y Amenazas, seguido de la realización de la Matriz DOFA de la droguería 

Ricky (7.3) con su respectivo análisis, se definieron estrategias que permitirán aprovechar las 

oportunidades del entorno y hacer frente a las amenazas. 

A continuación se muestra la propuesta (Tabla 8) de los nuevos elementos estructurales para el actual 

modelo de negocio de droguería Ricky. Para este propósito, se continuará utilizando el Lienzo de 

CANVAS, propuesto por Alexander Osterwalder. El cual se puede detallar en la Tabla 8 Lienzo 

CANVAS Propuesta Modelo de negocio Droguería Ricky, donde  se logra definir una propuesta de 

ajuste al modelo actual de la empresa, en la que se sintetiza por medio de cada uno de los elementos 

de la metodología Canvas los posibles cambios a realizar en la empresa. 
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Tabla 8 Lienzo CANVAS Propuesta Modelo de negocio Droguería Ricky 

Socios Claves 

Asesores en contabilidad 
y administración. 
Clientes. 
Multidrogas de Colombia 
Disanmed de 
Bucaramanga 
Distribuidora Costa Norte 
de Cartagena 
DyD de Bucaramanga. 

Actividades Claves 

Direccionamiento 
estratégico. 
Estrategias de marketing. 
Entrenamiento de 
personal. 

Propuesta de Valor 

Bajo el lema “Cuidarte es 
lo importante”, la 

droguería establece su 
propuesta de valor a 

través de asesorías de 
compra, servicio post-
venta y servicios de 

seguimiento a condiciones 
de salud que contribuye al 
bienestar del cliente. A la 
vez que ofrece la venta al 

menudeo, como factor 
diferenciador de las 

droguerías de cadena. 

Relaciones con los 

Clientes 

Atención personal. 
Servicio post-venta. 
Medios de comunicación 
virtuales. 

Segmentos de Mercado 

Segmento demográfico, 

teniendo en cuenta 

características como  

edad, sexo e ingresos. 

Recursos Claves 

Talento humano. 
Instalaciones y equipos. 
Herramientas para 
servicios post-venta 
(teléfono, internet, 
computadores) 
Sistemas de información 
para control de 
inventarios. 

Canales 

Tienda propia. 
Teléfono. 
Whatsapp. 
Redes sociales. 
Sugerencias. 
Domicilios. 

Estructura de Costos 

Costos de la operación del negocio. (costos variables y costos fijos) 
Costos de ventas. 
 

Fuentes de Ingresos 

Vender los medicamentos al menudeo. 
Venta de variedades (productos de aseo, productos para bebés). 
Seguimientos a toma de presión y glucosa, control de peso.  
Servicio de llamadas telefónicas y recargas a celulares. 
Establecer convenios con empresas de servicios públicos para 
constituirse en punto de pago (gas domiciliario, energía eléctrica y 
acueducto, etc.) 
Venta de periódicos y revistas locales y nacionales. 
Servicio de fotocopias. 
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9.1.1.  Socios claves 

Del análisis del CANVAS actual de la droguería Ricky, se encuentra que la gerencia solo considera 

como socio clave al co-propietario del negocio, el cual puede ser sustituido y afectar la calidad del 

servicio en la medida que este desempeña el rol de vendedor en la droguería, sin embargo la gerencia 

no ha considerado otro tipo de asociaciones. 

Los clientes se convierten en socios claves al momento de practicar el marketing de boca a boca, 

transmitiendo su experiencia en la droguería con familiares, amigos y conocidos. Esta comunicación 

dependerá de la atención recibida, la disponibilidad de los productos, apreciación de los precios y 

aspecto del local. Para ello se propone estructurar una base de datos para el registro de los clientes, 

con el fin de determinar la frecuencia de las visitas de los clientes para crear  “programas de Lealtad” 

Tabla 9Formato base de datos de clientes propuesta 

Nº Nombre del cliente Identificación del 
cliente 

Dirección Contador de 
visitas 

     

Así mismo llevar un control de los productos que compran los clientes 

Tabla 10 Relación de productos comprados 

Nº Identificación 
del cliente 

Nombre del 
producto 

Código del producto Valor unitario  Valor Total 

      

En los programas de lealtad se premian a los clientes que mayores compras realicen en la droguería, 

con la base de datos se obtiene el número de compras realizadas por cliente y de esta se lleva la 

especificidad de la compra (Tabla 10) donde se observan las cantidades compradas. 

 

 

http://www.unicartagena.edu.co/


ANEXO 3 

Facultad deCiencias Económicas – Departamento de Investigaciones 
Piedra de Bolívar – Av. Del Consulado, Calle 30 No. 48-152Teléfono: 6754453  6754454  Ext .127 

E-mail:  iceconomicas@unicartagena.edu.co     web: www.unicartagena.edu.co 
Cartagena de Indias, D.T. y C. – Colombia 

Premios o actividades para el programa: 

 El cliente que realice más de 10 compras en el mes recibe 10% de descuento por una semana 

en los productos que compra con mayor frecuencia. 

 Anualmente rifar al cliente con mayores compras realizadas, aquel que realice el mayor número 

de compras obtendrá una ancheta con diferentes muestras de los productos ofrecidos por 

droguería Ricky y una camiseta con el nombre y logo de esta. 

 Promociones semanales paga 1 lleva 2 en determinados productos, en concordancia con 

promociones recibidas del proveedor. 

Los proveedores actuales pueden aportar al crecimiento del negocio en la variedad de los productos 

ofrecidos, calidad, tiempos de entrega, precios y plazos de pago, que estos plazos sean superiores a 

los actuales, que superen los 30 días. 

Generar asociaciones claves con otras droguerías de barrio, generando el concepto de franquicia, 

dando paso al crecimiento del negocio, en aportes droguería Ricky sería la encargada de capacitar al 

personal, dar seguimiento a las ventas y relación con los proveedores. 

Es importante obtener socios que aporten en conocimiento, puesto que este le da la dirección a la 

empresa. Los asesores de contabilidad, finanzas y administración pueden ser considerados como 

socios con acuerdos de intercambio de información en materia de consultoría y revisión de la empresa. 

Contratar estudiantes en la figura de practicantes en materia de servicios farmacéuticos y/o 

estudiantes de administración o carreras afines. 

9.1.2. Actividades claves 

Teniendo en cuenta que las actividades claves de una empresa son necesarias para crear y ofrecer la 

propuesta de valor, y que estas son las acciones más importantes que debe emprender una empresa 

para lograr éxito(Osterwalder & Pigneur, 2008). Se plantean como actividades claves diseñar la forma 

de direccionar de manera estratégica al negocio, planteando directrices organizacionales que permitan 

satisfacer su propuesta de valor ante los clientes. 
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Documentar, divulgar y socializar la misión y visión en la empresa. Este proceso le dará 

direccionamiento al negocio para que el talento humano conozca y comprenda su labor y trabajar en pro 

de la satisfacción del cliente y en obtener nuevos. Este proceso se debe realizar en un periodo de 

tiempo de 1 mes, la divulgación puede realizarse a través de las instalaciones del negocio, colocando la 

misión y visión en un lugar visible por todos los empleados. La socialización debe realizarse en el 

momento de definir las directrices organizacionales, de igual forma esta debe desarrollarse anualmente 

y cada vez que ingrese un nuevo empleado. Teniendo en cuenta que la visión se plantea en un largo 

plazo, la empresa debe definir una visión alcanzable de acuerdo a su contexto y actualizarla cada 5 

años y evaluar su cumplimiento cada año mediante el cumplimiento de objetivos que sean medibles y 

claros. Las directrices planteadas son: 

Misión: “Aportar al mejoramiento de la salud de las personas a través de bajos precios, servicios 

complacientes y asesorías de compra” 

Visión: “En 5 años contar con una segunda sucursal en el barrio La esperanza de Cartagena”. 

