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Abstract

El desempefio laboral de los colaborares es una parte esencial para el éxito o fracaso de una
institucion publica o privada, puesto que de ello depende la calidad del servicio o trabajo que ellos
ofrecen y esto ultimo se transforma en el producto o servicio que brinda una organizacion. Por lo
anterior, se realizé una investigacion descriptiva en las cadenas de farmacias Batres y Cruz Verde
del departamento de Zacapa, para mejorar el desempefio de sus colaboradores a través de un plan.
La implementacion de dicho plan, permite ordenar de forma sistematizada la informacién de las
acciones que deben llevarse a cabo, ya que son una serie de pasos ordenados y secuenciales
necesarios para alcanzar los objetivos planteados, obteniendo como resultado un trabajo méas
efectivo con menos esfuerzos y recursos que los que se hubieran necesitado si se hubiese dejado a

la improvisacion.



Introduccion

Dentro de los desafios que enfrentan las empresas se encuentra la de organizar las actividades que
deben realizar los colaboradores, es decir un plan de desempefio laboral, ordenar la informacion
relevante para desempefiar con mayor eficiencia su trabajo, una guia que permita que los empleados
aprovechen los recursos humanos, financieros, tecnoldgicos de la mejor manera posible y para las
farmacias no es la excepcion. Por esta razon se realiza un estudio descriptivo el cual pretende
conocer las capacidades del personal que labora en las farmacias Batres y Cruz Verde del
departamento de Zacapa, las competencias necesarias para trabajar actualmente en una farmacia y
desempefiar de manera efectiva su trabajo, conocer si dichas personas que trabajan en estas

empresas reciben capacitaciones de parte de gerencia.

El primer capitulo contiene la metodologia utilizada para el desarrollo de la investigacion del plan
para mejorar el desempefio de los colaboradores de las farmacias de Zacapa, problematica y

objetivos a lograr durante el proceso investigativo, la naturaleza y su alcance.

El segundo capitulo contiene el andlisis y la presentacion de los resultados obtenidos mediante la
utilizacion de las herramientas investigativas del trabajo de campo. Esta informacidn responde la

pregunta de investigacion y los objetivos.

El tercer capitulo se encuentra la interpretacion y analisis de los resultados obtenidos relacionados
con el plan para mejorar el desempefio de los colaboradores de las farmacias de Zacapa, el anélisis
estd conformado por la interpretacion de la teoria con los resultados obtenidos, discusiones y

conclusiones.



Capitulo 1
1. Metodologia

1.1 Planteamiento del problema

Las personas que se acercan a una farmacia son un mercado totalmente diferente a los que compran
en cualquier otro tipo de empresa; estas no estan en busca de satisfaccion, de un deseo, sino que,
van en buasqueda de una mejora de su salud o la de un ser querido. Es por ello que el desempefio
de las funciones de cada trabajador en las farmacias debe estar acorde a las necesidades y demandas
del mercado. Actualmente el modelo de farmacia independiente o farmacia de barrio esta pasando
a la historia y son las cadenas de farmacias las que dominan el 70% del mercado guatemalteco, las
cuales al tener mas demanda necesitan responder al mercado con un personal mas capacitado, un
mejor surtido de productos, instalaciones mas adecuadas tanto para el personal interno como para

los clientes.

Sin embargo, las largas jornadas de trabajo, las actividades del dia a dia, la falta de existencia de
un plan de capacitacion para el personal de ingreso a las farmacias, afectan el desempefio del
personal el cual debe mejorar de manera empirica y no con un plan estratégico planteado por las
empresas. El desempefio laboral se puede mejorar de muchas maneras no obstante, las méas
utilizadas en el mercado actual son: la capacitacion del personal actual o la contratacién de personas
con experiencia en puestos similares, siendo esta ultima la mas implementada por las farmacias. El
desempefio laboral es uno de los factores determinantes para la compra o no de un bien o servicio,
es una estrategia que puede convertirse en una ventaja competitiva, lo que se traduce a ventas
sostenibles en el tiempo, en este sentido y con la finalidad de aumentar el desempefio del personal
que labora en las diferentes cadenas farmacias del departamento de Zacapa, se evalué el personal
que labora en las mismas y asi poder medir el desempefio de cada uno de ellos. EIl mercado
zacapaneco demanda personas capaces que puedan desempefiar una buena labor al momento de
atender los requerimientos de las personas y por ende enfermedades de sus clientes, ya que al final
se esta hablando de la salud de un ser humano y que esta en riesgo, es necesario contar con personas

de alto desempefio que atiendan a este tipo de clientes.



1.2 Pregunta de investigacion

¢Qué factores se consideran al momento de elaborar un plan para mejorar el desempefio en los

colaboradores de las farmacias Batres y Cruz Verde del departamento de Zacapa?

1.3 Objetivos de investigacion
La investigacion tiene como finalidad conocer, y mejorar desempefio de los trabajadores de las
cadenas de farmacias Batres y Cruz Verde del departamento de Zacapa, y que ellos conozcan sus

competencias para que puedan desarrollarse dentro de la empresa para la cual laboran.

1.3.1 Objetivo general

Analizar los factores para desarrollar un plan de mejora en el desempefio de los colaboradores en

las farmacias Batres y Cruz Verde del departamento de Zacapa.

1.3.2 Objetivos especificos

1. Identificar la existencia de un plan de accion que permita mejorar el desempefio de las labores
que realizan los trabajadores de las cadenas de farmacias Batres y Cruz Verde de los municipios
de Zacapa, Estanzuela, Teculutan y Gualan del departamento de Zacapa.

