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RESUMEN

El presente trabajo investigativo tiene como objetivo analizar e identificar las situaciones
por la que esta pasando en las farmacias “TU AHORRO” el cual se dedica a la venta de insumos
médicos y para ello se empled los tipos de investigacion tales como la exploratoria y la descriptiva,
métodos como el deductivo e inductivo, técnicas como la observacion directa y la entrevista,
también los instrumentos utilizados fueron la ficha de observacion y el cuestionario. Esto va a
permitir que conocer cdmo se maneja la empresa y con la gestion administrativa ayudara a obtener
resultados satisfactorios y aceptables para que la gerencia aproveche de manera eficiente y eficaz
de los recursos tanto como técnicos, financieros y de los recursos humanos. Esto ayudara a poder
diagnosticar el estado de los procesos administrativos de las farmacias “TU AHORRO”, y a su vez
nos permitira determinar las areas para aplicar mejoras dentro de la empresa que nos permitiran
desarrollar estrategias administrativas que ayuden y mejoren la gestion de las farmacias y para este

trabajo se consulto distintas fuentes acerca de la gestion administrativa.

Palabras Claves: Gestion administrativa, Organizacion, Publicidad, Comunicacién,

Control.



ABSTRACT

The present investigative work aims to analyze and identify the situations that are
happening in the pharmacies "TU AHORRO" which is dedicated to the sale of medical supplies
and for this, the types of research such as exploratory and descriptive were used, methods such as
deductive and inductive, techniques such as direct observation and interview, also the instruments
used were the observation sheet and the questionnaire. This will allow knowing how the company
is managed and with the administrative management will help to obtain satisfactory and acceptable
results so that the management can efficiently and effectively take advantage of both technical,
financial and human resources. This will help to diagnose the state of the administrative processes
of the pharmacies "YOUR SAVINGS", and in turn will allow us to determine the areas to apply
improvements within the company that will allow us to develop administrative strategies that help
and improve the management of pharmacies and for this work, different sources about

administrative management were consulted.

Keywords: Administrative management, Organization, Advertising, Communication,

Control.



GESTION ADMINISTRATIVA DE LA FARMACIA “TU AHORRO” EN

LA CIUDAD DE BABAHOYO

INTRODUCCION

La Gestion Administrativa es esencial aplicarla en todas las empresas para poder tener un
funcionamiento correcto, también hay que mencionar que es una disciplina fundamental porque
sirve como base para establecer y potenciar tareas, y asi cumplir con los objetivos que se planearon
para asi contribuir a la conservacion y crecimiento de la empresa y alcanzar el éxito que las

empresas esperan.

El presente caso de estudio esta direccionado con la linea de investigacion de Modelo De
Gestion de Financiera, administrativa, tributaria, auditoria y control, y en este caso hablaremos
mas de la “Gestion Administrativa” porque es ahi donde intervine todos y cada uno de los procesos
administrativos conocidos para su buen desempefio laboral tales como la planeacion, organizacion,
direccién y control donde son y que son de mucha importancia en las empresas ya sean grandes,
mediana 0 pequefias, y en las farmacias “TU AHORRO” presenta problemas por una mala
administracion de dinero; por lo que la propietaria no tenia conceptos basicos sobre planificar y
controlar sobre el capital que necesitaria cada semana por lo que también se ha podido apreciar
que también hace falta la planificacion de una campafia publicitaria externa para asi poder llegar a

mas consumidores y esto ha conseguido perjudicar a su negocio.

En el caso de estudio que se presenta se aplico la metodologia de entrevista virtual a la

propietaria de las Farmacias “TU AHORRO” en el cual gracias a las preguntas que se establecieron



se pudo establecer respuestas detallas porque pudo narrar con gran confianza y libertad cada uno
de los problemas en la administracion de dinero dentro de esta empresa, también se determind que
la forma en la que se administra el capital no es la més 6ptima y adecuada y es ahi donde se dio
como resultado a otra anomalia es que le falta aplicar una campafia publicitaria porque necesita
dinero para aplicar métodos para de ahi ir partiendo de una buena gestién administrativa podria
ayudar a las farmacias a ser reconocidas y llegar a ser unas de las farmacias preferidas para muchas

familias babahoyenses.