Valores: “Respeto, actitud del servicio, carisma, honestidad y pasión”. 

Trazar metas de ventas: para medir y controlar el cumplimiento de las metas de ventas se propone 

llevar la siguiente tabla: 

Tabla 11 Metas de ventas 

Mes Ventas totales 

mes anterior 

Meta Ventas 

totales 

mes 

actual 

Cumplimiento 

de la meta 

Observaciones 

Ejemplo: 

Febrero 

6.000.000. Aumentar las ventas en 

1% con relación al mes 

anterior 

6.090.000 Se cumplió Se realizaron campañas 

publicitarias. 
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El desarrollo de lo anterior puede completarse con las herramientas informáticas y la red de  internet, 

para organizar, mantener y documentar la información. De igual forma el gerente general de la 

droguería Ricky puede hacer uso de ellas para realizar cursos cortos en administración en línea, como 

los ofrecidos por el Servicio Nacional de Aprendizaje-SENA; además de apoyarse en asesores en 

administración o afines.  

Como complemento al direccionamiento estratégico, determinar las estrategias de marketing a utilizar 

con el fin de dar a conocer el negocio y aumentar el número de clientes. Entre estas actualmente se 

utilizan el marketing de boca en boca, compras por impulso, recordación de los productos y la ubicación, 

sin embargo como complemento de estas se plantean estrategias publicitarias visuales en diferentes 

lugares en el barrio y las cercanías a la empresa. 

 Colocar anuncios en diferentes puntos del barrio, tiendas, parques, CAI, CAP y calle principal, en 

donde se indique en cerca está la droguería Ricky y qué productos puede encontrar en esta. 

 Implementar los pedidos por internet, crear un perfil comercial en las redes sociales donde se 

publiquen las promociones, productos y descuentos de la empresa, además de recibir pedidos 

por este medio y por el aplicativo whatsapp. 

 Programas de lealtad: definido en 9.3.1 Actividades claves 

 Realizar domicilios en el barrio La María. 

Otra actividad clave es capacitar al personal. Dentro de las labores de capacitación se encuentra la 

socialización de las directrices organizacionales, además de las funciones, responsabilidades, horarios 

de trabajo y protocolos de seguridad. Para ello se propone escribir lo anterior y comunicar a cada 

empleado al momento de ingresar a la empresa, para llevar mayor control de las actividades de este, de 

igual forma realizar la capacitación durante una semana con supervisión de un superior. 

9.1.3. Recursos claves 

La gerencia de droguería Ricky considera el talento humano como un recurso clave, lo cual es un 

recurso de vital importancia, puesto que este es el que mantiene la correcta operación de cualquier 

empresa. Por lo tanto es pertinente mantener el talento humano como un recurso clave. Además, 
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considerar las instalaciones y equipos como un recurso claves, ya que sin estos no sería posible la 

prestación del servicio. 

Como complemento o apoyo a las actividades de operación de la empresa es adecuado adquirir un 

software de point of sail (POS). para el manejo de inventario, teniendo en cuenta que la diversificación 

de los productos es alta, el manejo de inventarios de forma manual puede verse afectado y generarse 

errores de transcripción. Con un sistema de información el control sobre los productos es mayor, 

facilitando el registro de las cantidades vendidas, las cantidades en bodega y establecer las cantidades 

a comprar para abastecimiento. 

De acuerdo al análisis realizado (7.1.3.) se recomienda implementar el software de PirPosel cual sería 

adecuado para la droguería Ricky no solo por los bajos costos mensuales (80.000 pesos/mes), sino por 

las diferentes funcionalidades que trae como: manejar diferentes negocios con la misma cuenta, 

información en tiempo real de ventas e inventario, informes por día, mes, año, o productos, entre otras 

funcionalidades. Con estas se facilita el proceso de crecimiento de la empresa. 

Además, adquirir elementos para la toma de presión, toma de glucosa y un peso para realizar estos 

seguimientos en el mismo establecimiento, inicialmente contactar una enfermera o auxiliar en 

enfermería para la prestación del servicio, el cual se puede disponer solo de 7:00 a.m. a 8:30 a.m. una 

vez por semana, de igual forma este servicio se puede ofrecer gratuitamente para aquellos clientes que 

hayan realizado más de 15 compras en el mes. 

9.1.4. Propuesta de valor 

Dentro de la propuesta de valor la droguería Ricky considera asesoría personalizada o consejo al cliente 

en lo referente al contenido y funcionalidad del producto. Teniendo en cuenta el análisis externo e 

interno de la empresa como propuesta de valor es aceptable considerar las asesorías y servicios post-

venta una propuesta de valor.  

Adicionalmente, se propone “cuidarte es lo importante” como propuesta de valor, en la cual se incluyen 

las asesorías en la compra de medicamentos y el servicio post- venta, también servicios de seguimiento 

a la salud de los clientes con la toma de presión, seguimiento de glucosa y peso, como se describe en 

9.1.4. 
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Como factor diferenciador también se encuentra la venta al menudeo, debido a que las droguerías de 

cadena no manejan este tipo de venta. Teniendo en cuenta el mercado a cual se dirige el servicio 

ofrecido, es realmente atractiva esta propuesta. Debido a que las personas de estratos 1 y 2 prefieren 

comprar menudeado, es decir, por cantidades individuales, debido a que así gastan menos dinero y 

compran justo lo necesario. Ambos puntos le han permitido a la droguería Ricky destacarse dentro de la 

competencia, satisfaciendo oportunamente las necesidades de su mercado objetivo. 

9.1.5. Relaciones con los clientes 

La naturaleza propia de la actividad de ventas exige que exista un trato atento y cordial entre vendedor y 

comprador, así la droguería Ricky debe atender a cada uno de sus clientes de la mejor manera para la 

satisfacción de este.  

Esta variable se relaciona estrechamente con la propuesta de valor y el talento humano, puesto que 

dependiendo de cómo se quiere crear valor en los clientes se establecerá una relación con estos. En 

este sentido para crear valor a través de la calidad, atención y accesibilidad es necesario establecer una 

relación con el cliente, en donde se busque su fidelización, para ello el talento humano es el actor 

principal haciendo el contacto directo con el cliente y se vuelve responsable de generar la fidelización a 

través de la calidad en la atención. 

Crear asistencia post-venta, en la cual el cliente puede comunicar sus conformidad e inconformidades 

del servicio y del producto, esta se debe plantear al comprador al momento de realizar la venta, 

comunicar al cliente que puede realizar llamadas, comunicarse a través de redes sociales, aplicativo 

whatsapp o directamente en el local para comunicar sus sugerencias, quejas o reclamos a la droguería. 

