ESCUELA SUPERIOR POLITECNICA DE CHIMBORAZO
FACULTAD DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS
ESCUELA DE CONTABILIDAD Y AUDITORIA

CARRERA DE INGENIERIA EN CONTABILIDAD Y AUDITORIA C.PA.

TRABAJO DE TITULACION

Previo alaobtencion del titulo de:

INGENIERA EN CONTABILIDAD Y AUDITORIA C.P.A.

TEMA:

DISENO DE UN SISTEMA DE GESTION ADMINISTRATIVO -
FINANCIERO Y DE CONTROL DE INVENTARIOS PARA FARMACIA
REX DE LA PROVINCIA DE CHIMBORAZO, CIUDAD DE
RIOBAMBA.

AUTORA:

ANA CRISTINA QUINZO OTALAG

RIOBAMBA - ECUADOR
2016



CERTIFICACION DEL TRIBUNAL

Certificamos que € trabajo de titulacion, hasido desarrollado por la sefiorita Ana Cristina
Quinzo Otalag, quien ha cumplido con normas de investigacién cientifica y una vez

analizado su contenido se autoriza a su presentacion.

Dr. Alberto Patricio Robalino Lic. Ivan Patricio Arias Gonzélez

Director del trabajo de Titulacion Miembro del trabajo de Titulacion



DECLARACION DE AUTENTICIDAD

Yo, Ana Cristina Quinzo Otalag, declaro que € presente trabgjo de titulacion es de mi
autoriay que los resultados del mismo son auténticosy originales. Los textos constantes

en el documento que provienen de otrafuente, estan debidamente citados y referenciados.

Como autora, asumo la responsabilidad legal y académica de los contenidos de este
trabajo de titulacion.

Riobamba, 24 de Noviembre del 2016

Ana Cristina Quinzo Otalag

C.C 060451220-2



DEDICATORIA

Este trabajo le dedico a mis queridos padres que son
larazon de mi vida, mi madre es mi fuerza, apoyo,
motivacion de seguir adelante, porque a ella le debo
la culminacién de una etapa méas de mi vida, a mis
amigos y amigas con €l apoyo, confianza, amistad se
pudo lograr una meta afiorada, también a mis
docentes que han compartido todos | os conoci mientos
que formaran parte de mi desarrollo integral y
poderlos aplicar a mi vida profesional, para sempre
llevaré en mi mente ala Escuela Superior Politécnica
de Chimborazo de la que tengo grandes recuerdos

durante mi vida universitaria.



AGRADECIMIENTO

Agradezco aDios que me hadado laviday una
valiosa oportunidad que tuve de experimentar,
lafuerzay sabiduria para seguir adelante, amis
padres con su gran carifio y amor me han
apoyado en esta fase de mi vida, son ellos que
con su sacrificio y abnegacion han logrado €
alcance de mi titulo. Al mismo tiempo a mis
amigas y amigos que compartimos cada uno de
los dias en nuestra preparacion con animo y
esmero, anécdotas que viviran en nuestra mente
y corazdn ademés el apoyo incondiciona que

siempre estaba presente.



INDICE GENERAL

0 7="o = PR RRR i
Certificacion del triDUNEL ..........coeeieeeee e e i
Declaracion de autentiCidad...........ooeveiirerinieeee s i
D7 o= (o] - VRSP PR URR iv
y 0 =0 = o1 1= 1o TP v
INOICE OENEYEL ...ttt sttt an st naes Vi
INICE U TBDIES ...ttt iX
Lo o= LYo = e 3T X
[NOICE OB CUAAIOS ...ttt es sttt a s ana e nees Xi
[NOICE OB ANEXOS......cvoeeeceeceeeeecee ettt ae s s s ens e Xii
RESUMEN EJECULIVO .....coveeieeeecteeie ettt ettt e s e te e e s reeae e e sneeteeneesreensenns Xiii
EXECULIVE BSIIACT ...ttt et Xiv
L1001 o(e o o H USSP 1
CAPITULO |1 EL PROBLEMA ...ttt nis st en st 2
11 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA ... 2
111  Formulacion del Problema.........ccoiiiiiiiicee s 4
1.1.2 Deimitacion del Problema..........ccooiiiiriiiiiieese s 5
1.2 JUSTIFICACION ...ttt 6
13 (O I A © 1 TS 7
1.3 1  ODBJElIVO GENENAl ......ooveeieceecieie et neesreenes 7
1.3.2  ObjetiVOS ESPECITICOS.....uiiiiiieieeie ettt 7
CAPITULO I1: MARCO TEORICO .....ouieieierereeineineieiseessessesessesssssss s ssesssssssesessessses 8
2.1 ANTECEDENTES INVESTIGATIVOS.......c oot 8
211 AntecedenteS INVESLIGALiVOS. ......ccouveeereerieeieseesieeeeseesee e te e e e sae e sneenes 8
2.2 FUNDAMENTACION TEORICA .....ooorieireieereereesneesesesesssessessssssssesesssesns 10
2 R B 1= = o SRRSO 10
A S 1 (= 1 1 WSRO 10
2.2.3  GESHION ..t ettt ne e 10
224  CoNtrol de geStiON .....cceceeieeieeie st see e te e e e nre e 11
225  SISteMAdE GESHION......cciieeieee e 11
226  Concepto de AdMINISITACION. .......cocvierieieieere e ns 11



227

2.2.8

229

2.2.10
2211
2212
2.2.13
2.2.14
2.2.15
2.2.16
2.2.17
2.2.18
2.2.19
2.2.20
2221
2.2.22
2.2.23
2.2.24
2.2.25
2.2.26
2.2.27
2.2.28
2.2.29
2.2.30
2231
2.2.32
2.2.33
2.2.34
2.2.35
2.2.36
2.2.37
2.2.38
2.2.39
2.2.40

Caracteristicas de la AdmiNiStraCiON........ccceeeeeeee e 11

GEStiON AdMINISITALIVA .....cveieriecieceeeeee e eneas 12
Control de gestion admiNiSIratiVO .........ccccevveeeeveereeie e 12
Control interno admMiNISLIAtiVO ........cceveiiririeieiese e 12
Sistema de Control de gESION.........ccveeeieieierie e 13
HgloYor="s (o= 0 (X0 T=-S (o] PSP 14
GESION FINANCIENA ... et 14
ANAITSISTINANCIEIOS.......eciviieieiieieie ettt e 14
Concepto de EStados fiNANCIEN0S ......c..oveeieeieieeriee e 14
LOS eStados fINANCIEIOS ........covueeieriiriee sttt 14
Clasificacion de |0S estados fiNaNCIEr0S. .......coveverererereseseeeeee e 15
Objetivos del andlisiSfINANCIENO .....cc.ecveveereee e 15
Métodos del andliSiSfiNANCIEN0.........cceeerieiieieiesere e 15
INCICES FINBNCIEIOS ...ttt en st nsesananees 16
Clasificacion de indices fiNaNCIEN0S. ........covreeeeiiererere e 16
CONCEPLO AE INVENTAIIOS......cveeuieceeesieeieeeesie e e e ae et nee e reeeeenee e 17
Finalidad de oS INVENLArios .........ccociiieierie et 17
GEStION A INVENLAIIOS. ... .oveieciecieciesiee e srenneas 18
(@00] 911 (o SRRSO RSRSTPPPRPRN 18
COStOS B INVENTAITO ...ttt be e 18
COoNtrol de INVENLAITO.......cceerierieriesiee e e 18
Procedimiento para el control deinventarios..........c.ccocveeeereeneeieneeneesie s 19
Métodos de gestion de iNVENTANOS. ......ccveveveereereeeeseeee s 19
EXactitud de 10STEQISIIOS. .....covveeeeeeeceecie ettt 20
CONLEO CICHICO. ...ttt 20
Temporalidad del INVENEANO ........coeeiiiiirieeeeee s 21
Sistemas de control de iNVENLAIIo .........ccoceeieeiereeneee e 21
Sistema de reviSiON CONTINUAL..........coerereeieieie e naeas 21
Sistemade reviSiON PENOAICAL.........ccveierieerieie e se e ene s 22
PIOCESD ...t s 22
NIVEIES B PIrOCESD ..ottt 23
Element0S de UN PrOCESD........cceereeieereerieeiesieesteeae s e stesee e sseeaesseesseeeesneens 24
QLI 10 S0 (= o] 0 o= o 1= S 24
Diagramas de procedimiento 0 de flUjO .......ooeeieeiiiieiice e 24

VII



W RS 1111 o o] oo | T WS 26

W S 1111 o o] oo |- WS 28
2243  CalENAAEVEION.......cciieeieeeee e 29
2.2.44  ProcesO AAMINISIITELIVO.....c.ceveriiriesie et 29
2,245 BLAPBS....cueieeeeee et a e s e re e neenneesareen 31
2246  Ciclo aMINISITatiVO.....cceeiieiieeiesee et s sae e 32
2247 PlaN@BCION ......ocuiiiiieieieieeeee ettt bbbttt b b e eas 32
2.248 Proceso de planeacion FINaNCIEra........c.covevueeeeeeeseeieeseese e seesaeeaesseesseeneens 33
2.2.49 Definicion de Cuadro de mando integral .........ccoceverevieneninieeiesese e 33
2.2.50 El Cuadro de Mando Integral como sistemade gestion..........cccccevvvvevereneenne. 33
2.251 Perspectivasdel cuadro de mando integral .........cccooveveveereeceseese e 37
2.252 LaPerspectiva FINaNCIEra.......cccuveeieeieeieesieeeseeseeseesreesae e e saeeaesneesseeneens 39
2.253 LaPerspectivaDel ClIEeNte.........ccoceiiriiiieieeiscesee e e 43
2254 LaPerspectivaDel Proceso INEINO .........cceverirreeiieie e 46
2.255 LaPerspectivaDe Aprendizaje Y CreCimiento .......ccceveeveeieeseenienseeseesennens 49
CAPITULO I1l: MARCO METODOLOGICO......ooooeereeeeeereeeesieeeeieseeessssessessessssnaenes 53
3.1 MODALIDAD DE LA INVESTIGACION ......cooiveeieeesseeeeeee s 53
3.2 TIPOS DE INVESTIGACION ..ottt en st 53
ICT72% NN 110\V/= > o F= "ol o g o (=010 oo J SRR 53
3.22  Investigacion DOCUMENTE ...........cccueieeieeriere e 53
33 POBLACION Y MUESTRA .....cotiiiiiteeneeeesessneeseessesesssssss s ssessessss s ssessesenss 53
34 METODOS, TECNICAS E INSTRUMENTOS. .......coviriireieinerneeneeeeseeseeens. 54
341 MEOUO INAUCTIVO ....ovieiiieiieieie ettt nae s 54
342  MEOAO EAUCTIVO.......cieeiiieiieieiesee et 54
R B < o 11T o= USSR 54
344 INSLIUMENTOS. ... .eeiiieieee ettt ettt sttt e e be e s se e e sbe e e aneesbe e saeeenbeeenneenseesnneans 55
35 RESULTADOS ...ttt sttt na e s na e snae s 55
CAPITULO IV: MARCO PROPOSITIVO....cooceieeeeceeeeeeeiseeesiesee s sessssse s ssssnsenes 81
4.1 L L1 1 TSR 81
4.2 CONTENIDO DE LA PROPUESTA ..ottt 8l
CONGCLUSIONES.......ooiiiittstieieieee ettt st sbesresseesee e eaessessessessessens 163
RECOMENDACIONES.........coiiiiieesesie ettt s sse e 164
BIBLIOGRAFIA ...ttt sttt sttt neeneas 165
Y NN | 1 OSSPSR 167



Tablal:
Tabla2:
Tabla3:
Tabla 4:
Tabla5:
Tabla6:
Tabla7:
Tabla8:
Tabla 9:

Tabla 10:

Tabla11:
Tabla12:
Tabla13:
Tabla 14:
Tabla 15:
Tabla 16:
Tabla17:

Tabla 18:;
Tabla19:

INDICE DE TABLAS

Rentabilidad Del ClIENtE.........ccociiiieiceceee e 45
Personal De LaFarmaCia ReX ........ccoveriieeninie s 54
TIPOS 0B PIrOCESODS. ... .ceuveeueereeesieeieeseesteesesseesseesesseesseesesseesseesesseesseesessenses 111
Propuestade valor perspectivafinanCiera.........ccocceveeeveeceeceeseeceseeseenens 138
Propuestade valor perspectivadel clientes..........ccoooeveriinnnencn e 138
Propuesta de valor perspectiva de procesos internos..........ccccceeevveeveesinens 139
Propuesta de valor perspectiva crecimiento y aprendizge...........cccceeuenenn. 139
Objetivos estratégicos perspectivafinanCiera.........ccccevveeveeceveeseeceeseenn. 140
Objetivos estratégicos perspectiva DEL CLIENTE ........cccccovcvveveneveennene. 141
Objetivos de perspectiva de procesos internos

.................................................................................................................... 142
Objetivos estratégicos de la perspectiva de crecimiento y aprendizaje...... 143
Determinacion de factoreS CritiCoS ..........coeveverenienesieieeeeee e 144
Formulario de control de calidad ............cooviieiieiiiieneeeee e 147
Formulacion de indicadores de la perspectivafinanciera...........cccocevuenen. 151
Formulacion de indicadores de la perspectivadel cliente............ccceueee. 153
Formulacion de indicadores: perspectiva de procesos internos.................. 154

Formulacion de indicadores de la perspectiva de crecimiento y aprendizaje

.................................................................................................................... 155
Semaforizacion de iNdiCadores..........cocveeereeie e 156
Demando integral delafarmaciareX ........cccoccevveeevceeseeceseese e 157



Gréfico 1
Gréfico2

Gréafico 3
Gréfico 4
Gréfico 5
Gréfico 6:
Gréfico 7:
Gréfico 8:
Gréfico 9:

Gréfico 10:
Gréafico 11:
Gréafico 12:
Gréfico 13:
Gréfico 14:
Gréafico 15:
Gréafico 16:
Gréafico 17:

Gréfico 18

Gréfico 19:
Gréfico 20:
Gréfico 21:

INDICE DE GRAFICOS

Sistema De Control D& GESLION ........ceuveeeeerieiese e 13
QUE ESUN PrOCESD......ccciuiiiiiiiieciitie ettt 22
CadenNa DE ValOr .......ceoiiiiesese e e 29
Etapas Del Proceso AAMINISIIatiVO ........cccuveeeveeneeieseese e 31
Ciclio adMINISIFALIVO.......oieeieeieeeee e 32
Definicion de lamiSiOn ..........cccveieieieierec e 56
DefiniCioN de laViSiON ... 57
Definicion susvalores organizaCionales..........ccovveveeeeereeceeseeseseeseenens 59
Elaboracién De Un Plan Operativo ANUal ..........ccceveeeeeienenenese e 60
Andlisis de los factores externos que afectan su operatividad .................. 63
Andlisis de los factores internos que af ectan su operatividad................... 65
Definicion de [os Objetivos estratégiCos.........vvvereeviesieeneeieseene e 67
Definiciéon delosindicadores de gestion ...........cveveeeeveevenesesese s 69
Andlisis sobre los movimientos de StocK ..........ccvevveeeienicicnesece e 71
Definicion de politicas de compras del StocK........cccvevevveceveeresceeseeenen, 73
Definicion de politicas de venta del inventario...........cccccveeeveeiecceeseeenee. 74
Elaboracion proceso para contratacion del personal ...........cccocvevveceennenee. 75
Elaboracion deun andlisiSfinanCiero .......ccvvevveeeeeecieciese e 77
Realizacion de capacita periodicCamente ..........covveeeeeeceeverese s 79
Elaboracion de un control deinventarios..........ccoceveeeeieienesesesesesienne 80
Mapa estratégico delafarmaCiareX........cceveeeereereeiesieese e e s 145



Cuadro 1:
Cuadro 2:
Cuadro 3:
Cuadro 4:
Cuadro 5:
Cuadro 6:
Cuadro 7:
Cuadro 8:
Cuadro 9:

Cuadro 10:
Cuadro 11:
Cuadro 12:
Cuadro 13:
Cuadro 14:
Cuadro 15:
Cuadro 16:

Cuadro 17

Cuadro 18:
Cuadro 19:

Cuadro 20

Cuadro 21:
Cuadro 22:
Cuadro 23:
Cuadro 24:
Cuadro 25:
Cuadro 26:
Cuadro 27:
Cuadro 28:
Cuadro 29:
Cuadro 30:
Cuadro 31:
Cuadro 32:

INDICE DE CUADROS

Marco Estratégico Para LaACCiON .......cccceverenesiesieeeeeeeseesie e 37
Definiciéon de lamisién por parte delaempresa.........cceeeeeeeveveneseseeennn 56
DefiniCion de laViSiON.........cooiiiriiiiiceee e 57
Definicion SusValores OrganizaCionales .........ccoveceeeeveeceesvesesseeseeens 58
Elaboracion de un plan operativo anual...........ccceveeeeeeeieenenesese e 60
Andlisis de los factores externos que afectan su operatividad................... 62
Andlisis de los factores internos que afectan su operatividad ................... 64
Definicion de [0s 0bjetivos eStralégiCos ........ccvvvererieeseeriesieeseeseeee e 66
ATEAPOr ODJEIVOS.......oovecveececeeecieeeee sttt essetss st sen et ss st s e sansesanes 66
Definiciéon delosindicadores de gestion .........ccccvvveeeeeieerenenesese e 68
AGPDECLOS. ... et 68
Andlisis sobre los movimientos de StocK ..........cocvererenirccicse e 70
ACHVIAAES ...t 70
Definiciéon de politicas de compras del StocK ..........ccceeeeveerereneseniennnn. 72
POITTICES. ..ottt 72
Definicion de politicas de ventadel inventario .........cccccccveeeveeveeciesieenen. 74
POITTICAS HE VENLA ...t 74
Elaboracion proceso para contratacion del personal............ccccceeeeeieeneenee. 75
Elaboracion deun andlisiSfinanCiero.......cocevveevenecenceeese e 76
Aspectos para el andlisiSfiNANCIEN0........ccceveeveerecieseece e 76
Realizacion de capacita periodicamente.........ccoceveeceeeeenecceeseesescee e 78
Temas de CapaCItACION ........cocviiieeieieee e 78
Elaboracion de un control deinventarios ..........coeeeeeeceereeneneseseseesnenn 80
Productosy servicios atendidos..........c.oeveveeceenieene s 83
Listado de implicados y sus posibles Criterios..........ccuvereeceereesesceesrennnn. 83
AV 0] = TSRS 88
EStrategias generales.......cccoiiiiiieeieeesee e 89
Objetivos, estrategias, politicasy MELES........ccceevveereeieseere e 90
Matriz de progrmas, proyectos y SUDProyectos..........cccceeveeeeveereneesvennn. 91
Formato de contrataci On de PErSONa..........ccoevererieeereneeieeseesee e see e s 94
Formato de adquisicion de productos...........ccoeeeveneeeeeeiere e 94
SaldO de ProVEEUOIES........cvecee et 100



Cuadro 33:
Cuadro 34:
Cuadro 35:
Cuadro 36:
Cuadro 37:
Cuadro 38:

Anexo 1:
Anexo 2:
Anexo 3:

REVISION AEINVENTANO ....oveieeciicieeieeeee e 101
METiZ FODA ...ttt r e ere e ere e 110
Proceso de comprade produCtosS ..........ccceeeereeieeseeseee e eee e 114
Desarrollo de iNdiCA0OIES ........coeiireieee e 128
Aspectos Criticos de laFarmaCia REX ........cccocvvevvneiinieeiecese s 135
Evaluacion de la propuestal.........coveeeeeierenesese e 162

INDICE DE ANEXOS

TIPOS E EMPIESES.....ccueeiveeieeiectee e ete st e ste et e e te e e e eae e saeeeeenne e 167
Personal administrativo y de VENtaS...........ceveeeeieeneniinneene e 167
BNCUBSIAL. ... .o e e s 168

Xii



RESUMEN EJECUTIVO

La presente investigacion consiste en un disefio de un sistema de gestion Administrativo-
Financiero y control de inventarios para farmacia Rex de la provincia de Chimborazo,
cuidad de Riobamba, con lafinalidad de mejorar los procesos existentesy administrar
de una manera adecuada | os recursos. humanos, financieros y tecnol 6gicos.

El desarrollo del sistema de gestion administrativo- financiero y control de inventarios
contiene politicas, manuales, objetivos y ademas esta basado en € cuadro de mando
integral por lo que se considera como una herramienta de gestion, que permite a la
empresa lograr el mejoramiento de sus actividades cotidianas tanto administrativas y
financieras cumpliendo asi con las metas y objetivos propuestos.

Se concluye que la administracion de los recursos en la farmacia Rex debe tener ideas
paramejorar y ser una empresa de éxito en e mercado en el que se desenvuelve, por tal
motivo la implantacién de la propuesta beneficiara en la orientacion de los objetivos y
metas, contando con |0s recursos necesarios que se necesiten para € desarrollo de la
misma

El cuadro de mando integral esta basado en las cuatro perspectivas que van de la mano
en e cumplimiento de la planificacion estratégica, y los puntos criticos que tiene la

empresa corrigiendo las falencias que surgen en el tiempo.

Palabras Claves; SISTEMA, GESTION, GESTION ADMINISTRATIVA, GESTION
FINANCIERA, CONTROL DE INVENTARIOS, CUADRO DE MANDO INTEGRAL.

Dr. Alberto Patricio Robalino

DIRECTOR DE TRABAJO DE TITULACION
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EXECUTIVE ABSTRACT

This research aims to design a Financia- administrative management system and an
inventor control to Rex Pharmacy from Chimborazo province in Riobamba, in order to
improve the processes and manage the human, financial and technological resourcesin a
suitable way.

The development of Financial- administrative management system and an inventor
control includes policies, manuals, goals and also it is based on the integral control, so it
is considered as a control instrument, which allows to the company to achieve the
improvement of its daily activitiesin both financial and administrative thus reaching the
proposed targets.

It concludes that the resources management in Rex pharmacy must haveideasto improve
and become a company of success on the market in which it is unrolled, for this reason
this proposal will benefit in the targets and goals, being provided with the necessary
resources that should be needed for it development.

The balanced scorecard is based on four perspectives that go together in the fulfillment
of the strategic planning, and the critical points that the company has, correcting the

weaknesses that arise in the time.

Key words. SYSTEM, MANAGEMENT, ADMINISTRATIVE MANAGEMENT,
FINANCIAL MANAGEMENT, INVENTORIES CONTROL, BALANCED
SCORECARD.
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INTRODUCCION

La presente investigacion se larealizo con € fin de dar a conocer los diferentes model os
de gestion administrativaasi como también de gestién financieralos mismos que serviran
para mejorar la administracion de una empresa con el objetivo de que sea exitosa e

impedir inconvenientes en un tiempo determinado.

Los objetivos planteados en este trabgo nos permitirdn conocer acerca de la
administracion, de y ademas nos permitird los modelos de gestion administrativa y
financiera con ello nos permitirarealizar una propuesta que sera entregada ala Farmacia

Rex dela Provincia de Chimborazo, Cuidad de Riobamba observando sus carencias.

Esta investigacion consta de cuatro capitulos en los cuales € primer capitulo se dio a
conocer € problema que se origind a elaborar esta propuesta de modelo de un sistema
de gestion, en e segundo capitulo se dio a conocer € marco tedrico acerca de la gestion
administrativa como la administracion financiera y control de inventarios, cuadro de
mando integral, en e tercer capitulo se inform6 de que manera se va a redizar la
investigacion, y en e ultimo capitulo se realizo la propuesta que sera entregada a la

Farmacia Rex.

En la parte fina se dio a conocer las conclusiones en ellas se dio a conocer como se
encontré alainstitucion y que es lo que se aplico, Yy las recomendaciones es o que se

puede agregar para el mejoramiento de la Farmacia en su administracion.



CAPITULO I: EL PROBLEMA

1.1 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

La Farmacia REX tiene susinicios en las calles Larrea entre Chile y Villarroel cuando
fue propietaria la Doctora Elena Castillo y Maruja Castillo, prestando atencién desde el
ano 1995hasta cuando paso a poder de otro propietario, que es el sefior Milton Allaucay
Su esposa, que con esmero y esfuerzo lo adquirieron en e mes de Marzo del 2007 con un
capital de 25.000 ddlares que fue creciendo hasta la presente fecha, trasladandose en €l
mes de Abril del mismo afio a su nuevo local ubicado en las calles Chile entre Rocafuerte
y Carabobo, mantiene su atencién a publico brindando sus productos a Barrio Santa
Rosa y adyacentes, gozando del prestigio y aceptacion de quienes acuden a comprar,
siendo una empresa que cumple con las leyes y disposiciones para atencion al publico y
precautelar 1as vidas humanas, basandose en la experiencia y estudios realizados por las

personas que atienden la misma.

En la entidad se encontraron |os siguientes problemas detallados a continuacion:

La farmacia REX no cuenta con un control adecuado para la adquisicion de los
medicamentos, se basa solo en forma empirica, es decir en base a conocimiento,
experiencia y demanda de los medicamentos, |0 que ocasiona la pérdida de clientes,

prestigio de laempresa ya que en ocasiones no cuentan con lo que requiere el cliente.

