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La gestión administrativa - financiera exige un manejo eficaz, eficiente y 

efectivo de las actividades que se desarrollan en ella, pues es la fuente más 

preciada dentro de una organización y es la clave para superar los desafíos 

que presenta la economía actual.  

 

En Ecuador, todas las empresas deben desenvolverse en un ambiente de 

alta complejidad, este ambiente influye directamente en todas sus 

actividades y en el equipo que conforma la empresa. Es por esto que se 

hace necesario diseñar modelos y procesos para lograr agilidad, efectividad, 

competitividad y sostenibilidad.  

 

La responsabilidad social de las empresas exige que se estudie seriamente 

la repercusión de las acciones de su personal para que éstas resulten 

beneficiosas para sí mismas y para la sociedad.  

 

La propuesta que presenta el Ing. Adolfo Navia Mayorga para la cadena de 

farmacias Cruz Azul de la ciudad de Babahoyo es muy conveniente ya 

puede contar con esta propuesta como un instrumento para conseguir una 

gestión administrativa - financiera eficiente, eficaz, efectiva y muy productiva.  
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La realización delLa investigación proyecto tubotiene como finalidad analizar la gestión Administrativa 

– Financiera y su incidencia en la rentabilidad de la cadena Ccruz Aazul de la 

ciudad de Babahoyo, determinar falencias o errores en los procesos 

administrativos para luego aplicar normas y políticas que corregirán errores 

encontrados, además de elevar la liquidez de la empresa. 

 

Se realizó el seguimiento en el proceso de la gestión Administrativa – 

Financiera además de la actividad de cobranza del cual se pudo notar que 

no se aplican técnicas financieras eficientemente en la administración de las 

cuentas por cobrar, ni una eficiente gestión de cobros lo que limita la 

elevación de la eficiencia económica, reflejando un alto porcentaje de las 

mismas.  

La metodología aplicada para recolección de la 

información, se apoyó en la utilización de técnicas como: fichas de 

observación y encuestas obteniendo en esta última, información 

directamente proporcionada por los clientes y las entrevistas a cada dueño y 

sus colaboradores de la cadena de farmacias Cruz Azul que tratan 

con el cliente directamente. Para el análisis de gráficos y procesamiento de 
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datos se utilizó el programa Microsoft Excel que es el más indicado para el 

proceso. 

Los resultados obtenidos permitieron diseñar el manual de gestión propuesto 

para la cadena de farmacias Cruz Azul de la ciudad de Babahoyo, ya que se 

evidenció inconvenientes principalmente en las políticas de la empresa, que 

a pesar que existen no se cumplen como se debería, las más afectadas son: 

las de asignación de crédito y cobranza que en la actualidad están afectando 

en bajo porcentaje la liquidez de la empresa pero en un futuro no muy lejano 

el porcentaje será muy representativo en los estados financieros. 

 

Para solucionar el problema que se deriva se planteó como propuesta un Manual de Gestión, lo que ayudará a las farmacias a mejorar su gestión administrativa - financiera y controlar mejor el proceso de cobro. Con la presente investigación, se contribuyó a la solución del problema determinado y cubrir necesidades, que favorecieron a las pequeñas empresas involucradas.  
 

 

ABSTRACT 

The research is to analyze the administrative management - Financial and its 

impact on the profitability of the Cruz Azul chain Babahoyo City, determine 

shortcomings or errors in administrative proceedings and then apply rules 

and policies to correct errors found in addition to raising the liquidity of the 

company. 

 

monitoring was conducted in the process of administrative management - 

Financial addition to collection activity which it was noted that not apply 

financial techniques efficiently in managing accounts receivable, and an 

efficient receivables management which limits raising economic efficiency, 

reflecting a high percentage of them. 

 

The methodology used for collecting information, relied on the use of 

techniques such as observation records and obtaining in the latter surveys, 

information provided directly by customers and interviews with each owner 

and his collaborators of the pharmacy chain Cruz Azul dealing with the 
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customer directly. For the analysis of graphics and data processing the 

Microsoft Excel program that is best suited for the process used. 

 

The results allowed to design management manual proposed pharmacy 

chain Cruz Azul city of Babahoyo, since disadvantages evidenced mainly in 

the policies of the company, although there are not fulfilled as it should, the 

most they affected are: the allocation of credit and collections that currently 

are affecting low percentage in the liquidity of the company but in the near 

future the percentage will be very representative of the financial statements. 
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INTRODUCCIÓN 

 

 

El presente trabajo de investigación se llevó a cabo en la cadena de 

farmacias Cruz Azul Cruz Azul de la ciudad de Babahoyo. Hoy en día laLa 

gGestión es un proceso retroalimentativo de información que permite el uso 

eficiente de los recursos de toda la empresa para alcanzar los objetivos 

planteados. 

 

La gestión administrativa – financiera permite planificar, organizar, dirigir y 

controlar los recursos humanos y materiales que posee la empresa, 

mejorando el nivel de productividad, así como también ayuda a la toma de 

decisiones referentes al tamaño y composición de activos, nivel y estructura 

de la financiación y a la política de dividendos enfocados en la maximización 

de beneficios y riqueza, garantizando el alcance de metas propuestas por los 

administradores y representantes de cada empresa.  

 

El proyecto de investigación tuvo como objetivo analizar la Gestión 

Administrativa – Financiera y su incidencia en la rentabilidad de la cadena de 

farmacias Cruz Azul de la ciudad de Babahoyo, a partir de allí se diseñara 

una propuesta alternativa muy conveniente para los empresarios. 

La rentabilidad es una acción económica muy importante para toda empresa, 

en la que se movilizan medios materiales, humanos y financieros con el fin de 

obtener ciertos resultados. La rentabilidad es uno de los objetivos que se 

traza toda empresa para conocer el rendimiento de lo invertido al realizar 

una serie de actividades en un determinado período de tiempo. Se puede 

definir además, Como el resultado de las decisiones que toma 

la administración de una empresa. 

 

El proyecto de investigación tuvo como objetivo analizar la Gestión 

Administrativa – Financiera y su incidencia en la rentabilidad de la cadena de 
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farmacias Cruz Azul de la ciudad de Babahoyo, a partir de allí se diseñará 

una propuesta alternativa muy conveniente para los empresarios. 

 

 

 

El capítulo dos hace alusión al marco teórico, con las fundamentaciones: 

conceptual, teórico y legal. 

 

En el capítulo tres se observa la metodología de la investigación, con los 

contenidos: métodos utilizados en la investigación, construcción 

metodológica del objeto de investigación, elaboración del marco teórico, 

recolección de información empírica, descripción de la información obtenida, 

análisis e interpretación de los resultados y la construcción del informe de la 

investigación. 

 

En el capítulo cuatro se puede ver el análisis e interpretación de los 

resultados en relación con las hipótesis de la investigación.  

 

En el capítulo cinco se expone las conclusiones generales y 

recomendaciones.  
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CAPÍTULO I. MARCO CONTEXTUAL DE LA INVESTIGACIÓN 

 

 

 

 

 

CAPÍTULO I 

1. MARCO CONTEXTUAL DE LA 

INVESTIGACIÓN 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

El sabio no dice todo lo que piensa, pero 

siempre piensa todo lo que dice. 
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1.1.  UBICACIÓN  Y CONTEXTUALIZACIÓN DE LA PROBLEMÁTICA 

1.1.   

 

 

A nivel mundial los empresarios vienen desarrollando estrategias 

administrativas para responder a los cambios del entorno, es aquí donde la 

dirección estratégica se convierte en herramienta imprescindible para la 

gestión administrativa que permite tomar decisiones para responder a los 

retos de este complejo, global y cambiante mundo de los negocios, para 

tener garantía de supervivencia, crecimiento y rentabilidad se debe realizar 

un estudio cuidadoso del entorno, la competencia, la tecnología y el mercado 

financiero.  

 

En América Latina, los negocios han cambiado en forma dramática durante 

los últimos 20 años. Hoy las empresas compiten en mercados globales 

armadas con sistemas, logísticas en lo que los clientes exigen un servicio de 

atención las veinte y cuatro horas del día. Esos cambios en el ambiente 

comercial han aumentado la responsabilidad de los administradores, así su 

importancia en el éxito de sus empresas.  

 

En el Ecuador las empresas comerciales, industriales y producción buscan 

una adecuada herramienta de tipo administrativo – financiero que permita 

utilizar adecuadamente sus recursos, planificando, organizando, dirigiendo y 

controlando los procesos administrativos que hacen posible el cumplimiento 

de los objetivos planteados por cada departamento de la empresa.  

 

En la provincia de Los Ríos en especial la ciudad de Babahoyo las empresas 

no cuentan con un manual de gestión adecuado para que sus procesos se 
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realicen eficiente, eficaz y efectivamente. Farmacia Cruz Azul Cruz Azul “Internacional” 

es una empresa dedicada a la comercialización de fármacos y productos, 

inició su actividad como Farmacia Internacional hace veinte y nueve años, 

pero se fusionó con la cadena Cruz Azul Cruz Azul hace ocho años.  

 

Es una cadena de farmacias ubicada en puntos estratégicos de la ciudad de 

Babahoyo. Farmacias Cruz Azul Cruz Azul de la ciudad de Babahoyo, no 

cuenta con un manual de gestión adecuado, que permita organizar, dirigir y 

controlar sus procesos para satisfacer la necesidad de sus clientes. 

 

1.2.  SITUACIÓN ACTUAL DE LA PROBLEMÁTICA 

 

Farmacias Cruz Azul Cruz Azul tiene su origen muy representativo debido a 

la tendencia a nivel mundial en el desarrollo de cadenas de farmacias, desde 

el año 1996 el Grupo Difare fue la primera empresa que propuso la idea a 

las farmacias de unirse para comprar en conjunto y obtener mejores 

descuentos, la dolarización, el crecimiento de cadenas independientes y la 

desaparición de farmacias en los tres últimos años, aceleraron la 

concentración del mercado y crearon el ambiente ideal para lograr el objetivo 

de conformar una cadena.  

 

Hasta hace pocos años, los productos farmacéuticos eran vendidos 

directamente por los laboratorios productores a los puntos de venta (boticas 

y farmacias), los mismos que a su vez los promocionaban y vendían al 

consumidor final. Al tratar de reducir los inflados costos de distribución de los 

productos y de tener una mayor cobertura en el mercado, los laboratorios se 

vieron en la necesidad de usar los servicios del canal de distribución 

farmacéutico y de consumo, para que éste sea el encargado de suplir los 

requerimientos de todo el universo de farmacias.  

 

Poco a poco el mercado de distribución de productos farmacéuticos se ha 

ido extendiendo, y por ende la competencia entre casas distribuidoras ha 
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crecido, lo que provoca que éstas adopten estrategias “desleales”, pero 

generan mayor utilidad para ellas.  

 

Por otro lado, la venta de medicamentos en Ecuador se ha convertido en un 

medio de enriquecimiento para un limitado grupo familiar, quienes están por 

su capacidad económica, en condiciones de manejar y condicionar los 

precios de los productos farmacéuticos con los fabricantes y distribuidores, 

manejando además el precio final para el consumidor. 

 

En la ciudad de Babahoyo la cadena de farmacias franquiciadas Cruz Azul, 

busca que los productos lleguen hacia el consumidor a un precio real, 

manteniendo una utilidad razonable para el centro de expendio, de manera 

que el artículo farmacéutico y de consumo no se convierta para la gente en 

un artículo inaccesible o de lujo, sino que mantenga su finalidad y los 

parámetros para los que fue creado que es la conservación y el 

restablecimiento de la salud del consumidor.  

 

La mala Gestión Financiera dentro de la institución provoca el bajo 

rendimiento de la institución ya que esto imposibilita a un mejor control de 

liquidez lo cual permitiría verificar si existe o no un crecimiento razonable de 

la rentabilidad. 

 

1.3.  PROBLEMA DE INVESTIGACIÓN 

 

1.3.1. Problema general  

1.3.1.  

¿De qué manera incide la gestión administrativa - financiera sobre la 

rentabilidad de la cadena de farmacias Cruz Azul Cruz Azul en la ciudad de 

Babahoyo? 
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1.3.2. 1.3.2   Problemas derivados 

 

¿Cuál es el impacto de la gestión administrativa - financiera sobre la 

operatividad en la cadena de farmacias Cruz Azul Cruz Azul de la ciudad de 

Babahoyo? 

¿Cómo inciden los procesos y procedimientos administrativos en la 

operatividad de la cadena de farmacias Cruz Azul Cruz Azul de la ciudad de 

Babahoyo? 

¿Por qué se ve afectada la rentabilidad en la cadena de farmacias Cruz Azul 

Cruz Azul de la ciudad de Babahoyo? 

¿Cómo potencializar la rentabilidad en la cadena de farmacias Cruz Azul 

Cruz Azul de la ciudad de Babahoyo? 

 

 

1.4.  

El proyecto conoció y aprendió ¿Cuál es la gestión Administrativa – 

Financiera y su incidencia en la rentabilidad de la cadena de farmacias Cruz 

Azul Cruz Azul de la ciudad de Babahoyo?, Para orientar y adiestrar a los 

colaboradores de las cadenas de farmacias Cruz Azul Cruz Azul sobre como 

desempeñar correctamente su labor dentro de la empresa, utilizando los 

lineamientos establecidos para cada actividad realizada y así cumplir con los 

objetivos propuestos midiendo el comportamiento y la acción realizada.  

 

Campo        :   Administrativo - Financiero.  

Área            :   Rentabilidad 

Aspecto     :   Incidencia de la rentabilidad en cuanto al manejo 

administrativo - financiero. 

Tiempo       : Período 2014 - 2015 
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Tema: “Gestión Administrativa - Financiera y su incidencia en la rentabilidad 

de la cadena Cruz Azul Cruz Azul de la ciudad de Babahoyo período 2014- 

2015. Propuesta alternativaManual de Gestión” 

 

1.5.  OBJETIVOS 

 

1.5.1. General 

 

Evaluar la incidencia de la gestión Administrativa - Financiera en la 

rentabilidad de la cadena de farmacias Cruz Azul de la ciudad de Babahoyo. 

 

1.5.2. Específicos 

 

• Diagnósticar la situación actual de la gestión administrativa - 

financiera en las farmacias CRUZ AZUL de la ciudad de Babahoyo.  

• Identificar los procesos y procedimientos que involucran la 

operatividad en cada farmacia. 

• Analizar las estrategias financieras que afectan la rentabilidad de 

cada farmacia. 

• Elaborar una guía de normas y políticas para potencializar la 

rentabilidad en cada farmacia. 

Problema: ¿De qué manera incide la gestión administrativa - financiera 

sobre la rentabilidad de la cadena de farmacias Cruz Azul en la ciudad de 

Babahoyo? 

1.5.1.6.  JUSTIFICACIÓN 

 

Las exigencias del sistema de farmacias (económicas, técnicas, científicas y 

legales) el personal que labora cuenta con capacitación y adiestramiento en 

temas de farmacia y fármacos, además del conocimiento respectivo de la 

normativa vigente en cuanto al sector.  
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La investigación determinó los problemas en dicho departamento y al 

mismo tiempo plantea soluciones que mejoran directamente el sistema 

contable y la solvencia de las cuentas por cobrar con bases sólidas que 

permitan controlar y agilizar la actividad administrativa. 

 

Con la elaboración de un manual de gestión se persigue el cumplimiento de 

objetivos deseados, mediante el establecimiento favorable a la ejecución por 

personas que operan en las funciones de un departamento, así como 

también el desarrollo de la cadena de farmacias Cruz Azul y obtener 

satisfactoriamente un estado elevado de excelencia de manera que logrando 

la esperada rentabilidad en la cobranza se logra un éxito y mejor 

funcionamiento en la empresa. 

 

1.6.1.7.  CAMBIOS ESPERADOS 

 

• Control de vencimientos de medicamentos debidamente registrados y 

formatos de pedidos acorde a las necesidades de cada farmacia.  

• Documentación organizada y actualizada con registros de cada una 

de las actividades de la farmacia, potencia información para ministerio 

de salud. 

• Medicamentos identificados por perchas, dispone de la información 

necesaria para venta y control. 

• Entrega controlada de comprobantes de venta pre-foliados y su 

distribución entre el personal de despacho.  

• Verificación de caja debidamente cuadrada con respectivo folios y 

liquidaciones respectivas. 

• Verificación de la corrección de las liquidaciones de caja y el depósito 

de los ingresos diariamente o primer día hábil siguiente a la fecha de 

su recaudación. 

• Personal participando en la recepción detallada y en el 

acto conciliatorio, de las facturas registradas en el reporte de 
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operaciones y las facturas recibidas en la farmacia enviada por el 

proveedor. 

 

1.7. OBJETIVOS  

CAPÍTULO II. MARCO TEÓRICO DE LA INVESTIGACIÓN 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

CAPÍTULO II 

2. MARCO TEÓRICO DE LA 

INVESTIGACIÓN 

 

 

 

 

 

 

 

Piensa como piensan los sabios, más habla como 

habla la gente sencilla. 

                                           Aristóteles 
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2.1. FUNDAMENTACIÓN CONCEPTUAL  

 

 

 

: Es el nombre de la cuenta donde se registran los incrementos y los 

recortes vinculados a la venta. Harold Koontz, Heinz Weihrich (2004, p.12). 

 

La gestión financiera es la que permite manipular correctamente los fondos 

logrando convertirlos en rentabilidad para la empresa.  

 

 

 

: Es la capacidad de producir o generar un beneficio adicional sobre la 

inversión o esfuerzo realizado. Daniel Serra (2005, p.19).   

 

Se considera rentabilidad a la ganancia obtenida de una inversión realizada 

por los inversionistas y se manifiesta en porcentaje. 

 

2.1.3. Control interno 
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: Según Gary Dessler (2009, pág. 2) Administración de Recursos Humanos es 

la evaluación de la efectividad en la implantación y ejecución de todos los 

programas de personal, y del cumplimiento de los objetivos de éste 

departamento, es el proceso de contratar, capacitar y evaluar, remunerar a 

los empleados, así como de extender sus relaciones laborables y aspectos 

de justicia. 

 

La intervención del talento humano es estudiada como la última etapa del 

proceso de gerencia y es tan significativa como las demás, ya que reconoce 

las fallas, así como los mecanismos para su corrección, generando un 

proceso de retroalimentación constante. 

 

Según Henry Fayol.- Consiste en verificar si todo ocurre de conformidad con 

el plan adoptado, con las instrucciones emitidas y con los principios 

establecidos 

 

La Farmacia Comunitaria es la unidad del Sistema Nacional de Salud 

dedicada a la planificación, selección, adquisición, almacenamiento 

producción, distribución, dispensación, control, y provisión de información 

sobre medicamentos, productos farmacéuticos, y otros insumos y materiales 

destinados a la salud de la población. Además es responsable de la 

prestación de la atención farmacéutica a la comunidad. Ministerio de Salud 

Pública (2005, pg. 1). 

 

 

 

 Existen diferentes modos de clasificar las farmacias comunitarias de nuestro 

Sistema de Salud en correspondencia con el indicador que se valore (Nivel 

de Atención, horario, ubicación geográfica). Ministerio de Salud Pública 

(2005, pg. 16). 
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Según el Ministerio de Salud Pública (2005, pg. 20), de acuerdo con los 

horarios de venta de las farmacias se clasifican en: 

 

• Turno normal 

• Turno especial 

• Turno permanente (se incluye la FPM) 

 

Farmacia de turno normal. 