Asistencia personal: dar una orientación al cliente sobre lo que está comprando y la variedad de 

productos con los que cuenta droguería Ricky para que este decida cuál es el producto que mayor 

satisface su necesidad. 

De igual forma para conocer las necesidades e inconformidades del cliente, se propone utilizar un 

método de consulta para evaluar su satisfacción. La satisfacción del cliente puede medirse a través de 

encuestas a una muestra seleccionada anualmente, la cual debe permitir de forma rápida y precisa que 
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tan satisfecho se encuentra el cliente y las inconformidades de este. Esta información fortalece la 

autoevaluación de la empresa con el fin de identificar factores a mejorar en la prestación del servicio. 

Formato de evaluación de la satisfacción del cliente 

Objetivo: Evaluar la satisfacción de los clientes de la droguería Ricky, con el fin de encontrar 

oportunidades de mejora. 

1. ¿Qué productos compra con mayor frecuencia en una droguería? 

 

2. Aparte de los medicamentos, ¿qué otros productos espera encontrar en la droguería Ricky? 

 

a) Suplementos alimenticios 

b) Dulces y confiterías 

c) Cosméticos y maquillaje 

d) Productos de aseo 

e) Elementos para bebés 

f) Productos homeópatas 

g) Recargas y llamadas 

h) Servicios médicos básicos: como toma de presión e inyectologia, seguimiento de glucosa, de 

colesterol. 

i) Todos los anteriores 

j) Otros ¿Cuál? 

 

3. ¿Cómo cataloga usted el servicio brindado por la droguería Ricky? 

 

a) Malo 

b) Regular 

c) Bueno 

d) Muy bueno 

e) Excelente 

 

4. ¿Considera usted que la droguería Ricky cubre sus expectativas como consumidor? 

Sí ___ No___ 

5. Del servicio recibido por la droguería Ricky, ¿qué le satisface más? 

 

a) Atención al cliente 
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b) Precios de los fármacos  

c) Calidad del producto 

d) Otros ¿Cuáles? 

 

6. En comparación con otras droguerías, ¿considera que el servicio de la droguería Ricky es? 

 

a) Mucho mejor 

b) Algo mejor 

c) Más o menos igual 

d) Algo peor 

e) Mucho peor 

f) No lo sé 

 

7. ¿Qué sugerencias daría usted para mejorar el servicio de la droguería Ricky?  

 

a) Mejor atención 

b) Variedad  

c) Calidad 

d) Precio 

e) Otro, ¿Cuál? 

¡Gracias por su colaboración y tiempo brindado! 

9.1.6. Canales 

Los canales propuestos son la atención telefónica, redes sociales y aplicativo whatsapp, adicional a la 

atención directa en el local. Este canal se plantea como un medio informativo, en el cual el cliente puede 

realizar preguntas referentes a la disponibilidad de productos, consultar precios, promociones y horarios, 

además de realizar pedidos. 

9.1.7. Segmentos de mercado 

El mercado segmentado demográfico sería adecuado para la droguería Ricky, puesto que esta atiende 

las necesidades de una gran población con diferentes edades, géneros e ingresos. Para esta el 

mercado debe dividirse por: 

 Edad: medicamentos para adultos, medicamentos para niños y medicamentos para bebés. 
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 Género: productos de aseo personal para mujeres, hombres y bebés. Productos de belleza para 

las mujeres. 

 Ingresos: productos de bajo costo y productos de altos costos. 

9.1.8. Estructura de Costos 

Con la intención de abarcar todos los costos y gastos de la empresa se propone la siguiente estructura 

de costos: 

Tabla 12 Estructura de costos propuesta 

ESTRUCTURA DE COSTOS  SEGÚN LAS 

FUNCIONES EMPRESARIALES  

ESTRUCTURA DE COSTOS SEGÚN SU 

RELACION CON EL VOLUMEN DE ACTIVIDAD  

Costo total       100% Costo total   100% 

Costo de 

operación del 

negocio 

(materiales-

salarios) 

50%  Costos variables 

(de 

comercialización) 

35%  

Costos de 

comercialización  

30%  Costos fijos 

(alquiler, 

salarios, 

servicios 

públicos) 

50%  

Costos 

generales  

10%  Costos de apoyo 

(publicidad) 

5%  

Costos 

financieros  

10%  Costos 

financieros  

10%  
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9.1.9. Fuentes de ingresos 

Dentro de las fuentes de ingreso de la droguería Ricky se encuentran, vender los medicamentos por 

unidad, de esta forma se generan grandes volúmenes de ventas con pocas cantidades de productos. 

Además, cuentan con una línea de productos de aseo personal y para bebés, estos influyen de forma  

positiva en  las ventas, generando un aumento de estas debido al segmento de mercado al que se 

enfoca la droguería. Las anteriores son las fuentes de ingreso más representativas, sin embargo 

también generan margen de ingresos, la venta de variedades, lo cual incluye recargas, llamadas, etc.   

Como nuevas fuentes de ingreso se proponen los cobros por toma de presión, seguimiento de glucosa, 

control de peso a los clientes. Asimismo, venta de periódicos y revistas locales y nacionales; 

establecimiento de convenios con empresas de servicios públicos para punto de pago de facturas y 

servicio de fotocopiadora.   

10. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES 

Con el desarrollo de este proyecto se dio respuesta a la formulación del problema planteado 

inicialmente en este proyecto “¿Cuál es el modelo  CANVAS que debe considerar la droguería Ricky 

para el mejoramiento de su gestión?”, que cumpliendo con los objetivos propuesto se realizó un análisis 

de la composición de la droguería Ricky, que permitió determinar que esta debería considerar replantear 

su modelo de negocio, y por lo tanto se obtuvo una propuesta de ajuste a este a través del modelo 

planteado por Alexander Osterwalder,  especialmente por su carácter holístico y por la sencillez de sus 

conceptos. 

La utilización del lienzo CANVAS permitió una fácil comprensión de la situación actual de la empresa, y 

a su vez perfilar mejoras a esta. Conla propuesta de ajuste realizada para la droguería Ricky a través 

del lienzo se aprecia que este tiene la capacidad de adaptarse a las necesidades específicas de cada 

negocio, independientemente de su actividad. 

Se comprobó que el análisis DOFA es una herramienta estratégica utilizada para conocer la situación 

presente de una empresa para la toma de decisiones en cualquier situación de una empresa o negocio, 
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con esta fue posible no solo determinar las fortalezas y debilidades de la droguería Ricky, sino también 

las oportunidades y amenazas que ofrece el entorno para esta. Lo que dio paso al planteamiento de 

estrategias.  

Los medios de comunicación fueron de vital importancia para el desarrollo de este proyecto, puesto que 

estos permitieron captar la información perteneciente a la droguería Ricky y los requerimientos de esta 

para el mejoramiento de su gestión. Así, como el estudio de las diferentes fuentes bibliográficas. 

Se puede decir que el conocimiento empírico tiene mucho valor en el entorno empresarial, pero que 

este debe ser complementado con estudios teóricos, puesto que dan una diferente perspectiva del 

manejo de los negocios, lo que puede ser vital para su funcionamiento. Por ende, esta investigación 

permitió al grupo investigador poner en práctica las preparaciones obtenidas en el transcurso de la 

carrera de administración industrial, con el conocimiento empírico del gerente general de droguería 

Ricky. Con el fin de generar un conocimiento para esta, como para futuros proyectos de 

emprendimiento. 