El personal que labora en la farmacia no tiene constante capacitacion para € desarrollo
adecuado de las actividades |0 que ocasiona un nivel minimo de satisfaccion y genera

molestias por parte del cliente

El propietario no tiene un presupuesto establecido para la eficiencia, eficacia del
desarrollo de las actividades y cumplimiento del compromiso social existente, por 1o que
ocasiona una perdida en ciertos medicamentos a momento de devolver a distribuidor o
pérdidadel dinero invertido en ellos.



No existen manuaes de procedimientos para adquisicion, ailmacenaje y venta de los
articulos existentes, o que ocasiona una pérdida de tiempo y recursos ad momento de
realizar las diferentes actividades que se desarrollan periédicamente tales como la

realizacion de constataciones fisicas de |0s recursos que sean pertinentes.

Inexistencia de politicas de gestion administrativa, financieray de control de inventarios
lo que no permite desarrollar un correcto manejo de las operaciones con los clientes

internos como externos.

No se encontrd con una apropiada gestion administrativa, 10 que produce que no haya un
indicado proceso administrativo en la planeacion, direccion y control de las actividades

gue realiza, afectando a su imagen y crecimiento con empresa.

No hay una acertada gestion financiera, o que provoca que no se cumpla con € logro,
utilizacion y un control de los recursos financieros que tiene la entidad para el desarrollo

de las actividades que esta encaminada.

L agestion de control deinventarios que con laque cuentalaempresano esta direccionada
en base de agunaestrategiade control deinventariostales como el andlisisABC en otros,

lo que causa un estancamiento de productos 0 a su vez costos en perdida de |os recursos.

No existe un plan de cuentas para llevar contabilidad, |0 que ocasiona que se no se
proporcione una adecuada informacion Gtil para la toma de decisiones en un periodo
determinado.

Un problema que se presenta en la entidad es que a pesar de que existe un sistema
computarizado de registro de los articulos, hay inexactitud @ momento de la venta, ya
gue se busca por € nombre, lo que causa que haya ineficienciaen e servicio de atencion

al cliente por lademora en grandes recetas y afluenciadel publico.

Existe un sistemainformético casi obsoleto parallevar € registro de las transacciones, 10
gue provoca gue no haya un avance tecnoldgico y demora en los procesos debido a la
falta conocimiento en programas para farmacias que faciliten € registro sin demora

alguna.



La problematica que se presenta en la farmacia es que se incurre en faltantes de
medi camentos que en ocasiones son indispensables para la salud de algin paciente, por
lo cual no se cumple con e compromiso social que existe entre laempresay e sector
donde desarrolla las actividades comerciales, ademas estan en posible riesgo de no
salvaguardar 1os recursos financieros por € hecho de que no esta bien distribuido €
presupuesto para los diferentes medicamentos, ademas a momento de despachar los
insumos hay dificultad de encontrarlos por €l hecho de que no hay una adecuada

categorizacion de medicamentos existentes en laempresa.

No existen politicas de adquisicion y compra con €l distribuidor. Lo que causa que no
haya garantias al momento de trascurrido el tiempo para que caduguen |os medicamentos

afectando al presupuesto y demanda de dichos productos.

Todos los problemas citados anteriormente, tienen su origen en la falta de un disefio de
un sistema de Gestion Administrativo- Financiero y Control de Inventarios para la
Farmacia REX de la Provincia de Chimborazo, Ciudad de Riobamba que permita
desarrollar las actividades con eficiencia y eficacia, mgorando la atencion al cliente,
teniendo mayor control sobre aguellos articulos que necesitan mayor atencién por su
variedad en la rotacion del inventario, politicas que minimicen tiempos y movimientos
para cada uno de los procesos que existen en la empresa, ademas € mejoramiento de

gestion en € &reaadministrativay financiera.

1.1.1 Formulacién del Problema

¢Como influye la elaboracion de un disefio de un sistema de Gestion Administrativo -
Financiero y de control de inventarios para Farmacia REX de la Provincia de
Chimborazo, Ciudad de Riobamba a mejoramiento de procesos Administrativos y

financieros?

Actualmente las entidades se estan enfrentando a cambios continuos esto se debe a

avance delacienciay latecnologia, por lo que estan obligados a mantener un proceso de

actualizacién y revision tanto en las funciones y como en lainfraestructura'y asi poder

tomar decisiones en mejoramiento de la misma que permitan lograr con el objetivo que

fueron creadas. A este proceso de cambio no estan exento nuestro pais, ni ninguna
4



empresa sea publica o privada, por ello cada dia se enfrentan a desafios continuamente.
A nivel mundia existen sin numero de empresas, por €llo un disefio de gestiéon esta
enfocada a todas | as entidades ya no se basan solo a las empresas grande o industriales
ahora se aplica desde un emprendimiento y poder competitivo y poderse mantener en el

mercado.

Una gestion administrativa, financieray de control genera informacion confiable para el
mejoramiento de la empresa, nos ayuda a encontrar aquellos desvios de gestion que se
pueden dar en las diferentes &reas. Es necesario identificar los e ementos claves que
ayudan a monitorear |as actividades que necesitan mayor control.

La empresa en estudio es |la Farmacia Rex, dedicada a compra y venta de medicamentos
y Utiles de aseo personal. En la actualidad tiene una carencia de un disefio de un sistema

de gestion gque le permita manejar los recursos de una manera eficiente y eficaz.

1.1.2 Delimitacion del Problema

La presente investigacion se aplicara ala Farmacia REX de la Provincia de Chimborazo,
Ciudad de Riobamba que contribuya a meoramiento de procesos administrativos y

financieros.

Campo: Administrativo, financiero y de control de inventarios

Area: Farmacéutico

Espacio: Farmacia Rex de la Provincia de Chimborazo, Cuidad de Riobamba
Tiempo: 2016



1.2 JUSTIFICACION

El desarrollo de la presente investigacion se justifica desde |a perspectiva tedrica pues se
pretende aprovechar todo el referencia tedrico existente sobre Gestion Administrativa —
Financieray de Control de Inventarios, con lafinalidad de adaptarlo alas necesidades y
requerimientos de la Farmacia REX, de tal forma que sirva de sustento para el disefio del
Sistema de Gestion Administrativo - Financiero y de Control de Inventarios para la

empresa en referencia.

La presente investigacion se justifica desde la perspectiva metodoldgica, ya que se
aprovechara los diferentes métodos, técnicas e instrumentos de investigacion existentes,
de ta forma que permitan recabar informacién veraz, oportuna y confiable que
posteriormente sirva para disefiar € Sistema de Gestion Administrativo - Financiero y de
Control de Inventarios parala Farmacia REX de la Provincia de Chimborazo, Ciudad de

Riobamba

El desarrollo de la presente investigacion se justifica desde el punto de vista practico ya
gue € disefio de un Sistema de Gestion Administrativo - Financiero y de Control de
Inventarios, se aplicara el andlisis basado en e cuadro de mando integra como una
herrami enta de planificacion estratégica en | as perspectivas financiera, clientes, procesos
internos, aprendizaje y crecimiento, ademés con e sistema lo que permitira el
mejoramiento en cada uno de los procesos, una adecuada politica de gestion

administrativa, financiera y de control de losinventarios.

El aporte del disefio de un sistema de gestién administrativo - financiero y de control de
inventarios es factible en su elaboracion, ya que existe la disponibilidad y voluntad del
propietario de la Farmacia REX, permitiendo completar los conocimientos adquiridos
dentro de laformacion profesional, poniendo en préacticalos conocimientos adquiridos en
el transcurso de la carrera de Contabilidad y Auditoria, de la misma manera aplicando
valores morales, ademas se contara con la informacion necesaria para €l desarrollo de

proyecto de titulacion y obtener € titulo de ingeniera en Contabilidad y Auditoria.



1.3 OBJETIVOS

1.3.1 Objetivo General

"Disefiar un sistema de Gestion Administrativo - Financiero y de Control de inventarios
para la Farmacia REX de la Provincia de Chimborazo, Ciudad de Riobamba, que

contribuya a mejoramiento de procesos Administrativos y financieros. "

1.3.2 Objetivos Especificos

Desarrollar e marco tedrico referencial de gestion administrativa, financieray control
deinventarios, parasustentar |a propuestadel model o de gestion en € areade estudio.
Estructurar €l marco metodologico basado en € cuadro de mando integral para
mejorar € sistema de gestion.

Presentar e modelo de Gestion Administrativo- Financiero y Control de Inventarios;

para el mejoramiento de la gestion administrativay financiera.



CAPITULO II: MARCO TEORICO

21 ANTECEDENTESINVESTIGATIVOS

2.1.1 Antecedentesinvestigativos

Tene, A. (2015) “Disefio de un modelo de Gestién Administrativa basado en el esquema
del EMPOWERMENT, para € mejoramiento organizacional del GAD Parroquia de
Santiago de Quito del Canton Colta, Provincia de Chimborazo, para €l periodo 2015-
20197, para la obtencion del titulo de Ingeniero de Empresas, de la Escuela Superior

Politécnica de Chimborazo, manifiesta que:

La presente investigacion tiene por objeto disefiar un modelo de Gestion
Administrativa basado en & esguema del EMPOWERMENT, para €
mejoramiento organizacional del Gobierno Autonomo Descentralizado
Parroguial de Santiago de Quito del Canton Colta, Provincia de
Chimborazo, para el periodo 2015-2019.

Se utilizé e método deductivo- inductivo einvestigacién de campo lo cual
fue de gran ayuda para poder realizar €l diagnostico FODA donde me base
de la informacién recopilada de las técnicas de investigacion que son:
entrevista, encuesta, y observaciéon directa, para ello se aplicé las
siguientes herramientas que constituyen a Empowerment como preparar
bases solidas, barreras a facultar, identificacion de talentos ocultos y
mantener €l control, dentro de la cua se tiene la siguientes fases que son:
Fase |: diagnostico de la situacion actual, fase |1 plan sobre las técnicas
del Empowerment, fase I11: técnicas del Empowerment a aplicar, fase 1V:
empoderar a personal, fase V: herramientas de evaluacion, lo cual
permitio alainstitucion un mejor liderazgo, y trabajo en equipo logrando
asi € desempefio de cada uno de los colaboradores, mejorando
notablemente los canales de comunicacion y generando cambios de
mentalidad en todo € talento humano, de esta manera alcanzando |os
objetivos planeados al inicio del periodo administrativo.
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Se recomienda a la institucion aplicar un modelo de gestion basado en el
esguema del Empowerment lo cua contribuira a meoramiento
Organizaciona y € cumplimiento eficiente de metas e iniciativas de la
institucion. (p. 12).

Cuadrado, O. (2016); Propuesta de un modelo de gestion administrativa para €
fortalecimiento organizacional en e GAD Parroquia de San Juan del canton Riobamba
de laProvincia de Chimborazo para el periodo 2015-2019, paralaobtencion del titulo de
Ingeniera de Empresas, de la Escuela Superior Politécnica de Chimborazo, manifiesta
que:

La presente investigacion consiste en realizar 1a propuesta de un modelo
de gestion administrativaparael fortal ecimiento organizacional enel GAD
Parroguial de San Juan del Cantdén Riobamba de la Provincia de
Chimborazo para €l periodo 2015-2019.

La metodologia utilizada permitié determinar las falencias que se
encontraron en la ingtitucion , mediante la utilizacion de técnicas de la
investigacion que facilitaron detectar los problemas que tiene la entidad
tanto en su administracion como en la parte organizacional, por lo que se
realiza un modelo de gestion basado en los cuatro elementos de la
Administracion como son la planeacion, organizacion, direccion y control
los mismos que permiten que sea una herramienta importante para
instituciones publicas y privadas, logrando mejorar la administracion, el
fortalecimiento organizacional, y € cumplimiento de sus metas
planteadas.

Se concluye que la administracion dentro de lainstitucion es deficiente y
gue su organigrama no esta correctamente estructurado, lo que dificulta el
cumplimiento a cabalidad de sus objetivos, por ende la insatisfaccion de
las diversas necesidades que tiene la Parroquia y sus comunidades, por tal
razon serecomiendaal presidentey asus colaboradores que empleen dicha
propuesta, la cua ayudard a meorar e clima, ambiente y cultura
organizacional, ademas seindica que € presidente de lainstitucion seaun

9



buen lider y quien tome lainiciativade la aplicacion de dicho modelo para
cumplir todo lo establecido en su plan de trabgjo durante € periodo
administrativo.(p.12).

22 FUNDAMENTACION TEORICA

2.2.1 Disefio

Segun Franklin, E. (2001) manifiesta que:
“El disefio representa la creacion fisica de un esquema de forma exitoso, dando a conocer

sus componentes Yy caracteristicas que lo forman.” P (10).

2.2.2 Sistema

Segun Rincdn, J. (1998) manifiesta que:

"un conjunto de entidades caracterizadas por ciertos atributos, que tienen relaciones entre

si y estan localizadas en un cierto ambiente, de acuerdo con un cierto objetivo”. (p. 29).

2.2.3 Gestion

Seguin Salgado (2012) manifiesta que:

“En términos generales, el término gestion se asociaa cumplimiento de ciertos objetivos

marcados” (p.51)

Segun Droveta M (1995) manifiesta que:

Accién que implica planificar, organizar, motivar, dirigir y controlar, desde un punto de
vista general. En forma especifica abarca la prevision, € orden, e propésito, la
integracion de esfuerzosy efectividad delas aportaciones de losdemas con el fin delograr
el desarrollo delaorganizacion. (p.91).Esdecir la gestion es buscar |0s medios adecuados
para que las actividades puedan cumplir con los objetivos establecidos.
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2.2.4 Control degestion

Segun Pérez, J. & Carballo, V. (2013) manifiesta que:

“El control de gestion es la funcion por la cual la direccion se asegura que los recursos
son obtenidos y empleados eficaz y eficientemente para € logro de los objetivos de la

organizacion”. (p29)

225 Sistemadegestion

Ogalla, F. (2005) manifiesta que:

“El sistema de gestion es la herramienta que permite controlar los efectos econémicos y
no econodmicos de la actividad de la empresa”. (p.1).Es decir un sistema de gestion esla

manera de encaminar a una empresa hacia el cumplimiento de los objetivos

2.2.6 Concepto de Administracion

Seguin Wilburg, J. et al (2006) manifiesta que:

La administracion es una ciencia compuesta de principios, técnicas y
précticas, cuya aplicacion es a conjuntos humanos que permiten establ ecer
sistemas racional es de esfuerzo cooperativo, mediante los cual es se a canzan
propositos comunes que no se logran de manera individual en las
organizaciones sociales. Segln los autores la administracion se aplica a
grupos humanos ya gue es una ciencia que involucra principios, técnicas y

précticas por las cuales se pueden alcanzar |os propositos. , (pag.3)

2.2.7 Caracteristicasdela Administracion

Much (2007, pag. 23) La administracion posee ciertas caracteristicas que la

diferencian deotras disciplinas:

a)  Universalidad. Esindispensable en cualquier grupo social, ya sea una
empresa publica o privada.
b) Valor instrumental. Su finalidad es eminentemente préactica, la

administracion es un medio paralograr |os objetivos de un grupo.
11



c) Amplitud de Ejercicio. Se aplica en todos los niveles o subsistemas
de una organizacion.

d) Especificidad. Aunquelaadministracion seauxiliade diversasciencias
su campo de accion es especifico, por 1o que no puede confundirse con otras
disciplinas.

€) Multidisciplinariedad. Utiliza y aplica conocimientos de varias
cienciasy técnicas.

f) Versatibilidad. Los principios administrativos son flexibles y se

adaptan alas necesidades de cada grupo social en donde se aplican.

2.2.8 Gestion administrativa

Segun Mudiz, L. (2003) manifiesta que:

“La Gestion a nivel administrativo consiste en brindar un soporte administrativo a los
procesos empresariales de las diferentes areas funcionales de una entidad, a fin de lograr
resultados efectivos y con una gran ventgja competitiva revelada en los estados

financieros”.(p.30)

2.2.9 Control degestién administrativo

Segun Estupifian, R. & Estupifian, O. (2006) Manifiesta que:

El control de gestion es unaforma de evaluar la gestion en general, mediante
la cual se asegura que las operaciones y toma de decisiones en general
realizadas dentro del proceso administrativo, estan acordes con los
presupuestos, identificando las desviaciones, para que se tomen las medidas
correctivas de manera oportuna, asegurando eficiencia de los recursos ,
eficacia ante los terceros y asi lograr efectividad en e cumplimiento

razonable de |os objetivos propuestos del ente econdmico.(p.247)

2.2.10 Control interno administrativo

Segun Estupifian G Rodrigo (2006) manifiesta que: “Existe un solo sistema de control

interno, el administrativo, que es € plan de organizacién que adopta cada empresa, con
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sus correspondientes procedimientos y métodos operacionales y contables, para ayudar,

mediante el establecimiento de un medio adecuado... (p.7)

2.2.11 Sistemade control de gestion

Segun Estupifian G Rodrigo (2006) manifiesta que:

Gréfico 1 Sistema De Control De Gestién

Diagnostico de la empresa
ANAI ISISFODA

Diagnéstico del entorno
ANAI ISISPFTS

Objetivos de la empresa

DIRECCION ESTRATEGICA

Junta directiva
oconsgode

Planeacion estratégica

administracion

S DIRECCION TACTICA
Direccion o
Gerencia Programas de actividades

(Ceneral

DIRECTIVOS DIRECCION OPERATIVA

EN GENERAL
Presupuestos anuales

CONTADORES EJECUCION DE OPERACIONES Y ACTIVIDADES

Y EMPLEADOS
TODOSLOS Medicion de resultados reales. Calculo de desviaciones

EXPLICACIONES (INTERPRETACION) RESPONSABILIDADES

GERENCIA Y
DIRECTIVOS
EN GENERAL

Toma de decisiones correcciones

Fuente: Estupifian G Rodrigo (2006)
Realizado por: AnaQuinzo
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2.2.12 Indicadoresde gestion

Segun Estupifian R y Estupifian O. (2006) manifiesta que:

Es una expresion cuantitativa del comportamiento de las variables o de los atributos de

un producto en proceso de una organizacion.

2.2.13 Gestién financiera

Seguin Ortiz (2005) lagestién financiera esladestinacion apropiada del capital detrabajo
dentro de un equilibrio de criterio de riesgo y rentabilidad, gracias a sus aportes, a la
minimizacion de costos, al empleo efectivo de los recursos colocados a la disposicion de

la gerencia y la generacion de fondos para el desempefio empresarial”.(p.13)

2.2.14 Andlisisfinancieros

Seguin Diego Aena Toro (2010) manifiesta que:

El andlisis financiero es un proceso de recopilacion, interpretacion y comparacion de

datos cualitativos y cuantitativos, y de hechos historicos y actuales de una empresa (p.1)

2.2.15 Concepto de Estados financier os

Segun Baena D (2010) manifiesta que:

“Los estados financieros son una representacion financiera estructurada de la posicion
financiera y de las transacciones llevadas a cabo por una empresa” (p.28)

2.2.16 Los estadosfinancieros

Segun Baena D (2010) manifiesta que:

Los estados financieros (Balance general, estado de resultados y estado de flujos de

efectivo) se preparan de acuerdo con reglas y normas establecidas por la contabilidad. .
(p.28)
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2.2.17 Clasificacion delos estados financier os

Segun Estupifian Rodrigoy Estupifian O (2006). M anifiesta que:
“Los estados financieros de proposito general se dividen en bésicos y
consolidados, perteneciendo a esos grupos los siguientes estados
financieros”:
Balance General o Estado de Posicion Financiera
Estado de Resultados o de Pérdidas o Ganancias o Ganancias o Pérdida
0 deingresosy egresos.
Estado de Cambios en & Patrimonio o de Capital Contable
Estados de cambios en la Situacion Financiera o de Fuente y Usos de
Cambios en € capital de Trabgjo.
Estado de Flujos de Efectivo por e Método Directo o por € Méodo
Indirecto. (p.15)

2.2.18 Objetivosdel analisisfinanciero

Segun Oriol Amat (1997) manifiesta que:

“El objetivo del andlisisdelos estadosfinancieros es simplificar lascifrasy susrelaciones

y hacer factible las comparaciones parafacilitar su interpretacion.”(p.17).

2.2.19 Mé&odosdd andlisisfinanciero

Segun Estupifian Rodrigo y Estupifian O. (2006) manifiesta que:

Andlisis vertical consiste en determinar la participacion de cada una de las
cuentas del estado financiero, con referencia sobre el total de activos o total
de pasivos y patrimonio para e balance general, o sobre € total de ventas
para el estado de resultados. (p.111)

Andlisis horizontal: € anadlisis horizontal plantea problemas de crecimiento
desordenado de algunas cuentas, como también la falta de coordinacion con

las politicas de laempresa. (p.117)
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2.2.20 indicesfinancieros

Segun Grinaker y Barr (1981). Manifiesta que:

“Las Razones financieras también |lamados ratios financieras o indicadores
financieros, son coeficientes o razones que proporcionan unidades contables
y financieras de mediday comparacion, através de las cuales, larelacién (por
division) entre si de dos datos financieros directos, permiten analizar el estado
actual o pasado de una organizacion, en funcidn a niveles optimos definidos

paraela’.(p.12).

2.2.21 Clasificacion de indices financier os

Segun Sanchez | (2006) manifiesta que:
Razonesdeliquidez

Miden la capacidad de la empresa para satisfacer o cubrir sus obligaciones a
corto plazo, en funcién alatenencia de activos liquido, mas no ala capacidad

de generacion de efectivo.

Razones de apalancamiento

Miden € grado o la forma en que los activos de la empresa han sido
financiados, considerando tanto la contribucion de terceros (endeudamiento)

como |la de os propietarios (patrimonio).

Razones de actividad o de gerencia

Evaltan lahabilidad con la cual laempresa (o lagerencia) utilizalos recursos
de que dispone.

Razones derentabilidad

Miden la capacidad de la empresa para generar utilidades, a partir de los
recursos disponibles. Por esta definicidn, la mayoria de gemplos que tienen
gue ver con lareacion de la utilidad neta (bottom line) con ciertos e ementos
de los estados financieros. (P.589-609).
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2.2.22 Concepto deinventarios

Segun Guajardo G (1996) manifiesta que:

“Son los bienes de una empresa destinado a la venta o a la produccion de
productos para su posterior venta, como materia prima, produccion en
proceso, articulos terminados y otros materidles que se utilizan en €
empaguen envase de mercancias o alas refacciones para mantenimiento que

se consuman en el ciclo normal de las operaciones”. (p.419)

2.2.23 Finalidad delosinventarios

Miguez y Bastos (2006) expresan que las funciones mas utilizadas delosinventarios

son:

* Permitir que las operaciones contintien sin que se produzcan paras por falta

de productos 0 materias primas.

» Obtener ventajas por volumen de compra, ya que si la adquisicion de
articulos se produce en grandes cantidades, € coste de cada unidad suele
disminuir.

* Proporcionar unas reservas de articulos para satisfacer la demanda de los

clientesy que no se queden sin el deseado.

* Separar los procesos de produccién y distribucion. Asi, por ejemplo, si la
demandade un producto es elevada solo durante el invierno, laempresapuede
elaborarlo alo largo de todo € afio y aimacenarlo, evitando de éste modo su

escasez en invierno.
« Salvaguardarse de la inflacion y de los cambios de precio.

* Protegerse de las roturas de inventario que pueden producirse por productos
defectuosos, € ma tiempo, falos de suministro de los proveedores,

problemas de calidad o entregas inadecuadas. (pp. 1-2)
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2.2.24 Gestion deinventarios

Segun Chase (2009) manifiesta que:
“La gestion de inventarios es € control de la cantidad de bienes o articulos que se

encuentran en las dependencias de la empresa y las acciones destinadas a reducir los
costos que se originan por e almacenamiento de existencias” (p.776)

2.2.25 Control

Segun Ralph S. Polimeni (2006), manifiesta que:

“El control implica hacer una comparacion continua del desempefio real con los

programas o presupuestos preparados durante la funcién de planeacién...” (p.10)

2.2.26 Costosdeinventario

Segun Muller M. (2004) manifiesta que:

“Los inventarios traen consigo una serie de costos pueden formar parte de estos costos

los siguientes:

Dinero

Espacio

Mano de obrapararecibir, controlar lacalidad, guardar, retirar, seleccionar, empacar,
enviar y responsabilizarse.

Deterioro, dafio y obsolescencia

Hurto

2.2.27 Control deinventario

Segun Espinoza O. (2011) manifiesta que:

“El control de inventarios es una herramienta fundamental en la
administracion moderna, ya que esta permite alas empresas y organizaciones
conocer las cantidades existente de productos disponibles paralaventa, en un
lugar y tiempo determinado, asi como las condiciones de amacenamiento

aplicables en lasindustrias”.(p.45)
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2.2.28 Procedimiento para el control deinventarios

Seglin Ralph P. ET AL (1995)

Algunos autores plantean los siguientes conceptos dentro de un sistema de

control interno:

Lareduccion del inventario es el resultado del uso normal y de encontrar
usos alternativos o desechar |os articul os innecesarios.

La inversion a corto plazo Optima en inventario se basa en técnicas
cuantitativas disefiadas para minimizar el costo de mantener y organizar
el inventario.

El control de inventarios es mas que tener registros de inventarios.