2. Diagnosticar la situacion actual del desempefio del personal que labora en cada una de las
sucursales de las cadenas de farmacias Batres y Cruz Verde de los municipios de Zacapa,
Estanzuela, Teculutan y Gualan del departamento de Zacapa.

3. Detallar el perfil de competencias que poseen los trabajadores que laboran en las sucursales de
las cadenas de farmacias Batres y Cruz Verde de los municipios de Zacapa, Estanzuela,
Teculutan y Gualan del departamento de Zacapa.

4. Determinar el desarrollo profesional del recurso humano de las farmacias Batres y Cruz Verde
de los municipios de Zacapa, Estanzuela, Teculutan y Gualan del departamento de Zacapa, por

medio de capacitaciones que promuevan la eficiencia en el desempefio laboral.



1.4 Definicion del tipo de investigacion

El tipo de investigacion que se utilizo es descriptiva, ya que consistio en identificar un plan para
mejorar el desempefio de los colaboradores en las farmacias Batres y Cruz Verde del departamento
de Zacapa. La investigacion fue descriptiva por naturaleza permitio que el investigador obtuviera
la informacion deseada de primera mano, para un adecuado analisis con base a lo planificado en el

proyecto de investigacion.

1.4.1 Investigacion descriptiva
En el desarrollo de la investigacion se utilizd, una boleta de investigacion tipo encuesta y la
observacion directa, como herramientas que permitieron obtener la informacion apropiada para

sustentar el objeto de estudio.

1.5 Sujeto de investigacion

Para el desarrollo de la investigacion se tomo6 en cuenta a los trabajadores de las cadenas de
farmacias Batres y Cruz Verde ubicadas en el departamento de Zacapa.

La evaluacion del desempefio se realizd con todo el personal de farmacia desde dependientes,
motoristas, cajeros, seguridades, sub gerentes y gerentes de farmacia, el fin primordial de la
evaluacion fue medir la calidad del servicio brindado a los clientes en cada una de las sucursales
evaluadas. Junto con la evaluacion de desempefio se realiz6 una guia de observacién para contrastar
la informacion obtenida con la realidad actual para poder comprobar la objetividad de los datos

recabados.

1.6 Alcance de la investigacion
1.6.1 Temporal

La investigacion se realizé durante los meses de junio a octubre de 2019, periodo que comprendid

el trabajo de campo, procesamiento, analisis de la informacion y elaboracion del informe final.



1.6.2 Geografico

La investigacion se realizo en el departamento de Zacapa, incluyendo Unicamente los municipios
de dicho departamento en los cuales existen sucursales de farmacias Batres y Cruz Verde, los cuales

son: Zacapa, Estanzuela, Teculutan y Gualan.

1.7 Definicion de la muestra

1.7.1 Empleo de muestra finita

Con el objetivo de obtener informacién objetiva, considerando el nimero de farmacias Batres y

Cruz Verde del departamento de Zacapa; se tomo el 100% de las empresas objeto de estudio.

Poblacién de estudio

Empresa Empleados a entrevistar
Batres Zacapa 08
Batres Gualan 06
Batres Teculutan 06
Cruz verde Zacapa 14
Cruz verde Mega Meédica 04
Cruz verde Estanzuela 10
Cnuz verde Teculutin 08
Cmz verde Teculutin No. 2 10
Crz verde Paafic Teculutan 06
Total 72

Para la realizacion del estudio se tomd la totalidad del personal de cada una de las sucursales de

las cadenas de farmacias analizadas en el departamento de Zacapa.



1.8 Definicidn de los instrumentos de investigacion

La encuesta fue el instrumento de recoleccion que se utilizo en la investigacion. La cual se dirigio
al personal de los diferentes puestos de las cadenas de farmacias Batres y Cruz Verde del
departamento de Zacapa; en la cual se pretendia captar informacion del desempefio laboral de los

trabajadores de dichas empresas.

1.9 Recoleccion de datos
Para la recoleccién de informacion se utilizaron diferentes encuestas, fueron visitadas las diversas
sucursales seleccionadas previamente para realizar la investigacion, posteriormente se efectué un

analisis descriptivo de las caracteristicas o cualidades recolectadas durante la investigacion.

1.10 Procesamiento y analisis de datos

Para el procesamiento y analisis de la informacion se realizaron gréficas con su interpretacion,
cada gréfica brind6 informacion importante y valiosa para las farmacias, la informacion se obtuvo
con base a todas las caracteristicas que aporten la muestra de empresas seleccionada, la informacién
se ordeno y analizo para realizar un diagnéstico sobre el desemperfio de los colaboradores de las

farmacias Batres y Cruz Verde del departamento de Zacapa.



Capitulo 2
2. Resultados

2.1 Presentacion de los resultados

El presente capitulo presenta los resultados obtenidos mediante la utilizacion de las herramientas
de investigacion implementadas, en el cual se entrevistaron a 72 empleados de las diferentes
sucursales de las cadenas de farmacias Batres y Cruz Verde del departamento de Zacapa. La
informacion obtenida en las encuestas es referente a planeacion estratégica, el desempefio de los

colaboradores, competencias y capacitacion de los colaboradores.



Grafica No.1

¢Posee algun plan de trabajo?