DESARROLLO

Las farmacias llamada por la propietaria “TU AHORRO” se encuentra ubicada en la ciudad
de Babahoyo, la primera farmacia inicio sus actividades el 11 de diciembre del 2018 en el cual se
inaugurd dentro de la ciudad y se encuentra en las calles Rocafuerte y General Barahona, estas
Farmacias se dedica a la comercializacion de Insumos Médicos para el cuidado de la salud de las
personas, ofreciendo un excelente servicio y dandole a la ciudadania un buen descuentos en la
linea de menores edad, jovenes y adultos mayores el cual esto sirve como un incentivo para los

clientes en general.

Este caso de estudio se ha ejecutado por motivos que las farmacias “TU AHORRO”
demostrd que existe problemas en el area administrativas lo cual se deduce que cuenta con una
inadecuada administracion de dinero lo que estd afectando a las farmacias; porque no tiene
métodos administrativos que se requiere los cuales son la planeacion, la organizacion, la direccion
y el control , siendo este una disciplina importante para un conjunto de actividades y tareas
coordinadas que ayudara a utilizar los recursos de las empresas ya que ayudaran a tener un
desempefio de forma eficiente y eficaz; y asi poder operar la empresa con liquidez indispensable
partiendo de una buena Administracién del dinero; sin embargo esta problematica se describira

mas adelante partiendo de ¢Cudles son las areas que han sido afectadas por esta situacion?.

La Planeacion: involucra calcular las circunstancias y las condiciones futuras de la
empresa, con bases de estimaciones y asi poder escoger las mejores decisiones sobre el trabajo que
realizara el administrador y aquellos que estaran bajo la responsabilidad para alcanzar, integrar y

coordinar las actividades.



La Organizacion: es fundamental la organizacién en las empresas porque esto implicara
darle la atencidn requerida a las relaciones que se tienen en los puestos de trabajo y los
colaboradores de la empresa, y eso determinara las tareas que se deber&n hacer, quien debe hacerlas

y como se juntan para hacerla.

La Direccion: en todas las empresas u organizaciones la direccion es muy importante
porque esta es muy relevante en todos los procedimientos que tiene la administracién, también
porque abarca la motivacion y el liderazgo para asi resolver los conflictos internos que se crean en

toda empresa.

El Control: Esta es la ultima funcion y una de las mas importantes dentro de la
administracion de toda empresa porque esta encargada de vigilar a todas y cada una de las
actividades por completo y asi poder asegurarse que se cumplan todas con la planificacion que se

establecio en el periodo determinado.

Este caso de estudio tiene como objetivo conocer el motivo que ha causado una inadecuada
Gestion Administrativa del dinero, la escases de comunicacion con los colaboradores de la
empresa y la falta de una planificacion de una campafa publicitaria de las farmacias “TU
AHORRO?”, porque son componentes u herramienta que se manejan en toda organizacion para que
pueda tener una rentabilidad adecuada, conocer atreves de la comunicacion los puntos de vistas,
opiniones y consejos del colaborador de la empresa y con una campafia publicitaria atraer nuevos
y futuros clientes para que las farmacias “TU AHORRO” sea muy conocida atreves de los

ciudadanos babahoyenses.



La Farmacia “TU AHORRO” carece de un estudio de mercado; Segun el autor (Parres,
2005) “La investigacion que se hace en un estudio de mercado ayuda a determinar la situacion
del negocio, saber las caracteristicas que se encuentra rodeada la empresa, podemos tomar como
referencia a la competencia que se encuentra cerca de la empresa”. Porque esta empresa no
reconocid todo el mercado competitivo y es fundamental que reconozca el entorno que es todas
las competencias de las demas farmacias que se encuentran ubicadas en el sector, y para poder
adquirir informacién valiosa y actualizada de la gran cantidad de competidores siendo esto la
base principal para asi obtener una mayor rentabilidad y de la misma manera seguir con las

farmacias aun con la competencia a la par.