El control lo realizan las personas que hacen juicios personales con base
a sus experiencias pasadas. Sus decisiones se toman dentro de una
estructura general de los objetivos y politicas de la organizacion para

lograrlos. El control esrelativo, no absoluto.( p.82)

2.2.29 Métodos degestion deinventarios

AndlisisABC
Miguez y Bastos (2006) serefiera al analisis ABC dela siguiente manera:

El andlisis ABC nos permite distinguir tres categorias de productos y cada
una de ellas debe definirse en funcidn de la parte de la cifra de negocios que

representa.
Estas categorias de productos son las siguientes:

» Categoria A: se compone de un numero reducido de productos que
proporcionan la mayoria del volumen de ventas y que representan el mayor

vaor afadido.

Suelen representar alrededor del 15 % de los articulosy entreel 70y € 80 %
del costetotal del inventario.
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» Categoria B: esta formada por un nimero mayor de productos que la
categoria A que no representa mas gque un porcentaje reducido de las ventas.
Suelen constituir €l 30 % de los articulos y entre el 15y e 25 % del coste

total del inventario.

 Categoria C: numerosos productos de los que apenas se venden algunas
unidades constituyen esta categoria. Suelen representar € 55 % de articul os,

pero solo un 5 % del coste total del inventario. (p. 14)

2.2.30 Exactitud delosregistros.

Miguez y Bastos (2006) serefiera a:

L os sistemas de inventario requieren registros exactos ya que sin laexactitud
los directivos no pueden tomar decisiones precisas sobre la emision de
Ordenes, la programacion y los envios. Esta precision en los registros permite
gue las organizaciones cambien su vision ya que no es necesario que se
aseguren de que hay alguna unidad de todos los productos y, por lo tanto,

pueden centrarse en aquéllos que son mas necesarios y demandados. (p. 15)

Para que esta exactitud sea adecuada, debe haber un riguroso registro de
entrada y salida que ayude a saber, en todo momento, los productos que hay
en e almacén. Ademas, debemos tener en cuenta que para que un almacen
posea una correcta organizacion debe tener un acceso limitado, de modo que
no pudiera entrar cualquier empleado y llevarse algun producto. Por |o tanto,
ademas de contar con una buena gestién, ha de tener un acceso restringido.

(p. 15).

2.2.31 Conteo ciclico

“Aunque los registros de inventario sean correctos y se lleven de manera exhaustiva,

deben realizarse auditorias que, en gestion de stocks, se conocen como conteos ciclicos”.
(p. 15).
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2.2.32 Temporalidad del inventario

Jiménez (2011) dicelo siguienterespecto a la temporalidad del inventario:

Lo que se debe comprar y como |o debo de hacer de acuerdo alas necesidades
de la Empresa (teniendo en cuenta oferta y demanda), los inventarios sirven
para desacoplar las diferentes fases, para que ninguna dependa de la otra;

para ello se deben tomar dos decisiones:

Cuéanto debo comprar, se deben tener en cuenta los costos cargados al
inventario, costos por pedidos (Ilamadas, papeleria) y costos por agotamiento
de existencias.

Cuéndo debo comprar, de deben manegjar |as existencias de seguridad,

asi como e tiempo de entrega de los diferentes pedidos.

Situacion ideal: Cuando € tiempo de entrega de mis pedidos es constante,

conocida y cuando también la demanda es constante y conocida. (p. 1)

2.2.33 Sistemasde control deinventario

Segun Lee. J ET AL (2008) manifiesta que:

En esta seccidn se analizaran y comparan dos sistemas de control de inventario: (1) €l
sistema de revision continua, conocida como sistema Q, y (2) € sistema de revision
periédica, llamado sistema P. (p.475)

2.2.34 Sistemaderevision continla

Segun Lee. J ET AL (2008) manifiesta que:

En un sistema de revision continua (Q), conocido a veces como sistema de punto de
reorden (ROP, del inglés reorder point system) o sistema de cantidad de pedido fija, se
lleva el control del inventario remanente de un articulo cada vez que se hace un retiro

paradeterminar si hallegado el momento de hacer un nuevo pedido.
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2.2.35 Sistemaderevision periddica

Segun Lee. J ET AL (2008) manifiesta que:

Un sistema alternativo de control de inventario es € sistema de revision
periédica (P), conocido a veces como sistema de reorden aintervalos fijos o
sistema de reorden periddica, en € cua la posicion de inventario de un
articulo se revisa periédicamente y no en forma continua. Un sistema de ese
tipo puede simplificar la programacion de |las entregas porque establece una
rutina. Los nuevos pedidos se colocan siempre al final de cada revision y €l
tiempo entre pedidos (TBO) tiene un vaor fijo de P. La demanda es una
variable aeatoria, por |0 que la demanda total entre revisiones es variable.
(p.476y 484)

2.2.36 Proceso
Segun Pérez manifiesta que un proceso es.

“Secuencia (ordenada) de actividades (repetitivas) cuyo producto tiene valor intrinseco

para su usuario o cliente.”(p. 49)

Gréafico2 Que EsUn Proceso

RECURSOS/FACTORES
INPUT/ ENTRADA SECUENCIA DE
o OUT PUT/ SALIDA
> 5 >
PRODUCTO -QSP PRODUCTO -OSP
ACTIVIDADES
GESTION

EFECTO |——»

A
v
A

' CAUSA

Fuente: Pérez Gestion por Procesos
Autora: AnaQuinzo
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2.2.37 Nivelesde proceso

Segun Pérez manifiesta quelosniveles delos procesos son:

AltaDireccion

v" Proceso de “Elaboracion, comunicacion, implantacién, seguimiento y
revision de la estrategia”.

v' Proceso de “Determinacion, difusion, seguimiento, y revision de
objetivos”.

v' Proceso de “Revision del Sistema de Gestion por la Direccién “.

v" Proceso global de “Entrega de productos o servicios” 0” Proceso de
Negocio”.

v Proceso de “Comunicacion Interna .

Direccion intermedia

v" Ejecucion de los procesos en cascada (Objetivos y Comunicacion).
Proceso de “Gestion y comunicacion con el cliente”.

Proceso de “Produccién — Realizacion del producto o servicio”.

Proceso de “Gestion Econdmicas”.

SN NEE NN

Proceso de “Gestion e Integracion de Personal”.

Mando intermedio

v" Proceso de contacto con clientes.
v" Proceso de corte y soldadura.

v' Proceso de mantenimiento.

v' Proceso de Facturacion y Cobros.

Personal de base
Aplicando a un departamento administrativo, tendriamos:
Tarea: Comprobacion de facturas con pedido.
Actividad: Registro de facturas (Prevision de pagos).
Proceso nivel intermedio: pagos a proveedores, Gestion de tesoreria.

Proceso nivel direccion: Gestion Econémicay Financiera. (p.50-51).
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2.2.38 Elementos de un proceso

Segun Pérez manifiesta quetodo proceso tiene tres elementos:

a  Uninput (entrada principal), producto en unas caracteristicas objetivas que
responda al estandar o criterio de aceptacion definido: la factura del suministrador
con |os datos necesarios.

Laexistenciade uninput eslo que justificala g ecucién sistematicadel proceso.

b) Lasecuencia de actividades propiamente dicha que se precisan de mediosy
recursos con determinados requisitos para g ecutarlo siempre bien ala primera: una
persona con la competencia y autoridad necesarias para asentar e compromiso de
pago, hardware, software para procesar las facturas, un método de trabajo
(procedimiento), un impreso e informacion sobre qué procesar y cémo (calidad) y
cuando entregan € output a siguiente eslabén del proceso administrativo.

c) Un output (salida), producto con la calidad exigida por € estandar del
proceso: € impreso diario con € registro de facturas recibidas, importe,
vencimiento, etc. La salida de un “producto” que va destinado a un usuario o cliente
(externo o interno); el output final de los procesos de la cadena de valor es el input

0 una entrada para un “proceso del cliente”. (p. 52-53)

2.2.39 Tiposde procesos

Segun Pérez manifiesta que:

Al no exigtir normalizacion ni practica generamente aceptada a respecto, vamos a
distinguir los procesos por su mision; proponemos la siguiente clasificacion coherente
con laterminologia utilizada en este texto:

- Procesos operativos

- Procesos de Apoyo

- Procesos de Gestion y

- Proceso de Direccion (p. 101).

2.2.40 Diagramas de procedimiento o deflujo

Segun M inch manifiesta que es:
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” Una representacion gréfica de un procedimiento mediante la utilizacion de
simbolos”. También conocidos como flujogramas, |os diagramas de flujo son
representaciones gréaficas que muestran la sucesion de los pasos de que consta

un procedimiento. (p.60).

Etapasparaelaborar un diagrama de procedimiento:
Recopilar informacion de la fuente, es decir, de la persona que realiza €
procedimiento mediante un formato que se llama descripcion de
procedimiento.
Observar como serealiza el procedimiento.
Verificar con € jefe inmediato o supervisor que las actividades reamente
corresponda al procedi miento.
Efectuar las correcciones pertinentes y obtener su visto bueno.
Elaborar € diagrama de procedi miento.
Obtener sugerencias de | as personas a quienes corresponda para modificar
el procedimiento actual.
Andlizar € diagramay la descripcion, aplicar las seis preguntas bésicas
de la administracion: qué, como, quién, donde, con quién, para qué.
Considerar costos, recursos y objetivos.
Eliminar tramites innecesarios, duplicidades, exceso de archivos y
formas, demoras, queas, conflictos, costos excesivos y fugas de
responsabilidad.
Cuantificar volumen de actividades, nimero de formatos, niUmero de
departamentos, equipo, tiempo y horas hombre.
Disefiar una propuesta que contenga descripcion del procedimiento,
diagramade flujo, ventajas y desventgjas.(p.60-61)

L os diagramas de procedimiento per miten:

Simplificar € trabajo.
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Combinar o readaptar la secuencia de las operaciones para lograr una

mayor simplificacion.

Mejorar al guna operacion, combinandola con otra parte del proceso.

Eliminar demoras, actividades,

necesarias.(p.61)

2.2.41 Simbologia

formatos y operaciones no

Seguin Benjamin & Fincowsky (2009) manifiestan la simbologia:

En los diagramas de flujo se utiliza distinta simbologia, una de las usuaes es la de la
ASME (American Society of Mechanical Engineers) (p.299):

N

Grafico Nombre Representa
Operacion Se dice que hay operacion
Q cuando algo esta siendo creado,
cambiando o afiadido. Es
modificar las caracteristicas de

ese algo.

Inspeccion Revision, verificacion o

inspeccion.
Transporte Acto de mover de un lugar a

otro

Espera o demora

Etapa en que algo estaen espera
de que otra actividad acontezca.
Tambien se le llama
amacenamiento o archivo
temporal z

Almacenamiento

Cuando se amacena o archiva
ago para ser guardado con
caracter definitivo.

Fuente: Benjamin & Fincowsky (2009)

Autora: AnaQuinzo

Otra de las ssmbologias més usuales es:
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Grafico Nombre Representa
Documento Formay documento que generela
accion.
Terminal Inicio o final de una operacion.
Proceso Funcion o actividad.
Archivo Archivo o almacenamiento.
Tomade decisiones | Generalmente  aparece  como

pregunta.

De este simbolo siempre surgira
dos flechas;, una con respuesta
afirmativay otra negativa, porque
la decision genera dos acciones

Fuente: Benjamin & Fincowsky (2009)

Autora: AnaQuinzo
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2.2.42 Simbologia

Segun Benjamin & Fincowsky (2009) manifiestan la smbologia mas usual:

Simbolo

Representa

Terminal: indicael inicio ao laterminacion del
flujo, puede ser accién o lugar, ademés se usa
paraindicar una unidad administrativa o persona

gue recibe o proporcionainformacion

Disipador: indica el inicio de un procedimiento,
contenido & nombre de éste o & nombre de la
unidad administrativa donde se dainicio.

Operacion: Representa la realizacion de una
operacibn o actividad relativa a un
procedimiento.

Decision o alternativa: indica un punto dentro
del flujo en que son posibles varios caminos.

Documento: Representa cualquier tipo de
documento que entre, se utilice, se genere o salga
del procedimiento.

Archivo: Representa un archivo comdn vy
corriente de oficina

ool |

Conector: Representa una conexion o enlace de
una parte del diagrama de flujo con otra parte
lgjana del mismo.

Conector de pagina: Representa una conexion o
enlace con otra hoja diferente, en la que contindia
el diagramade flujo.

Direccion deflujo olineadeunion. Conectalos
simbolos sefidlando € orden en que se deben

realizar |as distintas operaciones.

Fuente: Benjamin & Fincowsky (2009)
Autora: AnaQuinzo
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2.2.43 Cadenadevalor

Segun Collier .D & Evans. J (2009), manifiesta que:

Una cadena de valor es unared de instalaciones y proceso que describen €l
flujo de bienes, servicios, informacion y transacciones financieras de los
proveedores a través de las instalaciones y proceso que crean los bienes y
servicios que se entregan alos clientes, una cadena de valor es un modelo “de
la cuna alatumba” de la funcion de operaciones. Lacadenadevalor comienza
con los proveedores que entregan |os insumos de un proceso o red de procesos
paralaproduccion de bienesy servicios. (p.42).

Gréfico 3 Cadena De Valor

Administracion

Insumos Salidas
Proveedores y iy
Personas Proceso o red eaultados de Sawcl:)s
-z . posventa
Informacion de procesos los bienes y
Bienes fisicos servicios

Recursos de tierra, mano de obra, capital e

informacion

Informacion sincronizada v 1azos de retroalimentacion

Fuente: Collier .D & Evans. J (2009)
Autora: AnaQuinzo

2.2.44 Proceso Administrativo

Segln Minch L. manifiesta que:

“El proceso administrativo es una metodologia que permite al administrador, gerente,
gjecutivo, empresario o cualquier otra persona, mangjar eficazmente una organizacion, y
consiste en estudiar la administracién como un proceso integrado por varias etapas.”
(p-36)
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Bernal Cesar & Sierra Hernan, (2008, pag. 40) menciona que:

El Proceso Administrativo tiene su origen en la teoria de la Administracion
Genera de Henry Fayol y mas tarde se consolida con el enfoque neoclasico
comprende € conocimiento, las herramientas y las técnicas del que hacer
administrativo y hace referencia alos procesos de:

Planeacion: relacionada con el direccionamiento delas organizaciones
hacialo que sera su futuro.

Organizacion: que comprende la divison de trabgo por
responsabilidades y areas funcionales.

Direccion: Que hace referencia a la conduccion de las personas que

laboran en las organizaciones para € logro de sus objetivos previstos en la
planeacion.

Control: que se refiere a proceso de evauar y retroadimentar €
desempefio de las personasy |as organizaciones parael logro de sus objetivos.
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2.2.45 Etapas

Seguiin Munch L. (p.38) manifiesta que:

Gréfico 4 Etapas Del Proceso Administrativo

_ FACE MECANICA O
ESTRUCTURAL

| Proceso administrativo

FASE DINAMICA U
OPERATIVA

Fuente: Minch L.
Autora: Ana Quinzo

-

e Filosofia

= Mision y Vision

I
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2.2.46 Ciclo administrativo

Segun |. Chiavenato manifiesta que:

GRAFICO 5CICLIO ADMINISTRATIVO

P

- .,
| Planificar |
| Control | | Organizar
.\. P -‘-\.'\_\ P
| Direccion

Fuente: Introduccién ala Teoria General de la Administracion. Autor: |. Chiavenato
Autora: AnaQuinzo

2.2.47 Planeacion

Robbins & Coutler, (2006) dice que:

“La planeacion consiste en definir las metas de la organizacion, establecer una estrategia

general para acanzarlas y trazar planes exhaustivos paraintegrar y coordinar € trabajo

de la organizacion. Asi la planeacion se ocupa tanto de los fines como de los medios

paralograr resultados en la organizacién en un tiempo futuro” (p. 158).
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2.2.48 Proceso de planeacion Financiera

Segun Chad J Zutter manifiesta que:

“La planificacion financiera es un aspecto importante de las operaciones de la empresa
porgue brinda rutas que guian, coordinan y controlan las acciones de la empresa para
lograr su objetivo”. (p. 117)

2.2.49 Definicion de Cuadro de mando integral

Segun Baraybar Amo Francisco manifiesta que:

“El cuadro de mando integra, como una metodologia o técnica de gestion, que ayuda a
las organizaciones a transformar su estrategia en objetivos operativos medibles y
relacionados entre si, facilitando que los comportamientos de las personas clave de la

organizacion y sus recursos se encuentren estratégicamente alineados.”

2.2.50 El Cuadro deMando Integral como sistema de gestion

Segiin Robert Kaplan y David Norton (2005) manifiesta que:

El cuadro de mando integral pone énfasis en que los indicadores financieros
y no financieros deben formar parte del sistema de informacion para
empleados en todos | os nivel es de la organizacion. Los empleados de primera
linea han de comprender las consecuencias financieras de sus decisiones y
acciones, los altos gecutivos deben comprender los inductores del éxito
financiero alargo plazo.

El cuadro de mando integral debe transformar el objetivo y la estrategia de
una unidad de negocio en objetivos e indicadores tangibles. Los indicadores
representan un equilibrio entre los indicadores para accionistas y clientes y
los indicadores internos de los procesos criticos de negocio, innovacion,
formacion y crecimiento. Los indicadores estan equilibrados entre los
resultados y los inductores que impulsan la actuacién futura. Y e cuadro de
mando esta equilibrado entre las medidas objetivas y facilmente cuantificadas
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de los resultados y las subjetivas, y en cierto modo critico, inductor de la

actuacion de |os resultados.

Las empresas innovadoras estan utilizando el cuadro de mando como un
sistemade gestion estratégica, paragestionar su estrategiaalargo plazo. Estan
utilizando e enfoque de medicion del cuadro de mando para llevar a cabo

procesos de gestion decisivos como:

Clarificar y traducir lavision y la estrategia.

El proceso del cuadro de mando empieza cuando €l equipo de ata direccion
se pone atrabgar paratraducir la estrategia de su unidad de negocio en unos
objetivos estratégicos especificos. Para fijar los objetivos financieros, €
equipo debe pensar en si van aponer énfasis en e crecimiento del mercado y
losingresos o en la generacion de cash flow. Pero, especialmente de caraala
perspectivade cliente, el equipo debe ser explicito en cuanto alos segmentos
de clientes y de mercado en los que ha decidido competir.

Una vez se han establecido los objetivos de clientes y financieros, la
organizacion identifica los objetivos y los indicadores para su proceso
interno. Esta identificacion representa una de las innovaciones y beneficios
principales del enfoque del cuadro de mando integral.

La vinculacion final con los objetivos de formacion y crecimiento revelala
razon fundamental para redizar inversiones importantes en e
perfeccionamiento de empleados, en tecnologia y sistemas de informacion y

en procedi mientos organizativos.

Comunicar y vincular los objetivosy losindicador es estr atégicos.

Los objetivos e indicadores estratégicos del cuadro de mando integral se
comunican a través de toda una organizacion, por medio de los boletines
internos de una empresa, |os tablones de anuncios, videos e incluso de forma

electronica, a través de ordenadores personales e instalados en red. La
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comunicacion sirve para a todos los empleados |os objetivos criticos que
deben alcanzarse si se quiere que la estrategia de la organizacion tenga éxito.

Al fina del proceso de comunicacion y vinculacién, todo el mundo en la
organizacion debe comprender los objetivos a largo plazo de la unidad de

negocio, asi como la estrategia para conseguir estos objetivos.

Planificacion, establecimiento de objetivos y alineacion de iniciativas
estratégicas.

Para alcanzar los objetivos de una organizacion, los directivos deben
identificar objetivos de extensién para sus clientes, procesos internos y

objetivos de formacién crecimiento.

Una vez que se han establecido los objetivos de extension, los directivos
pueden alinear su calidad estratégica, tiempo de respuesta e iniciativa de
reingenieriaparaconseguir 10s objetivos de avances. De estaforma, el Cuadro
de Mando Integral proporciona la justificacion, el enfoque y la integracion

necesaria para los programas de mejora continua, reingenieria, etc.

El proceso de planificacion y de gestion del establecimiento de los objetivos
permite la organizacion:

a.  Cuantificar los resultados alargo plazo que desea alcanzar.

b.  Identificar los mecanismosy proporcionar |0s recursos necesarios para
alcanzar estos resultados.

c. Establecer metas a corto plazo para los indicadores financieros y no

financieros del cuadro de mando integral.
Aumentar €l feedback y la formacion estratégica
El énfasis sobre la causa-efecto a la hora de construir un Cuadro de Mando

introduce sistemas de pensamiento dindmico. Permite que individuos de

diversas partes de una organizacion comprendan la forma en que encgjan las
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piezas, la forma en que su papel influye en los demés e, incluso, en toda la

organizacion.

L as organizaciones en la era de la informacion operan hoy en unos entornos
maés turbulentos, y la alta direccion necesita recibir el feedback sobre unas
estrategias més complicadas. La estrategia planificada, aunque se inicié con
la megior de las intenciones y con la meor informacion y conocimientos
disponibles, puede que ya no sea apropiada o validad para las condiciones
actuaes.

En unos entornos que cambian tan frecuentemente, pueden surgir nuevas
estrategias de capitaizacion de oportunidades o de contrarrestar amenazas,
gue no se preveian cuando se articul 6 € plan estratégico inicial. Es frecuente
que las ideas para aprovechar nuevas oportunidades procedan del personal
gue se encuentra muy abajo en la organizacion. Sin embargo |os sistemas de
gestion comunes no animan ni facilitan la comprobacion de la estrategia en
entornos cambiantes, es ahi donde radica la importancia del feedback y la

formacién estratégica dentro de la organizacion-
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Cuadro 1 Marco Estratégico Para La Accion

CLASIFICAR Y TRADUCIR LA
VISION Y LA ESTRATEGIA

4 e

COMUNICACION CUADRO DE FORMACION Y FEEDBACK
-Cominicar y ejecutar MANDO ESTRATEGICO
-Establecimiento de objetivos INTEGRAL -Arucular lavision compartida .
-Vinculacion de las recompensas con los -Proporcionar feedback estrategico
indicadores de actuacion -Facilitar la formacion y la revision de la

estrategia

\. j

PLANIFICACION Y /

ESTABLECIMIENTO DE
OBJETIVOS

-Establecimeito de objetivos
-Alinieacion deiniciativas estrategicas
-Asignacion de recursos
-Establecimiento de metas

Fuente: Robert Kaplan y David Norton (2005)
Autora: AnaQuinzo

2.2.51 Pergspectivasde cuadro de mando integral

La construccion del cuadro de mando integrad (CMI), se basa
fundamentalmente en las cuatro perspectivas que lo conforman es por esto
que segun Kaplan y Norton (2002) la actuacion de la organizacion desde
cuatro perspectivas las financieras, la del cliente, la del proceso interno y la

de formacion y crecimiento

Per spectiva Financier a: |os objetivos financieros son aquellos que sirven de

enfoque paralos objetivos e indicadores de las demés perspectivas del CMI.
Per spectiva de clientes: es la perspectiva de cliente Kaplan y Norton (2002)

explican que se debe identificar l0os segmentos del cliente, y del mercado en

los que se ha elegido competir.
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Per spectiva Procesos. Internos. en esta perspectiva, se recomienda a los
directivos definir una completa cadena de valor de |os procesos internos que
seiniciacon & proceso de innovacion, donde se identifican las necesidades.
Luego se sigue a través de los procesos operativos, en donde se entrega
producto y servicio postventa que ofrece servicios después de la venta que
afnaden valor recibido después por los clientes.

Per spectiva Aprendizajey crecimiento: esta Ultima perspectiva se encarga
de desarrollar objetivos e indicadores para impulsar € aprendizge y €
crecimiento de la organizacion. Los objetivos de esta perspectiva
proporcionan la infraestructura que permite que se almacenen |los objetivos
ambiciosos en las restantes tras perspectivas con la finalidad de que una

organizacion pueda mantenerse de mejorar continuamente. (p. 46 - 50).

Launidad organizativa para un cuadro de mando integral

Los Cuadros de Mando Integrales estan mejor definidos para las unidades
estratégicas de negocio (UEN). Una unidad estratégicade negocioideal, para
un Cuadro de Mando Integral, conduce las actividades a través de toda una
cadenade valor: innovacion, operacional es, marketing, distribucion, ventasy
servicio. Esta clase de UEN tiene sus propios productos y clientes, canales
de marketing y de distribucién, asi como instalaciones de produccién. Y, lo

mas importante, posee una estrategia bien definida.

Unavez que se ha desarrollado un Cuadro de Mando Integral parauna UEN,
se convierte en la base de Cuadros de Mando Integrales para departamentos
y unidades funcionales dentro de la UEN. Las declaraciones de mision y
estrategia para departamentos y unidades funcional es pueden definirse dentro
del marco establecido por la misién, estrategia y Cuadro de Mando de la
unidad de negocio. Luego los gerentes de departamentos y unidades
funcionales pueden desarrollar sus propios Cuadros de Mando que seran
consistentes con laUEN y ayudaran a cumplir su mision y estrategia. De este
modo, el Cuadro de Mando delaUEN se desliza en cascada hastallegar alos
centros locales de responsabilidad dentro de la UEN, permitiendo que todos
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los centros de responsabilidad trabgen, de una forma coherente, hacia la

consecucion de los objetivos de la UEN.

2.2.52 LaPerspectiva Financiera

La construccion de un Cuadro de Mando Integral deberia animar a las
unidades de negocio a vincular sus objetivos financieros con la estrategia de

la corporacion.