Si
12%

88%

Fuente: elaboracion propia, afio 2019

Analisis:

Como puede observase un 88% los colaboradores de las cadenas de farmacias afirmaron contar
con un plan de trabajo sea este impreso 0 mental de las actividades que desarrolla durante su jornada
laboral, permitiéndole establecer un camino para alcanzar sus objetivos diarios con mayor claridad
y eficienciay aunque el 12% no tiene un plan no es un porcentaje significativo, este dato le permite
ala empresa conocer que aun existen deficiencias dentro de la misma que si con el funcionamiento
actual de la empresa y el desempefio actual de los colaboradores se obtienen buenos resultados,

estos podrian ser mejores.



Grafica No. 2

¢Los trabajadores conocen dicho plan?

No
14%

86%

Fuente: elaboracion propia, afio 2019

Analisis:

Como se observa un 86% de los colaboradores de las cadenas de farmacias indicaron conocer tanto
el plan de trabajo planteado por gerencia como el plan de trabajo que deben realizar durante su
jornada diaria, dando como indicador que las personas que laboran en las farmacias de Zacapa son
eficientes en sus labores, porque ordenan sus ideas, las efectian de manera sistémica y con un fin
determinado, sin embargo el 14% de los trabajadores indico no identificar ningin plan, permitiendo
conocer que reaccionan con base a lo que ven en sus compafieros o bien a sus conocimientos

empiricos adquiridos de la experiencia en su trabajo.



Grafica No. 3

¢Como da a conocer sus planes de trabajo?

Escrita
20%

Desempefio

19% Oral

61%

Fuente: elaboracion propia, afio 2019

Anadlisis:

Del total de la poblacion encuestada un 61% de los colaboradores de las cadenas de farmacias
indicaron expresar sus planes de trabajo de manera oral, siendo en su jornada diaria compartiendo
con sus compafieros la forma en que realiza su trabajo, en una reunion compartiendo ideas e
innovaciones para realizar de forma mas eficiente las diferentes labores que se realizan en la
farmacia o bien en una charla con su jefe inmediato intercambiando sus ideas y propuestas, el 20%
respondio hacerlo de manera escrita a través de correos, circulares o bien formatos que plasmen de
una manera mas especifica los pasos a seguir para la realizacion de una o varias tareas, finalmente
el 19% de los trabajadores expresaron que mediante su trabajo, realizando las tareas de manera
efectiva pero diferente a la planteada por la empresa y que sus compafieros aprendieran mediante
la observacién de dicha labor.



Grafica No. 4

¢Quiénes elaboran dicho plan?

Colaboradores
2%

Gerencia
98%

Fuente: elaboracion propia, afio 2019

Anélisis:

Como se observa el 98% de los colaboradores de las cadenas de farmacias encuestadas asegurd
que los planes provienen de la alta gerencia de la empresa y que esta posteriormente se traslada al
empleado, dando a conocer lo que esperan que el empleado realice, solo un 2% de los encuestados
indicd que segln su criterio, los planes eran realizados con base a las ideas, pensamientos y criterios
de los colaboradores, quienes son los que viven dia a dia cada una de las actividades que la gerencia

desea se realicen.

10



Grafica No. 5

¢El plan de accidn se hace antes o después de tener una situacién adversa?

Antes
4%

Después
96%

Fuente: elaboracion propia, afio 2019

Anélisis:

El 96% de los colaboradores de las cadenas de farmacias manifestaron que los planes de accion en
la farmacia se realizan posterior a la observacion o realizacién de algun evento que haya sido
perjudicial para la empresa, tomando cartas en el asunto evitando estos sucesos vuelvan a suceder,
lo cual es bueno, sin embargo seria mucho mejor si estas medidas se tomaran antes de que algo
malo sucediera. Solo 4% de los encuestados contestaron que han observado en su vida laboral

dentro de la empresa la realizacion de planes de trabajo antes de que algo malo suceda.

11



Grafica No. 6

¢Cuando sucede una situacién no planeada sabe a quién acudir para consultar la solucién?

Si
100%

Fuente: elaboracion propia, afio 2019

Anélisis:

La encuesta realizada refleja que el 100% de los colaboradores de las cadenas de farmacias
indicaron que cuando se ha presentado alguna situacion no planeada tienen la solvencia para
abocarse a una persona y poder solucionar dicha situacion, dentro de los cuales resaltan jefe

inmediato, personal mas antiguo dentro de la empresa o bien la intuicién en su buena gestion.

12



Grafica No. 7

¢Conoce usted los resultados de su desempefio durante el mes?

No
2%

Si
98%

Fuente: elaboracion propia, afio 2019

Anélisis:

Como se puede observar el 98% de los colaboradores de las cadenas de farmacias conocen los
resultados de su desempefio en el mes, expresando que la empresa mantiene varios factores que
miden el desempefio y algunos de ellos son retroalimentados con informacién a diario por los
mismos colaboradores, como el reporte de ventas diarias, otros es el jefe inmediato quien de manera
semanal indica los resultados de las metas por colaborador y sucursal, y mensualmente es gerencia
quien comparte los resultados de cualquier evaluacion que se realice. Solo el 2% de los encuestados
indicaron no conocer los resultados de su desempefio.

13



Grafica No. 8

¢Conoce usted los resultados de la sucursal en la cual trabaja?

100%

Fuente: elaboracion propia, afio 2019

Anélisis:

El 100% de la poblacion encuestada explica que conoce los resultados del desempefio de la sucursal
en la cual trabaja, ya que mensualmente las empresas envian dicha informacion a los gerentes de
cada sucursal a través de un correo y es obligatorio que en alguna reunién la cual es de caracter
obligatorio realizar, ya sea de manera mensual o cada vez que se tiene alguna capacitacion o

informacidn de caracter relevante para los colaboradores.