Son las que permanecen abiertas en días laborables, usualmente de lunes a 

sábados de 8:00 a m a 6:00 p m. 

 

Son las que permanecen abiertas de lunes a sábado por 12 o más horas de 

servicio, generalmente de 8: 00 a.m. a 10:00 p.m. 

 

Farmacias de turno permanente 

Son las que brindan servicios todos los días, incluyendo domingos y días 

feriados, durante las 24 horas. 

 

 

 

Las farmacias son empresas dedicadas a la comercialización de productos 

principalmente para el cuidado de la salud, también cuentan con mercadería 

para bazar y bebidas como: agua, jugos, lácteos, etc., trabajan en horarios 

normales, nocturnos y en algunas ocasiones cumplen turnos de diferentes 

tipos para estar siempre al pendiente del bienestar en la salud de sus 

clientes. 

 

 

 

Según el Ministerio de Salud Pública (2005, pg. 25-27). Para lograr una 

adecuada eficiencia en el desarrollo de sus funciones y en la aplicación de 

los sistemas de control interno, la farmacia se organiza en 4 áreas 
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perfectamente delimitadas, cada una de las cuales puede incluir o estar 

subdividida en varias secciones según las actividades que se realicen: 

 

Áreas fundamentales 

• Área de Almacén 

• Área de recepción 

• Área de Dispensación (Área de Atención al Público) 

 

Área técnico-administrativa 

Además, y en dependencia de las funciones, capacidades y diversidad de 

servicios que asuma la farmacia se identificarán otras actividades como son: 

 

• Atención farmacéutica 

• Preparación de medicamentos homeopáticos y terapia floral 

• Servicios de Información de Medicamentos 

 

Aunque estas áreas pueden o no estar físicamente delimitadas, 

funcionalmente sí deben estar definidas e identificadas. 

 

Del personal 

Dadas las exigencias del trabajo de Farmacias (económicas, técnicas, 

científicas, docentes y legales) el personal que labora en ellas ha de ser 

capacitado y adiestrado en las funciones que asumirá así como aprobado 

oficialmente por los responsables pertinentes. Las principales categorías del 

personal que labora en las farmacias son: 

 

•  - Licenciado en Ciencias Farmacéuticas 

•  - Licenciado en Tecnología de la Salud especialidad de servicios.  

 

farmacéuticosFarmacéuticos. 

•  - Técnico Medio en farmacia. 

•  - Técnico Medio en farmacia industrial 
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•  - Tecnólogo de la salud, especialidad servicios farmacéuticos  

•  - Técnico básico en Servicios farmacéuticos 

•  - Administrador 

•  - Dependientes de Farmacia 

•  - Personal Auxiliar (Oficinista, Cajero-Chequeador, Envasador, Auxiliar de 

limpieza). 

 

 

 

 

Establecer y garantizar, a partir de las disponibilidades, un sistema de 

distribución de medicamentos seguro, eficaz y eficiente que permita cubrir 

las necesidades de la población donde se haya enclavada y preparado para 

posibles eventualidades que puedan ocurrir. 

 

Ejercer el control administrativo y técnico sobre los medicamentos y 

productos afines con el fin de garantizar la calidad, eficacia y seguridad de 

los mismos. Cumplir y velar porque se cumpla la legislación vigente en lo 

referente a productos farmacéuticos (Programa Nacional de Medicamentos, 

Circulares IF, TF, NF, Reglamentaciones Internacionales sobre Drogas, 

Estupefacientes y Sicotrópicos, etc.,) así como a cuantas disposiciones se 

establezcan por las instancias superiores a cumplir por los servicios 

farmacéuticos. 

 

 

 

Elaborar preparaciones dispensariales (fórmulas magistrales, oficinales y 

medicamentos naturales) con el fin de cubrir las necesidades que se 

requieran de estos tipos de productos.  
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Desarrollar la Atención Farmacéutica a la comunidad implementando 

acciones de Farmacia Clínica, Farmacodivulgación, Farmacovigilancia, etc. 

 

 

 

 

Cepeda (1997); manifiesta que la Gestión Administrativa y Financiera es: “El 

conjunto de acciones mediante las cuales el directivo desarrollo sus 

actividades a través del cumplimiento de las fases del proceso 

administrativo: planear, organizar, dirigir, coordinar y controlar”.Pág.15 

 

La gestión administrativa – financiera se puede decir que es el conjunto de 

actividades que dirigen y controlan los procesos administrativos-financieros 

para el cumplimiento de los objetivos económicos propuestos por la 

empresa. 

 

Según Martínez (1992) ; señala que:” La Gestión Financiera se encarga de 

la eficiente administración del capital de trabajo dentro de un equilibrio de los 

criterios de riesgo y rentabilidad; además de orientar la estrategia financiera 

para garantizar la disponibilidad de fuentes de financiamiento y proporcionar 

el debido registro de las operaciones.Pág.62 

 

La gestión financiera permite planificar, organizar, dirigir y controlar las 

operaciones de ingreso y egreso, capital de trabajo y fuentes de 

financiamiento convenientes para la empresa. 

 

2.1.6. Dirección estratégica 

 

La Dirección Estratégica constituye un importante estudio que consolida la 

integración de aquellas actividades tanto tecnológicas, políticas, económicas 

y sociales que enmarcan todo un cambio que necesitan las empresas. La 

gestión estratégica está orientada a hacer frente a las vanguardias y 
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desafíos que permitan diagnosticar una ventaja competitiva que ayuden a 

fortalecer el futuro de una organización. 

 

Según Dess (2003); señala que: “La Dirección Estratégica consiste en los 

análisis, decisiones y acciones que una organización emprender para crear y 

mantener ventajas competitivas”.Pág.8 

 

Todo proceso de dirección estratégica que se implementa en empresas 

lucrativas o no lucrativas cuenta de varias etapas las cuales necesitan una 

base que las mantenga integradas; esta base la constituyen tres elementos: 

la actitud estratégica, el pensamiento estratégico y la intención estratégica. 

 

Scholes (1997); manifiesta que la Dirección estratégica es: “Un proceso 

global de toma de decisiones orientadas a asegurar la supervivencia y 

funcionamiento de la organización, en busca de unos resultados y un 

desarrollo satisfactorio”.Pág.448 

 

2.1.7. Manejo de la cuentas por cobrar 

 

El manejo de Cuentas por Cobrar es importante para conservar la liquidez 

de la empresa. La gerencia busca generar el mayor ingreso de ventas 

posible. La oferta a los clientes de términos de crédito prolongados, con 

poco o ningún interés, ha demostrado ser un medio efectivo de generar 

recaudos de ventas. 

 

2.1.8. Cuentas incobrables. 

 

El momento que la empresa otorga muchos créditos a sus clientes y no 

controla los abonos o cancelación de los mismos en las fechas pactadas por 

ambas parte, lo que quiere decir deudor y acreedor, llega el momento en que 

esas cuentas se convierten en cuentas incobrables. Esas cuentas 

Con formato: Nivel 1

Con formato: Fuente: Negrita

Con formato: Fuente: Sin Negrita

Con formato: Fuente: Sin Negrita

Con formato: Fuente: Sin Negrita

Con formato: Fuente: Negrita



 
  

16 
 

Con formato: Punto de tabulación:  10,02 cm, Izquierda + No
en  7,5 cm +  15 cm

comienzan afectar los estados financieros en lo que respecta a la 

rentabilidad de la empresa. 

 

 

 

2.1.8.1. Cuentas incobrables en los estados financieros 

 

Cuando se ha determinado que una cuenta por cobrar es incobrable, esta 

deja de ser un activo. La pérdida de este activo representa un gasto, 

denominado gasto de cuentas incobrables. Al medir el ingreso del negocio, 

uno de los principios fundamentales de contabilidad es que le ingreso debe 

ser asociado con los gastos incurridos para generar tal ingreso.  

 

Según Betancourt (2006), el gasto de cuentas incobrables se origina en las 

ventas a créditos a los clientes que incumplen el pago de sus cuentas. Por 

consiguiente, se incurren en este gasto en el mes el cual se efectúan las 

ventas relacionadas, aunque las cuentas por cobrar no se determinan como 

incobrables sino hasta un período contable posterior. Por lo tanto una cuenta 

por cobrar que se origina en una venta a crédito en enero y se determina 

que es incobrable en agosto, representa un gasto de enero. 

 

 

 

 

“La Administración es un proceso de diseñar y mantener un ambiente en que 

los individuos, trabajando en grupos de manera eficiente, alcancen objetivos 

seleccionados” Harold Koontz, Heinz Weihrich (2004, p.6) 

 

“La administración es un proceso para planear, organizar, integrar, dirigir, 

controlar y coordinar una actividad o relación de trabajo, la que se 
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fundamenta en la utilización de recursos para alcanzar un objetivo 

determinado” Joaquín Rodríguez Valencia (2006, p.3).  

 

“La administración es un proceso a través del cual se coordinan y optimizan 

los recursos de un grupo social con el fin de lograr la máxima eficacia, 

calidad y productividad en la consecución de sus objetivos” Munch (2007, 

p.6).  

 

Administración es la coordinación efectiva de los recursos que posee la 

empresa siendo estos humanos, tecnológicos, financieros entre otros a 

través de los procesos administrativos, que permiten alcanzar los objetivos y 

metas propuestas por la empresa. 

 

 

 

Gestión logística el cual se encuentra integrado por las materias primas, el 

producto final, las infraestructuras del transporte y distribución, las 

comunicaciones existentes, el sistema de almacenamiento de la empresa y 

los objetivos a cumplir como satisfacción al cliente.  

 

El Disponente o responsable logístico debe adoptar decisiones estratégicas, 

que condicionen e interrelacionen la funcionalidad del sistema logístico a 

corto y largo plazo, así como también el regular las decisiones operativas 

sobre cualquier área de la empresa que se encuentre en riesgo de afectar el 

proceso logístico.  

 

Finalmente, se debe descartar la configuración de la red de materiales e 

información, teniendo en cuenta las interacciones entre los distintos factores 

del coste. Poma Preciado Franklin (2010, pg. 25) 

 

Según Ballou Ronald (2013 pg. 11) La logística y cadena de suministro es el 

conjunto de actividades funcionales (transporte, control de inventarios, etc.) 
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que se repite muchas veces a lo largo del canal de flujo, mediante las cuales 

la materia prima se convierte en producto terminado y se añade valor para el 

consumidor.  

 

Es dirigir correctamente las actividades internas y externas de cada 

departamento, y así cumplir los objetivos planteados por los mismos. 

 

 

2.2.3. Gestión de inventario 

 

La gestión de inventarios, tiene por objetivo primordial proporcionar la 

requerida disponibilidad de los productos que solicita la demanda. Daniel 

Serra (2005, p.15) 

 

La importancia de la gestión de inventarios y de la relación entre el inventario 

y la atención al cliente es esencial para cualquier compañía. Como en el 

caso de la localización, la gestión de inventarios ha sido objeto de profundo 

estudio en la literatura; aun así, el uso de sistemas de inventarios para dar 

soporte a procesos de toma de decisión se ha extendido en menor medida.  

 

La mayoría de los modelos conocidos en la literatura son simples y, por 

ejemplo, no consideran la gestión de inventario multi-producto que requieren 

los mismos recursos o, en otros casos, no tratan toda la complejidad 

involucrada en la gestión de inventarios, como puede ser la demanda 

incierta.  

 

Además, la mayoría de modelos y sistemas de inventario más conocidos 

consideran la gestión de una única instalación por sus inventarios, con el fin 

de minimizar costos. Daniel Serra (2005, p.28) 

 

Con formato: Fuente: Sin Negrita

Con formato: Fuente: Sin Negrita

Con formato: Normal, Izquierda

Con formato: Fuente: (Predeterminada) Calibri, 10 pto, Color
de fuente: Color personalizado(RGB(90;90;90))



 
  

19 
 

Con formato: Punto de tabulación:  10,02 cm, Izquierda + No
en  7,5 cm +  15 cm

La gestión de stock proporciona el control y seguimiento de los volúmenes 

de inventario necesarios para atender las exigencias de la demanda. 

Montenegro López Roberto (2011, pg. 20-22).  

 

 

 

“La logística implica la administración del procesamiento de pedidos, el 

inventario, el transporte y la combinación del almacenamiento, el manejo de 

materiales y el empacado; todo esto integrado mediante la red empresarial. 

La meta de la logística es apoyar los requerimientos operativos de las 

adquisiciones, la fabricación y el abastecimiento del cliente.  

El reto dentro de una empresa es coordinar la capacidad funcional en una 

operación integrada que se concentre en atender a los clientes”, “La logística 

se enfoca en la responsabilidad para diseñar y administrar sistemas con el 

fin de controlar el movimiento y el posicionamiento geográfico de la materia 

prima, el trabajo en proceso y el inventario terminado al costo total más bajo; 

esto significa que los activos financieros y humanos comprometidos con la 

logística deben mantenerse absolutamente al mínimo” Bowersox Donald y 

otros (2007, p.22) 

 

“La logística es la parte del proceso de la cadena de 

suministro que planea, lleva a cabo y controla el flujo y 

almacenamiento eficientes y efectivos de bienes y 

servicios, así como de la información relacionada, desde 

el punto de origen hasta el punto de consumo, con el fin de satisfacer los 

requerimientos de los clientes” Ballou Ronald (2004, p.4)  

 

 

 

Las actividades logísticas dentro de la empresa se centran en tres áreas: 

Proceso de aprovisionamiento, gestión de materiales entre los puntos de 

adquisición y las plantas de procesamiento que posea. Proceso de 

producción, Gestión de las operaciones de fabricación de las diferentes 
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plantas. Proceso de distribución, gestión de materiales entre las plantas 

mencionadas y los puntos de consumo. Daniel Serra (2005, p.14).   

 

 

 

El sistema logístico de mercadería es el proceso que consiste en administrar 

el flujo integrado de mercancías y de otros materiales desde la compra, 

pasando por la distribución y la tienda, por último, hasta las manos del 

cliente. Este sistema comprende tres procesos secundarios que son 

importantes para el vendedor obtenga los productos adecuados en las 

cantidades correctas en el momento oportuno y al precio conveniente 

(términos y condiciones de venta): compra, requisición y manejo de 

mercancías. Lewiston Dale (1996, p.416). 

 

La logística de inventario farmacéutico es el proceso que consiste en 

organizar, planear, ejecutar, verificar y controlar el sistema integrado de 

adquisición y ventas de fármacos y productos, para mejorar las actividades 

de inventarios dentro de la farmacia y así satisfacer las necesidades de los 

clientes.   

 

2.2.6. Abastecimiento 

 

 

 

 

 

 

 

Los cuatro tienen la misma importancia. La ausencia de alguno de ellos 

afectará el desempeño de la cadena de abastecimiento y, por lo tanto, 

afectará el servicio al cliente. Los cuatro requisitos deberán definirse como 

must's y no como should's. En la correcta definición y entendimiento de esta 
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cadena por parte de todos los integrantes de la empresa asegurará el buen 

desempeño de la cadena de abastecimiento de las empresas que aspiran a 

diferenciarse y permanecer” 

 

Desde el punto de vista de sistemas administrativos el servicio al cliente es 

él ¿Qué? y la cantidad, calidad, tiempo y costos son los ¿Cómo? 

Ciertamente algunas empresas podrán subsistir con la ausencia de alguno 

de estos requisitos pero tendrá una desventaja contra quien sin los tenga y 

deberán asumir las sus posibles consecuencias. Vera González Ureña 

(2007, pg. 81). 

 

Al comparar los cuatro requisitos con respecto al servicio al cliente, costos y 

competencia, se observa: 

 

Cantidad: Por ejemplo si el cliente pide 30 tabletas de aspirina y solo se 

posee 10, y es un cliente con el que se tiene compromiso, se ve afectado el 

abastecimiento, lo que aprovechará la competencia. Pero si el cliente 

consume 50 tabletas y esta abastecido de 100, hay excedentes de 

inventarios lo que aumentará el costo financiero, gastos en administración de 

inventarios y, además, que será un capital invertido en un producto que no 

se ocupó y que posiblemente este capital lo necesite para comprar otro 

producto que si se utilice. 

 

Calidad: Si el producto tiene una calidad inferior a la que se ofrece y a quien 

se lo vende es un cliente con el que se tiene compromiso, entonces se ve 

afectado su abastecimiento, y/o en un corto plazo será la oportunidad para la 

competencia. Si el producto tiene una calidad superior a lo que el mercado 

está dispuesto a pagar seguramente no se desplazará el producto o la 

utilidad será baja. 

 

Tiempo: Si el producto llega después de lo requerido por el cliente, se 

afecta su abastecimiento, y lo aprovechará la competencia. Si el producto 
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llega antes de lo requerido habrá excedentes de inventario lo que aumenta el 

costo financiero, gastos en administración de inventarios y capital invertido 

en un producto que no se ocupa y que posiblemente se necesite ese capital 

para comprar otro producto que si se utilice. 

 

Costo: Se llama costo al costo total integrado de los materiales o productos 

terminados en el punto de venta. El tener un costo alto automáticamente 

puede provocar la eliminación de la empresa del mercado y más en un 

mundo globalizado donde todos tienen el acceso a proveedores de todas 

partes del mundo.  

 

Si el costo es bajo habrá que considerar los otros tres requisitos ya que de 

nada sirve tener un bajo costo si no se tienen el producto en tiempo y 

cantidad. La cantidad, calidad, tiempo y costos son requisitos dinámicos ya 

que la demanda no es constante, los requerimientos de calidad cada vez son 

mayores, los tiempos de entrega son variables y los costos varían por 

factores internos y externos.  

 

El proceso dinámico dificulta la administración por lo que es indispensable el 

uso de la tecnología de información para agilizar la toma de decisiones, 

reducir los tiempos de respuesta y la incertidumbre. El Internet ha sido y será 

una herramienta básica en el proceso ya que acorta distancias y tiempos, 

ofrece el alcance de más proveedores y clientes y ayuda en la reducción de 

costos. 

 

Las empresas deben aprender a integrar la tecnología de información y las 

herramientas tecnológicas en los procesos de toma de decisiones tanto 

operativas como estratégicas. Las herramientas son instrumentos diseñados 

para facilitar el trabajo. El desempeño de estas depende tanto de la 

capacidad de la herramienta como de la capacidad del usuario para su 

utilización. Un ejemplo es la aplicación Excel. Machorro Reyes Gerardo 

(2007, pg. 4). 

Con formato: Fuente: Sin Negrita

Con formato: Fuente: Sin Negrita



 
  

23 
 

Con formato: Punto de tabulación:  10,02 cm, Izquierda + No
en  7,5 cm +  15 cm

 

La correcta utilización de la herramienta es tanto obligación del usuario al 

mostrar interés y compromiso en su uso, como de la empresa al capacitar al 

usuario en dicha aplicación.  

 

2.7. Elementos de la cadena de abastecimiento 

 

De manera muy general la cadena de abastecimiento 

está integrada por cinco elementos: Proveedores, 

Transportes, la Empresa, los Clientes y la Comunicación 

entre ellos. La rápida interacción entre ellos es 

indispensable y genera una ventaja competitiva a la 

empresa que sepa utilizarla a su favor.  Machorro Reyes 

Gerardo (2007, pg. 7).  