L os objetivos financieros sirven de enfoque para | os objetivos e indicadores
en todas las demés perspectivas del Cuadro de Mando. Cada una de las
medidas seleccionadas deberia formar parte de un eslabon de relaciones de
causa-efecto, que culmina en la mejora de la actuacion financiera. Este
instrumento debe contar la historia de la estrategia, empezando por los
objetivos financieros a largo plazo, y luego vinculandolos a la secuencia de
acciones que deben redlizarse con los procesos financieros, los clientes, los
procesos internos, y finalmente con los empleados y los sistemas, para

entregar la deseada actuacion economica alargo plazo.

Las medidas y |os objetivos financieros han de jugar un papel doble: definen
la actuacion financiera que se espera de la estrategia, y sirven como los
objetivos y medidas finales de todas las demas perspectivas del Cuadro de
Mando.

Cdomo vincular los objetivos financier os con la estrategia de la unidad de

negocio

Los objetivos financieros pueden diferir de forma considerable en cada fase
del ciclo devidade un negocio. A fin de simplificar, solo identificaremos tres

fases:

Crecimiento
Sostenimiento

Cosecha
39



Los negocios en crecimiento se encuentran en la fase mas temprana de su
ciclo de vida. Tienen productos y servicios con un significativo potencial de
crecimiento. Para capitalizar este potencial, es posible que tengan que dedicar
unos recursos considerables a desarrollo e intensificacion de nuevos
productos y servicios, construir y ampliar las instalaciones de produccion;
crear capacidad de funcionamiento; invertir en sistemas, infraestructura y
redes de distribucion, que apoyen las relaciones globaes; y nutrir y
desarrollar las relaciones con los clientes. El objetivo financiero general para
las empresas en fase de crecimiento sera un porcentaje de crecimiento de
ventas en los mercados, grupos de clientes y regiones seleccionados.

Es probable que la mayoria de las unidades de negocio en una empresa se
encuentren en lafase de sostenimiento, enlaque siguen atrayendo inversiones
y reinversiones, pero se les exigen que obtengan unos excelentes
rendimientos sobre € capital invertido. Se espera que estas empresas,
mantengan su cuota de mercado existente y quizas lo incrementen de algun
modo de afio en afio. Los proyectos de inversiones se dirigiran més a
solucionar atascos, aampliar lacapacidad y a realzar lameora continua, en
lugar delasinversiones de opciones de crecimiento y recuperacion legjanaque

se hacian en lafase de crecimiento.

Algunas unidades de negocio habran llegado a una fase madura del ciclo de
su vida, en que la empresa quiere recolectar, o cosechar, las inversiones
realizadas en las dos fases anteriores. EStos negocios ya no requieren
inversiones importantes; solo o suficiente para mantener los equipos y las
capacidades, y no para ampliar 0 crear nuevas capacidades. Cualquier
proyecto de inversion ha de tener unos periodos de restitucion muy cortos y
definidos.

El desarrollo de un Cuadro de Mando Integral, debe empezar por un didlogo
activo entre el director general delaunidad denegocioy el director financiero
de la corporacién sobre |os objetivos y |a categoria financiera concreta de la
unidad de negocio, que identificara e papel de la unidad de negocio en la
empresa.
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Es aconsgjable que |os obj etivos financieros de todas | as unidades de negocio
deben ser revisados periddicamente, por 10 menos una vez a afo, a fin de

reafirmar o cambiar |a estrategia financiera de la unidad.

Lagestion del riesgo
Una gestion financiera eficaz ha de cuidarse igual del riesgo que de los

rendimientos.

Las empresas deben equilibrar los rendimientos esperados con la gestion y
control del riesgo. Por ello, muchas empresas incluyen en su perspectiva
financiera un objetivo referido aladimensién del riesgo de su estrategia.

Temas estratégicos para la per spectiva financiera

Para cada una de las tres estrategias de crecimiento, sostenimiento y
recoleccion, existen tres temas financieros que impulsan la estrategia

empresaria:

Crecimiento y diversificacion de los ingresos
Reduccion de costo(mejora de la productividad

Utilizacion de los activos/estrategia de inversion

El crecimiento y la diversificacion de los ingresos implicala expansion de la
ofertade productos y servicios, llegar a nuevos clientes y mercados, cambiar
la variedad de productos y servicios para que se conviertan en una oferta de

mayor valor afiadido, y cambiar |os precios de dichos productos y servicios.

El objetivo de reduccion de los costos y mejora de la productividad supone
esfuerzos pararebajar |os costos directos de los productos y servicios, reducir
los costos indirectos y compartir 10s recursos comunes con otras unidades de

negocio.

En lo que respecta a tema de la utilizaciéon de los activos, los directivos

intentan reducir los niveles de capital circulante que se necesitan para apoyar
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a un volumen y una diversidad del negocio dados. Todas estas acciones
permiten que la unidad de negocio aumente los rendimientos obtenidos a

través de sus activos fisicos y financieros.

El crecimientoy diversificacion de losingresos

El indicador mas comun del crecimiento de los ingresos, tanto para las
unidades de negocio en fase de crecimiento como para las que se encuentran
en fase de recoleccion, serialatasa de crecimiento de las ventas y la cuota de

mercado paralas regiones, mercados y clientes sel eccionados.

Nuevos productos: Los negocios en fase de crecimiento acostumbran a
poner e énfasis en la expansion de las lineas de productos existentes, o a
ofrecer productos y servicios completamente nuevos.

Nuevas aplicaciones. El desarrollo de productos totalmente nuevos
puede ser muy caro y ocupar mucho tiempo. Los negocios en fase de
sostenimiento pueden creer gue es més facil aumentar |os ingresos gracias a
productos existentes a los que se les encuentra nuevas aplicaciones. Si €
objetivo son las nuevas aplicaciones de un producto, € porcentge de ventas
de las mismas sera una medida Gtil del Cuadro de Mando Integral.

Nuevos clientes y mercados. Hacer llegar los productos y servicios
existentes a nuevos clientes y mercados también puede ser un camino
deseable para e crecimiento de losingresos.

Nuevasrelaciones: Algunas empresas han intentado sacar partido delas
sinergias de sus diferentes unidades estratégicas de negocio, haciendo que
cooperen en e desarrollo de nuevos productos o en las ventas de proyectos a
los clientes. Tanto si la estrategia de la empresa es aumentar la transferencia
de tecnologia entre divisiones 0 aumentar las ventas aclientesindividuales de
multiples unidades de negocio dentro de la empresa.

Nuevavariedad de productosy servicios. Puede que las empresas elijan
aumentar sus ingresos cambiando su variedad de productosy servicios.

Una nueva estrategia de precios: Por ultimo, € crecimiento de los

ingresos, especialmente en unidades de negocio maduras y quizas en la fase
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de recoleccion, puede conseguirse subiendo los precios de los productos,
serviciosy clientes cuando |os ingresos no cubren |os costos.

Utilizacion de los activos/estrategia de inversion

Objetivos como |os rendimientos sobre el capital empleado, |os rendimientos
sobre inversiones y el valor afiadido econdémico proporcionan unas medidas
generales del resultado de las estrategias financieras para aumentar |os

ingresos, reducir costos y aumentar la utilizacion de los activos.

Ciclodecaja: El capital circulante, especialmente las cuentas por cobrar, las
existencias y las cuentas por pagar, es un elemento importante para muchas
empresas. Una medida de la eficiencia de la gestion del capital circulante es
el ciclo de cga; € cua representa e tiempo necesario para que la empresa

conviertalos pagos alos proveedores, en cobros de los clientes.

Mejorar la utilizacion de los activos: Otras medidas de utilizacion de los
activos pueden encontrarse en mejorar |os procedi mientos de inversion, tanto
para mejorar la productividad de los proyectos de inversion como para
acelerar dichos procesos, afin de que los ingresos de dinero procedentes de
estas inversiones se reaicen més pronto. Los rendimientos sobre las
inversiones en activos intangibles, como investigacion y desarrollo,
empleados y sistemas, aumentaran también e rendimiento general sobre las

inversiones de una organizacion.

2.2.53 La Perspectiva Del Cliente

Definicion. Objetivos.
En la perspectiva del cliente del Cuadro de Mando Integral, las empresas
identifican los segmentos de clientes y de mercado en que han elegido

competir.

Esta perspectiva permite que las empresas equiparen sus indicadores clave

sobre los clientes, como |o son: satisfaccion, fidelidad, retencidn, adquisicion
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y rentabilidad, con los segmentos de clientes y de mercado seleccionados.
También les permite identificar y medir de forma explicita las propuestas de
valor afadido que entregaran a los segmentos de clientes y de mercado

sel eccionados.

La perspectiva del cliente, traduce la estrategia y vision de una organizacion
en objetivos especificos sobre clientes y segmentos de mercado sel eccionados

gue puedan comunicarse a toda la organizacion.

L a Segmentacion del Mercado
Permiteidentificar las preferencias de | os clientes en cuanto a aspectos como:
precio, calidad, funcionalidad, imagen, prestigio, relaciones y servicio. Esto

permite identificar 0s objetivos del cliente en cada segmento sel eccionado.

M edidas para los Segmentos Seleccionados

Indicadores Centralesdel Cliente
Cuota de Mercado: reflgjala proporcion de ventas en un mercado dado, en
términos de nimero de clientes, dinero gastado o volumen de unidades

vendidas, que realiza una unidad de negocio.

I ncremento de Clientes: mide, en términos absolutos o relativos, latasa en

que launidad de negocio atrae 0 gana nuevos clientes o Negocios.

Retencién de los clientes. sigue la pista alatasa en que la unidad de negocio
retiene 0 mantiene las relaciones existentes con sus clientes. Existen varias
empresas que pueden medir facilmente la retencion de sus clientes periodo a
periodo, como: distribuidores y mayoristas, editores de periodicos y revistas,
proveedores de llamadas telefénicas. Adicionamente, puede medirse la
fidelidad, a través del porcentaje de crecimiento del negocio con los clientes

existentes.



Satisfaccion del Cliente: evalla€ nivel de satisfaccion delos clientes segin
unos criterios de actuacion especificos dentro de la propuesta de valor
afadido.

Algunas empresastienen lafortuna de tener clientes, que de formavoluntaria,
proporcionan eval uaciones atodos sus proveedores. Pero no todos | os clientes
hacen esto, por |o que serealizan encuestas por correo, entrevistas telefénicas
0 entrevistas personales. Este servicio puede requerir de conocimientos en
psicologia, investigacion de mercado, empleados y recursos informéticos
capaces de proporcionar indicadores sobre la satisfaccion del cliente.

Rentabilidad del Cliente: mide el beneficio neto de un cliente o de un
segmento, después de descontar 10s Unicos gastos necesarios para mantener
ese cliente. Una forma de considerar los segmentos de mercado y la

rentabilidad es através de lasiguiente tabla:

Tabla 1 Rentabilidad Del Cliente

CLIENTE RERNTABLES NO RENTABLES

SEGMENTO RETENER TRANSFORMAR
SELECCIONADO

SEGMENTO NO | ANALIZAR VIABILIDAD ELIMINAR
SELECCIONADO

Fuente: Robert Kaplan - David Norton (2005)
Autora: AnaQuizo

Los clientes no rentables en los segmentos seleccionados representan
oportunidades para transformarlos en clientes rentables. En este caso, si son
clientes nuevos, pueden requerir poca accién para convertirse en rentables,
pero s son clientes méas antiguos, pueden requerir que se pongan precios
nuevos a los servicios y productos que €ellos utilizan o desarrollar mejores

formas de producir y entregar estos productos o0 servicios.
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2.2.54 La Perspectiva Del Proceso Interno

Estamos ante una de | as perspectivas elemental es, rel acionada estrechamente
con la cadena de valor por cuanto se han de identificar |os procesos criticos,
estratégicos, para € logro de los objetivos planteados en las perspectivas
externas: financieray de clientes; o dicho de otro modo: ¢cud debe ser €
camino a seguir para alcanzar la propuesta de valor definida paralaclientela
y cOmo mantener satisfechos a mis accionistas? Debe conocerse
perfectamente la Cadena de Vaor de la empresa, sdlo asi se podran detectar

necesidades y problemas.

La CadenadeValor del Proceso Interno:

Cada negocio tiene un conjunto Unico de procesos para crear valor para los
clientesy producir resultados financieros. Un modelo genérico de Cadena de
Vaor proporciona una plantilla que las empresas pueden hacer a su medida,
al preparar su perspectiva del Proceso Interno. La cadena de vaor esta
integrada por todas | as actividades empresarial es que generan valor agregado
y por los margenes que cada una de ellas aportan. Fundamentalmente

podemos destacar 3 partes bien diferenciadas:
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Gréfico1l Cadena De Valor

> ACTIVIDADES DE SOPORTE (INFRAESTRUCTURA) >

)

ANALISIS DE DESARROLLO SERVICIO- POST
>MERCADO >> >>> oo Dy

Procesos de Procesos Servicios de

innovacion operativos venta

Fuente: Raobert Kaplan y David Norton (2005) manifiesta que:
Elaborado: AnaQuinzo

El Proceso de Innovacion: agunas formulaciones de la cadena de valor de
unaunidad de negocio tratan alainvestigacién y desarrollo como un proceso
de apoyo, y no como un elemento primordia en el proceso de creacion de
valor. La importancia relativa del ciclo de innovacion sobre el ciclo de
operacion, es especialmente notable paralas empresas que tienen unos ciclos
largos de disefio y desarrollo, como las farmacéuticas, de productos quimicos
para la agricultura, software y de electrénica de alta tecnologia. El proceso
de Innovacién es como la onda larga de la creacion del valor, en la que las
empresas primero identifican y cultivan los nuevos mercados, 10s nuevos
clientes y las necesidades emergentes y latentes de los clientes existentes.
Luego, las empresas disefian y desarrollan los nuevos productos y servicios
que les permite alcanzar nuevos mercados y clientes, y satisfacer las
necesidades de los clientes recién identificadas. De lo antes expuesto
podemos decir, que este enfoque permite que la organizacion ponga énfasis
en los procesos de investigacion, disefio y desarrollo gue dan como resultado
nuevos productos, serviciosy mercados.
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Posibles Indicadores:
* El porcentaje de ventas de |os nuevos productos.

« El porcentaje de ventas de productos de marca.

* La introduccién de nuevos productos en relacion con los de la competencia.
* La introduccién de nuevos productos en relacion con lo planeado.

« El tiempo necesario para desarrollar la siguiente generacion de producto.

* Rendimientos.

* Tiempos de Ciclo.

* Costo.

El Proceso Operativo: sigue siendo importante y las organizaciones deben
identificar las caracteristicas de costo, calidad, tiempo y actuacion que

permitiran entregar productos y servicios superiores a sus clientes existentes.

Posibles Indicadores:

* Costos estandar.

* Presupuestos.

* Desviaciones.

» Eficiencia de la mano de obra.

« Eficiencia de las maquinas.

* Desviaciones del precio de compra.

* Tiempo.

« Calidad: tasas de defectos del proceso, desperdicio, reprocesos, etc.
* Costo de los procesos operativos.

« Caracteristicas especificas de productos o servicios.

El Servicio Post-venta: es la fase fina de la cadena interna de valor, e
incluyen las actividades de garantia y reparaciones, tratamientos de los
defectos y devoluciones, y € procesamiento de pagos. Este servicio permite
ala empresa presentar aspectos importantes del servicio que se dan después

de que & producto o servicio adquirido hasido entregado al cliente.
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Posibles Indicadores:

* Tiempo: desde la solicitud del cliente hasta la solucion final del problema.
* Costo de los recursos utilizados.

« Productividad: puede medir el porcentaje de solicitudes del cliente que se
solucionan con una sola visita, en lugar de necesitar mltiples visitas para
solucionar e problema.

* Atencion al cliente defectuosa.

« Largos tiempos de espera

*Comunicacion ineficaz.

« Perdida financiera para el cliente.

2.2.55 LaPerspectiva De Aprendizaje Y Crecimiento

La cuarta y ultima perspectiva del Cuadro de Mando Integral desarrolla
objetivos e indicadores para impulsar € aprendizaje y € crecimiento de la
organizacion. Los objetivos de la perspectiva de aprendizaje y crecimiento
proporcionan la infraestructura que permite que se alcancen los objetivos
ambiciosos en las restantes perspectivas. A estos también se les llama los
inductores que son necesarios para conseguir unos resultados excelentes en

las tres primeras perspectivas del cuadro de mando.

El Cuadro de Mando Integral recalcalaimportanciadeinvertir parael futuro,
y no solo paralas éreas tradicionaes de inversiéon, como |0s nuevos equipos
y la investigacion y desarrollo de nuevos productos. La organizacion debe
invertir en su e mejoramiento de sus procesos a largo plazo y esto se logra
invirtiendo en su personal, en sus sistemas y en sus procedimientos, de

manera de lograr 10s objetivos no financieros a largo plazo.

De acuerdo alas experiencias de Kaplan y Norton en la aplicacion de Cuadro
de Mando Integrales en las organizaciones, han dividido en tres categorias a

las variables que actian en la perspectiva de aprendizaje y crecimiento:

1. Las capacidades de |os empleados
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2. Lacapacidad de los sistemas de informacion
3. Motivacion, delegacion de poder (empowerment) y coherencia de

objetivos.

CAPACIDAD DE LOSEMPLEADOS

Debido alos cambios que estan ocurriendo en el mundo de |os negocios, cada
diamas globalizado, se requiere que las organizaciones tengan un proceso de
adaptabilidad y reaccion rgpida ante los cambios. Todo esto selograteniendo
gente calificada y preparada para realizar esta nueva forma de llevar a los
negocios. Las ideas para mejorar los procesos y la actuacion de cara a los
clientes deben provenir, cada vez més, de los empleados que estén cerca de

los procesos internos y de los clientes de la organizacion.

Este cambio exige una gran recualificacion de los empleados, para que sus
mentes y sus capacitaciones creativas puedan ser movilizadas a favor de la
consecucion de los objetivos de la organizacion.

Indicador es claves sobr e los empleados.

La satisfaccion del empleado: La medicién de satisfaccion del empleado
reconoce que la moral y la satisfaccion general que el empleado siente
respecto a su trabajo son de méxima importancia para la mayoria de las
organizaciones. Los empleados satisfechos son una condicién previa para el
aumento de la productividad, de la rapidez de reaccién, calidad y servicio d
cliente. Estipico que las empresas midan la satisfaccion de los empleados por

medio de la aplicacion de una encuesta anual .

La medicion de la retencion de los empleados:. Representa un objetivo de
retener a aquellos empleados en los que la organizacion tiene un interés a
largo plazo. Lateoria que subyace en esta medida es que la organizacion esta
haciendo inversiones a largo plazo en sus empleados, por o que cualquier
salida no deseada representa una pérdida en € capital intelectual del negocio.
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La retencion de los empleados se acostumbra a medir por medio del

porcentaje de rotacion del personal clave.

Medicién de la productividad de los empleados. La productividad de los
empleados es un indicador del resultado del impacto global de haber
incrementado las capacitaciones y mora de los empleados asi como la
innovacion y mejora de los procesos internos y de la satisfaccion de los
clientes. El objetivo es relacionar €l resultado producido por los empleados,
con € nimero de empleados utilizados para producir ese resultado. Existen
varias formas de medirlo, ya sea con € uso de los ingresos totales entre el
numero de empleados o toneladas mensuales, etc. Es importante que este
indicador sea apoyado con indicadores internos que permitan tener un
conocimiento més profundo del resultado del indicador y permita que se
tomen las decisiones eficaces.
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23 |IDEA A DEFENDER

2.3.1 |deaadefender

El disefio de un sistema de Gestion Administrativo —Financiero y de control de

inventarios a la Farmacia Rex, contribuiréa a mejoramiento de procesos Administrativos

y financieros.

24VARIABLES

2.4.1 Variable Independiente

Sistema de Gestion Administrativo — Financiero y control deinventarios.

2.4.2 Variable Dependiente

Mejoramiento de procesos Administrativos y financieros.
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CAPITULO III: MARCO METODOLOGICO

3.1 MODALIDAD DE LA INVESTIGACION

Parala presente investigacion se aplicaralamodalidad cuantitativa por |o que se basa en
datos y hechos histéricos 'y lamodalidad cualitativa se podrarelacionar ala actualidad
gue esta viviendo la empresa en estudio complementando con informacion para €
desarrollo de | as actividades en un futuro.

32 TIPOSDE INVESTIGACION

3.2.1 Investigacion de campo

Lainvestigacion de campo eslaque se realizadirectamente en el medio donde se presenta
el fendmeno de estudio, es decir que vamos atrabajar en conjunto con €l objeto de estudio

con el proposito de obtener pruebas suficientes y competentes

3.2.2 Investigacion Documental

Esta técnica permitio la seleccion y andlisis de aquellos escritos que contienen datos de
interés relacionados con la Aplicacion de Procesos. Para ello se estudiaron documentos
tales como Base Juridico — Administrativas, registros, convenios y todo aquello que
contenga informacion relevante para el estudio.

3.3 POBLACION Y MUESTRA

La poblacion o universo a la cual pretendemos estudiar y conocer sus inquietudes, la

conformaen su totalidad el personal que laboraen laentidad, que estarepresentada en su

totalidad por 3 personas estableciendo entonces la poblacién de la siguiente manera:
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Tabla 2 Personal De La Farmacia Rex

El total de la poblacién en estudio es de tres personas que conforman la empresa.

Cargo Per sonal
Duefio 1
Bioquimico Farmacéutico 2
Total Poblacion 3

Fuente: Datos de laentidad
Elaborado por: AnaQuinzo

34 METODOS, TECNICASE INSTRUMENTOS

34.1 Méodoinductivo

El método inductivo permitié cumplir con el objetivo deseado de la empresa para €
mejoramiento de la gestion en todas sus areas.

3.4.2 Meétodo deductivo

El método deductivo se utiliz6 como prueba después de recolectar la informacién para
realizar un andisis delos movimientos que realizalaempresa para poder hacer un andlisis
delo genera alo particular.

3.4.3 Téecnicas

3.4.3.1 Encuestas

Esta técnica nos permitira adquirir informacion sobre las fortalezas y debilidades

existentes, en lo cual se recopiladatos por medio de un cuestionario.
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3.4.3.2 Entrevistas

En las entrevistas |0 que se desed obtener es el mayor nimero de evidencias posterior a
laentrevista, estaran dirigidas a propietario y alos trabajadores que estan operando en €l
proceso de investigacion que permite efectuar la revelacion de los problemas asi
identificando la ausencia de planificacion, organizacién y control.

3.4.3.3 Observacion Directa

Este recurso podra ser empleado en e érea fisica donde se desarrolla € trabajo de la
Empresa. A partir del andlisis de la informacion recabada se deben sostener

conversaciones con algunas de las personas gue prestan sus servicios en esta Empresa.

3.4.4 Instrumentos

3.4.4.1 Cuestionario:

Para |a recoleccion de datos se va a utilizar en cuestionario a base de preguntas que son
formuladas de tal forma que la respuestas cerradas como multiples, donde el encuestado
de una respuesta que esté acorde a tema de investigacién, con e fin de recolectar,

procesar y analizar lainformacion.

3.4.4.2 Fotogr afias:

En la investigacion utilizaremos las fotografias como evidencias del trabgjo que se va

realizar.

35 RESULTADOS

El andlisis de |l os resultados obtenidos en la aplicacién de la encuesta ala muestra, con la
finalidad de diagnosticar la situacion actual de laempresa. Al respecto se proporciond un

cuestionario constituido por (15) preguntas de respuestas cerradas (si-no) y ademés otras

preguntas tipo encuesta que demuestran lo que la empresa pone en préactica
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Encuesta realizada a la Farmacia Rex de la Provincia de Chimborazo, Cuidad de
Riobamba se muestra a continuacién el desarrollo del cuestionario aplicado a personal
que labora en la empresa, con la finalidad de diagnosticar cuédles son los aspectos que

ameritan la elaboracion de un cuadro de mando integral.

N°1 ¢Laempresatiene definida su mision?

Cuadro 2: Definicion dela misién por partedela empresa

ALTERNATIVA FRECUENCIA PORCENTAJE %
S| 1 33.33%
NO 2 66.67 %
TOTAL 3 100%

Fuente: Datos de laentidad
Elaborado por: AnaQuinzo

Gréfico 6: Definicién dela mision

Fuente: Datos de la entidad
Elaborado por: Ana Quinzo

Andlisis.

De las personas encuestadas € 33.33% sefialo que la empresa tiene definida su mision,
mientras que € 66.67% restante manifestd lo contrario. Este resultado sefiala que la
misién de haberse definido no ha sido divulgada atodo € personal de laempresa, o que
trae como consecuencia que no todo el personal conoce cudl es el propdsito o razon de
ser de las misma, lo que ha dificultado en algin oportunidades la reaizacion de las

actividades por parte del personal en funcién de alcanzar el norte que posee la empresa.
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N°2 ¢La empresatiene definida su vision?

Cuadro 3: Definicion delavision

ALTERNATIVA FRECUENCIA PORCENTAJE %
S 1 33.33%
NO 2 66.67 %
TOTAL 3 100%
Fuente: Datos de la entidad
Elaborado por: AnaQuinzo
Gréfico 7: Definicion delavision
VISION
mSlI mNO

Fuente: Datos de laentidad
Elaborado por: AnaQuinzo

Andlisis:

De las personas encuestadas € 33.33% manifestd que tienen conocimiento de su
existencia., por ello el 66,67% de este resultado se evidencia que €l personal no conoce
cud es e norte de la empresa, |0 que tiene como consecuencia que los trabajadores no

se hayan comprometido con las metas organizacionales, asi € poco interés de mejorar la

imagen de lamisma.
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N°3 ¢En la empresa se practica valores or ganizacionales?