En estos Gltimos tiempos la propietaria de las farmacias a determinado que necesita un caso
de estudio, porque de esta manera conocera a todas las competencias a las que puede enfrentarse,
y con el mismo podria mejorar su competitividad hacia las deméas farmacias competidoras; segun
la (Malhotra, 2008) afirma que “La investigacion de mercado es el proceso de mejorar la
competitividad en el mercado gracias a un mayor entendimiento de las competencia de una
empresas y del ambiente de la competencia” de otra manera podriamos decir que la investigacion
de mercado ayuda a conocer y analizar de manera continua a cada persona que adquieren insumo
médico, y asi poder determinar cual es la reaccion frente a cada uno de los articulos que brindan
las farmacias y la marca de la empresa; y de esta manera adquirir informacion valida, segura, de

confianza y actualizada.

Y para dar un impacto a la mente de cada uno de los clientes y futuros clientes esta farmacia
se ha dado cuenta que necesita posicionarse en la mente de los consumidores; segun el autor
(Garcia, 2002) citado por (Gray, 2015) menciona que “El posicionamiento inicia en la sensacion

y percepcion que los atributos y las caracteristicas que cuenta un producto o servicio determinado
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provocan en los consumidores, permitiéndoles desarrollar en su mente un nivel jerarquico en el
que se encuentran todos los servicios y productos de la misma linea, de manera que en contexto
tendria relacidn con el consumidor que tendré poder en la toma de decision al comprar, que esta
siempre recaera sobre el servicio o el producto que se encuentre mejor ubicado jerarquicamente
en sumente”. Y poder llegar a ser la linea de farmacia de preferencia por consumidores y teniendo
en cuenta como clientes fijos que, aunque les ofrezcan otras farmacias tengas preferencia por esta

farmacia en particular.

Solo se puede inducir una atraccion Illenando y complaciendo las expectativas de todos los
clientes que adquieren insumos médicos porque ellos solos estan encargados de analizar bien los
servicios y productos que brindan las farmacias, porque solo les interesa tener insumos médicos
de buena calidad y economicos y de esta manera poder tener un mercado meta al cual dirigirse.
Segun el autor (Escudero, 2015) menciona que “ Los mercados producen atraccion a un numero
creciente de competidores hasta que la capacidad se satura y no es posible la sobrevivencia de
todos ellos, también los competidores entrantes en el mercado persiguen diferentes estrategias
dependiendo los recursos de los que disponen el riesgo y la incertidumbre del mercado competitivo
incrementa”. Solo produciendo una atraccion comercial puede sobrevivir en un mercado tan

competitivo.

El mercado farmacéutico ecuatoriano se determina como una tendencia en crecimiento
basado en precios, en donde el cliente incursiona y visita a varias opciones, con esta informacion
podremos darnos cuenta que se encuentra la infidelidad de los clientes al momento de elegir el

lugar donde adquirir su medicina.



Expreso Juana Ramos, Directora de Céamara Industrial Farmacéutica Ecuatoriana
(Citado por Telegrafo, 2010) que: “El sector se conserva con un constante desarrollo y el
sistema de compras publicas ha mejorado considerablemente los ingresos de estas industrias”.
Si bien este desarrollo es muy notable de las industrias en el Ecuador y esto ha creado que se

note un océano rojo de empresas en este caso farmacéuticas.

Existen sucursales por los que los clientes llegan a ser fieles a las farmacias y es por eso
que se va a crear o desarrollar una propuesta de fidelizarlo, el poder de brindar un buen servicio y
poder dar beneficios esenciales y basicos al cliente para asi poder satisfacer sus necesidades y

Ilenando satisfactoriamente las necesidades que tenia.

La escases que de una planificacion de una campafia publicitaria que tienen las Farmacias
“TU AHORRO” ha causado que no tenga la acogida esperada: Segun el autor (Nieto, 2017)
menciona que. “La publicidad no es mas que el conjunto de técnicas y métodos que orientan e
informan a los consumidores y llegar a convencerlos a que adquieran el servicio o producto.
También se menciona que la publicidad se ha convertido en el medio de trasmision de imagenes
mas poderoso, que tiene como capacidad de desarrollar y recrear los deseos y expectativas de los
consumidores, dando como resultado generar un mercado potencial”. Y esa es la causa que no ha
llegado a la mente de los clientes y los posibles clientes, porque no se ha generado los motivos

para poder hablar de esta linea de Farmacias.

