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Rodriguez, Franco Emanuel — Sculco, Camila Belén — Tugentrajch, lonatan Moisés.

Materia: Taller de Metodologia de Investigacion (2020)

Resumen

En el presente trabajo se plantea una investigacion con un enfoque
cualitativo mediante un estudio de caso con disefio fenomenolégico. Se busca
proponer mejoras en los procesos de control, de gestion de stock, compras y
ventas en las farmacias “Por La Vida Farma S.R.L.”

La inmersion en el campo consistié en entrevista al duefio y observacion
moderada en una de las sucursales, en las que se indago en profundidad sobre
el proceder en las farmacias en cuanto a sus actividades diarias. A partir de ello
se realizdé una codificacién con los principales problemas detectados, como asi
también, representaciones mediante cursogramas de las operatorias actuales de
compra y venta.

Del andlisis pudimos detectar, entre otros, lo siguiente: Falta de una
organizacion formal; Falta de division de tareas bajo cargos especificos; Mal
manejo de los recursos, tanto de la mercaderia como del personal; Ausencia de
un sistema de gestion integral; Mal manejo del seguimiento y control del stock;
Pérdidas de ventas por no contar con el producto en su debido momento.

Como propuestas, se procedié con una fragmentacién y cursogramas a
implementar en los procesos de compra y venta, se redacté un manual de
funciones y un manual de procedimientos, se propone incorporar un sistema de
gestién integral que abarque las operaciones de compras, ventas y control de
stock. Se pretende que con las recomendaciones se disminuyan los riesgos de
pérdidas de mercaderia, robos, estrés causado por la sobrecarga de tareas,
optimizacién de los procesos, seguimiento de pagos, obtencién de informacion
actualizada y en tiempo real util para la toma de decisiones, en definitiva, hacer
mas eficiente la organizacion.

Palabras Clave: sistema de control — gestion de stock — procesos — eficiencia.
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1. Introduccion

La gestion del stock es una herramienta imprescindible para el éxito de
todo negocio. Esta nos provee la informacion precisa y oportuna de los productos
que poseemos en existencia y en qué cantidad para evitar la pérdida de ventas
por falta de seguimientos, ademas de proveer informacién valiosa para la toma
de decisiones estratégicas tales como la mezcla de productos, promociones y
para tener cierta prediccion sobre la demanda de los productos. Un adecuado
sistema de control de stock nos ayuda, entre otras cosas, a conseguir finalizar
las ventas, ahorrar tiempo, dinero y hacer mas fluidas nuestras transacciones.

El presente trabajo realizado en el marco del Taller de Metodologia de
Investigacion en la carrera de Licenciatura en Administracion de Empresas de la
Facultad de Ciencias Economicas UNT, tiene como objetivo contribuir al estudio
de esta herramienta indagando sobre el control y la gestién de stock en las
farmacias de la empresa “Por La Vida Farma S.R.L.” ubicadas en San Miguel de
Tucuman, mediante un estudio de caso.
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2. Problema de Investigacion

Este estudio inicia a partir de una serie de situaciones observadas por los
duefios de las dos sucursales de la farmacia “Por La Vida Farma S.R.L.” situadas
en la localidad de San Miguel de Tucuman, la cual, ademas de dedicarse a la
venta de medicamentos, también realiza ventas de articulos varios, como ser
perfumeria y hasta la venta de pasajes aéreos y terrestres.

El propietario nos comenté sobre su preocupacion en la falta de una
organizacion formal dentro de las farmacias, principalmente enfocandose en la
escasez de un eficiente sistema de control de stock que afecta a los distintos
procesos de la empresa en cuanto a su rubro principal: los medicamentos.

Al tratarse de una empresa familiar, en esta investigacion se espera
encontrar soluciones que mejoren la eficiencia de los recursos ya disponibles, es
decir, se espera proponer un Sistema de Control Interno que no implique costos
extras demasiado elevados para la empresa.

Se establecen las siguientes preguntas de investigacion:

e ¢ Cuales son los procedimientos llevados a cabo en las farmacias
“Por la vida farma SRL” actualmente?

e ¢Quiénes son los encargados de cada proceso y cudl es el rol
fundamental de cada uno de los empleados involucrados?

e ¢Qué métodos de control se aplican actualmente en cuanto al stock
de medicamentos?

e ¢ Cuadles son los riesgos presentes y de qué manera se podrian
mejorar los procesos de la empresa?