 

 

 

Es la eficiencia en el manejo adecuado del registro, de 

la rotación y evaluación del inventario de acuerdo a 

como se clasifique y que tipo re inventario tenga la 

empresa, ya que a través de todo esto se determinan los 

resultados (utilidades o pérdidas) de una manera razonable, pudiendo 

establecer la situación financiera de la empresa y las medidas necesarias 

para mejorar o mantener dicha situación. Chapman Stephen N. (2006, pg. 

288).   

 

 

 

La administración de inventario implica la determinación de la cantidad de 

inventario que deberá mantenerse, la fecha en que deberán colocarse los 

pedidos y las cantidades de unidades a ordenar. Quintuña Calero María 

José (2012, pg. 25-27). 
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Importancia 

La administración de inventario, en general, se centra en cuatro aspectos 

básicos: 

• Cuántas unidades deberían ordenarse o producirse en un momento 

dado. 

• En qué momento deberían ordenarse o producirse el inventario. 

• Que artículos del inventario merecen una atención especial. 

• Puede protegerse contra los cambios en los costos de los artículos 

del inventario. 

 

Lo que permite hacer frente a la competencia, si la 

empresa no satisface la demanda del cliente sé ira con 

la competencia, esto hace que la empresa no solo 

almacene inventario suficiente para satisfacer la 

demanda que se espera, sino una cantidad adicional 

para satisfacer la demanda inesperada. García Oscar 

(2009).    

 

 

 

• Establecer relaciones exactas entre las necesidades probables y los 

abastecimientos de los diferentes productos. 

• Definir categorías para los inventarios y clasificar cada mercancía en 

la categoría adecuada. 

• Mantener los costos de abastecimiento al más bajo nivel posible. 

• Mantener un nivel adecuado de inventario. 

• Satisfacer rápidamente la demanda. 

• Recurrir a la informática.  

 

Costos 

Según García Oscar (2009) el costo incluye cualquier costo adicional 

necesario para colocar los artículos en las perchas. Es la pérdida sufrida al 

obtener un bien o servicio con la intención de que genere ingresos presentes 
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Espacio Después:  8 pto, Interlineado:  Múltiple 1,2 lín., Ajustar
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o futuros.” Asociados con la logística de inventario, existen varias clases de 

costos, los cuales Ballou resumen en los siguientes: 

 

Costos de adquisición.- generalmente incluye el precio o el costo de 

manufactura, el costo de procesar la orden y de enviarla, el costo del 

transporte del producto (cuando no viene incluido el precio) y el costo de la 

recesión de pedido. 

 

Costo de mantener el inventario.- Incorpora el costo del espacio, el costo de 

oportunidad o de capital, el costo de servicios de inventario (seguros e 

impuestos) y los costos de riesgo (deterioro, robo, daño, contaminación, 

obsolescencia). 

 

Costos de falta de inventario.- se incurre estos costos cuando es posible 

satisfacer la orden de un cliente con el inventario que se cuenta.    

 

2.2.10. Control de inventario   

 

El control de inventarios contempla una serie de disposiciones que incluyen 

desde la recepción de insumos, pasando por el registro y seguimiento de 

cada proceso. Es uno de los aspectos de la administración que en la micro y 

pequeña empresa es muy pocas veces atendido, sin tenerse registros 

fehacientes, un responsable, políticas o sistemas que le ayuden a esta fácil 

pero tediosa tarea”. Vermorel Joannes (2013 pg. 2). 

 

 

Primera Clasificación: ¿Qué necesidad? 

Vitales. Las que son indispensables para la vida (alimento, ropa, etc.). 

Suntuarias o de Imagen. Dependen de la posición social y económica (joyas, 

viajes de turismo, etc.). 

Segunda Clasificación: ¿Para quién? 

Individuales. Particulares (comida, cine, etc.). 
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Colectivas. Generales (salud pública, defensa del estado, etc.). 

Factores que intervienen en las necesidades: 

Sexo 

Edad 

Clima 

Status 

Necesidades Elásticas y Rígidas 

 

Las necesidades que varían notablemente de acuerdo a diversos factores, 

se denominan elásticas. Aquellas que se mantienen invariables e 

independientes de los factores antes mencionados se denominan rígidas. 

Ejemplo: la sal y productos de consumo vital. Héller A. (1996).  

Demanda: concepto y clases 

Demanda = Capacidad + Disposición a Comprar 

La cantidad demandada es inversamente proporcional al precio del bien y/o 

servicio. 

 

Comprador real: es el consumidor que tiene necesidades, capacidad, y 

compra el producto. 

Compra por Impulso: El placer de la compra es uno de los motivos de la 

misma. No incluye reflexiones previas. 

 

 

• Buena ubicación. 

• Buen precio. 

• Buena campaña publicitaria. 

 

Compra racional: Compras que requieren una reflexión previa. El motivo 

básico de esta compra será la conveniencia del satisfactorio (producto). 

 

técnicasTécnicas: 

• Imagen sólida, buena calidad 
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• Precio acorde con la competencia 

• Plazos de entrega viables 

• Completo servicio de post-venta incluyendo garantía. 

 

 

Según Philip Kotler (1992 pg. 260) El Mercado es el conjunto de 

compradores actuales y potenciales de un producto. La función de los 

encargados del Marketing de una empresa es romper la homogeneidad de 

los productos, y convencer al cliente de que el producto es el que realmente 

va a satisfacer sus necesidades.  

 

Diferenciación de los productos: 

Por su propia naturaleza 

Buena distribución 

Buena impresión por publicidad y/o calidad 

La diferenciación es la razón de ser del mercado y la homogeneidad su 

enemiga. 

 

Análisis de la competencia: 

Se debe tener conocimiento detallado acerca de: 

• Importancia de la marca 

• Línea de productos 

• Instalaciones 

• Personal 

• Volumen de ventas 

• Políticas 

• Actividades diversas 

• Grado de participación en el mercado total 

 

Para que el especialista en Marketing seleccione sus mercados, los haga 

rentables y crezca en ellos, necesita conocer bien: 

Condicionantes de su misión: 

Con formato: Fuente: Sin Negrita
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• Satisfacer necesidades de una manera rentable 

• Diferenciar al comprador del consumidor 

• Entender el mercado 

• A la competencia 

 

Es decir, debe buscar ventajas competitivas. 

 

El Proceso de Marketing: Etapas 

Estudio, selección y segmentación del mercado. 

Estudio y Selección: Definición precisa y sistemática de los clientes. 

Segmentación: Dividirlas en grupos homogéneos por variables: 

 

Mercados de Consumo: 

Demográficos (edad, sexo, estado civil) 

Psicológicos (personalidad, clase social) 

Geográficos (clima, población urbana o rural) 

 

Mercados Industriales: 

Tipo y tamaño de la organización compradora del producto 

Posición en el mercado 

Ubicación geográfica 

 

Un segmento es de interés para una empresa cuando es: 

Medible. Cuantifica tamaño y cantidad de compra que puede realizar 

Accesible. Posibilidad de llegar a un segmento 

Rentable. Justifica costos 

Mercados Objetivos. Conjunto bien definido de clientes, cuyas necesidades 

se planea satisfacer. Es el fruto del estudio, selección y segmentación del 

mercado. 

 

Desarrollo de la Mezcla o Marketing Mix: 
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Se enfoca en cuatro grandes políticas (las 4 p’s): 

1. Producto 

2. Precio 

3. Distribución 

4. Comunicación:  

 

 

 

 

Comercialización proceso por el cual, los productos 

pasan de los centros de producción a sus destinos de 

consumo, a través de diferentes fases u operaciones de 

compraventa de mayoristas o minoristas. Requiere una 

planificación muy cuidadosa que debe contestar a una 

serie de preguntas: Cuándo, en relación a los 

competidores. Dónde, sólo en un área geográfica, o en 

todo el territorio. A quién, a todo el mercado potencial, a 

sólo un segmento, a parte de la población. Cómo, es 

decir, debe decidir cómo hará sus inversiones 

promociónales, cuánto tiempo dedicará a las actividades 

de la fuerza de ventas, cuánto a relaciones públicas” 

Diccionario Marketing (2000, p.57).  

 

 

 

La estrategia de ventas es un tipo de estrategia que se diseña para alcanzar 

los objetivos de venta. Suele incluir los objetivos de cada vendedor, el 

material promocional a usar, el número de clientes a visitar por día, semana 

o mes, el presupuesto de gastos asignados al departamento de ventas, el 

tiempo a dedicar a cada producto, la información a proporcionar a los 

clientes (slogan o frase promocional, características, ventajas y beneficios 

del producto)”. Kotler Philip (2009, pg. 12). 

 

Ventas.-  
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Contrato en el que el vendedor se obliga a transmitir una cosa o un derecho 

al comprador, a cambio de una determinada cantidad de dinero. También 

puede considerarse como un proceso personal o impersonal mediante el 

cual el vendedor pretende influir en el comprador.  

 

Alrededor de la acción de vender la empresa, despliega una serie de 

funciones como la fuerza de ventas, la publicidad, la investigación de 

marketing, la promoción, etc. todas las actividades de marketing son 

necesarias para que la acción de vender sea efectiva, pero constituye solo la 

(punta del iceberg) del marketing , lo que más se hace notar.  

 

Cuando estas actividades se constituyen en la actuación principal de la 

empresa dan lugar a lo que se llama selling concept, el enfoque de ventas” 

Pujol (2003, p.340).    

 

2.2.14. Atención al cliente 

 

El movimiento de producto terminado a los clientes es la atención al cliente, 

En esta área, el embarque hacia el lugar del cliente representa el destino 

final. La disponibilidad de un producto es una parte vital del esfuerzo de 

comercialización de cada participación de un canal.  

 

Si los productos no se entregan de manera eficiente, cuando se necesitan, 

se pondrá en riesgo gran parte del esfuerzo general de comercialización. A 

través del proceso de atención al cliente, la ubicación oportuna y geográfica 

del inventario se vuelve una parte integral de la comercialización” Bowerson 

Donald y otros (2007, p.31).  

 

 

2.2.15.  
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Si bien algunas definiciones comunes del servicio al cliente son “alguien con 

quien es fácil hacer negocios” y “ser reactivos para los clientes”, se requiere 

un sistema más detallado para comprender por completo este concepto. 

Filosóficamente, el servicio al cliente representa la función de la logística 

para satisfacer el concepto de mercadotecnia. Bowerson Donald y otros 

(2007, p.49).  

 

 

 

El método más sencillo y más aceptado de definir la satisfacción del cliente 

se conoce como confirmación de la expectativa. En otras palabras, si se 

cumplen o se superan las expectativas del cliente acerca del desempeño del 

proveedor, el cliente estará satisfecho. 

 

Por el contrario, si el desempeño percibido por el cliente es menor que el 

esperado, estará insatisfecho. Bowerson Donald y otros (2007, p.50). 

 

expectativasExpectativas del cliente 

 

Es evidente que cuando los clientes hacen negocios con un proveedor 

tienen numerosas expectativas, muchas de las cuales se mueven alrededor 

de la plataforma de servicio logístico básico que el proveedor ofrece; es 

decir, tienen expectativas respecto a la disponibilidad, el desempeño 

operativo y la confiabilidad del servicio. Bowerson Donald y otros (2007, 

p.55). 

 

éxitoÉxito del cliente 
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Es cumplir los requerimientos del cliente. Los requerimientos suelen ubicarse 

más abajo que las expectativas debido a las percepciones del desempeño 

anterior, la comunicación verbal o las comunicaciones de la empresa misma. 

 

logroLogro del éxito del cliente 

 

Es evidente que un programa de éxito del cliente implica una comprensión 

detallada de los requerimientos individuales que éste tiene y un compromiso 

para atender las relaciones empresariales a largo plazo con mayor potencial 

de crecimiento y rentabilidad. Bowerson Donald y otros (2007, p.60).  

 

2.2.17. Cliente externo e interno 

 

 

 

Los clientes externos son la sociedad en general, cada individuo y grupo que 

se encuentra o no en situación de ser consumidor. No olvides que los niños 

y adolescentes generan consumo aunque no cuenten con ingresos aún.”    

 

 

 

 

 

 

En muchos ramos de comercio al por menor, en su mayoría es al contado, y 

son estas pequeñas transacciones las que forman la base de los negocios. 

El general los comerciantes al por mayor y los fabricantes compran a base 

de crédito, y ellos, a su vez, distribuyen sus productos a sus clientes sobre la 

misma base.    

 

2.2.19. Venta al crédito 
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La realización de la venta al crédito implica ciertos riesgos que obliga a la 

empresa a ejecutar con mayor prudencia la ejecución de la comercialización. 

Los deudores (clientes) pueden provocar pérdidas en cuanto a créditos se 

concedan en condiciones muy libres, en esta clase de comercialización hay 

que agregar siempre el gasto por la cobranza que tiende a elevarse 

notarialmente a menudo que aumenta el volumen de las cuentas de cobro 

dudosas o incobrables.  

 

Estas transacciones comerciales se realizan con los 

clientes continuos y un consumo regular, ciertas ventas 

es un riesgo pero con mucha eficacia es provechoso e 

indudablemente fructuoso, por eso se debe tomar las 

medidas correspondientes al caso. En algunas 

empresas que dan crédito elevan sus precios de venta, 

para así poder sustentar sus gastos de la incurabilidad 

del deudor insolvente.   

 

 

 

Según Santos, Armando (2009) Gestión de Talento Humano es.- Un 

conjunto de decisiones y acciones directivas en el ámbito organizacional que 

influyan en las personas buscando el mejoramiento continuo, durante la 

planeación, implantación y control de las estrategias organizacionales, 

considerando las interacciones con el entorno. (Pág. 3-4).  

 

 

 

Gestión de Talento Humano es una estrategia empresarial que subraya la 

importancia de la relación individual frente a las relaciones colectivas entre 

gestores o directivos y trabajadores sirve de referencia como una actividad 

que depende menos de las jerarquías, órdenes y mandatos, y señala la 

importancia de una participación activa de todos los trabajadores de la 

empresa. 
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, eEn tal virtud esta disciplina permite fomentar una relación de cooperación 

entre la familia empresarial para evitar los frecuentes enfrentamientos 

derivados de una relación jerárquica tradicional. 

 

  

 

Vásquez (2008) afirmo que la gestión del talento humano es una actividad 

que depende menos de las jerarquías, órdenes y mandatos.  Señaló la 

importancia de una participación de la empresa donde se implica formar 

una serie de medidas como el compromiso de los trabajadores de la 

empresa donde se implica formar una serie de medidas como el compromiso 

de los trabajadores, con los objetivos empresariales, el pago de salarios en 

función de la productividad de cada trabajador, un trato justo a estos y una 

formación profesional. 

 

2.2.21. Los cinco procesos en la administración de recursos humanos 

 

Fuente: Administración de Recurso Humanos, Chiavenato, Idalberto. 

 

2.2.22. Clima laboral 
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Según Santos, Armando (2009), El clima organizacional es.- Una cualidad 

surgida por la interacción de las condiciones de trabajo, la participación de 

los trabajadores, la comunicación institucional y las relaciones que se 

establecen en el proceso de producción y servicios que influyen en la 

motivación, la satisfacción y el comportamiento disciplinado y productivo de 

los trabajadores. (Pág. 53-54).  

 

Según Von, Gilmer (2010), El clima organizacional es.- Un conjunto de 

características que describen a una organización y que la distinguen de otras 

organizacionesempresas, estas características son relativamente 

perdurables a lo largo del tiempo e influyen en el comportamiento de las 

personas en la organización. (Pág. 14) 

 

Se refiere al ambiente donde una persona desempeña su trabajo 

diariamente, el trato que un jefe puede tener con sus subordinados, la 

relación entre el personal de la empresa e incluso la relación con 

proveedores y clientes, todos estos elementos van conformando lo que 

denominamos Clima Organizacional, este puede ser un vínculo o un 

obstáculo para el buen desempeño de la organización en su conjunto o de 

determinadas personas que se encuentran dentro o fuera de ella, puede ser 

un factor de distinción e influencia en el comportamiento de quienes la 

integran, en tal virtud es fundamental que exista un liderazgo que sepa 

conllevar el margen de las actividades de forma eficiente. 

 

2.2.23. Cultura organizacional 

 

Según Santos, Armando (2009), Cultura organizacional es.- Un conjunto de 

hábitos y creencias establecidas a través de normas, valores, actitudes y 

expectativas, que estipulan las maneras correctas de pensar, sentir y actuar 

en la organización. (Pág. 47-48). 
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La cultura organizacional es el conjunto de normas, hábitos y valores, que 

practican los individuos de una organización, y que hacen de esta su forma 

de comportamiento, este término es aplicado en muchas corporaciones 

como la tradición y costumbre que se resalta en periodos determinados, 

enalteciendo a la entidad y distinguiendo de las demás.  

 

2.2.24. Evaluación del desempeño 

 

 

 

 

Es un procedimiento estructural y sistemático para medir, evaluar e influir 

sobre los atributos, comportamientos y resultados relacionados con el 

trabajo, así como el grado de absentismo, con el fin de descubrir en qué 

medida es productivo el empleado y si podrá mejorar su rendimiento futuro, 

en tal virtud la evaluación del desempeño no es un fin, sino un instrumento, 

medio o herramienta para mejorar los resultados de los recursos humanos 

de la empresa, y así garantizar el cumplimiento de los objetivos.  

 

 

 

En un sistema globalizado y cada vez más competitivo, la eficiencia en la 

cadena de valor funciona como un medio que permite: disminuir costos, 

lograr la eficiencia de los recursos disponibles, así como establecer 

esquemas logísticos, operativos y estratégicos que ayudan a las economías 

de los países a adquirir fuertes ventajas competitivas.  

 

La cadena de valor describe cómo se desarrollan las actividades de una 

empresa, está compuesta por distintas etapas que forman un proceso 

económico: comienza con la materia prima y llega hasta la distribución del 

producto terminado. En cada etapa de producción, se agrega valor, es decir, 
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la cantidad que los consumidores están dispuestos a pagar por un producto 

o servicio. Ballou (2013, pg. 16). 

 

Se conoce como cadena de valor a un concepto teórico que describe el 

modo en que se desarrollan las acciones y actividades de una empresa. En 

base a la definición de cadena, es posible hallar en ella diferentes eslabones 

que intervienen en un proceso económico; se inicia con la materia prima y 

llega hasta la distribución del producto terminado.  

 

 

2.2.26. Manuales 

 

Según Reyes, Agustín (2009), Los manuales son.- Una de las herramientas 

con que cuentan las organizacionesempresas para facilitar el desarrollo de 

sus funciones administrativas y operativas. (Pág. 210). 

 

Según Castillo, José (2006), Los manuales son.- Un instrumento 

administrativo que contiene en forma explícita, ordenada y sistemática 

información sobre objetivos,  

 

Los manuales sirven de guía para el desempeño laboral en una empresa 

puesto que aquí es donde se establece las normas, procedimientos, reglas, 

en la participación de una actividad, por esta razón las empresas como parte 

de su planificación establecen este tipo de escritos que permitan el 

desenvolvimiento efectivo y eficiente en las operaciones cotidianas que 

realizan en el diario vivir de una organización.  