14



Gréafica No. 9

¢Cuando un cliente llega a la sucursal se le entrega alguna encuesta sobre el servicio brindado?

100%

Fuente: elaboracion propia, afio 2019

Anélisis:

Como se observa el 100% de los colaboradores de las cadenas de farmacias indicaron que no tienen
ninguna especie de encuesta hacia el consumidor final y que permita medir la experiencia de
satisfaccién o insatisfaccién en el servicio recibido en la sucursal, algunos colaboradores
expresaron qué en algiin momento de su vida laboral dentro le empresa observaron en las sucursales
buzones, o encuestas que invitaban al cliente a evaluar el servicio recibido, pero que la informacion
obtenida era muy pobre y por es por ello que gerencia dejo de invertir en dicha actividad y

dirigieron los recursos hacia otras necesidades de las diversas sucursales.
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Grafica No. 10

¢Posee alguna meta de clientes a atender?

100%

Fuente: elaboracion propia, afio 2019

Anélisis:

En la gréafica se aprecia que el 100% de los colaboradores de las cadenas de farmacias indicaron no
tener un ndmero exacto de clientes a atender diariamente, algunos expresaron que en algun
momento se llegd a medir el desempefio mediante la cantidad de facturas generadas por cada
colaborador, pero que rapidamente se dieron cuenta que no era una forma de medicién confiable,
los moto dependientes indicaron un sentir similar, ya que no tenian una cantidad al dia de productos
arepartir o un nimero de clientes a los cuales entregarle sus pedidos, pero que si tenian un control
de cada pedido entregado durante el dia.
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Grafica No. 11

¢Posee una meta de productos a vender durante el mes?

Si
100%

Fuente: elaboracion propia, afio 2019

Anadlisis:

En la gréfica se aprecia que el 100% de los colaboradores de las cadenas de farmacias expresaron
claramente que poseen un numero de productos que deben vender durante el mes, sin importar el
puesto en la organizacién, todos conocen sus metas, las cuales estan clasificadas por laboratorios,
cada puesto de trabajo cumple diversas funciones dentro de la empresa por ende la meta es diferente
para un dependiente quienes dedican mas tiempo a sus clientes, para un moto dependiente, como
para el encargado y sub encargado de la sucursal, cada una de las personas dentro de la empresa
conoce sus obligaciones y metas que tiene que alcanzar durante el dia, semana y mes.
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Grafica No. 12

¢Su jefe inmediato mide la eficacia de su trabajo y le entrega una retroalimentacion de la misma?

No
8%

92%

Fuente: elaboracion propia, afio 2019

Anélisis:

Se puede observar claramente que la gran mayoria de los colaboradores de las cadenas de farmacias
indicaron que reciben una retroalimentacién de parte de sus superiores sobre su desempefio en el
trabajo siendo este porcentaje el 92%, indican que la retroalimentacién la realiza su superior en
cualquier ocasion, al identificar alguna problemaética se acerca a ellos e indica la manera correcta
de realizar la labor, existen retroalimentaciones semanales, mensuales o posteriores a una reunion
grupal. Solo un 8% de los encuestados manifestaron no recibir ninguna retroalimentacion de parte
de sus superiores, explicando que son nuevos en la empresa y que por ende atn no la han recibido.
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Grafica No. 13

¢Su jefe inmediato evalta sus conocimientos?

No
2%

Si
98%

Fuente: elaboracion propia, afio 2019

Anélisis:

Como se puede observar el 98% de los colaboradores de las cadenas de farmacias expresaron que
son constantemente evaluados sobre los conocimientos para el desempefio de sus funciones,
indicando que cuando el personal es nuevo, se agrega un nuevo producto para el servicio al cliente
o bien se modifica de parte de gerencia la forma de realizar una labor, es el encargado de la sucursal
quien capacita, orienta y evalUa el aprendizaje del personal, ademas cuando un supervisor o jefe
ingresa a la sucursal normalmente evalla los conocimientos del personal, es por ello que el
encargado constantemente estd retroalimentando y evaluando los conocimientos de sus

subalternos.
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Grafica No. 14

¢Con que frecuencia es evaluado sobre sus conocimientos?

Semana
10%

Fuente: elaboracion propia, afio 2019

Anélisis:

Como se puede observar un 80% de los colaboradores de las cadenas de farmacias indicaron que
eran evaluados sobre sus conocimientos de manera diaria, ya que su principal evaluador es su jefe
inmediato y diariamente realizan practicas de manejos de seguros, plataformas o conocimientos
farmacoldgicos, un minimo porcentaje de colaboradores de las cadenas de farmacias indicaron que
eran evaluados semanalmente, explicando que ademas de la evaluacion diaria que poseen
semanalmente los evallian con base a otros tipos de conocimientos, finalmente otra minima parte
de los colaboradores expresaron que son evaluados mensualmente, explicando que si bien es cierto
el jefe inmediato los evalta diaria y semanalmente, cada mes o dos meses llega a la sucursal alguien

superior y también les realiza una evaluacion.
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Grafica No. 15

¢Cuales son las habilidades necesarias para desempefiar sus labores diarias?