Este proyecto fue desarrollado específicamente para la droguería Ricky con base en los requisitos de 

esta, sin embargo este modelo puede ser utilizado con lineamiento para investigaciones futuras 

referente a las droguerías, puesto  que este modelo permite su aplicación en diferentes entornos; 

quedando este documento como referente bibliográfico. 

Para esto, se diseñó una propuesta de ajuste al modelo actual de la empresa, teniendo en cuenta el 

diagnóstico realizado de este, y las estrategias planteadas en el análisis DOFA. Se espera que estas 

aporten al mejoramiento de la droguería Ricky y por ende en su crecimiento como empresa. 

De acuerdo con los resultados obtenidos tanto en el análisis interno y externo realizado en este 

proyecto, se observa que a pesar del sostenibilidad en el mercado de la droguería Ricky; esta empresa 

debe posicionarlo más allá del aseguramiento de la rentabilidad. Se sugiere implementar el modelo de 

negocios propuesto por el equipo investigador, y así esta pueda tener una mejor posición competitiva. 

Es recomendable que esta empresa desarrolle asociaciones que aporten al crecimiento de la misma, lo 

que le permita obtener conocimiento de contabilidad, finanzas y administración, de igual forma de estas 

se obtienen recursos financieros y crecimiento de capital. Lo cual puede efectuarse mediante fusiones, 
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adquisiciones, alianzas, entre otros. Esta recomendación podría beneficiar a la empresa al incrementar 

el volumen de sus operaciones y por ende su rentabilidad, sin embargo esta estrategia debe estar 

claramente definida en su direccionamiento estratégico y de acuerdo con su misión y visión, pues esto 

constituye un paso necesario a seguir para alcanzar las metas y objetivos planteados. 

El presente proyecto permitió a la droguería Ricky conocer su condición actual y generar en esta una 

nueva perspectiva de funcionamiento de la empresa como un sistema interdependiente con el entorno. 

Donde la empresa siempre se ve afectada por las condiciones del ambiente ya se de forma negativa o 

positiva, que como droguería deben estudiar diferentes variables, no solamente los clientes y su 

comportamiento, puesto que estos cambian su comportamiento de acuerdo a la economía, la política, la 

seguridad o el comportamiento de la competencia. 

Con la evaluación del modelo actual y el ajuste realizado, para la droguería Ricky queda que las 

empresas deben revisarse periódicamente a través de indicadores, metas u objetivos para evaluar la 

efectividad de la operación de esta. Así, poder aplicar las acciones de mejora donde realmente 

correspondan. Pues al considerar el recurso humano como vital para la empresa, se deben establecer 

parámetros de cómo debe ser este, ya que un personal poco capacitado y con bajo compromiso deja de 

generar aportes. 
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12. ANEXOS 

Anexo A: Formato de entrevista 1 

Objetivo: Recopilar los elementos estructurales más importantes de la droguería Ricky, para evaluar 

el modelo de negocio actual y establecer estrategias a través de la metodología CANVAS para su 

mejoramiento.  

De acuerdo con este objetivo se formularon las siguientes preguntas, a fin de conocer aspectos 

esenciales de la compañía que permitan tener una visión global de la situación actual de la droguería. 

Cada pregunta está enfocada a una variable de la metodología CANVAS.  

http://www.unicartagena.edu.co/


ANEXO 3 

Facultad deCiencias Económicas – Departamento de Investigaciones 
Piedra de Bolívar – Av. Del Consulado, Calle 30 No. 48-152Teléfono: 6754453  6754454  Ext .127 

E-mail:  iceconomicas@unicartagena.edu.co     web: www.unicartagena.edu.co 
Cartagena de Indias, D.T. y C. – Colombia 

Estructura de la organización 

1. ¿Cómo está compuesto su negocio, en relación a su estructura de cargos? 

2. ¿Existe una responsabilidad por empleado de acuerdo a cada actividad: reuniones con 

proveedores, atención al cliente/ventas, contabilidad y administración?  

3. ¿Siempre cumple estas reuniones o puede encargarse otro empleado? 

4. ¿Cuál es la misión y visión de su negocio? 

5. ¿Se encuentran escritas?  

6. ¿Qué valores corporativos tiene presente para prestar el servicio? 

Adaptabilidad del modelo de negocio  

7. ¿Tiene objetivos definidos? 

8. ¿Cómo  ve su negocio en 6 años? 

9. ¿Qué estrategias o actividades planea utilizar para alcanzar la visión de su negocio? 

Supervivencia empresarial 

10. ¿Cuánto tiempo de funcionamiento tiene la Droguería Ricky? 

11. ¿Cuál ha sido su característica diferenciadora para mantenerse en el mercado todo este 

tiempo? 

Mercado objetivo 

12. ¿Qué características tienen sus clientes, es decir, como son los clientes a los cómo se 

dirige? (estrato, edad, localidad, etc) 

13. ¿Cuál es el factor de mayor importancia para escoger la locación de su negocio? 

Nivel de satisfacción de los clientes 

14. ¿Cómo mide la satisfacción de sus clientes? (¿Realiza encuestas, entrevistas?) 

Comunicación empresa-cliente 

15. ¿Cómo da a conocer su negocio a sus clientes? 

16. ¿Cómo es el proceso de venta en su empresa? 

17. ¿Cuenta con servicio de domicilios? ¿Por qué? 

18. ¿Sus clientes pueden comunicarse vía telefónica con la empresa a realizar preguntas 

referentes a sus productos? 

Ingresos  

19. ¿Tiene identificados los productos que le generan mayor ingreso? ¿Cuáles? 
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Recursos claves 

20. ¿Con qué recursos claves cuenta para ofrecer los productos y servicios? 

Competencia  

21. ¿Reconoce su competencia? Explique 

Asociaciones claves 

22. ¿Posee proveedores definidos? ¿Por qué? 

23. ¿Considera que necesita aliados para el desarrollo de su negocio? ¿Por qué? 

24. ¿Qué aliados considera importantes?  

25. ¿Qué aportes importantes obtiene de sus socios? 

Estructura de costes  

26. ¿Tiene establecido cuáles son los gastos de su negocio para prestar el servicio? ¿De 

qué forma? 

Anexo B: Formato de entrevista 2 

Objetivo: Recopilar información referente a los procesos de soporte de la droguería Ricky, para evaluar 

variables internas y establecer las fortalezas y debilidades de esta. 

1. ¿Tiene debidamente limitada cada sección de la droguería de acuerdo al tipo de producto? 

2. ¿Poseen etiquetas para identificar las áreas limitadas? 

3. ¿Cuenta con un procedimiento de seguridad referente a la presencia de personas extrañas o no 

empleadas dentro del establecimiento del negocio? 

4. ¿Cuándo el gerente general debe ausentarse de la droguería quién se encarga de esta? 

5. ¿Cómo se determinan las cantidades de inventarios y los tiempos de compras de productos? 

6. ¿Cómo almacena los productos que no se encuentran es exposición? ¿Cuenta con una bodega? 

7. ¿Qué equipos o máquinas maneja para la prestación del servicio? 

8. ¿Qué controles ejerce sobre los proveedores al realizar las debidas compras a estos? 