 

Según Terry  G. (1993) el contenido de los manuales de capacitación son:  

 

a) Introducción.  

Esta parte es muy importante, ya que debe informar al lector del por qué y 

los propósitos básicos que dieron origen al manual. Es imprescindible 
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explicar la categoría de la publicación, a quién va dirigida, cómo se usará y 

cómo y cuándo se hará revisiones o enmiendas. La parte introductoria debe 

también contener la autorización o sanción de la superioridad para la 

publicación manual.  

 

b) Directivas básicas.  

Cada instrucción o directiva tiene su origen en un estatuto, ley, decreto, 

reglamento u orden gubernamental, ministerial o departamental. Es 

necesario transcribir como punto de partida, textos completos o incisos con 

el fin de relacionar adecuadamente los manuales con los instrumentos 

legales básicos.  

 

En la redacción manual, es muy importante cuidar de no salir de los límites 

del documento básico ni dar explicaciones erróneas, pues en este caso el 

manual sería contrario a la política general de la empresa y traería como 

resultado confusión y equivocaciones serias. 

 

c) Organización.  

Las instrucciones contenidas en los manuales son, en la gran mayoría de los 

casos, puestas en ejecución por intermedio de personas que forman parte 

de una organización jerárquica; es por tanto muy acertado describir las 

partes que constituyen la organización en cuestión y las relaciones que 

existen entre ellas. Aquí se podría incluir con mucha propiedad 

organigramas y descripciones de cargos.  

 

d) Descripción de procedimientos.  

 

 

El manual ha de describir detalladamente los trámites, indicando quién tiene 

que efectuarlos y cómo. Los métodos de trabajo, equipo de trabajo, equipo y 

materiales usados, servicios auxiliares, coordinación de un proceso con el 

siguiente, etc., tiene que ser objeto de estudio, planeamiento y descripción 
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adecuados a fin de constituir una guía que los empleados puedan seguir con 

confianza y efectividad. El empleado que estudia el manual puede relacionar 

sus esfuerzos individuales con los de sus compañeros y así elevar el espíritu 

de grupo.  

 

 

Como cada procedimiento tiene sus normas, es importante que los 

empleados sepan la meta que se propone alcanzar, a fin de poder medir sus 

esfuerzos y sus resultados. Ello les dará una base para mejorar su 

productividad y relacionar sus esfuerzos con los de sus compañeros. Es útil 

que las normas contengan instrucciones para medir la cantidad y la calidad 

del trabajo. 

 

f) Tablas de materias y referencias cruzadas.  

Constituyen la parte final de un manual y tiene gran importancia ya que las 

referencias en el mismo son muy numerosas y frecuentemente el funcionario 

cuenta con poco tiempo para localizarlas. Las tablas permiten la búsqueda 

rápida de una información precisa en un manual que puede ser muy largo y 

complejo. 

 

 

 

2.3.1. Ley orgánica de defensa al consumidor  

 

Art. 2.- Definiciones.- Para efectos de la presente Ley, se entenderá por: 

Proveedor.- Toda persona natural o jurídica de carácter público o privado 

que desarrolle actividades de producción, fabricación, importación, 

construcción, distribución, alquiler o comercialización de bienes, así como 

prestación de servicios a consumidores, por lo que se cobre precio o tarifa.  
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Información Básica Comercial.- Consiste en los datos, instructivos, 

antecedentes, indicaciones o contraindicaciones que el proveedor debe 

suministrar obligatoriamente al consumidor, al momento de efectuar la oferta 

del bien o prestación del servicio.  

 

Consumidor.- Toda persona natural o jurídico que como destinatario final, 

adquiera, utilice o disfrute bienes o servicios, o bien reciba oferta para ello. 

Cuando la presente Ley mencione al consumidor, dicha denominación 

incluirá al usuario.  

 

Art. 4.- Derechos del Consumidor.- Son derechos fundamentales del 

consumidor, a más de los establecidos en la Constitución Política de la 

República, tratados o convenios internacionales, legislación interna, 

principios generales del derecho y costumbre mercantil, los siguientes:  

 

1. Derecho a la protección de la vida, salud y seguridad en el consumo de 

bienes y servicios, así como a la satisfacción de las necesidades 

fundamentales y el acceso a los servicios básicos;  

2. Derecho a que proveedores públicos y privados oferten bienes y servicios 

competitivos, de óptima calidad, y a elegirlos con libertad  

5. Derecho a un trato transparente, equitativo y no discriminatorio o abusivo 

por parte de los proveedores de bienes o servicios, especialmente en lo 

referido a las condiciones óptimas de calidad, cantidad, precio, peso y 

medida; 

 

Art. 5.- Obligaciones del Consumidor.- Son obligaciones de los 

consumidores:  

1. Propiciar y ejercer el consumo racional y responsable de bienes y 

servicios;  

2. Preocuparse de no afectar el ambiente mediante el consumo de bienes o 

servicios que puedan resultar peligrosos en ese sentido;  

Con formato: Fuente: Negrita

Con formato: Fuente: Negrita



 
  

41 
 

Con formato: Punto de tabulación:  10,02 cm, Izquierda + No
en  7,5 cm +  15 cm

3. Evitar cualquier riesgo que pueda afectar su salud y vida, así como la de 

los demás, por el consumo de bienes o servicios lícitos; y,  

4. Informarse responsablemente de las condiciones de uso de los bienes y 

servicios a consumirse. 

 

Código de la Salud: Título IV Del Registro Sanitario 

 

Art. 100.- Medicamentos en general, productos naturales procesados, 

drogas, insumos o dispositivos médicos, productos médicos naturales y 

homeopáticos unisistas, cosméticos, productos higiénicos o perfumes, y 

plaguicidas de uso doméstico, industrial o agrícola, fabricados en el Ecuador 

o en el exterior, deberán contar con Registro Sanitario para su producción, 

almacenamiento, transportación, comercialización y consumo. 

 

El incumplimiento a esta norma será sancionado de conformidad con la ley, 

sin perjuicio de la responsabilidad del culpable de resarcir plenamente 

cualquier daño que se produjere a terceros con motivo de tal incumplimiento. 

Nota: Artículo reformado por Ley No. 8, publicada en Registro Oficial 60de 8 

de Mayo de 1997. Nota: Artículo sustituido por Ley No. 12, publicada en 

Registro Oficial 59de 17 de abril del 2000. Nota: Artículo sustituido por Art. 

99 de Ley No. 000, publicada en Registro Oficial Suplemento 144 de 18 de 

agosto del 2000. 

 

Del registro sanitario  

El Registro Sanitario de medicamentos en general, medicamentos genéricos, 

drogas, insumos o dispositivos médicos y homeopáticos unisistas se regirá 

por lo dispuesto en la Ley de Producción, Importación, Comercialización y 

Expendio de Medicamentos Genéricos de Uso Humano y su reglamento. El 

organismo encargado de otorgar, mantener, suspender, cancelar y reinscribir 

el Registro Sanitario, es el Ministerio de Salud Pública, por intermedio de sus 

subsecretarías, direcciones provinciales y del Instituto Nacional de Higiene y 
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Medicina Tropical Leopoldo lzquieta Pérez, en los lugares en los cuales 

éstos estén funcionando.  

 

El Registro Sanitario podrá ser solicitado por el fabricante del producto por sí 

mismo o su representante legal o por el distribuidor que designe el 

fabricante, cuando se trate de persona jurídica; el propietario del producto 

cuando se trate de persona natural, o el respectivo apoderado. El Registro 

Sanitario saldrá a nombre del fabricante o propietario del producto, salvo 

disposición expresa de los mismos. 

 

Requisitos Los productos importados deberán cumplir con:  

a. Las normas técnico-sanitarias expedidas por el Ministerio de Salud;  

b. Las normas oficiales ecuatorianas; o,  

c. En su defecto con las normas del Códex Alimentarios, Farmacopeas; y,  

d. Códigos normativos internacionalmente aprobados, según el caso. 

 

 

Este número de registro permitirá identificar el producto para todos los 

efectos legales. El Registro Sanitario se entenderá concedido en caso de 

que, existiendo el informe técnico favorable, el Ministerio de Salud Pública a 

través de las dependencias o subsecretarías correspondientes no hubiese 

otorgado el Registro Sanitario en el plazo de treinta días a partir de la 

recepción del informe, o no lo hubiere negado justificadamente.  

 

En este caso, el número del Registro Sanitario será el que conste en el 

informe del instituto o laboratorio acreditado al que deberá preceder el 

nombre del referido instituto o laboratorio, sin perjuicio de la facultad del 

Ministerio de Salud Pública para cancelar el Registro Sanitario de 

conformidad con la ley. 
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Los productos conservarán la misma designación numérica básica de 

Registro Sanitario cuando se renueve el mismo, conforme al presente 

reglamento. Registro Oficial Nº 616 del 11 julio 2002 – Decreto Ejecutivo 

2807. 
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CAPÍTULO III 

3.- METODOLOGÍA DE LA INVESTIGACIÓN 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

3.1. MÉTODOS Y TÉCNICAS UTILIZADOS EN LA INVESTIGACIÓN  

 

Los grandes espíritus siempre han encontrado una 

violenta oposición de parte de mentes mediocres. 

                                                        Albert Einstein 
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Durante el desarrollo del trabajo se realizó una investigación tanto de campo 

como documental, lo que permitió recopilar datos primarios e información 

directamente de la fuente (Cadena de farmacias Cruz Azul Cruz Azul en la 

ciudad de Babahoyo). Al igual que datos secundarios como el uso de 

algunas fuentes bibliográficas. De campo, puesto que la información se 

recabara directamente de la realidad estudiada. 

 

Este tipo de investigación permitió cerciorarse de las verdaderas condiciones 

en que se obtendrán los datos, lo cual facilitó la revisión o modificación en 

caso de surgir dudas. En cuanto a la fuente secundaria esta permitirá darle 

respaldo a los datos de manera concreta y directa de la realidad (primarios).  

 

Tamayo y Tamayo (2005) explica que: “El investigador recurre también a 

fuentes secundarias, es decir, a la información que proporcionan las 

personas que no participan directamente en ella. Estos datos los encuentra 

en enciclopedias, diarios, publicaciones periódicas y otros materiales. 

 

3.2. CONSTRUCCIÓN METODOLÓGICA DEL OBJETO DE 

INVESTIGACIÓN 

  

Sabino (2002) sostiene que: “Las investigaciones descriptivas, utilizan 

criterios sistemáticas que permitan poner de manifiesto la estructura o el 

comportamiento de los fenómenos en estudio, proporcionan de ese modo 

información sistemática y comparables de otras fuentes.  

 

 

3.2.1. Investigación descriptiva 

 

Por ser esta una investigación directa en la búsqueda de la información, en 

la que se observó y analizó las debilidades y las fallas que existen en la 

gestión Administrativa - Financiera de la cadena de farmacias 
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Cruz Azul de la ciudad de Babahoyo y la manera de corregirlas mediante un 

Manual de gestión, se define la investigación como descriptiva.  

 

Como su mismo nombre lo indica su naturaleza consiste en describir, 

interpretar, analizar un problema evidente, algo que esté ocurriendo en ese 

momento, se enfoca en las funciones o procedimientos de los objetos, cosas 

o personas; por consiguiente fue necesario su uso por que esta detalla, 

explica y estudia procedimientos o pasos de un problema actual que afecta 

algún proceso. Tamayo y Tamayo (1998). 

 

3.2.2. Investigación factible  

 

De acuerdo con el problema planteado, la metodología considerada en la 

iinvestigaciónvestigación se ubicón se ubicará en el tipo de investigación 

factible, ya que, la misma estuvoará orientada a ser aplicada a los procesos 

contables y administrativos actuales. 

 

3.2.3. Investigación de campo 

 

Es una investigación de campo, ya que, la toma y recopilación de datos 

estuvoará vinculada directamente en el sitio donde se genera. 

 

3.2.4. Investigación documental 

 

Es una investigación documental, ya que, se utilizaroán diferentes 

documentos bibliográficos. Todo para dar autenticidad a los resultados 

relacionados con el área de investigación. 

 

 

En este tipo de investigación se persiguió fundamentalmente determinar 

el grado en el cual las variaciones en uno o varios factores son comitentes 

con la variación en otro u otros factores. La existencia y fuerza de esta 
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covariación normalmente se determina estadísticamente por medio de 

coeficiente de correlación.  

 

3.3. ELABORACIÓN DEL MARCO TEÓRICO 

 

Se recogió y estudió la información documental e histórica que permitió 

identificar los efectos de la gestión administrativa – financiera sobre la 

rentabilidad de cada sucursal (farmacia) de la cadena Ccruz Aazul de la 

ciudad de Babahoyo. 

 

Complementariamente esta investigación desarrolló la encuesta debido a 

que es una de las técnicas de recaudación de informaciones más utilizadas, 

pese a las limitaciones por el sesgo de las personas encuestadas. 

 

Las encuestas se establecieron en el cuestionario o grupo de preguntas que 

se prepararon con el propósito de obtener información de la población que 

realiza sus compras en la cadena de farmacias Cruz Azul Cruz Azul de la 

ciudad de Babahoyo.  

 

procedimientosProcedimientos para la investigación 

1. Enunciación clara de los objetivos planteados en la investigación 

2. Determinación de las hipótesis y sus variables 

3. Selección pertinente de la población o muestra objeto del estudio. 

4. Selección de las técnicas idóneas de recolección de información. 

5.- Procesamiento de la información obtenida, análisis y generación de 

conclusiones y discusiones de los resultados alcanzados y dependencia 

con las hipótesis planteadas. 

 

 

Se recolectó información para la investigación con la ayuda de entrevistas y 

encuestas, una vez organizada se procedió a tabular los datos obtenidos, 
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que luego permitieron obtener resultados y a través de ellos se diseñó la 

propuesta alternativa.     

 

El investigador se trasladó hasta la empresa a realizar la observación de 

campo, y así obtener la información necesaria para la investigación, por lo 

que llevó con él las herramientas que lo hicieron posible como: 

esferográficos, cuaderno de apuntes, celular para grabar y tomar fotos, entre 

otros.  

 

3.4.1. Selección y determinación de la muestra 

 

3.4.1.1. Población Y MUESTRA 

 

3.4.1 POBLACIÓN 

la ciudad de Babahoyo y todo su personal tanto administrativo como 

operativo. 

 

Cuadro 1. Población a encuestar y entrevistar 

Personal Cantidad 

Propietario 1 

Gerente Administrativo 1 

Contador 1 

Auxiliar contable 2 

Secretarias 3 

Operadores 60 

Clientes 2000 

Total 2068 

Fuente: Farmacias Cruz Azul 

Elaboración: El Autor.  
 

 

 

3.4.2. Muestra 
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Para determinar la muestra se consideraroán una población de 2000 clientes, 

con la siguiente fórmula:  

 

 

3.4.2.1. Objetivo de la muestra: Determinar el tiempo de rotación de 

inventarios en cada sucursal (farmacia). 

Individuos: Clientes. 

Variable dependiente: Rentabilidad. 

Variables independientes: Tiempo, cantidad. 

Población: 2000 

 

Fórmula: 

 

En donde: 

n= Tamaño de muestra 

Z= Valor Z curva normal (1.96) 

P= Probabilidad de éxito (0.50) 

Q= Probabilidad de fracaso (0.50) 

N= Población (2000) 

E= Error muestral (0.05) 

 

Desarrollo: 

n=
(1,96)2 2000 (0,5)(0,5)

(0,5)(0,5)(1,96)2 + (2000 − 1)(0,05)2
 

                                                     

n=
(1,96)2 2000 (0,5)(0,5)

(0,5)(0,5)(1,96)2 + (2000 − 1)(0,05)2
 

 

n=
(1920,08)

(0,9604) + (0,4,9975)
 

 

Entrevista.- La entrevista se realizó al Gerente Administrativo de la empresa Con formato: Fuente: Sin Negrita
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con el propósito de obtener información sobre la gestión administrativa-

financiera que realiza en la cadena de farmacias Cruz Azul. 

 

Encuesta.- Las encuestas se aplicaron a los clientes y al personal tanto 

administrativo como operativo de la empresa, con el objetivo de obtener 

información importante para la investigación. 

132 

3.5. DESCRIPCIÓN DE LA INFORMACIÓN OBTENIDA 

 

Esta investigación desarrolló las encuestas para los clientes de la cadena de 

farmacias Cruz Azul Cruz Azul de la ciudad de Babahoyo, previo el 

consentimiento de los mismos. La investigación se la realizó personalmente 

sin delegar intermediarios. 

 

Las encuestas a la población objeto de estudio, se realizaron en horarios de 

trabajo, a los que se abordó luego de realizar la segmentación respectiva 

según sus actividades económicas. 

 

La entrevista se realizó al Gerente Administrativo de la empresa. 

La recolección de información documental se la realizó en cada farmacia 

perteneciente a la cadena Cruz Azul Cruz Azul de la ciudad de Babahoyo 

previo a la autorización de los dueños, con la intención de conocer los 

motivos de la problemática planteada. 

 

3.6. ANÁLISIS E INTERPRETACIÓN DE RESULTADOS 

3.6.  

La información que se obtuvo de las encuestas se procesó en la hoja 

electrónica de Excel, instrumento que permitió realizar cuadros y gráficos 

apropiados para la indagación. La información documental de carácter 

financiero, se procesó en hoja electrónica de Excel, con la intención de 

realizar gráficos de barras, circulares para obtener promedios y análisis. 

3.7. CONSTRUCCIÓN DEL INFORME DE LA INVESTIGACIÓN 
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El informe de investigación se basó en el análisis bibliográfico sobre 

conceptos y teorías que hacen mención al tema de estudio Como lo es la 

gestión administrativa-financiera, se presenta el desarrollo de cada uno de 

los objetivos fundamentados en las encuestas y la entrevista aplicadas a la 

población seleccionada. FALTA 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

CAPÍTULO IV. ANÁLISIS E INTERPRETACIÓN DE LOS RESULTADOS 

EN RELACIÓN CON LA HIPÓTESIS DE INVESTIGACIÓN 
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4.- ANÁLISIS E INTERPRETACIÓN DE LOS 

RESULTADOS EN RELACIÓN CON LAS 

HIPÓTESIS DE INVESTIGACIÓN. 

 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

4.1.  ENUNCIADO DE LA HIPÓTESIS   

 

Si buscas resultados distintos, no 

hagas siempre lo mismo.                                           

                                                        

Albert Einstein 

 

Con formato: Fuente: Broadway, 18 pto

Con formato: Fuente: Broadway, 18 pto, Español (España)

Con formato: Fuente: Broadway, 18 pto

Con formato: Centrado

Con formato: Fuente: Broadway, 18 pto

Con formato: Nivel 1, Sangría: Primera línea:  0 cm, Espacio
Antes:  Automático, Después:  Automático

Con formato: Párrafo de lista, Nivel 1, Punto de tabulación: 
0,75 cm, Izquierda

Con formato: Fuente: 9 pto, Español (Ecuador)
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La correcta gestión administrativa - financiera influye positivamente en la 

rentabilidad de la cadena de farmacias Cruz Azul Cruz Azul de la ciudad de 

Babahoyo. 