Trabajo en equipo
10%

Dedicacion
30%

Comunicacion
10%

Creatividad
10%

Flexibilidad
20%

Confianza
20%

Fuente: elaboracion propia, afio 2019

Anélisis:

Como se puede observar el 30% de los colaboradores de las diferentes cadenas de farmacias
coincidieron en que la habilidad méas importante para la realizacion de sus labores es la dedicacion,
explicando que la salud de los pacientes que llegan con ellos es muy importante y es por ello que
deben estudiar mucho, estar concentrados en cada actividad que realizan, el 20% de los trabajadores
indico que la flexibilidad es una habilidad sumamente importante porque mientras estas limpiando
estanteria, deben atender a un cliente, entregar un pedido, manejar un seguro o0 apoyar a un
compafiero que se encuentra realizando un canje de algin programa, las habilidades de trabajo en
equipo, creatividad y comunicacion alcanzaron un 10% de participacion, no porque no sean
importantes sino porque el trabajo requiere de mucha més dedicacion y flexibilidad que lo que
requiere de comunicacion entre compafieros, trabajar en equipo o bien ser creativo. Todos los
colaboradores de las cadenas de farmacias coinciden en que todas estas habilidades son necesarias

para desempefiar el trabajo y que de faltar una seria muy dificil realizar dicha labor.
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Grafica No. 16

¢Cuales de estos valores empresariales que posea su organizacion?

_ Respeto a
Constancia empleados

20% 20%

Adaptabilidad

Transparencia
10%

5%

Maxima calidad
20%
Aprendizaje
20%

Autocritica
5%

Fuente: elaboracion propia, afio 2019

Andlisis:

En la gréfica se puede observar que los colaboradores de las cadenas de farmacias indicaron que

los valores que posee la organizacion resaltan con un 20% cada uno, el respeto, maxima calidad,

constancia y aprendizaje indicando que sobre estos cuatro ejes gira la organizacion indicando que

velan por el respeto a los empleados, la calidad del servicio, constancia en sus labores y que de

igual manera vela por el aprendizaje. ElI 10% de los encuestados respondié que valores como la

constancia, lo cual estd bien, lo preocupante es que el 5% de los encuestados indicaron la

transparencia y la autocritica con una casi nula participacién, dejando a la vista que consideran que

la empresa no es transparente con ellos, ni promueven la autocritica constructiva.
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Grafica No. 17

¢Cuales son los valores que debe poseer alguien para desempefiar su puesto?

Trabajo en equipo

15% Puntualidad

24%

Compromiso
26% Honestidad

12%

Transparencia
Responsabilidad 12%
11%

Fuente: elaboracion propia, afio 2019

Andlisis:

En la gréfica se observa que el 26% de los colaboradores de las cadenas de farmacias encuestadas

indicaron que el valor mas importante que es indispensable poseer es el compromiso como

trabajador por la realizacion de sus labores con la mayor eficacia y eficiencia posible, seguido muy

cercanamente de la puntualidad con un 24% encerrando en estos dos valores la mitad de los valores

necesarios para trabajar en una farmacia, posteriormente el 15% de la poblacion indicé que el

trabajo en equipo, los valores de honestidad y transparencia con un porcentaje del 12% cada uno,

que si bien no son valores a hacer a un lado pero que tienen un porcentaje bastante pequefio,

finalmente y preocupante es que la responsabilidad quedo en ultimo lugar con un 11%, sin embargo

en la aclaracidn, indican que si la responsabilidad es importante pero que era parte del compromiso

con su trabajo.
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Gréfica No. 18
¢Recibe capacitaciones en su empresa?

No
8%

92%

Fuente: elaboracion propia, afio 2019

Anélisis:

Se puede observar que el 92% de los colaboradores de las cadenas de farmacia declararon si
recibir capacitaciones de parte de la empresa, reflejando que la empresa invierte constantemente
en capacitar a sus empleados velando por que sus empleados tengan la capacidad para desempefiar
sus labores con la mayor eficacia y eficiencia posible, Unicamente un 8% de la poblacion
encuestada manifestaron no haber recibido capacitaciones, explicando que son nuevos en la
empresa y que por ello no han tenido la experiencia de alguna capacitacion, pero que si han
escuchado que la empresa invierte constantemente en capacitar a sus empleados.
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Grafica No. 19

¢Con qué regularidad recibe dichas capacitaciones?

Trimestral
30%
Mensual

40%

Semanal
30%

Fuente: elaboracion propia, afio 2019

Anélisis:

Se puede observar que el 40% de los colaboradores de las cadenas de farmacias indicaron que
reciben capacitaciones de manera mensual, resaltando que estas capacitaciones pueden darse dentro
de la empresa o bien en salones especiales, seguidos de este porcentaje se encuentran semanal y
trimestralmente ambos con una participacion significativa del 30%, respondiendo que
semanalmente son capacitados por su jefe inmediato y que cada tres meses en promedio el
encargado es convocado a la ciudad capital para una reunion y que al regreso de dicha actividad
este realiza una capacitacién con su personal para actualizarlos respecto a nuevas estrategias,

plataformas o acciones que tomara la empresa.

25



Grafica No. 20

¢Cuando recibe alguna capacitacion lo hace en un salon, con un especialista sobre el tema y le

evaluan al finalizar dicha capacitacion?

No
45%

Si
55%

Fuente: elaboracidn propia, afio 2019

Anadlisis:

Se puede observar que un 55% de los colaboradores de las cadenas de farmacias indicaron que
reciben capacitaciones en un salén y con un especialista como capacitador, , mientras que el 45%
de los encuestados respondieron que no la reciben de dicha manera, ellos expresan que la variacion
es minima ya que la metodologia de las farmacias es una combinacion de sus capacitaciones, ya
que algunas las reciben en las farmacias en las cuales se tocan temas muy particulares de la sucursal
sobre temas como: ventas, capacitacion de plataformas, resultados de sus metas, mejoras de la
sucursal como tal, y en las capacitaciones que se realizan en salones se tratan temas muy globales
como: nuevas estrategias, planes a largo plazo de la empresa, nuevos sistemas, nuevos programas,

charlas motivacionales entre otros.
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Grafica No. 21
¢Cuando ingreso a la empresa recibio alguna induccion a su trabajo?