9. ¿Qué se tiene en cuenta para la selección y evaluación de los proveedores? 

10. ¿Se llevan registros de la selección y evaluación de los proveedores? 

11. ¿Cómo es el entrenamiento al personal? 
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12. En lo referente a la calidad del servicio, ¿cómo evalúa a sus empleados con el fin de verificar 

que el servicio se presta de la mejor manera? 

13. ¿Cuáles son las principales fuentes de egresos de la compañía? 

14. En promedio, ¿cuál es el porcentaje de ganancia de la empresa? 

15. ¿Los costos y gastos donde se registran y controlan? 

Anexo C: Formato de encuesta a clientes 

Formato encuesta clientes actuales y potenciales de la droguería Ricky 

Objetivo:Conocer la percepción de los clientes de la droguería Ricky sobre esta y la opinión de los 

clientes potenciales con el fin de determinar fortalezas, debilidades, oportunidades y amenazas desde la 

visión externa a la empresa. 

Sexo: Masculino ___ Femenino ___ Edad: ____ 

8. ¿Dónde compra habitualmente sus medicamentos? 

 

a) Droguería la Rebaja 

b) Droguería la Economía 

c) Droguería Real Esperanza 

d) Droguería la Esperanza 

e) Droguería Ricky 

 

9. ¿Por qué asiste a esa droguería? 

 

a) Precio 

b) Marcas 

c) Atención 

d) Calidad 

e) Otros ¿Cuáles?________ 

 

10. ¿Qué productos compra con mayor frecuencia en una droguería? 

 

a) Suplementos alimenticios 

b) Medicamentos 

c) Dulces y confiterías 

d) Cosméticos y maquillaje 

e) Productos de aseo 
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f) Elementos para bebés 

 

11. ¿Qué medios de pago utiliza es de su preferencia? 

 

a) Tarjeta 

b) De contado 

 

12. ¿Prefiere los productos genéricos o de marcas reconocidas? 

 

Genéricos ___  Marcas reconocidas ___ 

 

13. ¿Cómo prefiere comprar sus medicamentos? 

 

a) Directamente en el local 

b) A domicilio 

 

14. ¿Le interesaría que la droguería de su interés contará con un medio de contactos virtual para 

sus pedidos? 

 

a) Whatsapp 

b) Redes sociales 

c) Página web 

d) Todas las anteriores 

e) Ninguna 

 

15. ¿Conoce o ha visitado al menos una vez la droguería Ricky? 

Sí ___ No___ 

Nota: Si su respuesta es positiva continúe a la siguiente a la siguiente pregunta, de lo contrario pase a la 

pregunta 19. 

16. ¿Con qué frecuencia visita a la droguería Ricky? 

 

a) 1 vez por semana 

b) 3 veces por semana 

c) 5 veces por semana 

d) Siempre que lo necesita. 

 

17. ¿Se encuentra satisfecho con el horario de atención (De 7 am a 10 PM)? 

http://www.unicartagena.edu.co/


ANEXO 3 

Facultad deCiencias Económicas – Departamento de Investigaciones 
Piedra de Bolívar – Av. Del Consulado, Calle 30 No. 48-152Teléfono: 6754453  6754454  Ext .127 

E-mail:  iceconomicas@unicartagena.edu.co     web: www.unicartagena.edu.co 
Cartagena de Indias, D.T. y C. – Colombia 

Sí ___ No___ 

 

 

18. Si su respuesta es negativa, ¿qué horario sugeriría de acuerdo a sus necesidades?_________ 

 

19. ¿Qué elementos hace que identifique la imagen de la farmacia? 

 

a) Logotipo 

b) Colores 

c) Nombre 

d) Letreros 

e) Ninguno de los anteriores 

f) Otros. ¿Cuál? 

 

20. Aparte de los medicamentos, ¿qué otros productos espera encontrar en esta? 

 

a) Suplementos alimenticios 

b) Dulces y confiterías 

c) Cosméticos y maquillaje 

d) Productos de aseo 

e) Elementos para bebés 

f) Productos homeópatas 

g) Recargas y llamadas 

h) Servicios médicos básicos: como toma de presión e inyectologia, seguimiento de glucosa, de 

colesterol. 

i) Todos los anteriores 

 

21. ¿Cómo cataloga usted el servicio brindado por la droguería Ricky? 

 

a) Malo 

b) Regular 

c) Bueno 

d) Muy bueno 

e) Excelente 

 

22. ¿Considera usted que la droguería Ricky cubre sus expectativas como consumidor? 

Sí ___ No___ 
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23. Del servicio recibido por la droguería Ricky, ¿qué le satisface más? 

 

a) Atención al cliente 

b) Precios de los fármacos 

c) Calidad del producto 

d) Otros ¿Cuáles? 

 

24. En comparación con otras droguerías, ¿considera que el servicio de la droguería Ricky es? 

 

a) Mucho mejor 

b) Algo mejor 

c) Más o menos igual 

d) Algo peor 

e) Mucho peor 

f) No lo sé 

 

25. ¿Qué sugerencias daría usted para mejorar el servicio de la droguería Ricky?  

 

f) Mejor atención 

a) Variedad  

b) Calidad 

c) Precio 

d) Otro, ¿Cuál? 

¡Gracias por su colaboración y tiempo brindado! 

26. ¿Por qué no ha visitado o tiene conocimiento de la droguería Ricky? 

 

a) No pertenezco al sector (Estoy de visita, de paso) 

b) Prefiero las droguerías de cadenas 

c) No me satisfacen su productos y servicios 

d) No me satisface su horario  

 

27. De la droguería de su preferencia, ¿qué productos aparte de medicamentos esperaría 

encontrar? 

 

a) Suplementos alimenticios 

b) Dulces y confiterías 

c) Cosméticos y maquillaje 
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d) Productos de aseo 

e) Elementos para bebés 

f) Productos homeópatas 

g) Recargas y llamadas 

h) Servicios médicos básicos: como toma de presión e inyectologia, seguimiento de glucosa, de 

colesterol. 

i) Todos los anteriores 

 

28.  De aquellos productos que espera encontrar en la droguería ¿cuáles encuentra en la droguería 

que visita frecuentemente? 

 

a) Cosméticos 

b) Comestibles 

c) Comestibles (dulces, pasabocas, gaseosas) 

d) Productos para bebés 

e) Productos homeópatas,  

f) Recargas 

g) Servicios médicos básicos: como toma de presión e inyectologia, seguimiento de glucosa, de 

colesterol. 

h) Todos los anteriores. 

¡Gracias por su colaboración y tiempo brindado! 

Anexo D: Entrevista 1 diligenciada 

Formato de entrevista 

Objetivo: Recopilar los elementos estructurales más importantes de la droguería Ricky, para evaluar 

el modelo de negocio actual y establecer estrategias a través de la metodología CANVAS para su 

mejoramiento.  

De acuerdo con este objetivo se formularon las siguientes preguntas, a fin de conocer aspectos 

esenciales de la compañía que permitan tener una visión global de la situación actual de la droguería. 

Cada pregunta está enfocada a una variable de la metodología CANVAS.  

Entrevista realizada al administrador y propietario de la droguería Ricky 

Estructura de la organización 

1. ¿Cómo está compuesto su negocio, en relación a su estructura de cargos? 