 

Variable independiente 

 

Gestión Financiera.- Según Oscar león (1999) Trata de lograr la 

maximización de la riqueza de los accionistas por medio de actividades 

cotidianas, como la administración de créditos y los inventarios mediante 

decisiones a un plazo largo relacionando con la obtención de fondos.  

 

La gestión financiera es una de las tradicionales áreas funcionales de la 

gestión, hallada en cualquier organización, competiéndole los análisis, 

decisiones y acciones relacionadas con los medios financieros necesarios a 

la actividad de dicha organización. Así, la función financiera integra todas las 

tareas relacionadas con el logro, utilización y control de recursos financieros.  

 

Es decir, la función financiera integra: La determinación de las necesidades 

de recursos financieros (planteamiento de las necesidades, descripción de 

los recursos disponibles, previsión de los recursos liberados y cálculo de las 

necesidades de financiación externa) La consecución de financiación según 

su forma más beneficiosa (teniendo cuenta los costes, plazos y otras 

condiciones contractuales, las condiciones fiscales y la estructura financiera 

de la empresa); 

 

La aplicación juiciosa de los recursos financieros, incluyendo los excedentes 

de tesorería (de manera a obtener una estructura financiera equilibrada y 

adecuados niveles de eficiencia y rentabilidad); El análisis financiero 

(incluyendo bien la recolección, bien el estudio de información de manera a 

obtener respuestas seguras sobre la situación financiera de la empresa); El 

análisis con respecto a la viabilidad económica y financiera de las 

inversiones. 

Con formato: Espacio Después:  0 pto
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Variable dependiente  

 

Rentabilidad.- Rentabilidad es una noción que se aplica a toda acción 

económica en la que se movilizan unos medios, materiales, humanos y 

financieros con el fin de obtener unos resultados. En la literatura económica 

,aunque el término rentabilidad se utiliza de forma muy variada y son 

muchas las aproximaciones doctrinales que inciden en una u otra faceta de 

la misma, en sentido general se denomina rentabilidad a la medida del 

rendimiento que en un determinado periodo de tiempo producen los 

capitales utilizados en el mismo. Sánchez (2002, pg. 2). 

 

Esto supone la comparación entre la renta generada y los medios utilizados 

para obtenerla con el fin de permitir la elección entre alternativas o juzgar la 

eficiencia de las acciones realizadas, según que el análisis realizado sea a 

priori o a posterior. De esta manera lo menciona el autor Walter Schupnik 

(2012, pg. 2). Del libro Rentabilidad y Productividad en Mercadeo adicionan 

que es la capacidad para producir beneficios o rentas.  

 

Relación entre el importe de determinada inversión y los beneficios 

obtenidos una vez deducidos comisiones e impuestos, la rentabilidad o 

diferencia de magnitudes como la renta o el beneficio, se expresa siempre 

en términos relativos. Además la rentabilidad es la relación que existe entre 

la utilidad y la inversión necesaria para lograrla, mide la efectividad de la 

gerencia de una empresa, demostrada por las utilidades obtenidas de las 

ventas realizadas y la utilización de las inversiones, su categoría y 

regularidad es la tendencia de las utilidades.  

 

  

4.2.  

Por medio de la hipótesis establecida se pudo obtener resultados 

importantes para la investigación, con la ayuda de los instrumentos llamados 

Con formato: Espacio Después:  0 pto

Con formato: Nivel 1, Espacio Después:  Automático

Con formato: Sangría: Izquierda:  1,27 cm,  Sin viñetas ni
numeración
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encuestas y entrevistas que se aplicaron tanto al personal administrativo 

como operativo y a los clientes. 

 

  

 

Pregunta 1.- ¿Cconsidera usted qué la  planificación gestión 

administrativa estáes? 

 

Cuadro 12. 

Planificación 

 

 

 

 

 

 
Fuente. Personal Investigación de campoAdministrativo y operativo de farmacias Cruz Azul 

                            Elaboración. El Autor Autor 

 

 

Respuesta Frecuencia % 

Planificada - organizadaA 

largo plazo 

45 75% 

Direccionada - 

controladaMediano plazo 

12 20% 

Todas las anterioresCorto 

plazo 

3 5% 

Ninguna 0 0% 

Total 60 100% 

Con formato: Fuente: Sin Negrita

Con formato: Nivel 1, Esquema numerado + Nivel: 3 + Estilo
de numeración: 1, 2, 3, … + Iniciar en: 1 + Alineación:
Izquierda + Alineación:  0,63 cm + Sangría:  1,9 cm, Diseño:
Claro

Tabla con formato

Con formato: Centrado, Espacio Después:  0 pto, Posición:
Horizontal: Centro, Con relación a: Margen, Vertical:  0,58 cm,
Con relación a: Párrafo

Con formato: Espacio Después:  0 pto, Posición: Horizontal:
Centro, Con relación a: Margen, Vertical:  0,58 cm, Con
relación a: Párrafo

Con formato: Título 1, Centrado, Interlineado:  1,5 líneas

Con formato: Fuente: Sin Negrita

Con formato: Centrado

Con formato: Fuente: 9 pto

Con formato: Fuente: 9 pto

Con formato: Izquierda

Con formato: Fuente: 9 pto

Con formato: Color de fuente: Texto 1

Con formato: Centrado
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Gráfico 1. Planificación 

 

 

 

Análisis: El 75% de los encuestados opinaron que la planificación es a largo 

plazo, mientras que el 20% se inclinaron por mediano plazo y tan solo un 5% 

a corto plazo, lo que indica que la planificación general es a largo plazo y las 

departamentales a mediano y corto plazo. 

Pregunta 2.- ¿Cómo considera usted la gestión financiera actual de la 

FarmaciaCuál de las siguientes opciones es la estructura 

organizacional usada por la cadena de farmacias Cruz Azul? 

• Eficiente. 
Cuadro 3. 

Estructura organizacional 

 

 

 

 

 

 
 

75%

20%

5%

0%

A largo plazo

Mediano plazo

Corto plazo

Ninguna

Respuesta Frecuencia % 

Horizontal 35 58% 

Vertical 10 17% 

Mixta 1 2% 

No conoce 14 23% 

Total 60 100% 

Con formato: Interlineado:  1,5 líneas

Con formato: Fuente: (Predeterminada) Arial, 12 pto, Color
de fuente: Texto 1, Español (Ecuador)

Con formato: Fuente: (Predeterminada) Arial, 12 pto, Color
de fuente: Texto 1, Español (Ecuador)

Con formato: Fuente: (Predeterminada) Arial, 12 pto, Color
de fuente: Texto 1, Español (Ecuador)

Con formato: Color de fuente: Texto 1, Español (Ecuador)

Con formato: Espacio Después:  0 pto, Interlineado:  1,5
líneas

Con formato: Fuente: Negrita

Con formato: Fuente: Negrita

Tabla con formato

Con formato: Título 1, Centrado, Interlineado:  1,5 líneas

Con formato: Fuente: Sin Negrita

Con formato: Centrado
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Fuente. Personal Administrativo y operativo de farmacias Cruz Azul 

                            Elaboración. El Autor 

 

 

Gráfico 2. Estructura organizacional 

 

 
 
 

Análisis: El 58% de los encuestados opinaron que la estructura 

organizacional de la empresa es horizontal, el 23% no conocen, el 17% 

vertical y tan solo un 2% mixta. Lo que significan que muy pocos la conocen, 

lo que es una debilidad para la empresa, contar con personal poco 

capacitado en lo que respecta al lugar donde desempeñan sus labores. 

 

 

 

• Totalmente de acuerdo. 
Cuadro 4. 

Políticas 

adecuadas 

 

58%
17%

2%

23%

Horizontal Vertical

Mixta No conoce

Respuesta Frecuencia % 

Totalmente de acuerdo 15 25% 

De acuerdo 22 37% 

Parcialmente de acuerdo 23 38% 

En desacuerdo 0 0% 

Total 60 100% 

Con formato: Izquierda

Con formato: Fuente: 9 pto

Con formato: Fuente: 9 pto

Con formato: Título 1, Centrado

Con formato: Fuente: Sin Negrita

Con formato: Fuente: Negrita, Español (Ecuador)

Con formato: Espacio Después:  0 pto, Interlineado:  1,5
líneas

Tabla con formato

Con formato: Centrado, Espacio Después:  0 pto, Posición:
Horizontal: Centro, Con relación a: Margen

Con formato: Espacio Después:  0 pto, Posición: Horizontal:
Centro, Con relación a: Margen

Con formato: Título 1, Centrado, Interlineado:  1,5 líneas

Con formato: Fuente: Sin Negrita

Con formato: Centrado
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Fuente. Personal Administrativo y operativo de farmacias Cruz Azul 

                            Elaboración. El Autor 

 

 

Gráfico 3. Políticas adecuadas 

 

 
 

Análisis: De la muestra observada el 38% están parcialmente de acuerdo 

con las políticas establecidas en la farmacia, el 37% están de acuerdo y el 

25% totalmente de acuerdo, lo que da a entender que el personal en su gran 

mayoría si está de acuerdo con las políticas establecidas en la empresa.  

 

 

Pregunta 4.- ¿Considera usted que se deberían realizar cambios en la 

gestión administrativa-financiera de la Farmacia? 

• Si. 

25%

37%

38%

0%

Totalmente de acuerdo

De acuerdo

Parcialmente de acuerdo

En desacuerdo

Respuesta Frecuencia % 

Sí 25 42% 

No 12 20% 

Con formato: Izquierda

Con formato: Fuente: 9 pto

Con formato: Fuente: 9 pto

Con formato: Centrado

Con formato: Fuente: Sin Negrita

Con formato: Español (Ecuador)

Con formato: Espacio Después:  0 pto, Interlineado:  1,5
líneas

Con formato: Fuente: Negrita

Tabla con formato
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Cuadro 5. 

Cambios en la 

gestión administrativa-financiera 

 

 

 

 

 
Fuente. Personal Administrativo y operativo de farmacias Cruz Azul 

                            Elaboración. El Autor 

 

 

Gráfico 4. Cambios en la gestión administrativa-financiera 

 

 
 

Análisis: De la muestra observada el 42% están de acuerdo que se debe 

realizar cambios en la gestión administrativa, mientras que el 38% están 

indecisos y el 20% se inclinaron por el no, es preocupante ya que estas 

cifras dan indicio a que existen fallas graves en la gestión administrativa 

actual.  

 

 

 

 

42%

20%

38% Sí

No

Tal véz

Tal vez 23 38% 

Total 60 100% 
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Pregunta  

• Si. 
Cuadro 6. 

Capacitaciones periódicas 

 

 

 

 

 
Fuente. Personal Administrativo y operativo de farmacias Cruz Azul 

                            Elaboración. El Autor 

 

 

Gráfico 5. Capacitaciones periódicas 

 

 
 

Análisis: De la muestra observada el 90% opinaron que no reciben 

capacitaciones periódicas en la empresa, mientras que el 8% se inclinó el sí 

y un 2% está indeciso, lo que significa que la empresa no se preocupa por 

8%

90%

2%

Sí

No

Tal véz

Respuesta Frecuencia % 

Sí 5 8% 

No 54 90% 

Tal vez 1 2% 

Total 60 100% 
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capacitar periódicamente a su personal lo cual no es conveniente porque es 

mínimo su nivel de competitividad en el mercado.  

 

 

 

 

 

• Normalmente. 
Cuadro 7. 

Desarrollo de actividades 

 

 

 

 

 

 
Fuente. Personal Administrativo y operativo de farmacias Cruz Azul 

                            Elaboración. El Autor 

 

 

Respuesta Frecuencia % 

Normalmente 25 42% 

Bajo presión 10 17% 

Eficaz y eficientemente 23 38% 

Relajada 2 3% 

Total 60 100% 
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Gráfico 6. Desarrollo de actividades 

 

 
 

Análisis: De la muestra observada el 42% desarrollan sus actividades 

normalmente, mientras que el 38% lo hacen eficaz y eficientemente, el 17% 

las realizan bajo presión y tan solo el 3% lo hacen relajada. Lo que significa 

que en la mayoría de sucursales los colaboradores conocen muy bien su 

trabajo es por eso que desarrollan sus actividades normalmente. 

 

 

Pregunta 7.- ¿La Farmacia mide periódicamente el desempeño en sus funcionesEvaluar al personal periódicamente? 

• Si. 
Cuadro 8. Mide 

desempeño laboral 

 

 

 

 
Fuente. Personal Administrativo y operativo de farmacias Cruz Azul 

                            Elaboración. El Autor 

 

42%

17%

38%

3%

Normalmente

Bajo presión

Eficaz y
eficientemente

Relajada

Respuesta Frecuencia % 

Sí 16 27% 

No 44 73% 

Total 60 100% 

Con formato: Español (Ecuador)
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Con formato: Centrado

Con formato: Izquierda

Con formato: Centrado
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Gráfico 7. Mide desempeño laboral 

 

 
 

Análisis: De la muestra observada el 73% opinaron que la empresa no mide 

su desempeño laboral periódicamente, el 27% contestaron todo lo contrario. 

Se percibe con estos resultados que el personal que tiene en sus manos el 

crecimiento de la empresa en el mercado es a los que les miden su 

desempeño laboral periódicamente. 

 

 

 

 

• No existe manual de funciones. 

27%

73%

Sí No

Respuesta Frecuencia % 

No hay manual de funciones 0 0% 

Sí 0 0% 

No 55 92% 

Empíricamente 5 8% 

Total 60 100% 
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líneas
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Cuadro 9. Funciones según manual 

 

 

 

 
 

 

 

Fuente. Personal Administrativo y operativo de farmacias Cruz Azul 

                            Elaboración. El Autor 

 

 

 

Gráfico 8. Funciones según manual 

 

 
 

Análisis: De la muestra observada el 92% opinaron que no realizan sus 

funciones regidos al manual, y el 8% restante contestaron que lo hacen 

empíricamente. Estos resultados indican que la mayoría del personal realiza 

sus funciones tal cual les fue indicado por la persona que los contrato y no 

siguen el manual establecido y el porcentaje restante lo hacen por la 

experiencia adquirida. 

 

Pregunta  

• Si. 

0%0%

92%

8%
No hay manual

Sí

No

Empiricamente

Respuesta Frecuencia % 

Con formato: Centrado
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Con formato: Español (Ecuador)

Con formato: Espacio Después:  0 pto, Interlineado:  1,5
líneas

Con formato: Centrado
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Centro, Con relación a: Margen

Tabla con formato
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Cuadro 10. 

Documentos del Ministerio de Salud Pública 

 

 

 

 
Fuente. Personal Administrativo y operativo de farmacias Cruz Azul 

                            Elaboración. El Autor 

 

 

 

Gráfico 9. Documentos del Ministerio de Salud Pública 

 

 
 

Análisis: De la muestra observada el 100% opinaron que cada sucursal si 

cuenta con todos los documentos que exige el Ministerio de Salud Pública. 

Lo que quiere decir que en todo lo referente a permisos están completo y las 

sucursales trabajan tranquilas. 

 

 

 

100%

0%

Sí No

Sí 60 100% 

No 0 0% 

Total 60 100% 
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Pregunta  

controlada periódicamente? 

• Si. 
Cuadro 11. 

Control de 

medicina vencida 

 

 

 

 
Fuente. Personal Administrativo y operativo de farmacias Cruz Azul 

                            Elaboración. El Autor 

 

 

 

Gráfico 10. Control de medicina vencida 

 

 
 

Análisis: De la muestra observada el 83% opinaron que si llevan el control 

de medicina vencida, mientras que el 17% restante no lo hacen. Lo que 

entre el personal que rota existen algunos que no llevan en control de la 

medicina vencida lo que perjudica a la empresa en los estados financieros.  

 

 

 

83%

17%

Sí No
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Total 60 100% 
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• Con llamadas recordatorias de pago. 
 

Cuadro 12. 

Control de pago 

de créditos 

 

 

 

 
 

 

 

Fuente. Personal Administrativo y operativo de farmacias Cruz Azul 

                            Elaboración. El Autor 

 

 

Gráfico 11. Control de pago de créditos 

 

 
 

Análisis: De la muestra observada el 83% opinaron que para cobrar los 

créditos otorgados por la empresa a los diferentes clientes realizan llamadas 

recordatorias a sus hogares y trabajos, mientras que el 17% restante se 

inclinó por las visitas realizadas a sus hogares y trabajo. Se puede apreciar 

que la política de cobro no es muy agresiva por lo que se ve afectada la 
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rentabilidad debido al alto porcentaje en cuentas por cobrar, que en algunas 

ocasiones se han convertido en cuentas incobrables. 

Pregunta  

• Dentro del tiempo establecido. 
Cuadro 13. 

Recaudación de cartera vencida 

 

 

 

 
 

 

 

Fuente. Personal Administrativo y operativo de farmacias Cruz Azul 

                            Elaboración. El Autor 

 

 

Gráfico 12. Recaudación de cartera vencida 
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Análisis: De la muestra observada el 83% opinaron que para la recaudación 

de la cartera vencida esperan cinco días de atraso para comenzar a efectuar 

los cobros, mientras que el 25% se inclinaron por la opción cuando hay 

necesidad de efectivo y tan solo el 8% se realiza dentro del tiempo 

establecido. Lo que confirma una vez más que la gestión administrativa-

financiera está influyendo negativamente en la rentabilidad de la empresa. 

 
 

15.- ¿Cómo califica la gestión realizada por el recaudador respecto a la cartera vencida? 

sistema son realizadas? 

• Diariamente. 
Cuadro 14. 

Ingreso de 

facturas 

 

 

 

 
 

 

 

Fuente. Personal Administrativo y operativo de farmacias Cruz Azul 

                            Elaboración. El Autor 

 

 

 

Gráfico 13. Ingreso de facturas 
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Análisis: De la muestra observada el 67% opinaron que el ingreso de 

facturas a los estados financieros se realiza semanalmente, mientras que el 

25% lo hacen a diario y tan solo el 8% lo hacen cada quincena. Lo que 

significa que si hay poco personal eficiente que no deja acumular el trabajo. 

 

  

 

19.- ¿Cree usted que rentabilidad de la Farmacia se ve afectada por? 

Cuadro 15. 

Información financiera 

 

 

 

 
 

 

 

Fuente. Personal Administrativo y operativo de farmacias Cruz Azul 

                            Elaboración. El Autor 
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Gráfico 14. Información financiera 

 

 
 

Análisis: De la muestra observada el 50% reciben información financiera al 

día cada mes, mientras para el 25% reciben la información oportunamente 

para realizar sus actividades, el 17% opinaron que la reciben diariamente y 

tan solo el 8% lo hacen semanal. Lo que significa que los estados 

financieros se manejan correctamente y al día. 

 

 

4.2.2. Encuesta dirigida a los clientes de la cadena de farmacias cruz 

azul de la ciudad de Babahoyo. 

 

Pregunta 1.- ¿Cómo califica la atención brindada por el personal de la 

Farmacia? 

 

Cuadro 16. 

Atención al cliente 
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Fuente. Clientes de la cadena de farmacias Cruz Azul de la ciudad de Babahoyo 

                  Elaboración. El Autor 

 

 

Gráfico 15. Atención al cliente 

 

 
 

Análisis: Para el 73% de los encuestados se inclinaron por la atención al 

cliente excelente, mientras para el 17% es muy buena, el 10% restante están 

divididos entre buena y regular. Lo que significa que los clientes están 

satisfechos con el trato recibido por parte de los colaboradores de la cadena 

de farmacias Cruz Azul de la ciudad de Babahoyo. 