Sin embargo el principal motivo por cual la propietaria no desea invertir en publicidad es
porgue no desea entregar hojas volantes haciendo recorrido a varias partes centricas de Babahoyo;
primero es la falta de dinero y segundo ella tiene en mente que perdera el tiempo y no funcionara

la estrategia y aun considerando que este tipo de publicidad llamara la atencion de los clientes y
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los posibles clientes; Segun el autor (Escudero, 2015) afirma que “Para elegir un posicionamiento
en el mercado objetivo se parte del estudios de las cualidades del consumidor hacia los productos
que compiten en él, a fin de dotar al producto de aquellos atributos méas afines a las necesidades
del segmento en el que se desea situarlo”. Pero también servira para ver el comportamiento de los

clientes, siendo muy observadores en su reaccion al recibir la publicidad que se brindara.

De esta manera la publicidad se convierte en una herramienta esencial para las Farmacias
porque este método otorga reconocimiento de todo lo que ofrece con el fin de brindar informacion
de todo lo que tiene las Farmacias para ofrecer. También se recalca que la Publicidades un
elemento de Marketing Estratégico; el cual el autor (Mufiis, 2014) citado por (Pamela, s.f) “Busca
identificar las necesidades actuales y futuras de los consumidores, encontrar nuevos nichos de
mercado, conocer la segmentacion de mercado potenciales, valorara el potencial que se encuentra
dentro de los mercados junto con sus intereses, orientar a los colaboradores o a la empresa en busca
de esas oportunidades y disefiar un plan de actuacion que consiga los objetivos buscados”. Siempre

hay que buscar las nuevas estrategias para no perder los consumidores fijos.

Las Farmacias “TU AHORRO” tiene una pésima administracién de dinero; segun el autor
(Chiavenato, 2014), citado por (Uria, 2011) afirma que, “La Administracion es el proceso de
planificacion, organizacion, dirigir y controlar los recursos que las empresas para asi poder
alcanzar los objetivos previstos”. Porque se utiliza el capital para abrir otra farmacia y no ha tenido
un control que ha llegado a quedarse sin capital para invertir en cosas que podrian ser de suma
importancia: segun el autor (Stoner, 2006) citado por (COLOMA, s.f., pag. 13) afirma que
“Administrar es el proceso de Direccionar, Planificar, Controlar y Organizar el trabajo de los
colaboradores de la organizacion y de utilizar todos los recursos que se encuentran a disposicion

para asi poder alcanzar las metas prevista”. Y esto le ha llevado a que el piense querer cerrar alguna
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otra Farmacias porque ya no cuenta con el capital necesario para seguir comprando mas insumos

médicos para los clientes.

La propietaria quiere tomar esta decision porque no desea dar una mala impresion ante sus
clientes y conocidos, al quedarles de mal en cuestién que no tengan los insumos médicos que mas
consumen; el motivo que se presenta ante este problema que le ha llevado a la propietaria a tomar
decisiones es porque sus ganancias las ha invertido en otras farmacias que esta llevando a cabo
pero le ha ido mal; y para que la empresa pueda sobrevivir y asi poder proseguir obteniendo
clientes fijos necesitara nuevamente capital; Segun el autor (Coloma, 2014) menciona que “Es
muy importante para toda empresa hacer una planificacion basandose en los recursos que esta
misma tiene; y de esa forma las estrategias y las acciones puedan cumplirse. En la medida que el
componente humano de la organizacion, este capacitado y cuente con los materiales y recursos
necesarios, los objetivos serdn alcanzados”. Porque solo teniendo un capital toda empresa tiene

éxito en el mercado.