Gerente general 
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Vendedor dependiente: trabaja en turnos de medio tiempo  

Ayudante: turno de la noche 

2. ¿Existe una responsabilidad por empleado de acuerdo a cada actividad: reuniones con 

proveedores, atención al cliente/ventas, contabilidad y administración?  

Gerente general q es mi persona .o sea yo mismo soy el q hace los pedidos y paga las facturas y hace 

las compras. Aelson es dependiente y trabaja en turnos d medio tiempo y María otra ayudante pero ella 

trabaja solo en el turno d la noche 

Si, el administrador es el encargado de realizar las reuniones con los proveedores, dirigir las ventas, 

supervisar la organización y aseo del negocio, realizar la contabilidad con apoyo de un contador, revisar 

las cámaras de vigilancia, selección y entrenamiento a los vendedores. 

Vendedor: se encarga de atender a los clientes, recibir pedidos del proveedor, organizar los productos 

en estantes y realizar la limpieza. 

Contador: se encarga de llevar la contabilidad de la empresa. 

3. ¿Siempre cumple estas reuniones o puede encargarse otro empleado? 

Aelson ayuda a hacer las compras y ya le estoy enseñando a poner los precios a los medicamentos En 

conclusión mejor dicho yo hago casi todo y Aelson es solo un ayudante hasta q aprenda a hacer d todo 

4. ¿Cuál es la misión y visión de su negocio? 

La misión del negocio es satisfacer todas las necesidades del sector en nuestro campo farmacéutico 

que el cliente se vaya complacido al ser nuestro cliente. 

Y la visión de la drogue es mejorar logísticamente y ampliar el número de servicios para toda nuestra 

distinguida clientela que día a día nos visitan para q todo se sume a nuestros mejores precios el mejor 

horario flexible y la mejor atención al cliente y en un futuro sea la mejor del sector 

5. ¿Se encuentran escritas?  

No, la misión y visión de la empresa no se encuentras escritas y enmarcadas para conocimiento del 

personal. 

6. ¿Qué valores corporativos tiene presente para prestar el servicio?  

Si esos unos de los puntos para que el cliente llegue y regrese aquí se escuchan, se respeta y en 

especial una excelente atención al cliente y estos son unos de los aspectos básicos para tener éxito en 

las ventas. 
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Adaptabilidad del modelo de negocio  

7. ¿Tiene objetivos definidos? 

El objetivo es cada día mejorar en todo y entre esos esta sistematizarlo. 

8. ¿Cómo  ve su negocio en 6 años?  

En 5 años aspiro a tener una cadena de 4 sucursales igual o mejor que esta. 

9. ¿Qué estrategias o actividades planea utilizar para alcanzar la visión de su negocio? 

La misma que siempre me ha dado resultados: todos los días se  abren las puertas al público a las 6 y 

30 a m hasta las 10 pm incluye sábados, domingos y festivos mientras que la competencia abre a las 8 

am y cierra a las 9 pm y se le suma después de la magnífica atención que se presta, está un completo 

surtido de medicamentos comerciales y genéricos más variedades, minutos y recargas y lo más 

importante que se vende todo al menudeo y como el estrato es bajo (estrato 1) la competencia vende es 

todo por caja y por eso los usuarios prefieren droguería donde Ricky 

Supervivencia empresarial 

10. ¿Cuánto tiempo de funcionamiento tiene la Droguería Ricky?  

2 años 

11. ¿Cuál ha sido su característica diferenciadora para mantenerse en el mercado todo este tiempo? 

Estas son las diferencias entre la una y la otra drogue y esas características siempre me han dado 

frutos y una ñapa gracias a dios me dio el don del carisma 

Mercado objetivo 

12. ¿Qué características tienen sus clientes, es decir, como son los clientes a los cómo se dirige? 

(estrato, edad, localidad, etc) 

Este estrato bajo uno 1 y como las enfermedades no tienen edad ni religión ni color, aquí llegan todos 

adultos, jóvenes, niños, mujeres, hombres, personas de la tercera edad. 

13. ¿Cuál es el factor de mayor importancia para escoger la locación de su negocio?     

Son varios factores: el 1que está en la vía principal en esquina, el 2 está a una cuadra del puesto de 

salud y está estratégicamente ubicado en una esquina donde hay 4 esquinas o sea hay flujo de gente 

por todos lados. 
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Nivel de satisfacción de los clientes 

14. ¿Cómo mide la satisfacción de sus clientes? (¿Realiza encuestas, entrevistas?) 

La verdad es que la mayoría de los clientes se van conformes y contentos y por eso regresan de nuevo. 

Comunicación empresa-cliente 

15. ¿Cómo da a conocer su negocio a sus clientes? 

Todos los caracteres que le nombré anteriormente se encargan de la publicidad ejemplo: en la 

droguería de la esquina ya está abierta vez haya y allí se va regando la bola .un vecino le dice al vecino 

el vecino le dice acá familiar y aparte de eso un letrero afuera que dice droguería Ricky, recargas, 

minutos etc. y etc. 

16. ¿Cómo es el proceso de venta en su empresa? 

El cliente llega a la droguería y pide uno de nuestros productos y se le entrega y se hace recepción 

del dinero. Si el cliente necesita una asesoría en el medicamento se le hace la recomendación. 

17. ¿Cuenta con servicio de domicilios? ¿Por qué? 

No, le cogí temor por lo q me paso en el pasado hay que poner un número de teléfono al público y 

prefiero evitar la fatiga. 

18. ¿Sus clientes pueden comunicarse vía telefónica con la empresa a realizar preguntas referentes 

a sus productos?  

No 

Ingresos  

19. ¿Tiene identificados los productos que le generan mayor ingreso? ¿Cuáles? 

Si, Acetaminofen tabletas y jarabes,  Sildenafil tabletas, Sevedol extra fuerte, Ibuprofeno 800 mg, 

losartan 50 mg tableta y pare de contar. 

Recursos claves 

20. ¿Con qué recursos claves cuenta para ofrecer los productos y servicios?  

Cuento con un recurso humano con capacidad, honestidad  y responsabilidad para enfrentar el día a 

día. 
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Competencia  

21. ¿Reconoce su competencia? Explique 

 Si la reconozco porque es una droguería de cadena y aquí me doy combate con ella y no me he 

dejado, ni me voy a dejar tumbar. 

Droguería La Rebaja, Droguería La Economía, Droguería, Droguería Real Esperanza y Droguería La 

Esperanza. Las dos últimas son pequeñas y tienen uno o dos años. 

Asociaciones claves 

22. ¿Posee proveedores definidos? ¿Por qué? 

El primer proveedor se llama Multidrogas de Colombia porque la bodega que tienen es  completa y por 

otro lado me abrieron las puertas desde que empecé con el negocio, también tengo uno que se llama 

Disanmed de Bucaramanga y recientemente entro distribuidora Costa Norte de Cartagena y DyD de 

Bucaramanga. 

23. ¿Considera que necesita aliados para el desarrollo de su negocio? ¿Por qué? 

Creo que no, porque tengo malas experiencias vividas en el pasado y yo siempre perdí solo gané fue 

experiencia.  

24. ¿Qué aliados considera importantes?  

25. ¿Qué aportes importantes obtiene de sus socios? 