Cuadro 4: Definicién Sus Valores Organizacionales

ALTERNATIVA FRECUENCIA PORCENTAJE %
Sl 0 0
NO 3 100
TOTAL 3 100%

Fuente: Datos de laentidad
Elaborado por: AnaQuinzo

Mencione alguno de ellos que se evidencian en el diario vivir

TIPOSDE VALORES APLICA NO APLICA | RARA VEZ

Responsabilidad X

Respeto: X

Bondad X

Generosidad X

Compasion X

Justicia

Sinceridad

Paciencia

X X| X| X

Tolerancia

Creatividad X

Amistad

Gentileza

Honestidad,

Puntualidad

Confianza

Perseverancia

Prudencia

Objetividad

X X| X| X| X| X| X| X| X

Cortesia

Fuente: Datos de la entidad
Elaborado por: AnaQuinzo
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Gréfico 8: Definicion susvalores organizacionales

VALORES
B Responsabilidad B Respeto: Bondad B Generosidad B Compasion
Justicia M Sinceridad M Paciencia M Tolerancia M Creatividad
B Amistad M Gentileza M Honestidad, M puntualidad, Confianza
M Perseverancia Prudencia Objetividad H Cortesia

Fuente: Datos de la entidad
Elaborado por: AnaQuinzo

Andlisis.

El 100% de | as personas encuestadas manifesté que laempresano ha definido sus valores
organizacionales. Esto hatraido como consecuencia que no se haya definido el perfil de
laorganizacion y por lo tanto su cultura organizacional, lo que laha conllevado acambiar
de persona e incluso tener deficiencia del mismo, por no encontrar a trabajador que
permita adaptarse a modelo de laempresa, que su propietario se formulé desde su inicio.

En la encuesta que se realizd se manifestd algunos de los valores que un ser humano
préctica, lo cual se manifestd que en su mayoria se aplican en e trato entre el persona y
con los clientes por lo cual solo es necesario definir los valores para que estén presentes

en la organizacion.

De los mismos que se pudieron evidenciar son: responsabilidad, respeto, justicia,
sinceridad, paciencia, tolerancia, amistad, gentileza, honestidad, puntualidad, confianza,

perseverancia, prudencia, objetividad, cortesia
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N°4 ¢Laempresa harealizado su plan operativo anual?
¢Coémo cuales actividades?

Cuadro 5: Elaboracion deun plan operativo anual

ALTERNATIVA FRECUENCIA PORCENTAJE %
Sl 0 0
NO 3 100
TOTAL 3 100%

Fuente: Datos de laentidad
Elaborado por: AnaQuinzo

¢Conoce lo esencial delo que contiene el POA?

POA Sl NO RARA VEZ
EXISTEN OBJETIVOS 1
ACTIVIDADESY METAS 1
ESTRATEGIAS 1
PLAN DE EJECUCION 1
RESPONSABLES 1

Fuente: Datos de la entidad
Elaborado por: AnaQuinzo

Gréfico 9: Elaboracion De Un Plan Operativo Anual

1,2
1
0,8
0,6
0,4
0,2
0
EXISTEN ACTIVIDADESY  ESTRATEGIAS PLAN DE RESPONSABLES
OBJETIVOS METAS EJECUCION

m S| NO = RARAVEZ

Fuente: Datos de laentidad
Elaborado por: AnaQuinzo
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Andlisis.

El 100% de las personas encuestadas manifestd que la empresa no ha realizado su plan
operativo anual- através de este resultado se puede evidenciar que aunque la empresa ha
disefiado su vision, no ha establecido una planificacion detallada anua con fechas y
recursos para acanzarla, en este sentido puede tener e riesgo de plantearse objetivos u
estrategias que no va a poder cumplir por falta de definicion de una metodologia para
alcanzarlos.

En la encuesta realizada se manifesto que si hay componentes de un plan operativo anual
en lafarmacia simplemente no existe una orientaciéon o modelo de lo que deberia existir
para un manejo adecuado de la empresa. Ademas se puede evidenciar que las personas
gue laboran en laempresatienen conocimiento previo delo que contiene el plan operativo
anual.
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N°5 ¢La empresa ha realizado un analisis de los factores externos que afectan su

oper atividad?

Cuadro 6 Analisisde los factor es exter nos que afectan su operatividad

ALTERNATIVA FRECUENCIA PORCENTAJE %
S| 0 0
NO 3 100
TOTAL 3 100%

Fuente: Datos de laentidad
Elaborado por: AnaQuinzo

¢Existen algunos de estos factor es exter nos?

Factor Existe No existe
Inflacion 1
Comercio de bienesy 1
servicios
PIB 1
Monopolios 1
Aspectos juridicos 1
Estandares de calidad 1
Reciclgje de desechos 1
toxicos

Fuente: Datos de la entidad
Elaborado por: Ana Quinzo
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Gréfico 10: Andlisisde losfactor es exter nos que afectan su oper atividad

Existe No existe
1,2
1 = =
S 1 = 1 1 1 1
0,8 = 3
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0,2 = =
O 1
Inflacion  Comercio de PIB Monopolios Aspectos Estandares Reciclaje de
bienesy juridicos  de calidad  desechos
servicios toéxicos

Fuente: Datos de la entidad
Elaborado por: Ana Quinzo

Andlisis.

El 100% de las personas encuestas manifesto que la empresa no harealizado un andisis
de los factores externos que afectan su operatividad. Mediante este resultado se puede
evidenciar que € propietario de la empresa no tiene un panorama claro de cudles son las
oportunidades que tiene en el mercado o los factores que amenazan & cumplimiento de
Su mision y vision. Dentro de esta perspectiva, puede indicarse que es nhecesario el
andlisis de sus factores externos para que esta empresa mejore su competitividad en el

mercado en & cud se desenvuelve.

Sin embargo existe factores externos que afectan la operatividad para lo cua solo lo
conoce de manera tradicional los que nos mencionaron: inflacion, PIB, monopolios,

aspectos juridicos. Estandares de calidad, entre otros
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N°6 ¢La empresa ha realizado un analisis de los factores internos que afectan su

oper atividad?

Cuadro 7: Andlisisde los factoresinternos que afectan su operatividad

ALTERNATIVA FRECUENCIA PORCENTAJE %
S| 0 0
NO 3 100
TOTAL 3 100%

Fuente: Datos de la entidad
Elaborado por: Ana Quinzo

¢Existen algunos de estos factor es inter nos?

Factor interno Existe No existe

Cliente potencial 1

Servicio a cliente 1

Duracion de productos 1

Posicionamiento de los 1
productos

Atencion aun mismo 1

segmento

Competenciadirecta 1

Calidad del producto 1

Fuente: Datos de laentidad
Elaborado por: AnaQuinzo




Gréfico 11: Andlisis delosfactoresinternos que afectan su oper atividad
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Fuente: Datos de laentidad
Elaborado por: AnaQuinzo

Analisis.

El 100% de las personas encuestas manifestd que la empresa no harealizado un andlisis
de los factores internos que afecta su operatividad. Mediante este resultados se puede
evidenciar que las personas no han realizados la situacion interna de la empresa, por o
gue se puede inferir que no se han descubierto en su totalidad lasfortalezasy debilidades
gue poseen como empresa. Este resultado trae como consecuencia que no se establezcan
los procedimientos requeridos para superar sus puntos débiles con los recursos que

poseen.
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N° 7 ¢Laempresa ha definido sus objetivos estr atégicos?

Cuadro 8: Definicién de los objetivos estr atégicos

i
(

Sl 0 0
NO 3 100
TOTAL 3 100%

Fuente: Datos de laentidad
Elaborado por: AnaQuinzo

Aplica deformainmediata los objetivos en las diferentes areas

Cuadro 9: Area por objetivos

ﬁ

Marketing 1

Capital humano 1
Financiero 1
Investigaciony desarrollo 1
Gestion 1
Servicio 1

Fuente: Datos de la entidad

Elaborado por: AnaQuinzo
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Graéfico 12: Definicion delos objetivos estratégicos

AREA DE LOS OBJETIVOS ESTRATEGICOS
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humano y desarrollo

M Aplica ® No aplica

Fuente: Datos de laentidad
Elaborado por: AnaQuinzo

Andlisis.

El 100% de los personas sefialaron que la empresa no ha definido sus objetivos
estratégicos. Este resultado es una consecuencia de la falta de andlisis de los factores
externos e internos que envuelven ala organizacién, en consecuencia puede indicarse la
necesidad elaborar un andlisis de estos factores a fin de determinar |os objetivos que los

ayudard a cumplir con la vision que se ha propuesto.
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N° 8 ¢Laempresa ha definido susindicador es de gestion?

Cuadro 10: Definicién delosindicador es de gestion

ALTERNATIVA FRECUENCIA PORCENTAJE %
Sl 0 0
NO 3 100
TOTAL 3 100%

Fuente: Datos de laentidad
Elaborado por: AnaQuinzo

Estaria dispuesto a aplicar losindicadores de gestion mediante estos aspectos:

Cuadro 11: Aspectos

Aspectos S No Talvez
Eficiencia 1
Eficacia 1
Conocimiento de la organizacion 1
Informacién de soporte 1
Identificacion de las necesidades de la 1
organizacion

Fuente: Datos de la entidad
Elaborado por: Ana Quinzo
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Gréfico 13: Definicion delosindicador es de gestion

INDICADORES DE GESTION
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Fuente: Datos de laentidad
Elaborado por: AnaQuinzo

Andlisis:

El 100% de las personas encuestadas sefialaron que la empresa no ha definido sus
indicadores de gestion. Este resultado indica que no existen parametros dentro de la
empresague lesindique si las actividades que serealizan estan permitiendo ser rentables
en e tiempo. Ademéas se preguntd en que aspectos desearia tener conocimiento y
sefidaron que les gustaria en eficiencia y eficacia, conocimiento de las necesidades
organizacionales., entre otros.
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N° 9¢L a empresa ha realizado andlisis sobre los movimientos de stock ?

Cuadro 12: Analisis sobrelos movimientos de stock

ALTERNATIVA FRECUENCIA PORCENTAJE %
Sl 0 0
NO 3 100
TOTAL 3 100%

Fuente: Datos de laentidad
Elaborado por: AnaQuinzo

Setoma en cuenta los difer entes movimientos como estos;

Cuadro 13: Actividades

M ovimientos

No Raravez

Devoluciones de

compra

Devoluciones de

venta

Compras

Ventas

Faltantes

Caducidad

Fuente: Datos de la entidad
Elaborado por: Ana Quinzo
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Gréfico 14: Andlisis sobre los movimientos de stock

Movimientos de stock
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Fuente: Datos de laentidad
Elaborado por: AnaQuinzo

Andlisis:

Del total de las encuestas nos informé que no se ha hecho una andlisis de movimientos
de stock, lo que este ha provocado que no haya unafluidez de informacidn sobre el stock
gue maneja lo cua no ayuda a que se tenga el producto en e momento que € cliente lo
solicite en caso de no hay en lafarmacia, alavez no ayudaa cumplimiento de lamision

y vision que desean alcanzar.
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N° 10 ¢Existen politicas de compras del stock?

Cuadro 14: Definicion de politicas de compras del stock

ALTERNATIVA

FRECUENCIA

PORCENTAJE %

Sl

0

0

NO

3

100

TOTAL

3

100%

Fuente: Datos de laentidad
Elaborado por: AnaQuinzo

Existen estas politicas en la compra:

Cuadro 15: Politicas

Politica

No

Descuentos en montos
altos

Descuentos en cada
pedido

Devolucion de
mercaderia en un tiempo
estipulado

costo del vaor de

transporte

Ofertas por compras

Fuente: Datos de la entidad
Elaborado por: Ana Quinzo
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Gréfico 15: Definicion de politicas de compras del stock

POLITICAS DE COMPRA
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HSi ®No

Fuente: Datos de laentidad
Elaborado por: AnaQuinzo

Andlisis:

Del 100% de las personas encuestadas nos manifestd que no existen politicas de compras
gue puedan ayudar a tener una buena operatividad. A través de este resultado se puede
evidenciar que no a no establecer |as politicas de compras esta en riesgo de que no exista

una negociacion adecuada para obtener una rentabilidad que desee € propietario.
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N° 11¢Existen politicas de venta del inventario?

Cuadro 16: Definicién de politicas de venta del inventario

ALTERNATIVA FRECUENCIA PORCENTAJE %
Sl 0 0
NO 3 100
TOTAL 3 100%

Fuente: Datos de la entidad
Elaborado por: AnaQuinzo

Existen estas politicas en la venta:

Cuadro 17 politicas de venta

Politicas S No
Descuentos en cada venta 1
Promociones 1
Devoluciones 1
Créditos 1

Fuente: Datos de la entidad
Elaborado por: Ana Quinzo

Gréfico 16: Definicion de politicas de venta del inventario

POLITICAS DE VENTA DEL INVENTARIO

1,5
1
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venta
HSi ®No

Fuente: Datos de la entidad
Elaborado por: Ana Quinzo

Andlisis

Del 100% de las personas encuestadas nos manifestd que no existen politicas de ventas
que puedan ayudar a tener una buena operatividad. A través de este resultado se puede
evidenciar que no a no establecer las politicas de ventas se esta poniendo en riesgo €
prestigio de laempresa debido a que aumenta la desconfianza del servicio que brindala

empresa.
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N°12 ;L aempresa cuenta con un proceso para contratacion del personal?

Cuadro 18: Elaboracion proceso para contratacion del personal

ALTERNATIVA FRECUENCIA PORCENTAJE %
Sl 1 33,33%
NO 2 66,67 %
TOTAL 3 100%

Fuente: Datos de laentidad
Elaborado por: AnaQuinzo

Gréfico 17: Elaboracion proceso para contratacion del personal

CONTRATACION DE PERSONAL

ESI @ENO

Fuente: Datos de la entidad
Elaborado por: AnaQuinzo

Andlisis:

El 33.33 delas personas encuestadas sefiadlaron que si hay un proceso de contratacion del
personal, mientras que un 66,67 dijo lo contrario. A través de este resultado se puede
evidenciar que no se hadado a conocer € proceso por el cual se debe contratar a personal

solo lo sabe € propietario como aplica dicho proceso, |0 que no se da a conocer en

exactitud el perfil idoneo del personal a contratar.
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N°13 ¢La empresarealiza un analisisfinancier 0?

Cuadro 19: Elaboracion deun analisisfinanciero

ALTERNATIVA FRECUENCIA PORCENTAJE %
Sl 0 0
NO 3 100
TOTAL 3 100%

Fuente: Datos de laentidad
Elaborado por: AnaQuinzo

Califique segiin su criterio los difer entes aspectos para un andlisis financier o:

Cuadro 20 aspectos para €l analisisfinanciero

Aspectos

Malo | Regular

Intermedio | Bueno | Optimo

Puede cumplir con los
vencimientos de los acreedores a

corto plazo cuando se vence.

1

Puede mantener un capital de
trabgo suficiente para las

operaciones normales

Hacer frente alas necesidades de

cubrir intereses y dividendos

Mantener una clasificacion de
créditos —favorable

Fuente: Datos de la entidad
Elaborado por: Ana Quinzo
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Gréfico 18 Elaboracién deun andlisisfinanciero
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Fuente: Datos de la entidad
Elaborado por: Ana Quinzo

Andlisis.

El 100% de las personas encuestadas indicaron que no se realiza un anadisis financiero en
la entidad ha afectado en la entidad debido que no hay un andlisis del manejo adecuado
en su totalidad de los recursos que tiene la entidad, afectando a la rentabilidad de la
misma, |o que demuestraque seriatil realizar € andlisisfinanciero paraque seade ayuda

para el manejo adecuado de los recursos.
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N° 14 ¢El personal quelabora en la empresa se capacita periodicamente?

Cuadro21: Realizacion de capacita periddicamente

ALTERNATIVA FRECUENCIA PORCENTAJE %
Sl 0 0
NO 3 100
TOTAL 3 100%
Fuente: Datos de laentidad
Elaborado por: AnaQuinzo
En quétemasle gustaria una capacitacion
Cuadro 22: Temas de capacitacion
Temas Si No
Atencion al cliente 1
Administracion de 1
recursos
Planificacion estratégica 1
Liderazgo 1

Fuente: Datos de la entidad
Elaborado por: Ana Quinzo
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Gréfico 19: Realizacion de capacita periddicamente

= Atencion al cliente
= Administraciéon de recursos
= Planificacion estratégica

= Liderazgo

Fuente: Datos de laentidad
Elaborado por: AnaQuinzo

Andlisis:

El 100% de las personas encuestadas manifestdé que no se realizan capacitaciones
periodicas en la empresa lo que afecta a su operatividad. A través de este resultado se
puede evidenciar que €l personal a través de la experiencia ha ido adquiriendo
conocimiento, 1o que se debera aplicar capacitaciones parciales por inicio y mejorar €l

servicio que brindalafarmacia.
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N°15 ¢Existe un sistema de control de inventarios?

Cuadro 23: Elaboracion deun control deinventarios

ALTERNATIVA FRECUENCIA PORCENTAJE %
S| 1 33,33%
NO 2 66,67%
TOTAL 3 100%

Fuente: Datos de laentidad
Elaborado por: AnaQuinzo

Gréafico 20: Elaboracion deun control deinventarios

CONTROL DE INVENTARIOS

mSlI mNO

Fuente: Datos de laentidad
Elaborado por: AnaQuinzo

Analisis:

El 33,33% de las personas encuestadas sefialaron que e control de inventarios si se los
realiza unavez al afo 0 asu vez semestralmente o que ayuda a tener un control sobre
los productos a comercializarse, e 66,67% sefialo o contrario que no se tiene un control
de los inventarios ya que no existe un proceso para realizarlo para que ayude a mejorar

las utilidades.
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CAPITULO IV: MARCO PROPOSITIVO

41 TITULO

Disefio de un sistema de Gestion Administrativo - Financiero y de control de inventarios

para Farmacia REX de la Provincia de Chimborazo, Ciudad de Riobamba.

42 CONTENIDO DE LA PROPUESTA

Generalidades

La propuesta de un disefio de un sistema gestion hace referencia a una estructura
apropiada, con € fin de establecer todos |os elementos de |0s procesos administrativos y
financieros, para gue de esta manera la Farmacia pueda alcanzar las metas planteadas y
obtener resultados satisfactorios. Asi pues € trabajo puede ser adoptado segun las
necesidades de las empresas, ademéas la propuesta esta basada en laley organiza de salud
y € reglamento de ventas préacticas de amacenamiento, distribucion y transporte para
establ ecimi entos farmacéuticos, ademés esta basado en las cuatro perspectivas del cuadro
de mando integral como es la perspectiva financiera .del cliente, de procesos internos y
de aprendizgje y crecimiento ya el cuadro de mando integral es una herramienta parala

gestion

Objetivo dela propuesta

Mejorar la gestion administrativa y financiera con la finalidad de tomar las decisiones

adecuadas en el transcurso de |as operaciones.

81



CAPITULO I: GESTION ADMINISTRATIVA

PLANIFICACION ESTRATEGICA

I dentificacion de la empresa

Razon social: Farmacia Rex

Sector: Farmacéutico

Representante Legal: Milton Allauca
Ruc: 0602918625001

Capital detrabajo: 50000
Direccién: Chile 2807 y Rocafuerte
Teléfono: 032 399867

Email: ximenaguaranga@yahoo.com

Ubicacion dela Far macia

Resefia Histérica

La Farmacia REX tiene susinicios en las calles Larrea entre Chile y Villarroel cuando
fue propietariala Doctora Elena Castillo y Maruja Castillo, prestando atencién desde €
afo 1995hasta cuando paso a poder de otro propietario, que es € sefior Milton Allaucay

SuU esposa, que con esmero y esfuerzo o adquirieron en el mes de Marzo del 2007 con un
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capital de 25.000 ddlares que fue creciendo hasta la presente fecha, trasladandose en €
mes de Abril del mismo afio a su nuevo local ubicado en las calles Chile entre Rocafuerte
y Carabobo, mantiene su atencion a publico brindando sus productos a Barrio Santa
Rosa y adyacentes, gozando del prestigio y aceptacion de quienes acuden a comprar,
siendo una empresa que cumple con las leyes y disposiciones para atencién a publico y
precautelar 1as vidas humanas, basandose en la experiencia y estudios realizados por las

personas que atienden la misma.

Identificacion de productosy segmentos atendidos

A continuacion se identifica cada uno de los productos que ofrece la farmacia Rex,

considerando |os segmentos que atiende la empresa.

Cuadro 24: Productosy servicios atendidos

PRODUCTOS SEGMENTOSATENDIDOS
Far macéuticos Publico en general
Aseo Publico en general

Elaborado por: AnaQuinzo

Matriz deimplicados

Cuadro 25: Listado deimplicadosy sus posiblescriterios

A | ALIADOS

O | OPONENTES
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LISTADO DE IMPLICADOSY SUSPOSIBLESCRITERIOSPOR LOS
CUALESMIDEN EL DESEMPENO DE LA EMPRESA

IMPLICADOS

CRITERIOS

Asamblea Naciond

A: Crealeyes afavor del sector

Propietario

A: Aportacion del Capital

Ministerio de Trabgo

A: Regulalaestabilidad laboral

SRI

A: Recaudacontrolay administralosimpuestos
gue generan las diferentes empresas.

O: dificultades para e reembolso de los
impuestos indebidamente pagados.

Municipio

A: Administra las tasas pagos de patentes y
predios urbanos

Entidades financieras

A:facilidad de créditos para la inversion en €l
negocio

O: Cobra dtas tasas de interés por los
préstamos por €l retraso de pago

Proveedores

A: satisface el stock de laempresa
O: fadtade productos en € tiempo estipulado

Clientes Externos

A: Adquieren e producto para satisfacer sus
necesidades

O: Buscan mejores ofertas dentro del mercado.

Clientes internos

A: Cumplen con funcionesdentro delaempresa

que ayudan a desarrollo de lamisma.

Competencia

O: Innovacion y mejoramiento de los servicios

0 productos

Elaborado por: Ana Quinzo




PROYECCION ESTRATEGICA

MODELO DE MISION

¢Quéeslaempresa?

Es una microempresa privada (farmaceéutica)

¢Qué hace la empresa?

Se dedica alacompray venta de productos farmacéuticos y Utiles de aseo.

¢Paraquién lo hace?

Presta sus servicios ala provincia de Chimborazo, cuidad de Riobamba, sector del barrio
Santa Rosa.

¢Con quetalento humano, lo hace?

Con profesionales calificados en e ambito farmacéutico.

¢Con querecursos, lo hace?

Con los siguientes recursos:

Recurso econémico

Recurso Fisico

Recurso humano

Recurso tecnol 6gico

¢A cambio de que, lo hace?

A cambio de cubrir lademanda que existe en lacomunidad del sector donde se encuentra
ubicado.

Mision
Farmacia Rex es una microempresa que brinda atencion farmacéutica a paciente
ambulatorio, ofreciendo una variedad de medicamentos como genérico y de marca,

insumos meédicos y ademés productos de consumo masivo de primera necesidad,

cumpliendo con e compromiso social.
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MODELO DE VALORES

Valores Organizacionales

L os valores organizacionales constitucionales el conjunto de principios, creencias, reglas
gue una empresa tiene sobre su trabajo diario, por lo tanto la Farmacia Rex debe
determinar cuales son sus valores afin de que su propietario y empleados y sobre todo a
sus clientes puedan percibir que son tangibles de acuerdo a la atencidn que prestan. Por

|o tanto, los valores de la Farmacia Rex son:

Respeto
Debemos tratar a nuestros empleados de igual forma que a los clientes que llegan ala

empresa, respetando siempre sus opinionesy las actividades que realizan cada uno,

L ealtad
Cumplir todas y cada una de las actividades acorde a las reglas implantadas en nuestra

empresa siempre con honestidad.

Honestidad
Es uno de los valores fundamental es que aplicamos en nuestra empresa para que exista

armoniay confianza desde € jefe hacialos empleados.

Responsabilidad
El ser responsable en nuestras entregas nos ayuda a mantenernos dentro del mercado
competitivo y sobretodo cada uno de los empleados cumpliendo con sus funciones de

Mmanera oportuna

Cortesia
Unabuenaatencion al cliente, con ladebida cortesiaayudade base parademostrar nuestro

respeto y la calidad de nuestros empleados.

86



I nnovacion
Renovar un producto es muy importante paramantenerse dentro del mercado competitivo

y alcanzar la debida satisfaccion de nuestros clientes.

Solidaridad
La ayuda y €l respeto entre empleados, propietario y clientes son de vital importancia
para el progreso y e reconocimiento de nuestra empresa en la sociedad.

Trabajo en Equipo
Redlizar las tareas en equipo es meor gque trabgjar uno solo, ya que dos piensan mejor

que uno.

Puntualidad
El cumplir con las tareas de manera puntual ayuda a todos los empleados a redlizar las

tareas de manera eficientey eficaz.

Cooperacion
El trabgo en conjunto nos ayuda para lograr los objetivos y las metas propuestas por la
empresa. Trabgjar todos por un mismo fin nos ayuda a cumplir |os objetivos en e menor

tiempo posible.