Pregunta 2.- ¿Cómo calificaría usted la relación entre personal que 

labora en la Farmacia? 

 

Cuadro 17. Clima 

laboral 

 

 

 

 
 

 

 

Fuente. Clientes de la cadena de farmacias Cruz Azul de la ciudad de Babahoyo 

                  Elaboración. El Autor 
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Gráfico 16. Clima laboral 

 

 
 

Análisis: De la muestra observada el 98% opinaron que ellos perciben que 

el clima laboral en la empresa es excelente, mientras que tan sólo el 2% se 

inclinaron por buena. Esto significa que tanto el personal administrativo 

como el operativo se llevan muy bien por lo que el cliente se siente contento. 

 

 

Pregunta 3.- ¿Según su opinión la función que desempeña el personal 

de la farmacia es? 

 

Cuadro 18. Las 

funciones del 

personal 
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Fuente. Clientes de la cadena de farmacias Cruz Azul de la ciudad de Babahoyo 

                 Elaboración. El Autor 

 

 

 

Gráfico 17. Las funciones del personal 

 

 
 

Análisis: De la muestra observada el 67% opinaron que las funciones que 

desempeñan los colaboradores de la farmacia es correcta, el 18% opinaron 

que es adecuada, mientras que tan sólo el 15% se inclinaron por deficiente. 

Esto significa que hay un porcentaje un poco alarmante que se inclinaron por 

funciones deficientes hay que capacitar mejor al personal. 

 

Pregunta 4.- ¿El personal que labora en la farmacia le brinda toda la 

información solicitada por usted? 
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Cuadro 19. 

Información necesaria 

 

 

 

 
 

 

 

Fuente. Clientes de la cadena de farmacias Cruz Azul de la ciudad de Babahoyo 

                 Elaboración. El Autor 

 

 

 

Gráfico 18. Información necesaria 

 

 
 

Análisis: De la muestra observada el 67% opinaron que los colaboradores 

de la farmacia sí les dan toda la información solicitada, el 18% opinaron que 

no, mientras que el 15% dijeron que en algunas ocasiones. Esto significa 

que la mayor parte de los empleados si están proporcionando toda la 

información que el cliente le solicita, y eso es excelente que el cliente se 

quede satisfecho. 
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Pregunta 5.- ¿Cómo calificaría usted los servicios prestados por la 

Farmacia Cruz Azul? 

 

Cuadro 20. 

Servicios prestados 

 

 

 

 
 

 

 

Fuente. Clientes de la cadena de farmacias Cruz Azul de la ciudad de Babahoyo 

                 Elaboración. El Autor 

 

 

Gráfico 19. Servicios prestados 

 

 
 

Análisis: De la muestra observada el 93% opinaron que los servicios 

prestados son excelentes, y para el 7% restante es muy bueno. Esto 

confirma que los colaboradores están realizando un excelente trabajo en la 

empresa. 
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Pregunta 6.- ¿Considera que los precios de la Farmacia Cruz Azul en 

relación a otras Farmacias son convenientes? 

 

Cuadro 21. 

Precios 

convenientes 

 

 

 

 
 

Fuente. Clientes de la cadena de farmacias Cruz Azul de la ciudad de Babahoyo 

                 Elaboración. El Autor 

 

 

Gráfico 20. Precios convenientes 

 

 
 

Análisis: De la muestra observada el 96% opinaron que los precios son muy 

convenientes, mientras que el tan solo el 4% dijeron que no. Es un muy buen 

indicador que los precios que maneja la empresa son muy competitivos, lo 
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que hace que la empresa está en los primeros lugares de elección para sus 

clientes. 

 

 

 

 

Pregunta 7.- ¿La Farmacia Cruz Azul le ofrece créditos personales? 

 

Cuadro 22. 

Créditos 

personales 

 

 

 

 
Fuente. Clientes de la cadena de farmacias Cruz Azul de la ciudad de Babahoyo 

                 Elaboración. El Autor 

 

 

 

Gráfico 21. Créditos personales 
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Análisis: De la muestra observada el 65% opinaron que la cadena de 

farmacias Cruz Azul no les ha otorgado créditos personales, mientras que el 

35% restante opinaron que sí, Aunque el porcentaje de créditos otorgados 

no es alto esto está afectando negativamente a la rentabilidad de la empresa 

en un largo plazo. 

 

 

 

 

Pregunta 8.- ¿Con qué frecuencia realiza sus compras en Farmacia 

Cruz Azul? 

 

Cuadro 23. 

Frecuencia de compra 

 

 

 

 
 

 

Fuente. Clientes de la cadena de farmacias Cruz Azul de la ciudad de Babahoyo 

                  Elaboración. El Autor 
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Gráfico 22. Frecuencia de compra 

 

 
 

Análisis: De la muestra observada el 50% realizan sus compras medicinales 

semanalmente, el 34% lo hacen cada quince días y el 16% restante lo hacen 

mensualmente. Lo que significa que los clientes en su gran mayoría 

necesitan productos farmacéuticos de consumo diario por lo que realizan sus 

compras semanalmente es una clientela fija. 

 

 

Pregunta 9.- ¿Cree usted qué la Farmacia Cruz Azul cuenta con un 

surtido completo de medicinas y bazar? 

 

Cuadro 24. 

Productos surtidos 
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Fuente. Clientes de la cadena de farmacias Cruz Azul de la ciudad de Babahoyo 

                 Elaboración. El Autor 

 

 

 

Gráfico 23. Productos surtidos 

 

 
 

Análisis: De la muestra observada el 97% opinaron que la cadena de 

farmacias Cruz Azul sí tiene muy surtidas sus perchas, tan solo un 3% 

opinaron lo contrario. Lo que se entiende que la empresa está muy 

pendiente de brindar a sus clientes una gama de alternativas en productos 

de bazar y fármacos. 

 

 

 

20.- ¿Los estados financieros son revisados? 

farmacias cruz azul de la ciudad de Babahoyo    

 

Para conocer la situación actual de la gestión administrativa – financiera que 

se ejecuta en la cadena de farmacias Cruz Azul de la ciudad de Babahoyo 

se decidió aplicar una entrevista al gerente administrativo, previo a ella se 
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diseñó un cuestionario que permitió obtener la siguiente información que es 

de gran importancia para el desarrollo de la investigación. 

 

Pregunta Respuesta Análisis 

 
 
 
 

 
¿Cómo se desarrollan las 
actividades en la farmacia?  

 

Dentro de las actividades se destacan 
las siguientes:  

• Atención especial a los clientes en 
todo sentido  

• Control de medicamentos 
(vencimiento) 

• Capacitación al personal, en 
desarrollo el talento humano  

• Estricto cumplimiento de las 
disposiciones de la dirección de salud  

• Recaudación de la cartera vencida  

• Modernización en los servicios  
 

 
 
 
 
Las actividades 
mencionadas se 
desarrollan con normalidad, 
para el administrador se 
destacan seis las que 
necesitan más control y 
dirección. 

 

¿Cómo se maneja los 
créditos que actualmente 
entrega a los clientes la 
Cadena de Farmacias Cruz 
Azul de la ciudad de 
Babahoyo?  

 

 
Se maneja de acuerdo a las políticas 
internas establecidas de la farmacia 
que son:  

• Mediante un documento 
financiero firmado.  

• Plazo del pago establecido.  

• Castigos por retraso.  
 

 
 
Existen políticas de crédito 
en la empresa muy clara, 
pero no se cumplen a 
cabalidad por que los 
dueños intervienen mucho 
y quebrantan las políticas. 

 
¿Qué opinión tiene usted 
de las gestiones realizadas 
por el recaudador respecto 
de la cartera vencida? 
 

 
No estoy conforme con las gestiones 
que realiza, es necesario contratar una 
persona competitiva que cumpla de 
forma eficiente con las funciones 
designadas. 

 

Existe un problema con la 

recaudación de cartera 

vencida, por lo que el 

administrador no se siente 

satisfecho con el trabajo 

realizado. 

 
¿Considera usted que se 
debe mejorar el sistema de 
gestión administrativa - 
financiera que lleva la 
empresa?  
 

Si es necesario por los inconvenientes 
que se han venido presentando, 
principalmente en las cuentas por 
cobrar, sin embargo cabe señalar que 
el recaudador de la Farmacia Cruz 
Azul no realiza un trabajo eficiente 
para la recuperación de la cartera 
vencida, con las mejoras a realizarse 
en la gestión antes mencionada se 
espera encontrar una normativa para 
una recaudación significativa, la 
misma que dé resultados positivos 
para la farmacia. 

 

 
 
La opinión del 
administrador es que 
necesita cambios debido a 
que no ven resultados 
favorables en la gestión 
administrativa. 

 

 

 

 

¿Cuáles son las funciones 
en el área contable? 

En este departamento existen dos 
auxiliares contables las cuales 
efectúan sus funciones con 
responsabilidad y bajo la supervisión 
del Contador.  
 
a) Registro de facturación en ventas  
b) Registro de facturación por compras  
c) Registro de retenciones a los 
proveedores  

 
 
 
 
 
 
 
Las funciones de 
contabilidad se desarrollan 
muy bien, a tiempo y 
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d) Registro de cuentas por cobrar a 
clientes  
e) Elaboración de roles  
f) Declaraciones SRI  
g) Comprobantes de pago para el 
IEES  

 

efectivamente lo que 
representa una fortaleza 
para la empresa. 

 
¿Considera que las 
políticas establecidas por la 
cadena de farmacias Cruz 
Azul de la ciudad de 
Babahoyo son las 
adecuadas para el manejo 
de los créditos? 

 

 
Considero que más de la mitad de las 
políticas establecidas no funcionan 
debido a que no se hacen cumplir, es 
así que la recaudación de los créditos 
vencidos no se realiza con éxito en la 
mayoría de los casos.  

 

 
A pesar de que las políticas 
de crédito están 
establecidas, hay 
problemas al momento de 
ejecutarlas, porque los 
dueños intervienen mucho 
en los procesos que están 
involucrados. 

 
¿Cuáles son los 
inconvenientes contables 
que se originan por la falta 
de cumplimiento en los 
créditos? 

 

 
La falta del cumplimiento en los 
créditos que otorga la farmacia a sus 
clientes refleja en:  

• En el balance general  

• En la cartera vencida  

• Se 
convierten 
en cuentas 
incobrables 
por su 
vencimiento 

 
Debido a la existencia de 
cartera vencida afectan los 
balances financieros de la 
empresa, que en un futuro 
no muy lejano afectará la 
liquidez en la empresa. 

 
 
 
¿Considera usted que se 
debe mejorar el sistema de 
Gestión administrativa - 
financiera para las cuentas 
por cobrar?  
 

Sí porque permitiría la recuperación de 
la cartera vencida disminuyendo el 
índice de morosidad en la clientela. 
Los cambios que se piensan realizar 
facilitarían el control adecuado en las 
cuentas por cobrar estableciendo 
mecanismos de:  

• Organización 

• Control  

• Coordinación  

• Sistematización contable 
 

 
 
Urgentemente se necesita 
mejorar la gestión 
administrativa en los 
procesos de otorgar crédito 
y recuperarlo, ya que 
existen inconvenientes por 
la intervención de los 
dueños. 

 

 

 

4.3.  COMPROBACIÓN DE LA HIPÓTESIS 

 

 

La gestión administrativa es planificada para cada departamento, cuenta con 

un organigrama, visión misión, funciones, políticas, entre otros, de acuerdo a 

los resultados obtenidos se identificó que el personal administrativo no tiene 

mucho conocimiento sobre la estructura organizacional, lo que es un factor 

que hace menos competitiva la empresa. Al no conocer perfectamente las 
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funciones que debe desempeñar cada colaborador los resultados 

confirmaron que lo hacen deficientemente por lo que necesitan capacitación 

para mejorar el desempeño en sus funciones.  

 

En lo referente a las políticas, están establecidas correctamente, el 

inconveniente es que no se ejecutan como se debería por lo que están 

afectando los procedimientos y a largo plazo la rentabilidad. Los resultados 

indican que es necesario mejorar la gestión administrativa por los 

inconvenientes que se han venido presentando, principalmente en las 

cuentas por cobrar, lo referente a la asignación de créditos y los cobros, lo 

que permitiría la recuperación de la cartera vencida eficientemente 

disminuyendo el índice de morosidad en la clientela.  

 

Para el personal operativo no hay ningún inconveniente en el desempeño de 

sus actividades, a pesar de que no reciben capacitaciones continuas para 

prestar una mejor atención al cliente, tratan de hacer lo mejor posible ya que 

en sus manos está el crecimiento de la empresa en el mercado lo confirman 

los resultados ya que los clientes están satisfechos con la atención, los 

productos y el servicio prestado.  

 

En lo que respecta al clima laboral también se desempeña sin problema, 

todos los colaboradores se llevan muy bien y los clientes lo confirmaron. Los 

controles de documentos de permisos otorgados por el Ministerio de Salud 

están en regla. 

  

Las estrategias financieras que tienen, muestran que la políticas de cobro no 

son agresivas por lo que el índice de cartera vencida está elevándose cada 

vez más llegando a convertirse en cuentas incobrables, se muestran 

pequeños inconvenientes en las funciones del personal operativo ya que 

dejan acumular trabajo como ingreso de facturas, registro de medicina por 

vencer, entre otros retrasando un poco la actualización eficiente de los 

estados financieros, lo que se realizan correctamente al día, Los productos y 
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precios competitivos que tiene la empresa han hecho que se ubique en los 

primeros lugares en la mente del consumidor.   

 

4.4. CONCLUSIÓN PARCIAL 

 

Mediante la aplicación de la encuesta dirigida al personal de la empresa 

Farmacia Cruz Azul de la ciudad de Babahoyo se conoció que existen 

problemas en la ejecución de las políticas de crédito, esto es debido a que 

los dueños interfieren mucho en el cumplimiento correcto de las actividades 

de procesos como: asignación de créditos a los clientes y recuperación de 

cartera.   

 

Se detectó que los empleados de la presente empresa no reciben una 

capacitación que les permita el desarrollo eficiente de sus actividades y 

funciones, resaltando de esta manera vulnerabilidad del personal. 

 

 

 

ULO V. CONCLUSIONES GENERALES Y 

RECOMENDS 
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CAPÍTULO V 

CONCLUSIONES GENERALES 

RECOMENDACIONES. 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

5.1. CONCLUSIONES 

 

La gestión administrativa – financiera utilizada por la cadena de farmacias 

Cruz Azul de la ciudad de Babahoyo muestra deficiencia en algunos puntos 

como: políticas, funciones, capacitación continua, entre otros. En lo que 

respecta a las políticas de crédito, están definidas pero no son ejecutadas 

"Todo lo que se hace se puede medir, sólo si 

se mide, se puede controlar, sólo si se controla 

se puede dirigir y sólo si se dirige se puede 

mejorar"    

Si buscas resultados distintos, no hagas 

siempre lo mismo.                                           

                                                        Pedro A. 

Mendoza A.   

Albert Einstein 
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con la agresividad que se debería, debido a que los créditos asignados son a 

personas muy allegadas o conocidas del dueño y su esposa y es allí donde 

se complica el cumplimiento de éxito de las políticas de crédito. 

 

El personal administrativo no cumple con eficiencia sus funciones debido a 

que los dueños les asignan otras ocupaciones como prioridad por lo que 

descuidan sus funciones principales y esto da como resultado acumulación 

de trabajo que afecta a los demás procesos. 

 

La empresa no se preocupa mucho por realizar capacitaciones continuas 

para el personal, lo que provoca que no estén actualizados, y la empresa 

sea más competitiva en el mercado de las farmacias, además de no crear en 

los colaboradores motivación por el mejor desempeño de sus labores 

diarias. 

 

La empresa realiza el financiamiento con el Banco Guayaquil para abrir 

nuevas sucursales y compra de medicinas con una tasa de interés del 14% 

anual y 3 años plazo. El manejo del capital lo llevan directamente los 

dueños, el financiero y personal de contabilidad realizan sólo las funciones 

asignadas.  

 

El recaudador realiza las llamadas y visitas establecidas en el cronograma 

de cobro, pero no logra recuperar la cartera vencida con éxito debido a que 

los clientes argumentan que ya hablaron con los dueños y ellos asignaron 

más días de crédito, a pesar de que la política exige realizar castigos por 

retraso de pago, no se cumplen. 

 

 

5.2. RECOMENDACIONES 
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Para que se cumplan las políticas de crédito con éxito los dueños no 

deberían intervenir en el cumplimiento de ellas. Así no habría inconvenientes 

en el control de la recuperación de cartera vencida. 

 

Para que el recaudador realiza su trabajo con éxito los dueños deben 

comunicarle a sus amistades que se ejecutarán castigos al momento de 

existir retrasos en los pagos de la deuda establecida, por lo que deberán 

escoger sus fechas de pago a conciencia, así logar disminuir los índices de 

morosidad de la clientela. 

 

Cada colaborador debe cumplir sus funciones, y delegar a otro colaborador 

en caso que se le asigne otras funciones con prioridad para que los 

procesos no se retrasen o tengan inconvenientes por no realizarse a tiempo.  

  

La empresa debe incorporar un programa de capacitación continua para el 

personal administrativo y operativo todo el año y así mantener su personal 

capacitado y motivado, lo que hará que la empresa eleve su nivel de 

competitividad.  

 

La empresa debe realizar una especie de campaña interna sobre los 

conocimientos básicos de la empresa en lo que se refiere a la visión – 

misión, la estructura organizacional, los objetivos, metas, políticas y medir 

esos conocimientos con reconocimientos o incentivos económicos. 
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CAPÍTULO VI. PROPUESTA ALTERNATIVA 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

CAPÍTULO VI 

PROPUESTA ALTERNATIVA. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

"Todo lo que se hace se puede medir, 

sólo si se mide, se puede controlar, sólo 

si se controla se puede dirigir y sólo si se 

dirige se puede mejorar"Un líder sabe 

qué se debe hacer. Un administrador 

sólo sabe cómo hacerlo.    

                                                       Ken 

Adelman Pedro A. Mendoza A.   
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3.8.1.  

 

 

  

3.8.2.  

En el campo farmacéutico las organizacionesempresas tienen que ir 

trasformando sus ideales administrativos debido a los nuevos retos que 

presenta el entorno. Su importancia de tomar en cuenta que las 

organizacionesempresas no son estáticas, con frecuencia se adaptan a los 

cambios principalmente debido al ambiente externo.  

 

Entonces se puede deducir que la planeación estratégica es un medio para 

intentar una transición ordenada hacia el futuro, además es integradora pues 

ella recurre a la totalidad de las funciones operacionales. Se considera que 

las estrategias proporcionan la orientación a todos los colaboradores hacia 

donde se encamina la organización y que es lo que necesita para tener el 

éxito. 

 

Se debe tomar en cuenta que la planificación estratégica para los 

administradores y para la organización ha aumentado en los últimos años, 

los administradores encuentran que definiendo la misión de sus 

organizacionesempresas en términos específicos les es más fácil ilustrarles 

dirección y propósito y como consecuencia estos funcionan mejor y 

responden mejor a los cambios ambientales, también ayudara a adquirir un 

concepto claro de la organización, lo cual a su vez hace posible la 

formulación de planes y actividades que lleven hacia los objetivos 

organizacionales. 