La propietaria siente un arrepentimiento de haber invertido su capital en otros negocios,
porqgue solo con eso podria haber seguido invirtiendo, ella no puede realizar otro préstamo porque
todavia cuenta con otras deudas que menciona ella tener; segun el autor (Padilla, 2017) menciona
que, “Son todas actividades que se encuentran relacionada con el manejo o el intercambio de
capital. Las finanzas son la parte econdmica que tiene que ver con las diferentes formas de
administrar el dinero en distintas situaciones en especifico. Las finanzas aluden al estudio que
circulan entre los individuos o en la empresa”. Y no puede recurrir a realizar préstamos a amigos

porque es una cantidad muy elevada donde solo lo podria otorgar una entidad bancaria.
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La propietaria de las Farmacias “TU AHORRO” no tiene una buena relacion de
comunicacion con todos sus colaboradores; Segun el autor (Roque, 2017, pag. 6) citado por
(Pamela, s.f, pag. 1) menciona que, “El éxito empresarial no depende solo de un buen liderazgo de
un mercado, sino también de una excelente comunicacion con los colaboradores dentro de la
empresa, esto proporcionara coherencia e integracion entre el objetivo y el plan de marcha
garantizando aumentar el posicionamiento de la marca, convirtiéndose en un conglomerado
competitivo en entornos digitales exigentes”. De esta manera no se podra garantizar a un buen
lider o jefe y una excelente organizacion porque solo con una excelente comunicacion una empresa

puede tener éxito porque todos podran comprenderse y ayudarse entre si.

Desde que se empezd a tener dificultades con las farmacias por la apertura de mas
farmacias, se disminuyo la comunicacion entre colaboradores que tenian y este ha ido cambiando
el comportamiento con su empleado y motivo para que el empleado piense que la propietaria no
escucha y no tiene el mas minimo interés por la vida de sus colaboradores porque, no se preocupa
por el bienestar de los empleados; solo se centra en saber de las ventas de cada una de las farmacias;
segun el autor (Serrano, 2017) menciona que, “La comunicacion es una herramienta que se debe
utilizar adecuadamente para asi hacer facil la consecucion de los objetivos y para llevar adelante
todos los roles de un jefe, también es un aspecto fundamental en la relacion que tiene con sus

empleados”

Ademas, tanta escases de comunicacion de parte de la propietaria que no pide sugerencias
u opiniones por parte de sus colaboradores; que siendo un equipo de trabajo entre ellos mismo se
pueden ayudar para que las farmacias sigan en marcha en el mercado competitivo que es
actualmente; segun el autor (Aular, 2018) afirma que, “En toda relacion interpersonal interviene

una buena comunicacion, porque esta es la capacidad de las personas para obtener informacion
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veraz sobre el entorno que nos rodea y compartirla con las demas personas”. Esto ha llevado a que
el colaborador no explique, ni mencione su perspectiva o punto de vista de la competencia en las
cuales ellos se encuentra porque piensa que no tomara sus consejos y consideran que seria una

pérdida de tiempo.

También el empleado ha estado preguntando a sus amigos que trabajan en otras farmacias,
donde le han hablado que el jefe de su trabajo donde le mencionan que mantienen una excelente
comunicacion, les escucha su inconveniente y piden consejos. Segun el autor (Aular, 2018)
menciona que, “Una comunicacidn exitosa requiere de un receptor con destrezas que le permitan
decodificar el mensaje e intérprete de la manera excelente y adecuada, si llega a existir una
interferencia en la comunicacidn, la relacion interpersonal serd& muy compleja y nada segura. La
comunicacion permite que nos expresemos y saber mas de nosotros mismos, de los demas y del
medio en el que vivimos”. Solo de esa manera el colaborador puede encontrar la confianza para

platicar con su jefe y das sus puntos de vistas u opiniones que tiene sobre el mercado.

La falta de motivacion por parte de la propietaria de las Farmacias “TU AHORRO” ha
causado que los colaboradores no se esfuercen por incrementar las ventas de insumos médicos;
segun el autor (Mazariegos, 2015) menciona que, “La falta de motivacion es unos de los
principales problemas dentro de la empresa, porque provoca que los seres humanos no se
desempefien de la mejor manera y no hagan un trabajo eficiente”. El colaborador considera que, si
existiera motivacion de parte de su jefa le produciria una autoestima muy elevada y se sentiria Gtil
y competente, a su vez trabajaria con entusiasmo y de la misma manera se presentaria con un
carisma hacia los clientes, pero no lo hace por motivo del trato de su jefa, y asi como es la jefa

ellos, actiia con los clientes.
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Al utilizar el método de la entrevista a la propietaria de las Farmacias “TU AHORRO”
sobre del por qué ella cree que es necesario un estudio de mercado; segun el autor (Torres Laborde,
2014) citado por (Gurumendi, s.f, pdg. 6) “La entrevista es la técnica mas utilizada para la
recoleccion de datos acerca del cargo, puede ser aplicada a cada empleado, a un grupo de
empleados que ocupen el mismo cargo”, porque ellos son quienes realmente tienen el

conocimiento de lo que se realiza 'y como realizarlo.