Tal como se puede evidenciar, las definiciones de misién, vision y valores expuestos para
la Farmacia Rex, ofrecen un norte claro de donde quiere ir esta empresa'y como debe ser

el modelo empleado para poder alcanzar |as metas propuestas.
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Cuadro 26: valores

VALORES
Respeto
L ealtad
Honestidad
Responsabilidad

Cortesia

Innovacion
Solidaridad
Trabajo en Equipo
Puntualidad

Cooperacion

Autora: Ana Quinzo

MOMENTO ESTRATEGICO

MODELO DE VISION

Vision

Contribuir a desarrollo de confianza en € puablico en general brindando productos que

superen las expectativas, asi también creando sucursales En diferentes sectores de la

cuidad de Riobamba mejorando su atencion y servicio haciala comunidad.

OBJETIVO GENERAL

Lograr quelaempresagarantice lacalidad del servicio que brindaalaciudadania, através

de una atencién de calidad, mejorando |os procesos existentes en la empresa,
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MODELO DE ESTRATEGIAS GENERALES

Cuadro 27: Estrategias generales

OBJETIVOS GENERALES

ESTRATEGIAS GENERALES

comprometidos con su trabgjo.

MARKETING
Incrementar las  ventas de nuestros | Expandir y fortalecer convenios con
productos farmacéuticos en un 20% | entidades privadas.
anual, en los préximos cinco anos.
CAPITAL HUMANO
Poseer profesonales  idoneos | Establecer  politicas que faciliten

seleccionar € personal calificado.

FINANCIERO

Incrementar la inversion para ampliar

nuestra cartera de productos en

temporadas de mayor circulacion.

Perfeccionar estrategias de reinversion.

INVESTIGACION DESARROLLO E INNOVACION (1+D+l)

Actudlizar las lineas de productos en

funcién alas nuevas necesidades.

Implementar un estudio de mercado que
nos permita conocer las necesidades del

cliente.

GESTION

Desarrollar nuevas relaciones publicas

Fortalecer convenios y lazos con la
sociedad.

SERVICIOS

Conocer los principales derechos del

cliente.

Implementar mecanismos de capacitacion

al personal.

Elaborado por: Ana Quinzo
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Construccion de objetivos especificos, estrategias especificas, politicasy metas

Cuadro 28: objetivos, estrategias, politicasy metas

OBJETIVOSESPECIFiCOS

TACTICAS

POLITICAS

METAS

Dar créditos accesibles alos clientes

Limite de crédito.

Durante 30 dias

Realizar convenios  con
instituciones.
Colaborar en € desarrollo | Capacitar a personal constantemente con la | Iniciaran la capacitacién los ayudantes de farmacia Semestralmente
intelectual del personal finalidad de brindar un servicio de calidad a cliente
Diversificar Fuentes  de | Seleccionar dentro del sistema financiero la | Maximizar € valor de la empresa, para consecuentemente,
financiamiento institucién idénea que cumpla con lo requerido maximizar €l valor de lainversion de su propietario. Semestralmente
Mejorar el servicio a cliente Atraer a cliente através de descuentos. El Cliente sempre tiene larazon. Semestralmente
_ . Canalizar € 0.02% de las utilidades de la empresa para la
Implementar nuevos productos | Realizar un andlisis sobre las enfermedades que | L i
_ _ investigacion acerca de las nuevas enfermedades que estdn | Mensua mente
en lafarmacia afectan ala humanidad. _ _
surgiendo en el medio.
Aprender a resolver de forma . L . .
Establecer mecani smos de comunicacion Cumplir con los valores organizacionales. Mensual mente

adecuada las qugas vy

reclamaciones de los clientes

Elaborado por: AnaQuinzo
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Plan general

Matriz de programas, proyectos y subproyectos

Cuadro 29: Matriz de progrmas, proyectosy subproyectos

PROYECTOS SUBPROYECTOS
Ol 2SS PROGRAMAS (Estrategias (Estrategias
GENERALES o
Generales) Especificas)
Incrementar las ventas de
nuestros productos Expandir y fortalecer | Dar créditos
farmacéuticos en un 20% MARKETING convenios con | accesibles a los
anual, en los proximos entidades privadas clientes.
cinco anos.
Capacitar a personal
Poseer profesionales CAPITAL constantemente con la
idoneos  comprometidos HUMANO Establecer politicasque | finalidad de brindar
con su trabgjo. faciliten seleccionar €l | un servicio de calidad
personal calificado. acliente
Incrementar la inversion Seleccionar dentro
para ampliar  nuestra del sistema financiero
cartera de productos en FINANCIERO Perfeccionar la institucion idonea
temporadas de mayor estrategias de [ que cumpla con lo
circulacion. reinversion. reguerido
Actualizar las lineas de I mplementar un estudio .
C de mercado que nos | Atraer a cliente a
productos en funcion a las [+D+l . .
: permita conocer las | través de descuentos.
nuevas necesi dades. : .
necesidades del cliente.
Redizar un andlisis
Desarrollar nuevas < Fortalecer convenios y sobre las
: B GESTION . enfermedades  que
relaciones publicas lazos con la sociedad.
afectan a la
humanidad.
I mplementar
Conocer los principales SERVICIOS mecanismos de [ Cumplir con los
derechos del cliente. capacitacion a | valores
personal. organizacionales.

Elaborado por: Ana Quinzo
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Presupuesto referencial

COSTO TOTAL
PROGRAMAS FONDOS PROPIOS FONDOS DE TERCEROS
MARKETING 140 200
CAPITAL HUMANO 124 200
FINANCIERO 745 600
[+D+l 655 400
GESTION 310 300
SERVICIOS 20 0
TOTAL 1994 1700
Elaborado por: Ana Quinzo
ESTRUCTURA ORGANICA
MODELO DE ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL
PROPIETARIO
_________ CONTADOR
VENDEDOR VENDEDOR

Autor: Ana Quinzo
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POLITICAS, PORCESOSY PRCEDIMIENTOS

Las politicas, procesosy procedimientos se establecieron de acuerdo alas necesidades de
la farmacia y apegadas a los reglamentos, leyes que rigen en nuestro pais. Ademéas

relacionando alas actividades que se desarrollan diariamente.

POLITICAS

POLITICASADMINISTRATIVAS

Coordinar y dirigir reuniones con todo el personal de lafarmacia por |0 menos una
vez a mes, para socializar las necesidades e inquietudes y sugerencias con respecto
a cada puesto de trabgjo.

Establecer claramente las funciones que competen a cada puesto de trabajo para
delimitar su alcance

Entregar en forma escrita las funciones y responsabilidades a cada empleado de la
farmacia

Redlizar tomasfisicas del inventario de mercaderias por |0 menos unavez a afio.

Verificar laexistencia, €l estado, la ubicacion y codificar los activos fijos

PROCESO DE CONTRATACION

Para aspirar aun cargo en la empresa debe cumplir los siguientes requisitos:

Todo aspirante de un cargo necesita tener certificado de instituciones reconocida por
€l estado, en el érea aocupar, exceptuado |os cargos de oficios varios y mensgjeria.
Tener experienciaen e cargo de minimo 6 meses.

Tener recomendacion de dos empresas existentes 0 de dos personas reconocidas por

el propietario.
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Cuadro 30: Formato de contratacion de persona

FARMACIA REX
FICHA DE CONTRACION

NOMBRE EDAD EXPERIENCIA | TITULO | RECOMENDACIONES

Elaborado por: Ana Quinzo

DE ADQUICISION DE PRODUCTOS

Todo depésito de productos en los cuales se hagan negocios debe tener registro de
camarade sanitario, y registros sanitarios correspondientes.

.Debe tener un sistema de envios establecido "MENSAJERIA"

Plazos de cobranza especificos pero flexibles a 30, 60 dias

.Debe tener canales de comunicacion preestablecidos para solucionar problemas
como devoluciones, recambios, averias de productos, etc. (teléfonos, fax, o correo
el ectronico entre otros)

Mayores descuentos por pronto pago o pago a contado

Lafecha de vencimiento de los articulos no deben ser inferiores a 1 afio con relacion

alafechade recibido

Cuadro 31: Formato de adquisicion de productos

Farmacia Rex
Orden de pedidos
N° pedido Proveedor Producto Cantidad | Fecha

Elaborado por: Ana Quinzo

DE ALMACENAMIENTO:

El responsable de Almacén debe cumplir y velar porque se cumplan los
procedimientos y controles establecidos para esta area.

Mantener una adecuada higiene y organizacion del area de almacenamiento.
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El almacén es un area de acceso limitado por 1o que € personal autorizado debe
estar nominal mente designado.

El personal que labora en e amacén o tenga acceso a € debera estar
adecuadamente uniformado.

Para facilitar la localizacion de los productos, los estantes, gavetas estaran
correctamente identificados y sefializados (L os estantes con nimeros y las gavetas
0 anaqueles con letras gustandose a orden afabético de los productos
almacenados).

Cadatipo de medicamento hade estar claramente identificado y separado del resto
de los productos, ademés estara organi zado segun |os procedimientos de Rotacion
de Lotes y Fecha de Vencimiento.

. Todos los productos antes de ingresar a amacenamiento deben realizar
recepcion técnicas y administrativas.

.No pueden tener existencia més de 5 unidades por productos.

.Solamente por orden especial o directa de gerencia se puede aumentar la
existencia en unidades de determinados productos.

.El aumento o disminucion de referencias, o codificacion de productos solo puede
ser autorizados por el gerente de farmacia.

En la parte de medicamentos y productos farmacéuticos solo es € directo

responsable por cualquier circunstancia.

For mato de almacenamiento

Farmacia Rex

I ngr eso -almacenamiento

Fecha Producto Caducidad Tratamiento

Elaborado por-. Ana Quinzo

POLITICASDE VENTA:

No esta permitido €l crédito en ventas de ningun producto farmacéutico o Utiles de

aseo
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Todo crédito de productos no farmacéuticos debe ser autorizado por €l gerente.

L os productos farmacéuti cos deben venderse en cajay como su presentacion original
de venta, solo con autorizacion del gerente de farmacia se vendera al menudeo o por
sobres.

Después de laventay registro de la misma no se aceptan devoluciones.

Las devoluciones e aceptaran en casos de que €l gerente crea conveniente la

devolucion en casos extremos.

Recepcion de productos

Larecepcion es la actividad concerniente a la aceptacion de los productos, que ingresan
a la bodega de almacenamiento, que incluye los procesos y las actividades necesarios,
para asegurar que la cantidad y calidad de los productos corresponde a las solicitadas.

Previo a ingreso de los productos a la bodega de almacenamiento, se revisaran los
documentos presentados por el proveedor, comparandolos con la orden de compra, afin

de verificar lainformacion necesaria

Larecepcién delos productos sera documentada, de acuerdo al formato determinado para

el efecto por € establecimiento mismo que incluiraa menos la siguiente informacion:

a) Nombre del producto;

b) Formafarmacéutica, cuando se trate de un medicamento;

c) Concentracion del principio activo, cuando se trate de un medicamento;

d) Presentacion;

€) Nombre del fabricante y proveedor;

f) Cantidad recibida;

g) Numero delote;

h) Fechade elaboracion;

i) Fechade expiracion;

j) Certificado de andlisis de control de calidad del producto emitido por el
fabricante, cuyos datos deben coincidir con los de la etiqueta del producto;

k) Otros documentos e informacion establecida en la orden de compra;
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I) Nombrey firmade la persona que entregay de la que recibe; y,
m) Fecha de recepcion.

El establecimiento contara con un procedimiento interno que se aplicara en los casos en

gue existan discrepancias en la documentacion fisica o el ectronica.

Embalaje

Debe estar sellado con cinta adhesiva;
No debe estar roto, himedo o con alguin signo que evidencie deterioro del producto
gue contiene; v,

L a etiqueta de identificacion correspondera a producto que contiene.

Envase secundario:

En su etiqueta externa se verificara, por |o menos el nombre, laformafarmacéuticay
concentracion del principio activo, viade administracion (cuando aplique), lote, fecha
de expiracion y la presentacion del producto;

Estaraintacto, sin rasgaduras o al gun otro signo que demuestre deterioro del producto;
Indicara el nombre del fabricante o importador, cuando corresponda; e,

Indicaralas condiciones de almacenamiento.

Envase primario:

a) En laetiquetainternase verificaraquelainformacion sefialadaen el envase secundario
sealamisma;

b) No debe tener presencia de material extrafio;

c) No debe presentar grietas, roturas ni perforaciones;

d) Debe estar bien sellado; vy,

€) No debe estar deformado.

Etiquetas de identificacion:
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L as etiquetas de identificacion del producto deben ser legibles e indeleblesy, en caso de
etiquetas de envase, éstas deberan estar bien adheridas y cumpliran con las disposiciones
de los Reglamentos para Registro Sanitario de productos a los cuaes aplique.

Correspondiente para eti quetado.

Luego de revisada la documentacion en fisico 0 en medio electrénico del ingreso de los

productos, serealizaralo siguiente:

Registrar su ingreso en la base de datos que disponga € establ ecimiento;
Disponer |os productos sobre pallets;

Generar y colocar las etiquetas de identificacion de los productos;

A 0w DdpRF

Ubicar e producto en &l Areade Cuarentena, hasta su aprobacién por parte de control
de cdidad del establecimiento, aprobacion que se redizard en base a sus
caracteristicas fisicas y la documentacion respectiva;

5. Emitir el informe de aprobacion pertinente; v,

6. Asignar la ubicacion de los productos y colocarlos en |la bodega en € sitio que le

corresponde

Pararealizar |as actividades descritas en €l presente articulo, € establecimiento elaborara

el procedimiento operativo a ser aplicado.

Almacenamiento

Disponer de espacios que permitan amacenar nuevos productos que puedan ingresar a

hospital como compras urgentes.
» Los espacios fijos serdn para ubicar determinados insumos que garanticen el
almacenamiento de los mismos, de acuerdo a peso, volumen y embalaje, éstas pueden

ser tarimas o estantes.

El espacio fisico tiene que definirse por categoriay respetarse, ya que ello garantizara el

orden, accesibilidad, facil ubicacion y aprovechamiento del espacio.
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Desarrollar funciones de control o0 supervision con integridad, conocimiento y

experiencia necesaria.

Facilitar la conservacion de los medicamentos almacenados y protegerlos de todas las
influencias dafiinas como: variaciones drasticas de temperatura, humedad, polvo, olores,
entrada de animales, plagas de insectos.

Tener pisos de superficie lisa, de fécil limpiezay desplazamiento.

Mantener una adecuada iluminacion para que todas |as operaciones se lleven a cabo con

precision y seguridad.

Deben de tomarse precauciones especiales para € amacenamiento de materiaes
peligrosos y delicados como: liquidos y sdlidos combustibles, gases bao presion,
narcoticos y otras sustancias, tales como |os atamente toxicos, materiales radioactivos y

COrrosivos,

Se deben tomar en cuenta factores que faciliten la rotacién, e despacho, control y la

proteccion de los materiales por g emplo:

SIMILITUD: Agrupar segun accion farmacolgica, forma farmacéutica por grupos o

clasificacion por categorias ABC.

DEMANDA: Laubicacién debe facilitar 1a rotacién de los productos.

CARACTERISTICAS ESPECIALES: Uso restringido, inflamables. Etc.; capacidad

fisicaddl amacén (tamafio, altura del techo).

Mantener un sistema de seguridad implementado medidas de proteccion del material
contraincendios, evitar robos y extravios, humedad, etc. Por emplo: mantener politicas
de saneamiento y seguridad, identificacion de los empleados, uso de uniformesy técnicas

delimpiezaen toda el area
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Revisar en forma periddicala fecha de vencimiento de los productos paratomar medidas
de cambio de mercancia antes del vencimiento y cambio de material de poca salida.

Reflgar la existencia de productos por vencerse o ya vencidos promoviendo la

movilizacion de la existencia con fecha de vencimiento mas proxima.

* Descartar fisica y contablemente los medicamentos o insumos que se han deteriorado

por encontrarse en condiciones inadecuadas de a macenamiento o0 manejo.

PAGO A PROVEEDORES

LaFarmaciaRex, por lo genera se mangjaen base acompras acrédito, y por o que una
vez realizado € tramite correspondiente en cuanto a los requerimientos, documentos de
respaldos facturas etc., y revisado por la persona encargada, se procederaa su respectivo

pago que se lo realizard por medio de cheque o efectivo

La Contadora revisara los documentos de requerimiento, facturas, etc. Que fueron

ordenadas en base a fechas de vencimiento de pago y anexos respectivos para su pago

Cuadro 32: Saldo de proveedores

Farmacia Rex
Saldo de proveedores
Proveedor Saldo Fecha Efectivo Cheque Saldo
anterior Actual

Elaborado por: AnaQuinzo
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Inventarios

Para controlar cada medicamento se debe usar un sistema computarizado que facilite el

ingreso y egreso de los mismos.

 Utilizar el sistema PEPS, es decir el primero en entrar, es el primero que sale,
considerando la fecha de vencimiento de los productos.

« Elaborar inventarios de productos vencidos y proceder al descargo correspondiente con
el objeto de mangar datos reales

« Controlar los movimientos de entradas y salidas, niveles de existencias, necesidades de
reposicion y conocimiento anticipado del tiempo de reposicion.

* Realizar control de inventario de los productos ya sean éstos periodicos (a intervalos de
tiempo definidos), permanentes, (cada vez que se presente movimiento del producto)

especiales (por razones especiaes) o eventuales.

Cuadro 33: Revision deinventario

FARMACIA REX
INVENTARIOS

Fecha Producto Cantidad Observacion

Elaborado por: AnaQuinzo

Control de productos

No debe saturarse la bodega con materia es que realmente no utilizan, ya que en algunos
de los casos, se realizan compras masivas por liquidacion de inventario donde ofrecen
precios més bajos, pero alalargaes pérdidaparalaempresa, pues se deterioran con mayor

rapidez.

No aceptar materiales que no han sido pedidos 0 que no estdn de acuerdo con las

especificaciones de lo solicitado.

Para realizar una compra, debera hacerse a través de una orden la cual debera firmar €

propietario para su debida autorizacion
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El &rea para guardar los materiales deberd estar ventilada, seca y limpia para evitar
deterioro de los mismos.

Para evitar problemas de tipo administrativo, debera existir una adecuada comunicacion

entre las éreas que requieren determinados materiales.

L as facturas de compras realizadas deben guardarse en un lugar de fécil localizacion para

consultas o futuros reclamos.

Elaborar un presupuesto de los materiales principales que se utilizan para garantizar €

buen funcionamiento de lainstitucion.

Deberan realizarse inventarios peridicos con € propdsito de determinar la existencia de

productos.

INVENTARIO FiSICO DE MERCADERIAS

El inventario de Mercaderias constituye una de las principales cuentas del activo
corriente, y esta formada por toda aguella mercancia que posee una empresa o institucion

en bodega, valorada al costo de adquisicion y disponible para su utilizacion
Por laimportanciadel inventario de mercaderias dentro delos activos y lavidamisma de
la empresa, organizacion, o institucion, es necesario contar con un sistema de control

Interno de atacalidad. Se debe realizar tomando en cuentalo siguiente:

Realizar latomafisica de inventarios, por |o menos unavez a afo independientemente

del sistema que utilice, es decir, periédico 0 permanente.

Controlar que e procedimiento para la adquisicion de mercaderias se desarrolle

conforme alo establecido y de manera eficiente.

Permitir el acceso alos inventarios unicamente a persona que no tiene relacion con los

registros contables.
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Mantener la utilizacién de tarjetas k&rdex por cada articulo para conciliar con los
resultados obtenidos en latoma fisica.

Importantes puntos a considerar parala gecucion adecuada del procedimiento de toma

fisica

El equipo designado para la toma fisica debe ser geno a persona responsable de los

registros contables.

Se deben solicitar con anterioridad a lafecha de latomafisica, las notas de crédito alos
diferentes proveedores que respalden alas devoluciones de mercaderiaen € caso de que

se produzca su devolucién.

Todos | os articul os deben estar correctamente codificados.

Con las puertas cerradas debe procederse a conteo fisico dela mercaderia

Por ningun motivo deben existir productos que no consten en €l listado.

En caso de existir sobrantes o faltantes como resultado de los procesos de conteo y
reconteo €l responsable de latomafisicainformardala administracién y se indagara
sobre |as causas que originaron tales resultados.

Compras y/o ventas no registradas

Compras y/o ventas mal registradas

Errores en e conteo y reconteo de los articulos

Robo

Fraude

Unavez determinadas |las causas de los faltantes o sobrantes se procedera al registro
contable de tales hechos con la autorizacion de la autoridad competente que en este

caso seriael propietario.
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PRINCIPALES FORMAS DE FRAUDE EN ALMACEN O BODEGA

La Farmacias Rex debe estar prevenida en cuanto a conocimiento de los principales
modos de operacion de fraude, para identificar y tomar medidas correctivas

oportunamente;
Cambio de los productos adquiridos por otros similares de menor costo y calidad.
Alteracion en los documentos de compra

Tomafisica de inventarios simulado.

Hurto en pequefias cantidades, de forma repetitiva por falta de seguridad.

Sobre la vaoracion en las compras.

Sustraccion de los productos por parte de los encargados del inventario, en horarios fuera

de lajornada de trabajo, cuando poseen las |laves de acceso del amacén o bodega.

MODELO DEL ORGANICO FUNCIONAL

Las funciones que a continuacion se detallan se han agrupado de acuerdo ala jerarquia
toando en cuentalas lineas de mando.

Cargo: Gerente

Responsabilidades generales:
Planificar, organizar dirigir y controlar las actividades administrativas y lograr que la
farmacia cuente con |os recursos humanos, materiales y econdmicos necesarios, asi como

del mantenimiento y servicios generales parael cumplimiento de sus objetivos.

Administracion del establecimiento, toma dedicaciones finales en todas las &eas de la

empresa
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Velar por e cumplimiento de las politicas de la empresa

Ser representante legal del establecimiento ante cualquier entidad que lo requiera.

Responsabilidades especificas:

Administracion de los recursos fisicos; su uso, su mantenimiento y la renovacion de los

mismos.

Administracion de los recursos humanos; contratacion, remuneracion, remocion del
personal, establecimientos de horarios de trabajo y condiciones laborales.

Control delas politicas de adquisicidn, almacenamiento y despacho de |os productos
paralaventaen general.

Representar de forma digna a la empresa en todos |os compromisos de indole social
o comercial que tengalaentidad

Establecer pardmetros claros para el pago de compromisos econémicos.

Controlar los costos y gastos que por €l funcionamiento de la empresa se generen y
tomar decisiones sobre |os mismos.

Administrar €l flujo de efectivo y las inversiones que se lleven a cabo con e mismo.

-Promover e desarrollo y fortalecimiento de la empresa.

Jefeinmediato: Ninguno

Requisitos. Conocer todos |os aspectos y manejos de la empresa.

Cargo: Tecndlogo de farmacia

Responsabilidades generales:

Ladireccion técnicadd establecimiento y lade la dispensacion y recepcion farmacéutica
en laempresa, velar por el cumplimiento de las politicas de la empresa, ser representante

técnico del establecimiento ante cualquier entidad que lo requiera.
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Responsabilidades especificas:

Administracion de los recursos fisicos; € uso, su mantenimiento y la renovacion de

|0os mismos.

Control delas politicas de adquisicidn, almacenamiento y despacho de |os productos
paralaventaen general.

Representar de forma digna a la empresa en todos los compromisos de indole social
o comercial que tengalaentidad

-Promover e desarrollo y fortalecimiento de la empresa.

-Responsable técnico y administrativo en la dispensacién de medicamentos

Jefeinmediato: Gerente o Propietario

Requisitos. Conocer cada uno de |os estatutos y politicas de la empresa

Cargo: Auxiliar defarmaciay venta

Responsabilidades gener ales:

Auxiliar de ventas del establecimiento y la de la recepcion farmacéutica en la empresa,
velar por e cumplimiento de las politicas de la empresa, ser apoyo en el mantenimiento
de cada medicamento del establecimiento

Responsabilidades especificas:

Apoyo en e mantenimiento y larenovacién de la empresa.
Despacho de los productos parala venta en general.

Representar de forma digna ala empresa en todos |os compromisos de indole socid
0 comercial que tengalaentidad.

Promover € desarrollo y fortalecimiento de la empresa.

Responsable del velar por los recursos fisicos de la empresa y la recepcion de
medi camentos.
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Jefeinmediato: regente o director técnico, propietario

Requisitos. conocer cada uno delos estatutosy politicas de la empresa

Proceso de Reclutamiento

1. Este se hara mediante un proceso que permitaidentificar acandidatos Capacitados para

[lenar las vacantes.

2. Puede implementarse utilizando, anuncios, asociaciones de profesionales y buscando

recursos dentro del mismo entorno que retinan el perfil.

3. La solicitud de empleo tendra que ser retirada al propietario y por |o menos debera
contener: Datos personales, Preparacion Académica, Antecedentes Laboraes, y

Referencias Personales.

Seleccion del personal

Para seleccionar a la persona que ocupara una vacante se debera realizar entrevistas,
pruebas deidoneidad, verificacion de datosy referencias y exdmenes médicos a efecto de
determinar la capacidad técnica y profesional, experiencia, honestidad y que no exista

impedimento legal o ético parael desempefio del cargo.

Si la seleccion de candidatos es externa es necesario aplicar |0s siguientes pasos.

Pruebas de idoneidad, para evaluar la compatibilidad del solicitante con los requisitos
del puesto.