No
8%

92%

Fuente: elaboracion propia, afio 2019

Anadlisis:

Se puede observar que el 92% de los colaboradores de las cadenas de farmacias expresaron que
cuando ingresaron a la empresa recibieron una capacitacién tanto de parte de la empresa en oficinas
centrales como en las instalaciones en donde realizaria sus funciones, dicha capacitacion fue
recibida por su jefe inmediato, ademas indicd que cuando ingreso existio una persona que le
apoyaba en su gestion, mientras se adaptaba al ritmo de trabajo, el 8% de los encuestados indicaron
no haber recibido una capacitacion cuando ingresaron, estableciendo que esta poblacidén son
personas que ya tenian experiencia en trabajos similares y que ingresaron a la empresa hace mas
de 8 afios, argumentan que en ese entonces no se capacitaba tanto como en la actualidad.
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Grafica No. 22

¢ Le capacitaron sobre el uso de las herramientas para ejercer su trabajo?

Si
100%

Fuente: elaboracion propia, afio 2019

Anélisis:

Se puede observar que un 100% de los colaboradores de las cadenas de farmacias indicaron que ha
recibido una capacitacion sobre las herramientas de trabajo que utiliza, las cuales en su mayoria
estan relacionadas a la computadora como sistema de facturacion, plataformas de fidelizacion de
clientes, plataformas de seguros, algunos indican que recibieron su capacitacion en las instalaciones

de la capital y otros en el punto de venta.
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Capitulo 3

Discusidon y Conclusiones

3.1 Extrapolacién
La palabra desempefio posee diferentes definiciones para diversos autores, sin embargo, se puede
resumir como el esfuerzo que cada individuo realiza de manera personal durante la ejecucion de su

trabajo; es mas que solo cumplir con eficiencia una labor determinada.

La determinacion de un plan de accion en cualquier organizacion es un proceso sumamente
complejo, pero también crucial para el alcance o no de las metas, la Organizacién Panamericana

de la salud, menciona que:

“La planificacion es un proceso metédicamente organizado, para obtener un objetivo determinado
y responde a las preguntas sobre lo que ha de realizarse, como, cuando, por quién y con qué.”

(Organizacion Panamericana de la salud, 2006, p. 4).

Con la finalidad de determinar la existencia o no de un plan de accién en las diferentes farmacias
de Zacapa se recolect6 informacion enfocada en este proceso, a través de las respuestas obtenidas
de la poblacion encuestada sobre el como, cuando, por quién y con qué se realizan o no los planes

de accion a ejecutarse.

Para conocer el desempefio de una organizacion la Organizacion de las Naciones Unidas para la

Alimentacién y la Agricultura, describe:

El anélisis organizacional es un procedimiento diagnéstico que ayuda a entender mejor el
desempefio de una organizacién. Se puede efectuar después de haber realizado una
evaluacion de capacidades inicial.

(http://www.fao.org/capacitydevelopment/resources/practicaltools/analyse-organizational -

performance/es/ Recuperado: 21.10.2019).
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La industria farmacéutica es un mercado complejo y muy variado, las cadenas de farmacia
representan el 75% de la venta hacia el consumidor final y los directivos de las diversas cadenas
comprenden que este crecimiento conlleva cambios, anteriormente en las farmacias tradicionales
el propietario de cada farmacia era quien atendia a sus clientes brindando una atencion
personalizada y de alta calidad, en la actualidad para alcanzar una atencion efectiva en cada una de

sus sucursales han optado por evaluaciones de desempefio de manera constante a sus encargados.

El modelo de cadenas de farmacias cuenta con supervisores que evaltan el desempefio de los
encargados de farmacias y sus colaboradores, dichos supervisores juegan un papel muy
importante, ya que son la conexion de la alta gerencia con las personas que atienden de forma
directa a los clientes, dichos supervisores son evaluados constantemente por el desempefio de
las sucursales a su cargo y cada mes son reunidos en la ciudad capital para ser evaluados, tratar
temas relevantes sobre su desempefio, recibir capacitaciones sobre nuevos planes de

fidelizacion o planes de mejora para la empresa.

Los colaboradores de las diferentes farmacias del departamento de Zacapa conocen la situacion
actual, los resultados del desempefio de cada sucursal en particular y no solo eso sino también

poseen acceso a informacion de resultados individuales de forma diaria y semanal.

El gerente de cada una de las diferentes farmacias ademas de medir a sus colaboradores también
es evaluado de manera constante e incluso los niveles de conocimiento y el manejo de las
herramientas para llevar a cabo su trabajo es més alto. Para las farmacias, dentro de las mediciones
que comprenden el desempefio de los gerentes se encuentran: el indice de faltantes en inventarios,
el alcance de metas de la sucursal, el dominio de programas de fidelizacion tanto de parte de su
personal como el del propio gerente, mantenimiento de las instalaciones y el conocimiento sobre

los mecanismos de accion de los diversos farmacos.

Se considera que identificar las competencias para cada puesto de trabajo mejora el rendimiento de

un colaborador en la empresa, “un modelo de gestion por competencias es conciso, fiable y efectivo
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para predecir el éxito de una persona en su puesto; por ello sera una herramienta valida contar con

un perfil por competencias” (Alles, 2006, p. 2).