Estructura de costes  

26. ¿Tiene establecido cuáles son los gastos de su negocio para prestar el servicio? ¿De qué 

forma? 

Los gastos de una droguería aparte de pagar facturas es el arriendo, los servicios y la nómina. 

Elaborado por: Giselle LandázuryGalé - Yoryina Ortega Uparela 

Anexo E: Conclusiones de la Entrevista 1 

 

Para evaluar el modelo de negocio actual y establecer estrategias a través de la metodología CANVAS 

para su mejoramiento en la droguería Ricky, se utilizó la técnica para la recolección de la información de 

la entrevista, la cual se realizó el día 28 de enero de 2017 a los funcionarios y propietarios de la 

droguería Ricky, específicamente el gerente general Osvaldo Ortega y socio y vendedor de la droguería 

AelsonBertel. 
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En la entrevista se identificaron las variables del modelo CANVAS en la empresa, con lo cual se pudo 

conocer  a la empresa y detallar sus principales elementos desglosando la composición de esta y su 

conocer su funcionamiento. 

Se expresaron las siguientes conclusiones: 

Tabla 13 Conclusiones entrevista 1 

Variable CANVAS Conclusión entrevista 

Estructura de la organización 

 

1. Cuenta con una estructura de cargos definida así como sus 
responsabilidades, las cuales se cumplen a cabalidad. 

2. Algunas de las responsabilidades del gerente general se pueden 
delegar en ocasiones para ello el vendedor dependiente se 
encuentra en entrenamiento constante por parte del gerente. 

3. El negocio cuenta con una misión y visión estipuladas, pero estas 
no se encuentran escritas y no se comunican a los empleados. 

4. No se han definido valores corporativos, sin embargo para la 
prestación del servicio se recalca: la escucha, respeto, carisma y 
excelencia. 

Adaptabilidad del modelo de 
negocio  

 

5. Tiene metas claras de lo que quiere ser, pero no cuenta con 
objetivos definidos para alcanzar lo planeado. 

6. Implementa estrategias de atención al cliente y diversificación de 
los productos.  

Supervivencia empresarial 

 

7. La empresa tiene 2 años en el mercado. 
8. La empresa tiene definido sus características diferenciadoras en 

el mercado. 

Mercado objetivo 

 

9. Conoce el mercado al que se dirige. 
10. Para dirigirse al mercado seleccionado utilizó una evaluación 

para escoger la ubicación del negocio, teniendo en cuenta el 
mercado objetivo y los productos que se ofrecen. 

Nivel de satisfacción de los 
clientes 

11. No posee elementos o herramientas estipuladas para medir la 
satisfacción del cliente. 

Comunicación empresa-cliente 

 

12. La estrategia de comunicación utilizada es el marketing de boca 
en boca. 

13. Cuenta con avisos en la parte frontal del negocio con el nombre y 
los productos significativos que generan mayor atención. 

14. Tiene definido como es el proceso de ventas. 
15. Los clientes no pueden comunicarse vía telefónica con la 

empresa para hacer consulta sobre los productos. 
16. No se cuenta con servicio a domicilio por cuestiones referentes a 
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la seguridad. 

Ingresos  17. Tiene identificado cuales son los productos de mayor ingreso a la 
empresa, pero no cuenta con un listado de estos. 

Recursos claves 18. Identifica los recursos claves para el negocio. 

Competencia 19. Tiene conocimiento de la competencia, su ubicación horarios, 
nombres, proceso de ventas, etc. Droguería La Rebaja, 
Droguería La Economía, Droguería, Droguería Real Esperanza y 
Droguería La Esperanza. Las dos últimas son pequeñas y tienen 
uno o dos años. 

Asociaciones claves 20. La empresa tiene definido los proveedores. 
21. El gerente general considera que las alianzas estratégicas no son 

convenientes para el negocio. 

Estructura de costes  22. El gerente general conoce los gatos fijos de la empresa. 

Anexo F: Entrevista 2 diligenciada 

Objetivo: Recopilar información referente a los procesos de soporte de la droguería Ricky, para evaluar 

variables internas y establecer las fortalezas y debilidades de esta. 

1. ¿Tiene debidamente limitada cada sección de la droguería de acuerdo al tipo de producto? 

Sí, yo las tengo por secciones. Los populares, los medicamentos comerciales y los medicamentos 

genéticos y una minibodega. Los populares son los también las variedades. 

2. ¿Poseen etiquetas para identificar las áreas limitadas? 

Si cada sección tiene su respectiva etiqueta que son: recepción de mercancía, área de dispensación, 

área de cuarentena, área administrativa. 

3. ¿Cuenta con un procedimiento de seguridad referente a la presencia de personas extrañas o no 

empleadas dentro del establecimiento del negocio? 

Sí, la drogue tiene un sistema de cámaras de última tecnología que yo en mi celular puedo ver quien 

está y todos los movimientos en vivo y en directo dentro y fuera de la empresa las 24 horas del día no 

importa el lugar donde esté y, próximamente tendrá sistema de alarmas. 
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4. ¿Cuándo el gerente general debe ausentarse de la droguería quién se encarga de esta? 

Cuando yo salgo, a cargo queda el vendedor y copropietario Aelson al frente y cuando salimos ambos, 

se queda Yessicka la otra vendedora. 

5. ¿Cómo se determinan las cantidades de inventarios y los tiempos de compras de productos? 

La verdad es que yo lo hago anual pero manual porque solo está en proyecto la automatización y los 

pedidos se hacen dependiendo los faltantes, más o menos semanal. 

Hay una libreta de apuntes y todas las mañitas antes d abrir hay un sistema q se llama loleo y allí uno 

se da cuenta lo que falta o se está acabando y enseguida se apunta. 

Loleo es un recorrido q uno hace en toda la drogue estante por estante y va uno arreglando enseguida 

lo que queda desordenado. 

6. ¿Cómo almacena los productos que no se encuentran es exposición? ¿Cuenta con una bodega? 

Cuento con una minibodega en el mismo local. 

7. ¿Qué equipos o máquinas maneja para la prestación del servicio? 

No, solo el computador y la máquina registradora, pero este negocio también puede funcionar sin 

ninguna de los dos, o sea al sistema antiguo pero como el mundo va evolucionando ya manual esta 

como obsoleto. 

8. ¿Qué controles ejerce sobre los proveedores al realizar las debidas compras a estos? 

Que entreguen el producto solicitado en el tiempo en que pedí. 

9. ¿Qué se tiene en cuenta para la selección y evaluación de los proveedores? 

Cada cliente tiene un cupo máximo de compras y sobre la calidad el negocio de droguerías tiene un 

privilegio con respecto a otros negocios que un producto lo fabrica un solo laboratorio y es a nivel 

mundial aunque la misma molécula la fabrican varios pero igual es uno solo. Solo los genéricos hay 
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cantidad de laboratorios que surgieron con las EPS y las IPS pero por ejemplo uno más comercializa es 

TecknoquimicasMK, Genfar, Lasant y uno que otro por allí. 

Y como los proveedores de medicamentos no son muchos aquí en Cartagena solo hay dos reconocidos: 

Multidrogas y DistriCosta Norte. 

10. ¿Se llevan registros de la selección y evaluación de los proveedores? 

No 

11. ¿Cómo es el entrenamiento al personal? 