Entrevista de seleccion, platica formal profunda, conducida por e propietario de la
empresa solicitante para evaluar la idoneidad de la persona que aspira a cubrir la plaza

vacante.

Verificacion de datos y referencias para comprobar la veracidad de la informacién

proporcionada por € solicitante.
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Exémenes meédicos tales como de Sangre, Prueba de Embarazo, examen de Pulmon, de

VIH entre otros, con € objetivo de promover lasalud institucional.

PROCESO DE INDUCCION

L os nuevos integrantes de una empresa habitual mente tienen una actitud permeable alo
nuevo y seinteresan tanto por lainformacion como por laformacion que la organizacion
le pueda brindar. Los programas de induccién permiten encausar € potencia del

empleado en e mismo camino de |os objetivos de la empresa.

PASOSBASICOSDE LA INDUCCION

INDUCCION GENERAL

El propietario esresponsable de brindar a recién llegado (esta clase deinduccién se aplica

sblo a nuevos ingresos) informacion precisa acerca de |0s siguientes aspectos:

1. Historiay evolucion delaorganizacion, su estado actual, objetivosy posicionamiento
en el mercado.

2. Puesto de trabajo que va a ocupar, caracteristicas, funciones, relaciones con otros
puestos, medios de trabajo que se utilizan, expectativas de desarrollo, saario (se
recomienda la entrega de una copia de la descripcion del puesto).

3. Reglamentos, codigos e instrucciones existentes

INDUCCION ESPECIFICA

La induccién especifica se aplica a nuevos empleados. El jefe inmediato ejecutara esta

induccion mediante | as siguientes acciones.

Presentacion entre |os colegas
Mostrar € lugar de trabagjo
Objetivos de trabajo del area, estrategias, etc.

A WwDdpE

Ratificacion de las funciones del puesto.
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Formas de evaluacion del desempefio
Relaciones personales en o referido a clima laboral, costumbres, relaciones de
jerarquia, etc.

Métodos y estilos de direccion que se emplean en la empresa.

®

Mostrar principales instalaciones de la empresa.

Capacitacion del personal contratado:

Anuamente y mensua mente la empresa aprovecha los seminarios y charlas que son
realizados por los laboratorios y entes gubernamentales para llevar a los trabagjadores y

actualizarlos en los decretos y procedimientos.

Evaluacion

Se realizarén evauaciones anuales para verificar e cumplimiento efectivo de las tareas
encomendadas, yaque la sola presenciafisicadel persona en horaslaborales no significa

gue su desempefio sea satisfactorio.

La evaluacion del desempefio y la verificacion de las tareas encomendadas serén
discutidas con €l empleado para comprometer el cumplimiento a las recomendaciones

que se le formulen.

Control deasistencia

Deberatener €l registro diario de laentrada y salida de los empleados durante la jornada
laboral en el cua se detallaran:

* NUmero correlativo de entrada o salida
* Nombre del empleado
* Hora

* Firma

Las llegadas tardias y ausencias del personal deberan ser reportadas al propietario
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MATRIZ FODA

Cuadro 34: Matriz FODA
Elaborado por: Ana Quinzo

FACTORES EXTERNOS OPORTUNIDADES AMENAZAS
MATRIZ 1. Poder de negociacion 1. Competidores
P ESTRATEGIA DE  conlos proveedores con una mejor
@) LA  FARMACIA 2. Preferencia por ofertadevalor.
E REX medicamentos 2. Acogida de
L genericos medicamentos
- 3. Marco legal de medicina
Z claramente definido adternativa
N 4. Medicinasexentasdel 3. Crecimiento de
L IVA lainflacion
o 5. Cumplimiento  de 4. Ingreso de
O requisitos del posibles
'6 ministerio de salud nuevos
< competidores
LL 5. Disminucién
del PIB
1. Gestién se FO FA
enfoca hacia e F1,2 -O1 Implementar
N servicio de la Ampliar h vy diversificar NuUevos puntos de
< comunidad |a oferta de productos distribucion y
N 2. Personal  con ampliar gama de
L_'IJ experiencia productos
< 3. Moddo de ofertados.
— almacenamiento
e con buena 'mplementar Desarrollar nuevos
8 distribucion herramientas paraapoyar cangles de
lagestion financiera comercializacion
1. Gestion del
talento humano Disefiar un sistema de Capacitar a
ineficiente gestion del  talento recurso  humano
N 2. Inadecuado humano existente
LLI modelo Mejorar canaes de
<DE administrativo  informacién  internos y
o) 3. Gestion de externos
1 inventario
) ineficiente
LLI 4. No hay
= implementacion
del modelo
estratégico

PROCESOSDE LA FARMACIA REX
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Tabla 3: Tipos de procesos

Procesos estr atégicos

Procesos oper ativos

Procesos de apoyo

Gestion administrativa

Atencion a cliente
Compra, registro
mercaderia
Compra, registro

mercaderia

de

de

Gestion Financiera
Gestion e integracion del
personal

Reporte de ventas

Elaborado por: AnaQuinzo
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CUADRO MAPA DE PROCESOSDE LA FARMACIA REX Mapa de procesos

PROCESOS PROCESOS
ESTRATEGICOS ESTRATEGICOS
NECEST
COMPRA, CAMBIOS @) SATIS
PROCESOS DADES REGISTRO DE || VENTA DE || DEVOLUCIONES FACC
OPERATIVOS DIEL MERCADERIA MERCADERIA DEL CLIENTE ON
[BENEDI DEL
""""""" CYARIE) |50 N N A N O M N - CLIEN
GESTION E TE
PROCESOS DE GESTION INTEGRACION DEL || REPORTE DE
APOYO FINANCIERA PERSONAL VENTAS
Elaborado por: Ana Quinzo
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PROCEDIMIENTOS DE BAJA DE MEDICAMENTOS

Cuando € criterio técnico de Farmacia indique que en alguno de estos articulos deba

darse de baja, se procedera de la siguiente manera:

Se dard aviso al proveedor en caso de que este dentro del tiempo que se pueda devolver

para gue searetirado de perchas y bodega sea en cual quiera de | os casos.

Cuando sea posible la eliminacién sera por destruccion fisica para evitar usos indebidos,

lo que se tendra en cuenta especialmente para el caso de medicamentos.
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HOJA DE PROCESOS PARA LA FARMACIA REX DE LA CUIDAD DE RIOBAMBA

Cuadro 35: Proceso de compra de productos

Farmacia

Visitador medico

Proveedor

Inicio

Revisar reportes de

ventgs diarios Kardex

Veificafon en d
sistema del stock vy

©,

Y

Llegaalafarmacianos

ofrece los productos

Y

Hacemos € pedido

No

Cupos delfroveedor \o verifica e cupo de
. S Se mantienen el pedido y cumplimiento
Se necesita "
Pedido stoc de pago
O
Hay cupo

Si

\:

Pedido

>| Serediza unallamada

para hacer €l pedido

¥

Nos reciben € pedido y
proceden para el

despacho y envio

Nos conceden € crédito
y plazo de 55 dias como

minimo

Nos da solucion
paraluego hacer €l
pedido

¥

Fin

Elaborado por: Ana Quinzo

Tomael pedidoy se

retiradelafarmacia
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Farmacia Rex
Proceso de compra

Revisar ventas diarias

Constatacion de stock

Visitade médicos o llanada a proveedor
Se hace € pedido

Al proveedor o visitador medico
Proveedor sumelab o sumatex
Verificael cupo que tiene para cada proveedor o lafacilidad de pago
Se enviad pedido

Se nos otorga un crédito

Plazo de 55 dias promedio

Nos concede el pedido

Elaborado por: Ana Quinzo
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Farmacia Rex - Proceso derecepcion delos productos

Farmacia

Proveedor

Contador

Inicio

|

Llega € pedido a las

instalaciones de la

I

Enlafarmacia el personal

farmacia

gue se encuentra ahi
recibe los documentos. v

los productos Facturao
l Factura 1

.. Factura 2
Se constata fisicamente

rdlacionando con lo

facturado y e pedido| Foetira

l Pedido
1

2

!

Recibe el original de la

factura para su registro
Facturao

Fin
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Farmacia Proveedor Contador
1
l Se rediza una llamada, se le
No No se firma e informalanovedad se devuelve
C:mp;l;(:on — recibido T~ o esperaa completar del pedido
pedido
S esd caso
| s
Se entrega las copias a
Procede a poner € recibi eedeg P
roveedor
conforme y fecha de P Factura 1
recepcion de la Factura2
mercaderia Facturao
l Factura 1
Actudizael kérdex Factura 2
l Kardex
Se envia € origina de la
2

factura a contabilidad para | —

su registro Facturao

Elaborado por: Ana Quinzo

118




Proceso de recepcion delos productos

Llega el pedido alasinstalaciones

Recibe lafactura

Constatacion fisica con los documentos

S esta de acuerdo a lo pedido se ingresa a sistema la factura caso
contrario se hace un reclamo de manerainmediatay oportuna

Si estaincompleto se procede aredlizar unallamada a proveedor o asesor
comercial encargado

Seleinformalanovedad encontrada para proceder ya sea adevolucion o
acompletar €l pedido o informacion

En caso de ser productos delicados y al momento de traslado hasta la
farmacia se daiia o rompe o no llega en buen estado se procede a devolver
y nos emiten una nota de crédito o devolucion del dinero o descuento del
monto del pedido

Elaborado por: AnaQuinzo
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Cliente

Farmacia

Bodega

Inicio
Se recibe con saludo al
y se le pregunta que

desea.

|

Nos entrega la receta o
a su vez pregunta el
producto s hay en

inventario

|

1

Receta

1

!

Serecibelarecetay se

buscaen €l sistema Receta
No Se devuelve lareceta
Existe —> | y sele informaq no
hay

'S
Se le informa € vaor de la
receta, el valor de cadaunoy en
caso de haber algun producto
delamismacomposicionseles |5 1

informa
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Cliente Farmacia Bodega
1
Escucha los
detalles

NO Pide la receta
Acepta — y seva

| s

Pideqselevendalos

productos

Constata y firma la

Fin y factura

v

Sele entregalareceta

Receta

El farmacéutico procede

v

a despacha

|

Nos pregunta datos para factura y
menciona e vaor a canear
cobramos e imprimimos se entrega

los productos

Busca en bodega en
caso deqgno hay en
perchas

Elaborado por: Ana Quinzo
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FARMACIA REX
Venta delos productos

Serecibe al cliente de manera cordial, respetuoso y atento

Nos entrega receta o pedido verbal de algun producto que oferta lafarmacia
Se verifica en e sistema que maneja la farmacia de |la existencia de stock, s
hay se procede a informar el precio y caracteristicas.

Si no hay existenciase le manifiestaa cliente el motivo de que no haya.

Se procede a la venta del medicamento ofertando € genérico si en caso lo
hubiese caso contrario se despachalo solicitado

Se realiza factura con dato o al consumidor final

Se aceptan devoluciones hasta un tiempo de 3 dias desde que € producto salié
de la farmacia siempre y cuando cumpla con lo adecuado para su cambio 0
devoluciéon del monto de la compra es decir no este dafiado o aterado €
producto este en buenas condiciones, 0 Sino no se acepta la devolucion del
producto.

Elaborado por: AnaQuinzo
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Farmacia

Registro

Proveedor

Inicio

|

Se imprime una lista de los
productos existentes parala

constatacion

!

El listado que se obtiene se
verificacon los g tienen mas

movimiento en e periodo

}

Setomaunamuestraal azar
delos productos o depende
de la disposicion de
personal puede empezar

por laboratorios

Elaborado por: Ana Quinzo
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Farmacia Registro Proveedor
1
No
Esta S Serevisa el sistema con
correcto

l S

Pasa a revisar otro
producto

|

En caso de encontrar
productos caducados 0 |——»
en mal estado

}

Elaborado por: AnaQuinzo

|as facturas Factura0

Seregistra s es € caso

por parte de lafarmacia

Se devuelve a
proveedor y nos emiten

una nota de crédito

N/c
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FARMACIA REX
Proceso: Constatacion fisica del inventario

Se imprime una lista de todos | os productos existentes en lafarmacia

Se empiezapor |os productos de mayor salidaen el tiempo estimado del personal
Se toma una muestra al azar o sino se realizala constatacion por laboratorio

En caso de encontrar alguna novedad se procede a revisar desde las facturas y
segun sistema.

Si el sistema esta correcto se procede a ver que paso con €l sistemay se corrige
En la constatacion se encuentra productos caducos se procede a informar al
proveedor

Elaborado por: AnaQuinzo

Indicadores

Para aplicar los indicadores debemos tener en cuenta la estructura del indicador:

Indicador = Agregacion + preposicion + variable + verbo en participio pasado +
complemento circunstancial

Rex Farmacia

Indicadores
Nombre del indicador Formula Observacion
Comunicacioén para Reuniones gecutadas/ reuniones
pedidos programadas
Pedidos cumplidos N° de Pedidos recibidos / pedidos
del mes
Clientesatendidosy N° devoluciones o cambiosen €
conformes mes/ Total de facturas del mes
Constatacion fisica Ned p C
/ N° de productos registrados

Elaborado: Ana Quinzo
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Cuadro 36: Desarrollo deindicadores

Desarrollo delosindicadores

Comunicacion de pedidos

R e =10/30= 33,33%

Andlisis
Del total de las reuniones programadas con €l personal para hacer el pedido €
33,33% se redizapero € 66, 67% no se realiza debido a que los pedidos se hacen
solo cuando falta el producto o estan por acabar € stock.

Pedidos cumplidos= = “P e ;_ = 0,5714x100=57,14%
Del total delos pedidosrealizadosa proveedor solo el 57,14% son enviados de manera
inmediata es decir de un diapara€ otro, mientras que €l 42,86 de pedidos se demoran
por varias causas por que no hay su stock o no hay produccién en ese momento, €
producto ha salido del mercado no hay produccién, por o que no hay seguridad de

tener un inventario adecuado.

Devoluciones

N d U c: e em 35
=—= =50
T 4df d m 4 0,05x100=5%

Analisis
Del total de las ventas 5% son devueltas a la empresa por diferentes motivos ya sea

por inconformidad del cliente o cambio de criterio del médico, mientras e 95% los

clientes no devuelven |la mercaderia
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Constatacion fisica

Ned p | |
Nd p r

=20/100= 2%

Andlisis
Del total diario de la constatacion fisica € 2% se avanza diariamente en constatar y
encontrar algunairregularidad | 98% no tiene fechalimite parafinalizar laconstatacion

esto solo se hace en un periodo determinado cuando asi lo manifieste € propietario,

mas se centra el proceso en los productos de mayor rotacion

Elaborado por: AnaQuinzo

Modelo de gestion deinventario

Objetivo

Mantener un correcto nivel de productos para satisfacer |la demanda que tiene la empresa

en cualquier temporada.

Categorizacién de proveedor es

Dada la gran variedad de insumos que se requieren en la farmacia, existe también una
diversidad de proveedores que se manegjan alahorade solicitar productos. En este sentido,
Se sugirio realizar una categorizacion de proveedores para de esta forma poder el egirlos
de manera més sencilla en funcién de lo que se busca. Dentro de esta categorizacion los

criterios sugeridos fueron:

Tipo de mercaderia: Proveedores agrupados acorde a tipo de mercaderia que
ofrecen, para de esta manera pueda facilitar la busgueda de proveedores @ momento
de que surjalanecesidad de un insumo especifico.

Cantidad de mercaderia: La cantidad de mercaderia que se mangja con cada
proveedor varia, por |o cual estacategoriaseided paraencontrar proveedoresteniendo

claro el volumen de mercaderia que estos manejan.
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Precio delos insumos: Agrupar los proveedores acorde al precio de los insumos
que €ellos ofertan, brinda la posibilidad de obtener mejores precios a momento de
realizar una compra, por lo que también se introdujo como categoria.

Nivel de respuesta: En caso de solicitar insumos con urgencia, se incorporo la
clasificacion de los proveedores acorde al nivel de respuesta, para que de estamanera
lafarmacia pueda obtener rpidamente |os insumos que necesite.

Ubicacion del proveedor: En caso de requerir ciertos niveles de servicio o tiempo

de respuesta, es relevante conocer si € proveedor es de caracter local o nacional.

Nivelesde stock:

Lafarmacia Rex fijarasus niveles de inventario para cada uno de sus productos acorde al

siguiente criterio:

Stock maximo: Lamaxima cantidad que se puede tener de un producto antes de que
genere problemas de a macenamiento.

Stock minimo: Laminima cantidad que se debe tener de determinado producto para
que la farmacia Rex funcione con normalidad y evitar niveles bajos de stock es no

menor a5 unidades.

Categorizacién de productos:

Dentro lafarmacia Rex existen diversos tipos de insumos que se compran, por lo cual es

necesario realizar una categorizacion de los diferentes tipos de insumos que se requieren.

Insumos médicos: Insumos requeridos para satisfacer las necesidades médicas
del cliente, como jeringas, catéteres, etc.

medicamentos, entre los que destacan los de uso humano y que son, por tanto,
destinados a su uso en las personas.

Para farmacéuticos. son aquellos como los productos sanitarios (las gasas, vendas,
tiritas, esparadrapo, €etc.)

La dermofarmacia (cremas hidratantes, protectores solares, jabones especiales, etc.)

Prioridad de productos.
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La busqueda por prioridad es que se establezca la prioridad del insumo que se desea
buscar y posteriormente al buscar un proveedor € sistema sugiera proveedores que
puedan satisfacer dichanecesidad en base alostiempos de respuesta de cadauno de el os,

paraasi reducir laespera del producto en caso de ser de prioridad ata.

o Alta Productos que se requieren en la farmacia a la brevedad, por 10 que necesitan
ser adquiridos de manera inmediata.

0 Media Productos que debieran ser adquiridos en un plazo inferior a una semana.

o0 Baa Productos corrientes que pueden ser adquiridos en un plazo mayor a una

Semana.

Atributos del producto:

Nombre: Nombre con que figura el producto en € sistema.

Cadigo: es necesario introducir los codigos que identifican a cada uno de los
productos que se manegjan, tanto e cédigo original del producto, como el codigo que
se le asigna internamente a cada uno de ellos.

Categoriac Se debera indicar a qué categoria correspondia cada producto que se
mostraba en €l sistemainformatico.

Vaores de Referencia: Los valores de referencia se indicaron para establecer de
manera clara las fluctuaciones de precio que puede tener cada producto que se
adquiere, lo cua pudiera servir a momento de negociar los precios a los que se
tranzan los bienes.

Stocks historicos. Los stocks histéricos de cada producto estan asociados al nivel de
stock a través del tiempo, para poder tomar dichos datos en cuenta a momento de
realizar planeaciones a mediano o largo plazo como el plan anual de compras.

Precio de compra: Se incluird también € precio en que finamente se compra €l
insumo, para poder ir actualizando el valor de referenciay el valor historico.
Consumo semana / mensua / anual: Se incluird e consumo promedio de cada
producto con €l fin de poder establecer cuando se debera efectuar unacompra (aunque
no se realice una solicitud de compra). De esta manera se podria anticipar ante un

eventual nivel bajo de stock.
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Modelo de Control delnventarios

Para el modelo de control de inventarios primero se establecieron |os datos que iban a ser
necesarios, para después unirlos de tal forma que generen informacion Util paralatoma

de decisiones.

Atributos del inventario

Primero que todo se establecieron los atributos que eran necesarios para redizar €

seguimiento delosinventarios. Dentro de dichos atributos se establ ecieron |os siguientes:

Nombre: Nombre del producto correspondiente.

Proveedor: Nombre de € o los proveedores del respectivo producto, para de esta
manera poder llevar un registro més completo asociado tanto a producto como los
proveedores, mostrando | os precios de compra, cantidades, niveles de respuesta, etc.
Cantidad De estaforma se hace necesario llevar un registro de la cantidad de bienes
gue se tienen en bodega para poder realizar gestion sobre ellos.

Niveles de stock: En una organizacion que compra mensua mente una gran cantidad
y variedad de productos, se hace necesario establecer |os nivel es de stock que se deben
manegjar para poder satisfacer lademanda. De esta manera se incluyd en los atributos

los distintos niveles de stock de cada producto.

Elaboracion del modelo:

¢ Control deinventarios:

Esto es algo que se manegjabaenlafarmacia a travésdd registro del sistemala cua

muestrala siguiente informacion:

o Ubicacion fisica: Muestra en qué bodega se encuentra determinado producto.
0o Producto: Indicade que producto se trata.
0 Presentacion: La presentacion indicasi el producto se almacena como caja, botella,

unidad, etc., aunque esta informacion no siempre se encontraba presente.
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o Fechamovimiento: Cuando se realiz6é determinado movimiento.
o Origen: Muestra el proveedor de determinado producto.
0 Cantidades: Muestra la informacion de las cantidades involucradas en las salidas

como las entradas.

0 Sado bodegas Cuanto quedaba en bodega después de redizar determinado
movimiento.
o Ultimo precio: Ultimo precio a cual fue adquirido determinado producto.

0 Stock critico: Indicaba el stock critico del producto.

Un informe de estas car acteristicas podria mejorar afiadiendo algunos datos como:

Categoria: La categoria del respectivo insumo podria facilitar enormemente las
busquedas al reducir €l universo de productos.

Indicadores de rotacion: Larotacion de inventarios no se tomaba en cuenta dentro de
lafarmacia (a menos no en losinformes que presenta e sistema), pero se considerd
gue es un dato de gran relevancia para ver en qué medida los distintos productos
entran y salen de lafarmacia Rex.

Datos histéricos. A lo que se refiere con datos historicos es redizar un
almacenamiento de todos |os datos obtenidos para su posterior andlisis, con €l fin de
poder establecer tendencias o cualquier tipo de cambio de un determinado producto.
Tiempo de respuesta del proveedor : El tiempo de respuesta del proveedor se
anadi6 para asi poder saber 10 que se le puede exigir a cada uno de €ellos, para asi

poder planificar mejor las compras en funcidn de los plazos que sea capaz de cumplir.
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Cuadro de mando integral

Construccion del cuadro de mando integral

Antecedentes

Formulacion de lavision
Elaboracion de las estrategias

Creacion de objetivos estratégicos
Creacion de objetivos por perspectivas

Determinacion de factores criticos

Cumple los objetivos estratégicos

Relacién causa efecto

Elaboracion de indicadores

Mide el cumplimiento de los objetivos estratégicos

Disefio del cuadro de mando integral

Elaborado: Ana Quinzo
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ANALISISORGANIZACONAL

Deter minacion de los puntos criticos de la farmacia Rex

Cuadro 37: Aspectos Criticos de la Far macia Rex

Area

Aspectos Clave a M edir

Servicios

Diversificacion de servicios

Comercializacion

Publicidad y propaganda

Administracion y Finanzas

Manual de procesos
Liquidez
Rentabilidad

Capacidad deinversion

Recur sos humanos

Contratacion del personal

Capacitacion a persona

Elaborado por: AnaQuinzo

EJESESTRATEGICOS

Tabla 1. Ejes Estratégicos

PERSPECTIVA

EJESESTRATEGICOS

FINANCIERA CRECIMIENTO
Productividad de los recursos
CLIENTE CALIDAD DE SERVICIO

Facilidad de adquisicion

PROCESOS INTERNOS

MODERNIZACION
MEJORA CONTINUA

CRECIMIENTO Y APRENDIZAJE

CAPITAL HUMANO
TECNOLOGIA

Elaborado por: Ana Quinzo




Formulacion de estrategias

Laformulacion de las estrategias comprende una serie

Tabla 2: Formulacion de estrategias

PERSPECTIVA EJE ESTRATEGIA

Implementar nuevas
sucursales en lugares
estratégicos para que los
Crecimiento clientes puedan acceder a
los productos que ofertan la

. . Farmacia Rex
Financiera

Mejorar la rotacion de
inventario, para que los
Productividad de recursos | recursos que invierta la
Farmacia Rex genere
beneficios econdmicos

Evaluar constantemente la
. . apreciacion del  cliente
Cdlidad ddl servicio o

respecto a servicio, para

Clientes gjustarlo a sus expectativas

Proveer a cliente de varios
Facilidad de adquisicion | beneficios @ momento de

adquirir los productos.

Definir mecanismos para
redizar la gestion de
aprovisionamiento de
Procesos Internos L medicamentos, en base a
Modernizacion )
pardmetros  para  los
procesos de adquisicion
entre la farmacia y los

proveedores
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Mejora Continua

Integrar sistemas de
gestiéon de la organizacion
para tener la capacidad de
determinar los niveles

optimos

Crecimiento y aprendizaje

Disefiar un sistema de

gestion del talento humano

Capital humano ( capacitacion e ingreso
etc) para optimizar la
utilizacion del recurso

Teenologia Actudlizar €  sistema

integrado de lafarmacia

Elaborado por: Ana Quinzo

En resumen la estrategia de |a Farmacia Rex, se resume de |a siguiente manera:

Estrategia empresarial

“La estrategia de la Farmacia Rex, estéa enfocada a comercializar productos de calidad a

baj os precios dentro del sector donde se encuentra ubi cada mediante una adecuada gestion

administrativay de calidad en los proceso, implantando sistemas de gestion y control de

acuerdo a las necesidades de los consumidores e innovando segun las tendencias del

mercado”.