 

El manual de gestión debe conducir a planes, proyectos o iniciativas que 

sustenten la estrategia y asegure que todos los trabajares de la empresa 

saben y entienden el porqué de los planes y la necesidad de lograrlos. El 
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tener las estrategias y funciones a desempeñar claramente definidas 

conduce a la concentración de recursos y de esfuerzos,   evitando la 

dilatación y la acción por impulso.  

 

Cuando existe más de un negocio, la estrategia para cada uno puede ser 

distinta e igualmente, en un mismo negocio, la estrategia puede ser distinta 

para cada segmento de mercado. El manual de gestión es un instrumento de 

planificación que, partiendo de la realidad, mediante la participación, la 

colaboración y el compromiso de todos los actores interesados, diseña unos 

objetivos clave que, ejecutados en los plazos previstos, consigan alcanzar 

las medidas de calidad de vida deseadas por las personas.  

 

La elaboración del manual de gestión contribuirá a mejorar la eficiencia y 

efectividad en los procesos administrativos con el fin de contar con esta 

herramienta idónea al momento de tomar decisiones, beneficiando a todos 

los trabajadores de la institución y sobre todo a tener una dirección en todos 

los procesos. 

 

Es importante mencionar que la planeación estratégica debe ser 

desarrollada para lograr los objetivos estratégicos, lo que implica definir y 

priorizar los problemas de la empresa a resolverlos, plantear soluciones, 

determinar responsables para realizarlos, asignar recursos necesarios para 

llevarlos a cabo y establecer la forma y prioridad para medir los avances. 

 

Sin manual, los administradores no pueden saber cómo organizar a la gente, 

las funciones a desempeñar y recursos; puede que no tengan ni siquiera la 

idea clara de qué es lo que necesitan organizar. Sin un manual, no pueden 

dirigir con confianza o esperar que otros los sigan.  

 

Y sin un plan, los administradores y sus seguidores tienen muy pocas 

probabilidades de lograr sus metas o de saber cuándo y dónde se están 

desviando de su camino.  
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En esencia la creación del manual de gestión, tiene como finalidad adaptar a 

todo el personal administrativo a un nuevo sistema de direccionamiento, el 

cual les permitirá desarrollar las actividades en equipo y de forma 

coordinada, enfocados hacia un mismo fin, de esta forma la Farmacia Cruz 

Azul Cruz Azul podrá incursionar en nuevos mercados, con la finalidad de 

garantizar la estabilidad del cliente y la estabilidad de farmacia en el 

mercado.  

 

La aplicación de este proceso, permitirá alcanzar el éxito futuro, que será 

logrado mediante la estructuración de los objetivos estratégicos y 

corporativos antes mencionados, los cuales permitirán ejecutar mejores 

alternativas y propuestas que beneficien a la Farmacia. 

 

3.8.3.6.3.  FUNDAMENTACIÓN teórica 

 

Los procesos administrativos son una serie de actos en que se concreta la 

actuación administrativa para la realización de un fin. El procedimiento tiene 

por finalidad esencial la emisión de un acto administrativo, por lo que se 

puede decir que el personal administrativo nunca debe actuar 

arbitrariamente al contrario debe seguir los lineamientos del proceso 

asignado para alcanzar el éxito en cada uno.   

 

Toda empresa debe contar con una estructura organizacional por la cantidad 

de colaboradores que manejan, los procesos y procedimientos que hacen 

que la empresa funcione, cada día será más especializa y formal debido a 

diferentes factores como: tamaño, oferta, demanda, leyes gubernamentales 

y más.  

 

Clavijo (2009, pg.46), manifiesta: “La estructura organizacional se refiere a la 

forma en que se dividen, agrupan y coordinan las actividades de la 

organización en cuanto a las relaciones entre los gerentes y los empleados, 

Con formato: Nivel 1, Sangría: Izquierda:  0 cm, Primera
línea:  0 cm, Esquema numerado + Nivel: 2 + Estilo de
numeración: 1, 2, 3, … + Iniciar en: 1 + Alineación: Izquierda
+ Alineación:  3,81 cm + Sangría:  4,44 cm, Punto de
tabulación:  0,75 cm, Izquierda

Con formato: Fuente: (Predeterminada) Arial, Negrita

Con formato: Fuente: (Predeterminada) Arial, Negrita
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entre gerentes y gerentes y entre empleados y empleados”. 

 

Catacora (2007, pg. 83) establece: “La estructura administrativa es el 

"sistema de relaciones formales que se establecen en el interior de una 

organización/empresa para que ésta alcance sus objetivos de conservación, 

productivos y económicos" 

 

Se considera la estructura administrativa al grupo de personas que realizan 

tareas funcionales direccionadas hacia una misma meta, con la ayuda de 

recursos y elementos siguiendo un esquema o modelo que permiten a la   

empresa alcanzar los objetivos propuestos. 

 

Ley de producción, importación, comercialización y expendio de 

medicamentos genéricos de uso humano (Codificación No. 2005-019), del 

17 de noviembre de 2005. 

 

Acorde al Art. 1 de esta ley, el Estado promoverá la producción, importación, 

comercialización y expendio de genéricos de uso humano en el país. Bajo el 

nombre de genérico se entienden aquellos que se registran y comercializan 

con el DCI del principio activo, propuesta por la OMS.  

  

6.4.  OBJETIVOS 

  

6.4.1. Objetivo General 

3.8.4.1.  

Desarrollar Diseñar un manual de gestión que permita mejorar la rentabilidad 

de la cadena de farmacias CRUZ AZUL CRUZ AZUL de la ciudad de 

Babahoyo. 

 

6.4.2. Objetivos Específicos 

3.8.4.2.  

Con formato: Fuente: (Predeterminada) Arial

Con formato: Fuente: (Predeterminada) Arial

Con formato: Fuente: (Predeterminada) Arial, Negrita

Con formato: Fuente: (Predeterminada) Arial

Con formato: Punto de tabulación:  2,23 cm, Izquierda

Con formato: Nivel 1, Sangría: Izquierda:  0 cm, Primera
línea:  0 cm, Esquema numerado + Nivel: 3 + Estilo de
numeración: 1, 2, 3, … + Iniciar en: 1 + Alineación: Izquierda
+ Alineación:  3,81 cm + Sangría:  5,08 cm, Punto de
tabulación:  1,25 cm, Izquierda + No en  1,5 cm

Con formato:  Sin viñetas ni numeración, Punto de
tabulación:  1,25 cm, Izquierda + No en  1,5 cm

Con formato: Espacio Después:  0 pto

Con formato: Fuente: (Predeterminada) Arial, Negrita

Con formato: Nivel 1, Sangría: Izquierda:  0 cm, Primera
línea:  0 cm, Esquema numerado + Nivel: 3 + Estilo de
numeración: 1, 2, 3, … + Iniciar en: 1 + Alineación: Izquierda
+ Alineación:  3,81 cm + Sangría:  5,08 cm, Punto de
tabulación:  1,25 cm, Izquierda + No en  1,5 cm

Con formato: Fuente: (Predeterminada) Arial, Negrita

Con formato: Nivel 1,  Sin viñetas ni numeración, Punto de
tabulación:  1,25 cm, Izquierda + No en  1,5 cm
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• Establecer estrategias de gestión financiera que mejoren la 

rentabilidad de la cadena de farmacias Cruz Azul de la ciudad de 

Babahoyo. 

• Identificar los factores que inciden en la rentabilidad económica 

• Desarrollar un plan financiero que le permita mejorar la rentabilidad de 

la empresa. 

• Realizar la estructura organizacional mediante el diseño de una 

cadena de valor la cual permita identificar con efectividad los 

procesos departamentales, con la finalidad de formalizar 

adecuadamente los niveles de jerarquización.  

• Diseñar Desarrollar un programa de incentivos mediante objetivos 

planteados para motivar el desempeño del personal que integra la 

empresa.  

 

•  

 

La importancia de la gestión administrativa - financiera radica en la 

coordinación de los recursos disponibles, con los que se planifica, organiza, 

direcciona y controla la actividades que realiza el personal administrativo 

para el cumplimiento de los procesos y procedimientos que tiene cada 

departamento, además de adquirir créditos para financiar proyectos que 

permitirán alcanzar metas propuestas por la empresa. 

 

 Las empresas necesitan a la gestión administrativa - financiera ya que es un 

conjunto de reglas y normas que permiten convertir lo planificado en 

realidad, al controlar correctamente los procesos y procedimientos, 

principalmente los contables, la empresa está en capacidad de tomar 

decisiones acertadas que llevarán a la organización al cumplimiento de los 

objetivos establecidos por los planes estratégicos de cada departamento.   

  

6.6.  UBICACIÓN SECTORIAL Y FÍSICA 

3.8.5.  

Con formato: Sangría: Izquierda:  1,27 cm,  Sin viñetas ni
numeración

Con formato: Nivel 1, Sangría: Izquierda:  1,27 cm,  Sin
viñetas ni numeración

Con formato: Punto de tabulación:  0,75 cm, Izquierda

Con formato: Fuente: Sin Negrita

Con formato: Fuente: Sin Negrita

Con formato: Fuente: Sin Negrita

Con formato: Fuente: Sin Negrita

Con formato: Nivel 1, Sangría: Izquierda:  0 cm, Primera
línea:  0 cm, Esquema numerado + Nivel: 2 + Estilo de
numeración: 1, 2, 3, … + Iniciar en: 1 + Alineación: Izquierda
+ Alineación:  3,81 cm + Sangría:  4,44 cm, Punto de
tabulación:  0,75 cm, Izquierda

Con formato:  Sin viñetas ni numeración
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La propuesta está dirigida a los administrativos, personal y clientes de la 

cadena de farmacias CRUZ AZUL CRUZ AZUL de la ciudad de Babahoyo, 

Provincia de los Ríos.  

 

Las farmacias son establecimientos en los cuales seque venden 

comercializan diferentes tipos de productos relacionados con la salud, 

especialmente medicinasbazar y despensa, es uno de los tipos de negocios 

más necesarios con los que debe contar un barrio ya que allí es el único 

negocio donde se pueden conseguir medicamentos farmacológicos de gran 

importancia para la cura de determinadas enfermedades.  

 

6.7.  FACTIBILIDAD 

 

El manual de gestión propuesto por el investigador en la investigación es 

totalmente factible ya que existe la disposición de los dueños de 

implementarlo para mejorar la gestión administrativa – financiera que se 

maneja actualmente, además la necesidad de planificar, organizar, dirigir y 

controlar los procesos, procedimientos y funciones que realizan los 

colaboradores de la cadena de farmacias Cruz Azul de la ciudad de 

Babahoyo hacen que sea la herramienta indicada para convertir la empresa 

en la número uno de la industria farmacéutica. 

 

La responsabilidad que tiene la cadena de farmacias con la sociedad es 

tanta que obliga a la empresa contar con instrumentos administrativos que 

velen por el excelente servicio, contar con productos de calidad y para ello 

debe estar en constante actualización de sus procesos y capacitando a sus 

colaboradores. 

 

 

 

Con formato: Fuente: Negrita

Con formato: Párrafo de lista, Nivel 1, Sangría: Izquierda:  0
cm, Primera línea:  0 cm, Esquema numerado + Nivel: 2 +
Estilo de numeración: 1, 2, 3, … + Iniciar en: 1 + Alineación:
Izquierda + Alineación:  3,81 cm + Sangría:  4,44 cm, Punto
de tabulación:  0,75 cm, Izquierda

Con formato: Párrafo de lista, Punto de tabulación:  0,75 cm,
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Con formato: Fuente: Sin Negrita

Con formato: Fuente: Sin Negrita
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6.8.  PLAN DE TRABAJO 

Objetivos Acciones 
Metodología 

utilizada 
Tiempo de  
ejecución 

Responsables Presupuesto 

Establecer estrategias de 
gestión financiera de la  
cadena de farmacias Cruz 
Azul de la ciudad de 
Babahoyo.  

Revisar las estrategias de gestión 
financiera utilizadas por la cadena 
de farmacias Cruz Azul de la 
ciudad de Babahoyo. 

Recolección de información  
a través de los documentos 
financieros que maneja la 
empresa y documentos 
bibliográficos referentes al 
tema. 

8 semanas 
Financiero de la empresa. 
Autor de la tesis. 

 $ 500,00  

Identificar factores que 
inciden en la rentabilidad 
de la empresa  

Analizar los ratios financieros  
que inciden en la rentabilidad. 

Analizar indicadores de 
liquidez, nivel de 
endeudamiento, rotación de 
inventarios, rotación de cartera, 
rentabilidad. 

3 semanas Autor de tesis  $ 280,00  

Desarrollar Plan financiero 

Diagnósticar la situación actual de 
la empresa. Revisar el pronóstico. 
Revisar fijación de metas. Revisar 
ejecución y control que se realiza 
en la empresa. 

Recolección de información a 
través de documentación que 
posee la empresa. 

10 semanas Autor de tesis  $ 655,00  

Realizar Estructura 
Organizacional mediante 
una cadena de valor 

Analizar organigrama actual, para 
luego desarrollar el nuevo a partir 
de la cadena de valor. 

Revisión de documentación 
bibliográfica referentes al tema 
desarrollado. 

12 semanas Autor de tesis  $ 775,00  

Desarrollar programa de 
incentivos. 

Analizar documentos financieros, 
Analizar promedios de ventas 
mensuales por empleado. 
Analizar desempeño laboral. 

Revisión de documentación de 
la empresa, además de la 
utilización de la encuesta. 

12 semanas Autor de tesis  $ 450,00  

TOTAL  $ 2.660,00  

 

 

Con formato: Párrafo de lista, Nivel 1, Sangría: Izquierda:  0
cm, Primera línea:  0 cm, Esquema numerado + Nivel: 2 +
Estilo de numeración: 1, 2, 3, … + Iniciar en: 1 + Alineación:
Izquierda + Alineación:  3,81 cm + Sangría:  4,44 cm, Punto
de tabulación:  0,75 cm, Izquierda

Tabla con formato

Con formato: Fuente: 9 pto

Con formato: Justificado

Con formato: Justificado

Con formato: Fuente: 9 pto

Con formato: Justificado

Con formato: Fuente: 9 pto

Con formato: Fuente: 9 pto

Con formato: Justificado

Con formato: Justificado

Con formato: Fuente: 9 pto

Con formato: Fuente: 9 pto

Con formato: Justificado

Con formato: Fuente: 9 pto

Con formato: Fuente: 9 pto

Con formato: Párrafo de lista, Nivel 1, Punto de tabulación: 
0,75 cm, Izquierda

Con formato: Punto de tabulación:  5,19 cm, Izquierda + No
en  0,75 cm
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El manual de gestión estratégica permite conocer la situación actual de las 

cuentas por cobrar en los estados financieros y en base a ello más los 

resultados obtenidos en la investigación se tomaron correctivos en los 

procesos de asignación de créditos y recuperación de cartera.   

 

El principal factor que preocupa a la empresa es el riesgo que corre al 

asignar crédito al cliente equivocado, por lo que el colaborador encargado de 

dicha tarea debe analizar varios factores que harán que el cliente sea idóneo 

para otorgarle un crédito como: capacidad de pago, estabilidad laboral, 

documento o bienes  que respalden la deuda. Al realizar eficientemente el 

proceso de asignación de crédito el colaborador está protegiendo la 

solvencia y liquidez de la empresa.  

 

Se puede calcular el nivel de confianza a través de la siguiente fórmula: 

 

Al aplicar la fórmula se pudo notar que el nivel de confianza es alto, lo que 

significa que si se puede recuperar la cartera. 

 

Factores que inciden en la rentabilidad de la empresa. Los indicadores de 

liquidez que se presentan a continuación muestran la situación actual de la 

empresa: 

Con formato: Párrafo de lista, Punto de tabulación:  0,75 cm,
Izquierda

Con formato: Izquierda:  4 cm, Derecha:  2,5 cm, Arriba:  3
cm, Abajo:  3 cm

Con formato: Fuente: Sin Negrita

Con formato: Fuente: Sin Negrita

Con formato: Fuente: (Predeterminada) Arial

Con formato: Párrafo de lista, Centrado, Punto de tabulación:
 0,75 cm, Izquierda

Con formato: Párrafo de lista, Punto de tabulación:  0,75 cm,
Izquierda
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El resultado de la fórmula es que por cada dólar que la empresa debe, tiene 

para respaldarlo con $ 1,68. 

 

El siguiente indicador es conocida como prueba ácida, esta indica la 

capacidad que tiene la empresa para cubrir sus deudas. 

 

 

 

 

 

 

El resultado de la fórmula indica que por cada dólar que la empresa debe a 

terceros tiene para cubrir la deuda $0,46. 

A continuación se analizará la rotación del inventario con la fórmula: 

 

 

Con formato: Fuente: (Predeterminada) Arial

Con formato: Párrafo de lista, Punto de tabulación:  0,75 cm,
Izquierda

Con formato: Párrafo de lista, Punto de tabulación:  0,75 cm,
Izquierda
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El resultado de la fórmula muestra que el inventario rota 2.71 veces en el 

semestre.  

 

El siguiente indicador muestra el porcentaje de endeudamiento de sus 

activos totales. 

 

 

 

 

 

El 40% de los activos totales de la empresa están financiados por terceros, 

mismo que pueden ser las entidades financieras. Lo que quiere de decir que 

el 60% restante le pertenece a los accionistas de la empresa. 

 

Rotación de cartera: 

 

 

 

Con formato: Fuente: (Predeterminada) Arial

Con formato: Párrafo de lista, Punto de tabulación:  0,75 cm,
Izquierda

Con formato: Fuente: (Predeterminada) Arial

Con formato: Párrafo de lista, Punto de tabulación:  0,75 cm,
Izquierda
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De la rotación de cartera vencida, se convirtió en efectivo tan sólo 14,61. 

Periodo de recuperación de cartera: 

 

 

 

 

Por medio de esta fórmula se conoce que la empresa tarda 25 días en 

recuperar los créditos otorgados a los diferentes clientes que tiene la cadena 

de farmacias Cruz Azul de la ciudad de Babahoyo. 

 

Indicador de rentabilidad: 

 

 

 

 

 

Este indicador muestra que la empresa tiene $ 0,0052 de utilidad sobre sus 

activos totales. 

Con formato: Fuente: (Predeterminada) Arial
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Con formato: Fuente: (Predeterminada) Arial

Con formato: Párrafo de lista, Punto de tabulación:  0,75 cm,
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El indicador de rentabilidad dice que por cada dólar que los accionistas 

invierten en la empresa obtiene una rentabilidad del 9%. 