Con la finalidad de conocer las competencias de los colaboradores que laboran en las diferentes
sucursales de farmacias del departamento de Zacapa se extrajo informacion sobre la evaluacion de
conocimientos, destrezas, habilidades, de cada trabajador. Conocer las competencias del personal

actual permitira preceder el éxito o fracaso de la empresa.

“El sistema para medir el desempefio con base a objetivos preestablecidos debe complementarse
con una evaluacion del gerente en sus funciones como tal” (Koontz, Weihtich y Cannice, 2008,

p.139).

El desempefio de los colaboradores de las cadenas de farmacias Batres y Cruz Verde del
departamento de Zacapa poseen diferentes tipos de controles tales como mediciones por resultados
diarios, semanales y mensuales y el gerente de cada sucursal es el encargado de llevar el desempefio

de cada trabajador.

La palabra capacitacion posee diversas definiciones, una de ellas “se refiere a los métodos que se
utilizan para darle a los trabajadores nuevos o actuales las habilidades que necesitan para realizar
sus labores” (Varela, y Dessler, 2011, p.185).

Las cadenas de farmacias Batres y Cruz Verde del departamento de Zacapa, cuentan con una fuerza
laboral de un tamario considerable, los cuales tienen un trato directo con el consumidor final de
manera frecuente y es por ello que la capacitacion para la realizacion de sus labores es muy
importante, diariamente los representantes realizan ventas de medicamentos, canjes, inscripciones
a programas de fidelizacion, es por ello que cada encargado de las diferentes sucursales debe

mantener capacitado al personal a su cargo.

“La capacitacion: es la educacion profesional para la adaptacion de la persona a un puesto o
funcion” (Chiavenato, 2007, p. 385).

31



Como en toda empresa las farmacias necesitan contar con personal altamente capacitado y aunque
en la actualidad buscan personas que hayan laborado en otras farmacias y cuenten con experiencias
laborales similares, la capacitacion de parte de las farmacias es muy importante, es por ello se
recolecto cierta informacion para conocer si el personal de las farmacias reciben capacitaciones,

frecuencias de las mismas y la manera en que se realizan las mismas.

“En el pasado, algunos especialistas en recursos humanos consideraban que la capacitacion era un
medio para adecuar a cada persona a su trabajo y para desarrollar la fuerza de trabajo de la

organizacion a partir de los puestos que ocupaban” (Chiavenato, 2008, p. 370).

Actualmente este concepto ha cambiado, ya las empresas ocupan otro tipo de términos, no es solo
adaptar al trabajador al puesto de trabajo sino un conjunto de habilidades que estos deben de
cumplir para poder adquirir los conocimientos necesarios para la correcta ejecucion de sus labores
diarias dentro de las empresas, en las farmacias el personal cumple con diferentes actividades y el
personal esta consciente de las habilidades mas importantes que debe poseer para desempefiar

correctamente su labor, ademas conocen cuales con los valores indispensables para la empresa.
“Las organizaciones se preocupan por evaluar no solo la mejora del desempetio de los empleados

en quienes se han invertido recursos en términos de capacitacion, también se busca evaluar las

competencias directivas de los gerentes y supervisores de manera integral” (Werther, 2008, p, 273).
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3.2 Hallazgos y analisis general

Con la investigacion concluida sobre plan para mejorar el desempefio de los colaboradores de las
farmacias de Zacapa, se determina que tanto administradores o gerentes de farmacia como demas
personal aun cuando no tengan plasmado un plan de trabajo de forma escrita, siguen un proceso y
de manera mental han trazado un plan de trabajo para desempefiar de mejor manera sus labores,
los gerentes si desarrollan planes de accion e incluso algunos poseen planes de contingencia para
situaciones imprevistas que puedan suceder, el personal sabe a quién acudir y los pasos a seguir en

situaciones imprevistas.

El personal de las diferentes farmacias conoce el desempefio de su trabajo, de la sucursal para la
cual trabaja, el alcance de las metas, incluso algunos expresaron que su jefe inmediato les hacia
una retroalimentacion semanal del alcance de las metas. EI conocimiento es poder y el conocer si
sus resultados son positivos, negativos, neutrales, les permite reaccionar mas rapido y aplicar

estrategias para mejorar el desempefio actual.

Las personas que laboran en farmacias conocen perfectamente sus funciones, son constantemente
evaluados de manera directa por sus jefes inmediatos y de manera indirecta por los clientes que se
acercan a la sucursal, ya que el personal debe estar preparado para cualquier duda o consulta que
el cliente tenga respecto a los productos, dosificacion, reacciones adversas, sabor, caracteristicas
del producto e incluso las indicaciones para las cuales se elabor6 el producto, los colaboradores
de farmacias conocen las habilidades que deben poseer y conocen los valores de la empresa para

la cual laboran.

Al estar tan expuestos a evaluaciones no es de extrafiar que el personal este en constante
capacitacion de manera constante, de diferentes maneras tanto en el punto de venta por parte de su
jefe inmediato, como capacitaciones mas extensas para mejorar las competencias del personal,
alguna mejora en la plataforma o bien conocimientos sobre nuevos programas de fidelizacion o

bien nuevos servicios para los clientes.
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3.3 Conclusiones

1. Se identificd la situacion actual de las empresas, es por ello que fue necesario conocer si las
farmacias del departamento de Zacapa poseen 0 no un plan de accion, estableciendo que en
efecto los colaboradores conocen los planes de la organizacion, expresan abiertamente la
forma de transmisién del plan, comparando las respuestas obtenidas por los administradores
versus la percepcion del personal a su cargo y el tiempo de aplicacion de los planes se concluye
que en efecto el personal de farmacia conoce los planes de la empresa, posee planes de trabajo
personales, para desempefar su labor cotidiana y sabe a quién abocarse y la manera de actuar

en situaciones imprevistas.