Propuesta de valor por cada per spectiva

La propuesta de valor son promesas implicitas de la Farmacia Rex ofrece alos clientes,

y se han encadenado alas perspectivas, ges estratégicosy estrategias, tal como se muestra

a continuacion.
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Tabla 4: Propuesta de valor per spectiva financiera

PROPUESTA
PERSPECTIVA EJE ESTRATEGIA DE VALOR
Implementar
nuevas sucursales
en lugares
estratégicos para
Crecimiento que los clientes Ampliar
puedan acceder a cobertura
los productos que
ofertan la Farmacia
Financiera Rex
Mejorar larotacion
de inventario, para
Productividad de que I(.)S r_ecursos Increme_nt_ar e
gueinviertala beneficio
recursos . -
Farmacia Rex economico
genere beneficios
econdémicos
Elaborado por: AnaQuinzo
Tabla 5: Propuesta de valor perspectiva del clientes
PERSPECTIVA EJE ESTRATEGIA PROPUESTA
DE VALOR
Calidad del servicio | Evaluar Satisfacer a
constantemente la | cliente

Clientes

del
cliente respecto a

apreciacion
Servicio, para
gustarlo a sus

expectativas

Facilidad de

adquisicion

Proveer d cliente
de varios
beneficios al
momento de
adquirir los

productos

Facilitar lacompra

Elaborado por: Ana Quinzo
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Tabla 6: Propuesta de valor per spectiva de procesos internos

PERSPECTIVA

EJE

ESTRATEGIA

PROPUESTA DE
VALOR

Procesos Internos

M odernizacion

Definir  mecanismos
la
de
aprovisionamiento de

para redizar

gestion

medicamentos, en
base a parametros
para los procesos de
adquisicion entre la
faamacia y los

proveedores

Agilitar  adquisicion

de productos

Mejora Continua

Integrar sistemas de
de

organizacion

gestion la
para
tener la capacidad de
determinar los

niveles éptimos

Mejorar la gestion de
inventarios

Elaborado por: AnaQuinzo

Tabla 7: Propuesta de valor per spectiva crecimiento y aprendizaje

PERSPECTIVA

EJE

ESTRATEGIA

PROPUESTA
DE VALOR

Crecimiento y
aprendizaje

Capital

humano

Disefiar un sistema de

gestion  del

talento

Fomentar e
del

talento humano

desarrollo

humano ( capacitacion e
etc.)

optimizar la utilizacion

ingreso para

del recurso

Tecnologia

Actudizar d

integrado de lafarmacia

sistema

Apoyar
gestion
Operativo

a

la

Elaborado por: Ana Quinzo
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Objetivos por perspectivas

L os objetivos por perspectivas segun € cuadro de mando integral para la farmacia Rex

son.

Per spectiva financiera

Tabla 8: Objetivos estratégicos per spectiva financiera

PERSPECTIVA

ESTRATEGIA

PROPUESTA DE
VALOR

OBJETIVO
ESTRATEGICO

Financiera

Implementar nuevas | Ampliar cobertura | Meorar la
sucursales en participacion en e
lugares estratégicos mercado

paraque losclientes

puedan acceder a

los productos que

ofertan la Farmacia

Rex

Mejorar la rotacion | Incrementar e | Mgorar la
de inventario, para | beneficio rentabilidad

gue los recursos que | econdmico

invierta la Farmacia
Rex genere
beneficios

econoémicos

Elaborado por: Ana Quinzo
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PERSPECTIVA DEL CLIENTE

Tabla 9: Objetivos estratégicos per spectiva DEL CLIENTE

de varios beneficios
a momento de

adquirir los

productos

PERSPECTIVA ESTRATEGIA PROPUESTA DE | OBJETIVO
VALOR ESTRATEGICO
Clientes Evaluar Satisfacer a cliente | Mgorar lacalidad
constantemente  la del servicio
apreciacion del
cliente respecto 4
servicio, para
gustarlo a sus
expectativas
Proveer d cliente | Facilitar lacompra | Crear confianza

en losclientes

Elaborado por: AnaQuinzo
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PERSPECTIVADE PROCESOSINTERNOS

Tabla 10: Objetivos de per spectiva de procesos internos

PERSPECTIVA

ESTRATEGIA

PROPUESTA
VALOR

DE

OBJETIVO
ESTRATEGICO

Procesos Internos

Definir mecanismos

Agilitar adquisicion

Disponer de

para redizar la | deproductos manera oportuna
gestion de los medicamentos
aprovisionamiento gue demanda el
de medicamentos, mercado.

en base a

parametros para los

procesos de

adquisicion entre la

farmacia y los

proveedores

Integrar sistemasde | Mgjorar la gestion | Establecer los

de

organizacion

gestion la
para
tener la capacidad
de determinar los

niveles 6ptimos

deinventarios

niveles de stocks
de productos que
debe mangar la

Farmacia Rex

Elaborado por: AnaQuinzo
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PERSPECTIVA CRECIMIENTO Y APRENDIZAJE

Tabla 11: Objetivos estratégicos de la per spectiva de crecimiento y aprendizaje

ingreso etc.) para

PERSPECTIVA ESTRATEGIA PROPUESTA DE | OBJETIVO
VALOR ESTRATEGICO
Crecimiento y | Disefiar un sistema | Fomentar el | Mgorar lagestion
aprendizaje de gestion del | desarrollo del | del talento
talento humano ( | talento humano humano de Ia
capacitacion e Farmacia Rex

optimizar la

utilizacion del

recurso

Actualizar el | Apoyar alagestion | Implementar a la

sistemaintegrado de

lafarmacia

Operativo

Farmacia Rex
herramientas
tecnologias
informacion
adecuadas

eficientes

de
de
de

y

Elaborado por: AnaQuinzo
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Deter minacion de factor es criticos

Tabla 12: Deter minacién de factor es criticos

PERSPECTIVA PROPUESTA DE VALOR | FACTOR CRITICO
Financiera Ampliar cobertura Micro localizacion
adecuada
Incrementar e beneficio | Economias de escala
econémico
Clientes Satisfacer a cliente Control de calidad

Facilitar la compra

Servicios adicionales

complementarios

Procesos Internos

Agilitar adquisicion de

productos

Informacion y

comunicacion

Mejorar la gestion de

inventarios

Modelo de inventarios

Crecimiento y aprendizaje

Fomentar € desarrollo del

talento humano

Capacitacion

Apoyar alagestion
Operativo

Seleccion de sistemas

Elaborado por: AnaQuinzo
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MAPA ESTRATEGICO

Grafico 21: Mapa estratégico dela farmacia rex

MAPA ESTRATEGICO

[ WVISION ]
FIMNAMNCIERA Incrementar Maejorar la productividad de

ingresos por ventas (o8 Fieursod

ALFTEC MUBVOS Satisfacer al
clientes cliente

Definir la propuesta de

iente valor para clientes
conocieondo LTS
necesidades
relacionadass al producto
Procesos Logistica v Gnhtzr\rumln al Wenta ‘
internos manajo  del financiera vy A
Iinventaro comercial
A prendizaje A A A
¥ .
crecimiento Desarrcllar una Fomeontar el Disponer de
cultura de trabajo en desarrollo del herramientas
equipo talento humano de tecnologias

Desarrollo deindicadores

Determinados los objetivos estratégicos para la Farmacia Rex, se seleccionan ciertos
indicadores claves para cada perspectiva, ya que estos permitiran controlar |as estrategias
establecidas. Los indicadores estan planteados a cada perspectiva del Cuadro de Mando
Integral, cada objetivo, estrategiay propuestadevalor, serealizan paraser monitoreadas
laevolucién de la aplicacion de la estrategia de la Farmacia Rex alo largo del tiempo.
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Para determinar la Calidad del servicio (perspectivadel cliente) seredizaralo siguiente:

Formulario para el control dela calidad de la Farmacia Rex

La calidad son rasgos y caracteristicas de un producto o servicio que se sustenta en su
habilidad de satisfacer |as necesidades establ ecidas.

El cuestionario de control de calidad del servicio delaFarmacia Rex desde la perspectiva

del cliente externo, permitira evaluar |os componentes del servicio:

Fiabilidad: es |la capacidad de nuestra organizacion de gjecutar € servicio de forma
fiable, sin contratiempos ni problemas, es decir que se entregue medicina efectiva por un

periodo de tiempo especificado y bajo indicaciones especificas.

Elementos tangibles: se trata de mantener en buenas condiciones las instalacionesfisicas,
los equipos, contar con el personal adecuado y los materiales de comunicacion que

permitan acercarnos a cliente y puedarealizar |la compraen la Farmacia Rex.

Capacidad de respuesta: disposicion de ayudar alos clientes y proveerlos de un
servicio rgpido y oportuno. Nuestros clientes no tienen por qué rogarnos para ser
atendidos, ni para que sus dificultades o problemas sean solucionados, debemos estar al
tanto de las dificultades.

Seguridad: sblo esta bien cubierta cuando podemos decir que brindamos al cliente
cero riesgos, cero peligrosy cero dudas en € servicio.

Cortesia: atencion, simpatia, respeto y amabilidad del personal, como dicen por
ahi, la educacion y las buenas maneras no pelean con nadie. Es maés facil cautivar a

nuestros clientes si les damos un excelente trato y brindamos una gran atencion.
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Para medir la apreciacion de la calidad de los clientes se aplicara € siguiente

cuestionario.

Tabla 13: Formulario de control de calidad

CALIFICACION DE LA CALIDAD DEL SERVICIOS- CLIENTES

DIMENSION : EVIDENCIAS NOTA | MAXIMO %
FISICAS LOGRADO
El establecimiento y demas elementos del 5%

entorno son visua mente atractivos.

La distribucion facilita a los clientes 5%

encontrar productos que necesitan

El disefio del establecimiento permite 5%

moverse y desplazarse facilmente

L os productos se expone n adecuadamente 5%
TOTAL DIMENSION 20%
DIMENSION : FIABILIDAD NOTA | MAXIMO %
LOGRADO
En & establecimiento existe una 5%

informacion clara de los precios de los

productos

Este establecimiento informa clarg, 5%

adecuada y puntalmente sus promociones

Se entregan facturas claras y bien 5%
detalladas
Los medicamentos aternativos 5%

corresponden alos que solicitae cliente

TOTAL DE DIMENSION 20 %

Elaborado por: AnaQuinzo
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DIMENCION:CAPACIDAD DE NOTA | MAXIMO %

RESPUESTA LOGRADO
El cliente es atendido en formainmediata 5%
Siempre hay existencia de productos / 5%

marcas deseados por |os clientes

El tiempo de espera, en la cga y d 5%
despacho es reducido.
L oa pedidos que no hay stock, se entregan 5%
en el plazo ofrecido.

TOTAL DIMENSION 20 %

DIMENSION : SEGURIDAD NOTA | MAXIMO %
LOGRADO

Las marcas que componen €l surtido de la 5%

entidad son muy conocidas

Se ofrece un adecuado surtido de productos 5%
y marcas
La entidad se caracteriza por vender 5%

productos de calidad

L os productos de marca son originales 5%

TOTAL DIMENSION 20 %

Elaborado por: AnaQuinzo
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DIMENSION: CORTESIA NOTA | MAXIMO %
LOGRADO

La entidad tiene horarios de trabgo 5%
convenientes paratodos los clientes

La entidad tiene empleados que ofrecen 5%

atencion personalizada a sus clientes

La entidad se preocupa por los mejores 5%

intereses de sus clientes

La entidad comprende las necesidades 5%

especificas de sus clientes

TOTAL DIMENSION 20 %

VALORACION DE LA CALIDAD DE 100 %
SERVICIO SEGUN LOSCLIENTES

Elaborado por: Ana Quinzo

Las pruebas se desarrollaran sobre los clientes de loa Farmacia Rex, pues son los
beneficiados, sisteméticamente se solicitara en las instalaciones donde funciona, la
colaboracion de cada décimo cliente, a cada persona se le solicitara que califique cada
itemconunvalor dely 5, e porcentge delogro del item serdigua a: %L OGRO DEL
ITEM- (NOTA/5)* MAXIMO

Para la perspectiva de crecimiento y aprendizaje utilizaremos el bono de eficiencia que

ayudara a cumplir con las estrategias planteadas, a continuacion se detalla:

Bono de eficiencia

Este bono se calcula en base a los siguientes pardmetros: puntualidad en la jornada de
trabajo, eficienciaen el comportamiento de funciones y apoyo paralograr la satisfaccion

del cliente, el valor maximo mensual establecido serade 20 al mes.

Para € célculo del bono, se mide € logro de cada uno de los conceptos que vaora
puntualidad, eficienciay apoyo a cliente.
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Para determinar e logro puntualidad se debe considerar que cada atraso significa una
disminucion del 5% en el logro total y una falta una disminucién del 10%.

La eficiencia se determinara por medio de laformula:

(# Actividades redlizadal# Actividad asignada)* 100%

El grado de apoyo d cliente por medio de laférmula

(# Consultas atendidas/#consultas totales)* 100
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PERSPECTIVA FINANCIERA

Tabla 14: Formulacion de indicadores de la per spectiva financiera

acceder alos
productos que
ofertan la

Farmacia Rex

PERSPECTIVA | ESTRATEGIA | PROPUESTA | OBJETIVO INDICADOR | FORMULA DE CALCULO FRECUENCIA | FUENTE | RESPONSABLE
DE VALOR
Implementar | Ampliar Meorar la| Nivel plazas cubiertas Anual Estudios | Propietario
. L plazas que cubre Farmareds

nuevas cobertura participacion | cobertura de
sucursales en en el mercado
lugares mercado
estratégicos

_ ) para que los

Financiera )
clientes
puedan
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Megorar  la| Incrementar | Mgorar la| Incremento | ROI afio n - ROI afio n-1/ | Anua Archivos | Propietario

rotacion de | € beneficio | rentabilidad | del ROI ROI afo n-1 de la
inventario, economico Farmacia
para que los Rex

recursos que
invierta la
Farmacia Rex
genere
beneficios

econdmicos

Elaborado por: Ana Quinzo
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PERSPECTIVA DEL CLIENTE

Tabla 15: Formulacion de indicadores de la per spectiva del cliente

PERSPECTIVA | ESTRATEGIA | PROPUESTA | OBJETIVO INDICADOR | FORMULA DE CALCULO | FRECUENCIA | FUENTE RESPONSABLE
DE VALOR | ESTRATEGICO
Clientes Evaluar Satisfacer a | Mejorar la| Calidad del | cdificacion promedio de | Semestral Cuestionario | propietario
constantement | cliente calidad del | servicio los formularios de control decontrol de
e la servicio de calidad del servicio calidad de
apreciacion servicio
del cliente
respecto a
servicio, para
gjustarlo a sus
expectativas
Proveer a Facilitar la | Crear Nivel de °"e$:tfz‘;:‘;”:‘:‘nz°;oi“1 Anual Archivos de | Propietario
cliente de compra confianza en | confianza lafarmacia
varios los clientes declientes
beneficios d
momento de
adquirir los
productos

Elaborado por: Ana Quinzo
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PERSPECTIVA DE PROCESOSINTERNOS

Tabla 16: Formulacion de indicadores. per spectiva de procesosinternos

determinar los niveles

Optimos

debe mangar
la Farmacia

Rex

demanda

proyectada

PERSPECTIVA ESTRATEGIA PROPUESTA OBJETIVO INDICADOR FORMULA DE FRECUENCIA | FUENTE | RESPONSABLE
DE VALOR | ESTRATEGICO CALCULO
Procesos Definir ~ mecanismos | Agilitar Disponer  de | Nivel — de | PEa=rne veeer® | Quimestral | Archivos | Propietario
Internos para reslizar la gestion | adquisicion | manera repuesta en de la
de aprovisionamiento de | de oportuna los | lagestion del Farmacia
medicamentos, en basea | productos medicamentos | inventario
parametros para los que demanda
procesos de adquisicion el mercado.
entre la farmacia y los
proveedores
Integrar sistemas de | Mgorar la | Establecer los | Nivel de | Demanda proyecta | Trimestral Archivos | Propietario
gestion de la| gestion de | niveles de | planificacion | del  inventario / de la
organizacion para tener | inventarios | stocks de | de nivel de Farmacia
la capacidad de productos que | inventario cumplimiento de la

Elaborado por: Ana Quinzo
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PERSPECTIVA DE CRECIMIENTO Y APRENDIZAJE

Tabla 17: Formulacion de indicadores de la per spectiva de crecimiento y aprendizaje

Rex

PERSPECTIVA ESTRATEGIA PROPUESTA OBJETIVO INDICADOR | FORMULA DE | FRECUENCIA | FUENTE | RESPONSABLE
DE VALOR ESTRATEGICO CALCULO
Crecimiento y | Disefiar un | Fomentar e | Mgorar la| Eficiencia del | Valor total | Anual Encuestas | Propietario
aprendizaje sistema de | desarrollo del | gestion del | personal que | cobrado  por al
gestion del | talento humano | talento  humano | labora en la| bonos de persona
talento humano ( de la Farmacia | farmacia eficiencia
capacitacion e Rex Ivalor méximo
ingreso etc.) a cobrar por
paraoptimizar la bonos
utilizacion del
recurso
Actualizar d | Apoyar a la| Implementar a la| Nivel de | unidades Anual Archivos | Propietario
sistema gestion Farmacia Rex de | comunicacion | tecnoldgicas de la
integrado de la | Operativo herramientas de | de las | integradas de Farmacia
farmacia tecnologias  de | herramientas | la
informacion tecnol6gicas | farmacia'total
adecuadas y de unidades de
eficientes la farmacia

Elaborado por: Ana Quinzo

155




Construccion del cuadro de mando integral

Unavez obtenido los temas y objetivos estratégicos, se realizé los indicadores para cada
uno de |os objetivos plateados, ademéas como los factores criticos que garantiza a éxito
de la empresa. La elaboracion de estos el ementos permitio la elaboracion del cuadro de

mando integral.

Los vaores de los indicadores se han establecido con una perspectiva temporal de corto,

medio y largo plazo.

La semaforizacién empleada para interpretarlos valores alcanzados de los diferentes

indicadores son:

Tabla 18: Semaforizacién de indicador es

DESCRIPCION COLORY SIGNIFICADO

Logro de meta parcialmente
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El disefio del Cuadro de Mando Integral parala Farmacia Rex es el siguiente:

TABLA DE MANDO INTEGRAL DE LA FARMACIA REX

Tabla 19: De mando integral de la farmacia rex

VALORESDEINIDICADORES

MEDIANO PLAZO

LARGO PLAZO

estratégicos para

que los clientes

puedan acceder

a los productos

PERSPECTIV | ESTRATEGIA OBJETIVO INDICADOR | FORMULA DE CALCULO
A
CORTO PLAZO
Financiera Implementar Meorar la| Nivel plazas cubiertas <50
L plazas que cubre Farmareds %
nuevas participacion | cobertura
>30
sucursdles  en | en e
%
lugares mercado
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gue ofertan la
Farmacia Rex

Meorar la
rotacion de
inventario, para
que los recursos
gue invierta la
Farmacia Rex
genere
beneficios

econdmicos

Meorar la
rentabilidad

Incremento
del ROI

ROI afo n - ROI afo n-1/
ROI afio n-1

<10
% y
>5%

Clientes

Evaluar
constantemente
la apreciacion
del cliente

Meorar la
caidad de

Servicio

Calidad del

servicio

calificacion promedio de
los formularios de control
de calidad ddl servicio

<80
%y
>65
%
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respecto a
servicio,  para
gustarlo a sus

expectativas

Proveer al cliente | Crear Nivel de dlientes frecuentes afio n-CF N-1
clientes frecuentes afio n-1
de varios | confianza en | confianza de
beneficios a | losclientes | clientes
momento de
adquirir los
productos
Procesos Definir Disponer de | Nivel de | pedidos requeridos al proveedor (
. total de pedidos solicitados
Internos mecani smos manera repuesta en
pararedizar la | oportuna los | la  gestion
gestion de medicament | del
aprovisionamien | 0s gue | inventario
tode demanda €
medicamentos, | mercado.

en base a
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parametros para
los procesos de
adquisicion entre

lafarmaciay los

proveedores

Integrar Establecer Nivel de | Demanda proyecta del
sistemas de losnivelesde | planificacié | inventario / nivel de
gestiondela | stocks de|n del | cumplimiento de la
organizacion | productos inventario demanda proyectada

paratenerla | que debe
capacidadde | mangjar la
determinar los | Farmacia

niveles optimos | Rex

Crecimient Disefiar un Meorar la| Eficiencia Vaor total cobrado por
o) y sistemade gestion del | del personal | bonos de eficiencia /valor
gestion del talento gue labora | maximo acobrar por bonos

aprendizaje
talento humano ( | humano dela

capacitacion e

160



ingreso etc.) Farmacia en la
paraoptimizar la | Rex farmacia
utilizacion del
recurso
Actuadizar €l Implementar | Nivel de | unidades tecnol 6gicas <80
sistema alaFarmacia | comunicaci6 | integradas de la %
integrado dela | Rex de|n de las|farmacialtota de unidades ;?5
farmacia herramientas | herramientas | de lafarmacia Rex
de tecnol dgicas
tecnologias
de
informacion
adecuadas y
eficientes

Elaborado por: AnaQuinzo
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Plan de monitoreoy evaluacion de la propuesta

Laevaluacion de la propuesta se larealizar de la siguiente manera:

Cuadro 38: Evaluacion dela propuesta

INTERROGACIONES

DEFINICION

¢Quiénes solicitan la evaluacion?

El propietario de la Farmacia

¢Por qué evaluar? Para ver e avance y proceso que la
propuesta ha tenido, ver s hay que
realizar gjustes en lamisma.

¢Paraqué evaluar? Para dar cumplimiento en los objetivos
planteados en la propuesta en los
procesos de  Administrativos y
financieros

¢Qué evaluar? Los contenidos y su aplicacion

¢Quién evalta?

El propietario de la Farmacia

¢Cuando evaluar?

Se procederda evaluar a cumplir un afio
de aplicacion de la propuesta

¢En donde se evaltia?

En las instalaciones de la empresa se

procedera aevaluar

¢Con qué medios se evaluard?

Con encuestas, entrevistas, y la
observacion directa.

Elaborado por: AnaQuinzo
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CONCLUSIONES

Laaplicacion delos procesos planteados en € trabajo detitulacion permitiraal propietario
administrar de manera eficaz y eficiente la empresa, ademés podra controlar las

actividades, pues|o que se busca es satisfacer a clientey atraer a nuevos compradores.
La aplicacion del cuadro de mando integra genera un adecuado funcionamiento
administrativo y financiero con la finalidad de mejorar los procesos en la empresa

disminuyendo tiempos y movimientos.

Al aplicar lapropuesta se obtendrédn mayores beneficiostanto a personal como laimagen

de laempresa por |o que orienta de una mejor manera su funcionamiento.
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RECOMENDACIONES

A la farmacia Rex se le recomienda que adapte a sus actividades de gestiéon
administrativa, financieray de control de inventarios € disefio de gestion que le ayudara

atener una base para poder trabajar y mejorar €l uso de recursos existentes.

Se debe capacitar al persona que laboraparaque € prestigio y valor quetiene laempresa
no decaiga, a no capacitar los trabgadores pierden las ganas de aportar para €

cumplimiento de los objetivos de la empresa.
Se recomienda buscar 1os medios y recursos para que las personas que laboran en la

farmacia se capaciten ya sea de forma permanente o parcialmente en € area que ayude a

cumplir con las funciones que desempefian.
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ANEXOS

Anexo 1: Tiposde empresas

Tipos de empresa

r Maturaleza «Sector primario
actividad +Sector secundario
economica

«Sector terciario

«Individuales *Sociedad anonima

Tipos de < Forma *Sociedad limitada

ot i Juridica < sSociedad colectiva
segun: *Societarias

*Sociedad comanditaria

sSociedad de interes social

sTamano %
Dt.ms. *Ambito de actuacion
Criterios
k *Titularidad de su capital

Fuente: http://gestionadministrativall.wikispaces.com/empresa
Elaborado por: Ana Quinzo

Anexo 2: Personal administrativoy de ventas

Nombre Cargo Tiempo en
cargo

Milton Allauca | Propietario Desde la
creacion

Ximena Vendedor Desde la

Guaranga creacion

Ramiro Bravo | Vendedor 4 afos

Fuente: datos de laempresa

Autora: Ana Quinzo
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Anexo 3. Encuesta

1. ¢Laempresatiene definida su mision?

Si No
2. ¢Laempresatiene definidasu vision?

Si No
3. ¢Laempresatiene definidos sus valores organizacional es?

Si No
4. ¢lLaempresaharealizado su plan operativo anual?

Si No
5. ¢La empresa ha redlizado un andlisis de los factores externos que afectan su
operatividad?

Si No
6. ¢La empresa ha realizado un andlisis de los factores internos que afectan su
operatividad?

Si No
7.  ¢Laempresahadefinido sus objetivos estratégicos?

Si No
8. ¢Laempresahadefinido susindicadores de gestion?

Si No
9. ¢Laempresaharealizado andlisis sobre los movimientos de stock?

Si No
10. ¢Existen politicas de compras del stock?

Si No
11. ¢Existen politicas de ventadel inventario?

Si No
12. ¢Laempresacuenta con un proceso para contratacion del persona?

Si No
13. ¢Laempresaredizaun andisisfinanciero?

Si No
14. ¢El persona que labora en la empresa se capacita periddicamente?

Si No
15. ¢Existe un sistemade control de inventarios?

Si No

NOMDBIE el SISTEMA. .. et et e e e e e e e e e e e e e e e,
168