 

Plan financiero 

 

 

El planeamiento financiero establece el modo por lo cual los objetivos 

financieros pueden ser logrados. Un plan financiero es, por lo tanto, una 

declaración de lo que debe ser hecho en el futuro. En una situación de 

incertidumbre, debe ser analizado con gran anticipación. El planeamiento 

financiero es una parte importante del trabajo del administrador. (Gitman, 

1997). 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Con formato: Fuente: (Predeterminada) Arial

Con formato: Párrafo de lista, Punto de tabulación:  0,75 cm,
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Con formato: Fuente: Negrita
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Balance General 
Farmacias CRUZ AZUL Babahoyo 

Al 30 de agosto 2014 
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Estado de Resultados 
Farmacias CRUZ AZUL Babahoyo 

Del 1 de enero al 30 de agosto 2014 
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Al analizar los resultados obtenidos de los indicadores financieros se puede 

apreciar la situación que se encuentra la empresa, como: que cuenta con 

una liquidez controlada, la cual permite cubrir los créditos otorgados y hasta 

el momento existe un porcentaje bajo en el mismo, pero hay que cuidar que 

el porcentaje de cartera no se comprometa más. Respecto a la rotación de 

inventario es un poco preocupante ya que se obtuvo el 2,71 de rotación 

semestral lo que indica que está bajo.  

 

Lo que respecta a la cartera de crédito hay que tomar acciones preventivas 

porque se muestra un crecimiento en la misma lo que puede poner en riesgo 

la situación financiera de la empresa, es decir la liquidez que posee. Según 

el indicador de endeudamiento la empresa sólo tiene el 40% de activos en 

riesgo, mientras que cuenta todavía con el 60% de activos para respaldar 

nuevas deudas. La rentabilidad ya se está viendo afectada por que no se 

han hecho nuevas inversiones y se están otorgando muchos créditos los que 

se están demorando en recuperar 25 días. 

 

Estructura organizacional mediante el diseño de una cadena de valor 

 

Luego de realizada la investigación se conoce que la cadena de farmacias 

Cruz Azul de la ciudad de Babahoyo no posee un manual de capacitación, 

formación e incentivos para sus colaboradores, lo que está provocando que 

Con formato: Párrafo de lista, Punto de tabulación:  0,75 cm,
Izquierda

Con formato: Normal,  Sin viñetas ni numeración
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Con formato: Espacio Después:  0 pto, Interlineado:  1,5
líneas

Con formato: Fuente: 12 pto, Color de fuente: Texto 1
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la empresa cuente con personal que no aporta con ideas frescas, innovación 

en campañas publicitarias, entre otros.  

 

Toda empresa debe contar con este instrumento administrativo ya que 

permite detectar oportunidades para incrementar las ventas en cada 

sucursal, además de potencializar sus recursos tanto humanos como 

tecnológicos, la gran responsabilidad que tiene la empresa de preservar la 

salud de sus clientes obliga a contar con personal altamente capacitado en 

la industria farmacéutica, así como en la excelente prestación del servicio de 

atención al cliente, creando un ambiente laboral muy agradable para sus 

clientes.   

 

Cadena de Valor para la cadena de farmacias Cruz Azul de la ciudad de 

Babahoyo. 

Gráfico 24. Cadena de Valor para la cadena de farmacias Cruz Azul 

 

Fuente: Investigación de campo. 
Elaborado por: El Autor. 

 

Gerencia 
General

Gerencia 
Administrativa

Secretaría

Logística 
Interna y 
externa

Ventas y 
Marketing

Servicios

Talento 
Humano

Finanzas Tecnología
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Gráfico 25. Cadena de Valor Logística Interna y Externa 

 

Fuente: Investigación de campo. 
Elaborado por: El Autor. 
 

Gráfico 26. Cadena de Valor Ventas y Marketing 

 

Fuente: Investigación de campo. 
Elaborado por: El Autor. 

 

Gráfico 27. Cadena de Valor Servicios 

 

Fuente: Investigación de campo. 
Elaborado por: El Autor. 
 

Gráfico 28. Cadena de Valor Talento Humano 

 

Fuente: Investigación de campo. 
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Elaborado por: El Autor. 

 

Gráfico 29. Cadena de Valor Finanzas 

 
Fuente: Investigación de campo. 
Elaborado por: El Autor. 
 
 

Gráfico 30. Cadena de Valor Tecnología 

Fuente: Investigación de campo. 
Elaborado por: El Autor. 

 

Estructura Organizacional para la cadena de Farmacias Cruz Azul de la 

ciudad de Babahoyo. 

 

Gráfico 31. Organigrama para la cadena de farmacias Cruz Azul de la 

ciudad de 

Babahoyo. 
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Fuente: Investigación de campo. 
Elaborado por: El Autor. 

 

La cadena de farmacias Cruz Azul de la ciudad de Babahoyo presenta un 

organigrama de tipo vertical lo que significa que todas las decisiones que 

necesite cada departamento para ejecutar las actividades planificadas serán 

tomadas por la gerencia general, que guiará a la empresa por el camino del 

éxito empresarial en la industria farmacéutica. 

 

Funciones que debe cumplir cada departamento 

 

Gerente General es el encargado de la gestión de los recursos que posee la 

empresa, siendo estos: humanos, económicos, tecnológicos, logísticos, 

materiales entre otros, además de direccionar y controlar la formación del 

talento humano. Tiene bajo su supervisión al gerente administrativo y al 

financiero. El horario que debe cumplir el desde la 08:00 am hasta las 18:00 

pm de lunes a sábado. Debe tener conocimientos sobre gerencia 

empresarial, planificación estratégica, administración, gestión de talento 

humano, canales de comunicación y normas de reclutamiento. La función 

principal que debe desempeñar es: Desarrollar estrategias generales para 

alcanzar los objetivos y metas propuestas por la empresa. 

 

Gerente Administrativo es el encargado de planificar, dirigir, coordinar y 

administrar cada procedimiento para desarrollo normal de la empresa bajo 

las directrices del gerente general. Debe cumplir el mismo horario, tener 

conocimientos en administración, talento humano, manual de funciones, 

gerencia de proyectos, estrategias de comercialización y Merchandising. Su 

función principal es: Dirigir, ejecutar y controlar las funciones y actividades a 

desarrollarse el área administrativa de la empresa. 
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Secretaria es la encargada de apoyar incondicionalmente con las 

actividades que se desarrollan dentro de la empresa, su horario es el mismo, 

debe tener conocimientos de administración de empresas, manejo de 

personal, finanzas, contabilidad y legislación laboral. Su función principal 

recibir e informar asuntos correspondientes a procesos y procedimientos de 

cada departamento de la empresa. 

 

Jefe de Logística interno y externo es el encargado del cuidado general de 

toda la mercadería, que esta adecuadamente almacenada, cuidar que no se 

maltrate o deteriore, además de entregar informes, y realizar las compras a 

tiempo, su horario es el mismo. Debe tener conocimientos en normas de 

control interno y externo, paquetes informáticos, documentación comercial, 

control de inventarios y formatos de redacción de informes. Su función 

principal es: Revisar el adecuado almacenaje de la mercadería en la bodega. 

 

Jefe de Ventas y Marketing es el encargo de planificar y dirigir las políticas 

de la empresa referente a promociones, precios, productos y distribución, 

además de diseñar estrategias a corto y mediano para llevar a la empresa a 

convertirse en el número uno del mercado farmacéutico, su horario es el 

mismo. Debe tener conocimientos en estrategias comerciales, canales de 

distribución, marketing y desarrollo de planes de negocio. Su función 

principal es diseñar, planificar, coordinar y controlar lanzamientos de 

campañas publicitarias. 

 

Jefe de Talento Humano es el encargado de que se realicen correctamente 

las labores del talento humano lo que incluye reclutamiento, capacitación, 

motivación y evaluación del desempeño, además del perfecto cumplimiento 

de las políticas establecidas en la empresa, su horario es el mismo, debe 

tener conocimientos en: elaboración de planes y programas para recursos 

humanos, normas, reglamentos, leyes y seguridad ocupacional. Su principal 

función es coordinar las relaciones laborales en representación de la 

empresa. 
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Jefe Financiero es el encargado de planear, organizar y controlar 

eficientemente a los recursos humanos, materiales y de servicio de la 

empresa, su horario es el mismo, debe tener conocimientos en 

administración de recursos humanos, contabilidad, finanzas, informática y 

elaboración e interpretación de estados financieros. Su principal función es 

llevar los registros contables derivados del presupuesto empresarial. 

 

Jefe de desarrollo tecnológico es el encargado de mantener actualizado los 

sistemas informáticos que maneja la empresa, su horario es el mismo, debe 

tener conocimientos en sistemas operativos, ntics, diseño gráfico y 

comunicación. Su función principal es mantener el sistema óptimo y seguro 

para su correcto funcionamiento.  

 

Programa de incentivos  

 

Cuadro 25. Programa de incentivos 

 

Actividad 

 
Instrumento 
evaluador 

 

Tiempo 

 

Calificación 

 

Reconocimiento 

 

Costo 

 
Cumplir con 
su horario de 

trabajo 

 
 

Biométrico 

 
 

Mes 

 
 

100% 

 
Un día de distracción 
con un acompañante 

a un complejo 
turístico  

 
 

$200 

 
 

Metas en 
ventas  

 
 

Computador 

 
 

Mes 

 
 

Mayor a $8000 

 
 

Bono en efectivo 

 
5% sobre 
las ventas 
realizadas 
en el mes 

 
Desempeño 

laboral 
 

 
Pruebas de 
desempeño 

laboral 

 
Trimestral 

 
(80-100)% 

 
Viaje para 2 

personas a Colombia 

 
$1500 

 
Fuente: Investigación de campo 
Elaborado por: El Autor  
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La propuesta genera el impacto directamente en el personal administrativo y 

operativo de la empresa ya que a través del manual de gestión conocerán 

perfectamente los procesos y procedimientos a cumplir cada área de la 

empresa, luego esto se verá reflejada en los clientes ya que a recibir un 

mejor servicio de atención al cliente se recuperan los perdidos, se 

mantendrán los actuales y vendrán nuevos, por lo que la rotación de 

inventarios será más alta, lo que dará como resultado estados financieros 

rentables, es decir que la rentabilidad ya no se estará afectada y la liquidez 

de la empresa volverá con fuerza. 

 

 

 

6.10. EVALUACIÓN 

 

La evaluación del manual de gestión estará a cargo de los directivos de la 

empresa, la recuperación de cartera vencida, el aumento de la rentabilidad y 

liquidez de la empresa demostrarán que la cadena de farmacias Cruz Azul 

de la ciudad de Babahoyo ha logrado cumplir las metas propuestas mediante 

el seguimiento del diagrama de flujo de procesos y procedimientos internos. 

Una vez realizado los cambios y de reunir la documentación necesaria se 

comunicará mediante reuniones a todo el personal que labora en la empresa 

los logros alcanzados por cada departamento y los beneficios obtenidos. 

 

INSTRUCTIVO DE FUNCIONAMIENTO  
 

Normativa documental de políticas de crédito 

 

Personal que interviene: Gerente General, Gerente Administrativo, 

Financiero y secretaria. 

Documentos utilizados: Acta de crédito, facturas, cartilla de cobros e informe 

de gestión de cobro. 

Formularios utilizados: Cronograma de cobro y hoja de gestión de cobro. 
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Normas 

1.- Las cuentas por cobrar son todos los derechos adquiridos por la empresa 

una vez realizada la venta y firmada el acta de crédito.  

2.- El Jefe financiero junto con la secretaria de gerencia administrativa son 

los encargados de elaborar los cronogramas de cobro, con las fechas 

establecidas por el cliente de acuerdo a su disponibilidad de pago. 

3.- El gerente administrativo le comunicará al deudor que los pagos debe 

realizarlo en la caja de la sucursal que solicito el crédito, puede hacerlo en 

efectivo o con un cheque autorizado. 

4.- Los pagos que se realizan con 10 días de retraso serán castigados con el 

1% del pago establecido. 

5.- El jefe financiero debe mantener actualizados los documentos referentes 

a las cuentas por cobrar. 

6.- Si el cliente llega a la novena cuota impaga se hará legal el acta de 

crédito firmada por el cliente con consecuencias legales para él. 

7.- El jefe financiero deberá mantener informado al departamento de 

contabilidad sobre la situación de los deudores a la empresa, para tomar 

correctivos. 

8.- En caso de existir cheques devueltos el contador los incluirá en el 

sistema financiero para su gestión y control. 

9.- El deudor es quién debe pagar la multa y la comisión establecida por el 

banco. 

 

Políticas 

 

1.- El crédito es considerado una vez firmados los documentos. 

2.- Los pagos se realizarán dentro de los 5 primeros días de cada mes, o los 

5 últimos. 

3.- Para solicitar aumento de deuda el cliente deberá solicitarlo por escrito al 

gerente general. 

4.- El atraso consecutivo de tres cuotas tendrá como consecuencia la 

cancelación del crédito, de acuerdo al criterio emitido por el gerente general. 
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5.- La cadena de farmacias Cruz Azul de la ciudad de Babahoyo se reserva 

el derecho de otorgar, limitar o cancelar créditos a sus clientes que los 

soliciten. 
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ANEXO Nº 3: ENCUESTA DIRIGIDA AL PERSONAL ADMINISTRATIVO DE 

LA CADENA DE FARMACIAS CRUZ AZUL. 

 

UNIVERSIDAD TÉCNICA ESTATAL DE QUEVEDO 

Unidad de Postgrado 

Maestría en Administración de Empresas, MBA. 

 

1.- ¿considera usted qué la gestión administrativa está? 

• Correctamente planificada. 

• Correctamente organizada. 

• Correctamente direccionada. 

• Correctamente controlada. 

• Todas las anteriores. 

• Ninguna de las anteriores. 
 

2.- ¿Cómo considera usted la gestión financiera actual de la Farmacia? 

• Eficiente. 

• Efectiva. 

• Desorganizada. 

• Poco controlada. 
 

3.- ¿Considera usted qué las políticas establecidas por la Farmacia para la 

gestión administrativa-financiera son adecuada para el manejo de la misma? 

• Totalmente de acuerdo. 

• De acuerdo. 

• Parcialmente de acuerdo. 

• En desacuerdo. 
 

4.- ¿Considera usted que se deberían realizar cambios en la gestión 

administrativa-financiera de la Farmacia? 

• Si. 

• No. 

• Talvez. 
 

5.- ¿Se capacita periódicamente al personal administrativo? 

• Si. 

• No. 
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6.- ¿Cómo se desarrollan las actividades en la farmacia? 

• Normalmente. 

• Bajo presión. 

• Eficaz y eficientemente. 

• Relajada. 
 

7.- ¿La Farmacia mide periódicamente el desempeño en sus funciones? 

• Si. 

• No. 
 

8.- ¿Todo el personal realiza sus funciones regidos por el manual de 

funciones? 

• No existe manual de funciones. 

• Si. 

• No. 

• Más o menos. 

• Empíricamente. 
 

9.- ¿La cadena de farmacias Cruz Azul cuenta con todos los documentos que 

exige el Ministerio de Salud Pública? 

• Si. 

• No. 
 

10.- ¿La documentación sobre la rotación del inventario se encuentra? 

• Debidamente clasificada y ordenada. 

• Debidamente separada. 

• Archivada. 

• Desorganizada. 
 

11.- ¿Se lleva un control de medicina vencida? 

• Si. 

• No. 
 

12.- ¿Cuál es la política para otorgar un crédito a un cliente? 

• Solicitar datos completos del cliente. 

• Verificar que los datos del cliente sean reales. 

• Verificar la capacidad de pago. 



 
  

15 
 

Con formato: Punto de tabulación:  10,02 cm, Izquierda +
No en  7,5 cm +  15 cm

• Solicitar documento de respaldo por el crédito (cheques post-fechados, 
letra de cambio, etc.). 

• Todas las anteriores.  
13.- ¿Cómo la Farmacia controla el pago de los créditos otorgados a los 

clientes? 

• Con llamadas recordatorias de pago. 

• Visitas del recaudador al hogar y trabajo del cliente. 

• Hacer efectivo documentos firmados por el cliente a la fecha. 

• Espera que el cliente se acerque a cancelar, la fecha pactada. 
 

14.- ¿La recaudación de la cartera vencida se realiza? 

• Dentro del tiempo establecido. 

• Con 5 días de retraso. 

• Cuando se necesita efectivo. 

• Dos veces al mes. 
 

15.- ¿Cómo califica la gestión realizada por el recaudador respecto a la cartera 

vencida? 

• Excelente. 

• Muy buena. 

• Buena. 

• Regular. 
 

16.- ¿Cómo calificaría usted el proceso de cobranza? 

• Organizado. 

• Controlado. 

• Confiable. 

• Eficiente 

• Eficaz. 

• Efectivo. 
 

17.- ¿Los procesos de compra y venta de medicinas son? 

• Planificados. 

• Organizados. 

• Direccionados. 

• Controlados. 

• Todas las anteriores. 
 

18.- ¿El ingreso de facturas tanto de compra como de venta al sistema son 

realizadas? 

• Diariamente. 
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• Cada semana. 

• Quincenalmente. 

• Cada fin de mes. 
 

19.- ¿Cree usted que rentabilidad de la Farmacia se ve afectada por? 

• Otorgar muchos créditos. 

• Cuentas incobrables. 

• Recuperación tardía de cartera vencida. 

• Mala gestión administrativa-financiera. 

• Todas las anteriores. 
 

20.- ¿Los estados financieros son revisados? 

• Según la necesidad de los administrativos. 

• Diariamente. 

• semanalmente. 

• Mensualmente. 

• Anualmente. 
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ANEXO Nº 4: ENCUESTA DIRIGIDA A LOS CLIENTES DE LA CADENA DE 

FARMACIAS CRUZ AZUL. 

 

UNIVERSIDAD TÉCNICA ESTATAL DE QUEVEDO 

Unidad de Postgrado 

Maestría en Administración de Empresas, MBA. 

 

1.- ¿Cómo califica la atención brindada por el personal de la Farmacia? 

• Excelente. 

• Muy Buena. 

• Buena. 

• Regular. 

• Mala. 
 

2.- ¿Cómo calificaría usted la relación entre personal que labora en la 

Farmacia? 

• Excelente. 

• Buena. 

• Tensa. 

• Regular. 

• Pesada. 
 

3.- ¿Según su opinión la función que desempeña el personal de la farmacia es? 

• Correcta. 

• Adecuada. 

• Deficiente. 

• Regular. 
 

4.- ¿El personal que labora en la farmacia le brinda toda la información 

solicitada por usted? 

• Si. 

• No. 

• En algunas ocasiones. 

• Nunca. 
 

 

Con formato: Fuente: (Predeterminada) Arial, Color de

fuente: Texto 1

Con formato: Fuente: (Predeterminada) Arial, Negrita



 
  

18 
 

Con formato: Punto de tabulación:  10,02 cm, Izquierda +
No en  7,5 cm +  15 cm

5.- ¿Cómo calificaría usted los servicios prestados por la Farmacia Cruz Azul? 

• Excelente. 

• Muy Buena. 

• Buena. 

• Regular.  
6.- ¿Considera que los precios de la Farmacia Cruz Azul en relación a otras 

Farmacias son convenientes? 

• Si. 

• No. 
 

7.- ¿La Farmacia Cruz Azul le ofrece créditos personales? 

• Si. 

• No. 
 

8.- ¿Con qué frecuencia realiza sus compras en Farmacia Cruz Azul? 

• Semanal. 

• Quincenal. 

• Mensual. 

• Otros. 
 

9.- ¿Cree usted qué la Farmacia Cruz Azul cuenta con un surtido completo de 

medicinas y bazar? 

• Si. 

• No. 
 

10.- ¿Recibe usted atención personalizada? 

• Si. 

• No. 
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______________________ 
         Jefe Financiero 
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