Y el mismo da como resultado una respuesta que es muy necesaria al realizar el estudio de
mercado en cada una de las partes en la que se encuentra ubicada las Farmacias y asi llegar a
conocer cuales son las zonas potenciales de cada sector por consumidores a quien se dirige su

mercado y consumen sus insumos médicos.

Al realizar la entrevista a la Propietaria de las Farmacias “TU AHORRO” da como
respuesta que el motivo de tener una mala Administracion de dinero en las farmacias es porque
ella dio el uso de las ganancias en otras farmacias siendo una idea que le menciono un compariero
de trabajo que le informo que le resultaria bien, cuando en realidad le ha ido muy mal, porque ya

no le abastece el dinero.

Al aplicar la entrevista a la propietaria de las Farmacias “TU AHORRO” del motivo de no
utilizar la herramienta de la publicidad, ella menciono como respuesta que por la falta de dinero e
ingresos bajos y porque no le alcanzara para contratar a un profesional experto en marketing y que

tampoco puede hacer un préstamo bancario porque ya tiene realizado un préstamo a largo plazo.
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CONCLUSIONES

La empresa no cuenta con los modelos debidamente formalizados de Planificar; Organizar;
Dirigir, y Controlar para que le permita asi generar productividad y competitividad en la empresa,
porque no cuenta cuentan con una excelente gestion integral que le permita orientar todas las
actividades administrativas y esto hace que se encuentren falencias en lo que afecta a la imagen de

la empresa.

La propietaria de las Farmacias “TU AHORRO” tiene una muy mala e inadecuada
Administracion del dinero que se debi6 a la inversion que hizo en otras Farmacias y que en la
actualidad se esta llevando en ejecucion que son para llegar a los demas consumidores ubicados
en otros sectores; lo que ha causado que las Farmacias tengan inconvenientes y problemas que no
pueda compra y abastecerse con insumos médicos cada semana que por ende esto reflejara una

mala imagen a las farmacias al no encontrar lo que el consumidor desea.

La escases de una planificacion de una campafia publicitaria que tiene estas Farmacias la
ha direccionado a que no sean conocidas por los consumidores, este problema a causado que estas
farmacias no serd reconocidas como una buena farmacias con buenos insumos médicos y con
buenos descuentos en medicina, siendo la principal causa de que las farmacias ya no cuentan con
el dinero suficiente por la mala gestién administrativa de la propietaria y que por ende no se podra

realizar la publicidad y asi poder atraer clientes y futuros clientes a las Farmacias.

La falta de comunicacion que tiene la propietaria hacia sus colaboradores se ha ocasionado
porque la propietaria tiene problemas por haber invertido alrededor de todas las ganancias que
obtuvo para abrir otra Farmacia que se esta llevando a cabo y tan grande es la preocupacion que

siente que la propietaria no interactda con los colaboradores sobre la situacion que lleva en el dia
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a dia, solo se interesa por las ventas, cuanta medicina vendié y eso no se ha mantenido como una

comunicacién fluida.
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ANEXO 1

ENTREVISTA APLICADA ALAPROPIETARIA DE LAS FARMACIAS “TU AHORRO”

1° ¢ Por qué cree usted que es necesario realizar un estudio de mercado?

2° ; Cual cree usted que es el motivo de las ventas bajas?

3° ¢ Cuél es el motivo para no contratar un Profesional especializado en ventas?

4° ; Cual es la razon por el cual no tiene una buena comunicacion con su empleado?

5° Podria describir ¢Cual es el motivo de tener una mala administracién de dinero en su

empresa?

6° ¢ Qué motivos tiene para abrir mas farmacias?

7° ¢ Cual es el motivo que no utiliza publicidad?

82 ¢ Por qué cree usted que no tiene tanta acogida las farmacias en los distintos sectores?
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ANEXO 2
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