Cada empleado debe de tener un título aunque yo llevo toda una vida yo tengo un master en servicios 

auxiliares de especialidades farmacéuticas y Aelson está estudiando Auxiliar de Servicios farmacéuticos 

y yo independientemente le doy clases a Aelson a María y a Ronaldiño (vendedores) de droguería. 

12. En lo referente a la calidad del servicio, ¿cómo evalúa a sus empleados con el fin de verificar 

que el servicio se presta de la mejor manera? 

Eso se evalúa con las ventas, si en el negocio las ventas van en picada hay veces que es el empleado o 

uno mismo, o sea esa carácter negativo pero gracias a Dios en mi caso particular cada mes que pasa 

desde que empecé allí hacen 2 años eso ha ido en evolución así que yo pienso que por ese lado no 

tengo problemas. 

13. ¿Cuáles son las principales fuentes de egresos de la compañía? 

Los gastos son arriendos servicios públicos nómina y la alimentación de los empleados. 

14. En promedio, ¿cuál es el porcentaje de ganancia de la empresa? 

Aproximadamente $6000000 pero lastimosamente hay que restarle todos los gastos. 

15. ¿Los costos y gastos donde se registran y controlan? 

Todo eso va en un control en Excel. 
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Anexo G: Conclusiones de la entrevista 2 

Para evaluar variables internas y establecer fortalezas y debilidades de la droguería Ricky de necesaria 

identificación en el establecimiento de estrategias a través de un análisis DOFA, se utilizó la técnica 

para la recolección de la información de la entrevista, la cual se realizó el día 9 de febrero de 2017 a los 

funcionarios y propietarios de la droguería Ricky, específicamente el gerente general Osvaldo Ortega. 

En la entrevista se identificaron procedimientos internos de la empresa, con lo cual se pudo conocer  a 

la empresa y detallar sus principales elementos desglosando la composición de esta y su conocer su 

funcionamiento. 

Se expresaron las siguientes conclusiones: 

Tabla 14 Conclusiones entrevista 2 

Factor Descripción 

Procesos Organización y 

aseo. 

La droguería se encuentra organizada de acuerdo al tipo de 

producto, para ello se presentan etiquetas de esto en cada 

área o sección. 

 Seguridad. El proceso referente a la seguridad de la droguería tiene un 

sistema de cámaras de última tecnología que son 

monitoreadas por el gerente general, tanto en las 

instalaciones de la empresa como por fuera de ella por medio 

del celular. 

Para mayor seguridad y vigilancia se encuentra planeado la 

implementación de un sistema de alarmas. 

Responsabilidades Ausencia del 

gerente. 

Cuando el gerente debe ausentarse el vendedor y los 

ayudantes de ventas son los encargados de atender las 

ventas y de ser necesario llamados de los proveedores. 

Inventario Realización de 

inventarios. 

El inventario general se realiza anualmente de forma manual 

por falta de sistematización. 

 Revisión. Se realiza un recorrido en toda la droguería, estante por 
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estante y simultáneamente se organizan los productos 

desacomodados por la venta del día anterior. Este proceso se 

realiza diariamente y con este se identifican las cantidades de 

productos y se determinan cuáles y en qué cantidad deben 

comprarse 

 Compra de 

productos. 

El abastecimiento de inventarios en promedio se realiza 

semanalmente, basado en el procedimiento LOLEO de la 

empresa. 

 Bodegas. La empresa cuenta con una bodega con un tamaño acorde a 

sus necesidades de almacenamiento de inventarios. 

Tecnología Maquinaria y 

equipos 

Para el funcionamiento adecuado de la droguería es 

necesario un computador y una máquina registradora. 

Además droguería Ricky cuenta con una nevera del 

proveedor Coca-Cola, nevera para los medicamentos que 

requieren refrigeración y equipos de climatización (abanicos). 

Proveedores Controles 

empleados. 

Se ejercen controles sobre los proveedores, relacionados con 

la calidad de los productos. Se verifica el empaque y 

embalaje, las cantidades facturadas sean las mismas 

entregadas y que se cumplan los plazos pactados. 

 Selección y 

evaluación de los 

proveedores. 

Para la selección se tienen en cuenta las marcas y 

laboratorios de los productos ofrecidos. Además se evalúan 

los certificados de funcionamiento de los proveedores. 

Cabe resaltar que no se generan registros sobre la selección 

y evaluación de estos. 

Talento humano Selección. Para la selección del personal se realiza una entrevista 

práctica donde se observa la actitud y conocimiento de la 

persona. 

Como requisito debe tener un título o en su defecto ser 

estudiante en auxiliar de servicios farmacéuticos y afines. 

 Entrenamiento. El gerente general se encarga de entrenar y capacitar al 
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personal de la empresa. 

 Evaluación del 

desempeño. 

Las evaluaciones del desempeño del personal se basan en 

las ventas de la empresa, si las ventas bajan el desempeño 

de los vendedores es calificado como bajo. 

Costos y gastos Costos. Los costos y gastos de la empresa representan en promedio 

un 60% de la producción de la empresa. 

La composición de los costos de la empresa son los 

siguientes: 

Gastos de nómina y personal. 

Costos operacionales: Productos. 

Costos no operacionales: Limpieza, arriendos y servicios 

públicos.  

 Control. Todas las transacciones financieras de la empresa se 

realizan a través de la herramienta Excel. 

Anexo H: Resultados encuesta a clientes 

Gráfico 3 Sexo de los clientes Gráfico 4 Droguerías habituales 

  

 

26% 

17% 
14% 

15% 

28% 

Droguería habitual por los encuestados 

Droguería la Rebaja Droguería la Economía

Droguería Real Esperanza Droguería la Esperanza

Droguería Ricky

62% 

38% 

Sexo 

Femenino Masculino
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Gráfico 5 Razones para ir a X droguería Gráfico 6 Productos que se compran con mayor frecuencia en 
las droguerías 

  

Gráfico 7 Medios de pago utilizados   
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Gráfico 8 Medios de contactos virtual preferido por los clientes 

 

Gráfico 9 Conocimiento de la droguería Ricky   
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De las 67 personas que manifestaron conocer o haber visitado al menos una vez droguería Ricky se 

obtuvo la siguiente información: 

Gráfico 10 Frecuencias de visitas a la droguería Ricky Gráfico 11 Satisfacción con el horario de atención de 
droguería Ricky 

 

 

Gráfico 12 Productos que esperan encontrar en una 
droguería 
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Gráfico 13 Imagen de la droguería Ricky Gráfico 14 Cómo es catalogado el servicio de la droguería 
Ricky                    

 

 

Gráfico 15 Cumplimiento de las expectativas del 
consumidor 

Gráfico 16 Lo que más les satisface a los clientes                                              
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De los 20 clientes que manifestaron no haber visitado o que desconocen a droguería Ricky, se obtuvo la 

siguiente información: 

Gráfico 19 Razones por las cuales no se visita droguería 
Ricky 

 

 

 

Gráfico 17 El servicio de la droguería Ricky en 
comparación con otras droguerías 

Gráfico 18 Sugerencias propuesta a droguería Ricky 
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Gráfico 20 Lo que esperan encontrar en droguerías de la competencia 

 

Gráfico 21 Lo que realmente encuentra en la competencia 
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