2. El personal de las farmacias es consciente de su desempefio durante su jornada de trabajo, de
los resultados de su desempefio durante el mes, de los resultados obtenidos por la sucursal. El
personal de las farmacias desde motorista, dependiente, encargado, sub encargado es decir
todos los puestos involucrados conocen, sus obligaciones, metas y resultados tanto de manera

individual como colectiva.

3. Para cualquier empresa que se dedique a la prestacion de servicios debe estar en constante
evaluacion y mejora continua, y el personal de las farmacias no es la excepcién, dia a dia son
constantemente evaluados sus competencias, conocimientos, habilidades, cabe destacar que el
personal conoce perfectamente cuéles son las habilidades necesarias para desempefiarse en el

puesto en que se encuentran.

4. Finalmente, al estar expuestos a evaluaciones es de imaginar que continuamente se encuentran
en capacitaciones, tanto auto-capacitaciones, es decir leyendo prospectos de nuevos y antiguos
medicamentos, practicando con los nuevos programas de fidelizacion al cliente, asi como

capacitaciones programadas por gerencia para mejorar las competencias del personal.
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Universidad Panamericana

“Sabiduria ante todo, adquiere sabiduria

ENCUESTA

INSTRUCCIONES

La presente consta de una serie de interrogantes con respuesta directa, la cual va dirigida a los
Gerentes de las diferentes sucursales de farmacias de Zacapa, la cual tiene como finalidad de
recabar informacion valiosa relacionada con el estudio de planeacion estratégica como herramienta
para mejorar el servicio que estas prestan a sus clientes.

CUESTIONARIO

1. ¢Posee algin plan de trabajo?

st ] NO o [ ]

;Cual?

2. ¢Los trabajadores conocen dicho plan?

st [ ] No o [ ]

Explique:

3. ¢Como da a conocer sus planes de trabajo?

4. ¢Quienes elaboran dicho plan?




5. ¢El plan de accidn se hace antes o después de tener una situacion adversa?

6. ¢Cuando sucede una situacion no planeada sabe a quién acudir para consultar la solucion?

GRACIAS POR SU COLABORACION
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“““ “Sabiduria ante todo, adquiere sabiduria

ENCUESTA
INSTRUCCIONES
La presente consta de una serie de interrogantes con respuesta directa, la cual va dirigida a los
empleados de las diferentes sucursales de farmacias de Zacapa, la cual tiene como finalidad de
recabar informacion valiosa relacionada con el desempefio de los colaboradores de cada una de

las sucursales.

CUESTIONARIO
7. :Conoce usted los resultados de su desempefio durante el mes?

st [ ] NO [ ]

Explique:

8. ¢Conoce usted los resultados de la sucursal en la cual trabaja?

st [ ] NO [ ]

Explique:

9. ¢Cuando un cliente llega a la sucursal se le entrega alguna encuesta sobre el servicio

brindado?

st [ ] NO [ ]

Explique:




10. ¢Posee alguna meta de clientes a atender?

st [ ] NO [ ]

Explique:

11. ;Posee una meta de productos a vender durante el mes?

st [ ] NO [ ]

Explique:

12. ;Su jefe inmediato mide la eficacia de su trabajo y le entrega una retroalimentacion de la

misma?
ST NO [ ]
Explique:

GRACIAS POR SU COLABORACION
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e “Sabiduria ante todo, adquiere sabiduria

ENCUESTA
INSTRUCCIONES
La presente consta de una serie de interrogantes con respuesta directa, la cual va dirigida a los
empleados de las diferentes sucursales de farmacias de Zacapa, la cual tiene como finalidad de
recabar informacion valiosa relacionada con las competencias y la capacitacion de los

colaboradores de cada una de las sucursales.

CUESTIONARIO

13. ¢Su jefe inmediato evalUa sus conocimientos?

st [ ] NO [ ]

Explique:

14. ;Con que frecuencia es evaluado sobre sus conocimientos?

Explique:

15. ¢ Cuales son las habilidades necesarias para desempefiar sus labores diarias?
Flexibilidad [ ] Creatividad
Dedicacion |:| Trabajo en Equipo
Comunicacion [ | Confianza
Dedicacion |:| Trabajo en Equipo
Hobbies [ ]
[ ]

Honestidad

Iniciativa

UL

Sentido de pertenencia



Explique:

16. ¢Cudles de estos valores empresariales que posea su organizacion?

Respetoaempleados | | Responsabilidad Social ]
Transparencia |:| Autocritica |:|
Méaxima Calidad |:| Aprendizaje |:|
Constancia |:| Adaptabilidad |:|
Explique:

17. ¢ Cuales son los valores que debe poseer alguien para desempefiar su puesto?

Explique:

18. ¢ Recibe capacitaciones en su empresa?

st [ ] NO [ ]

Explique:

19. ¢Con que regularidad recibe dichas capacitaciones?
Explique:

20. ¢Cuando recibe alguna capacitacion lo hace en un salén, con un speaker capacitado y le

evallan sobre la misma?

st [ ] NO [ ]



Explique:

21. ¢Cuando ingreso a la empresa recibid alguna induccién a su trabajo?

st [ ] NO [ ]

Explique:

22. ¢ Le capacitaron sobre el uso de las herramientas para ejercer su trabajo?

st [ ] NO [ ]

Explique:

GRACIAS POR SU COLABORACION