3. Objetivos
A partir de las fallas encontradas en la “Por La Vida Farma S.R.L.”, el objetivo
general de este estudio es proponer mejoras en los procesos de control, de
gestion de stock, compras y ventas en las farmacias que apunten a mejorar la
eficiencia de las mismas.
3.1 Objetivos especificos

e Comprender el contexto de la empresa, desde como se llevan a
cabo las actividades a como est4 compuesto el personal.

e Examinar los métodos y procedimientos que se realizan
actualmente en la empresa e identificar aquellos que presentan
fallas y/o posibilidades de mejora.

e I|dentificar las funciones asignadas a los empleados

e Proponer una estructura formalizada que incluya una descripcion
de actividades de control a ser aplicadas.

4. Marco Metodoldgico
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Se utilizara un enfoque cualitativo y, al tratarse del caso especifico de las
sucursales de “Por La Vida Farma S.R.L.”, se tratara un estudio de caso.
Utilizaremos un disefio fenomenoldgico teniendo en cuenta los actuales
procedimientos con los que cumple la farmacia, detectando los puntos débiles y
proponiendo sus respectivas mejoras.

La recoleccion de datos se basara en una observacién con
participacion moderada, prestando especial atencion al proceso de venta a
consumidores finales. Luego se realizard una entrevista semiestructurada al
duefio para obtener un punto de vista mas detallado sobre el contexto general
de la empresa en todos sus aspectos internos.

Seleccionaremos una muestra por conveniencia, dado que estan
formadas por casos disponibles a los cuales tenemos acceso y por casos tipo
ya que buscamos la profundidad y riqueza de informacién sobre las farmacias
seleccionadas.

5. Marco Teorico

En el presente trabajo de investigacion planteamos el objetivo de analizar
las gestiones pertinentes a la gestion del stock, control interno, la estructura y los
métodos y procedimientos que se llevan a cabo en una farmacia de Tucuman,
es por ello que consideramos pertinente definir los siguientes conceptos:

J.J. Gilli (2007) define Control Interno como: “Sistema coordinado de
reglas y procedimientos que sirven como marco de referencia a las decisiones,
atendiendo a los objetivos y valores de la organizacién y procurando obtener
especificamente tres cosas: la eficiencia de las operaciones, la confiabilidad de
la informacién y la proteccion del patrimonio.”

A su vez, una correcta implementacién del sistema de control interno
requiere que las estructuras y las funciones de cada parte de la empresa se
encuentren bien definidas.

Entendemos por estructura, basandonos en la definicion de Robbins y
Coulter (2010), a la “distribucién formal de los puestos de una organizacion”, la
cual se representa visualmente mediante organigramas que, segun Gilli,
“representan la estructura mediante los entegramas, que simbolizan las distintas
posiciones o cargos, Yy las lineas, que representan las relaciones de autoridad y
dependencia.”

Para la creacion de los organigramas es esencial la utilizacion de un
manual de funciones, el cual Chiavenato (2009) define como “un proceso que
consiste en enumerar las tareas o funciones que lo conforman y lo diferencian
de los demas cargos de la empresa, es la enumeracion detallada de las
funciones del cargo, qué hace el ocupante, la periodicidad de la ejecuciéon y los
objetivos del cargo”.

Se entiende por cursograma a la representacion grafica con la que
logramos, de forma sisteméatica y secuencial, documentar las actividades que se
realizan en un determinado proceso de una empresa. A continuacion, se
presenta una serie de simbolos utilizados en la materia Organizacién Contable
de Empresas en la Facultad de Ciencias Econdmicas de la UNT.
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Figura 1. Simbologia utilizada en cursogramas. Fuente: elaboracién propia.

6. Desarrollo

6.1. Observacion de procesos (enfoque en empleados)

La observacion se realizo el dia 18 de junio en la sucursal ubicada en Av.
Kirchner 3323 con hora de inicio 18:20 y hora de finalizaciéon 19:40
aproximadamente.

Debido a la situacién todavia presente de emergencia sanitaria, los
clientes debian formar una fila a las afueras de la puerta de la sucursal visitada.
Se pudo notar a lo largo de la observacion que los niveles de concurrencia
permanecian medianamente altos. Se evidencié la escasez de personal
presente, ya que so6lo se encontraban dos personas trabajando en ese momento.

A pesar de ser la venta de medicamentos el rubro principal -y casi Unico-
gue uno esperaria en una farmacia, el local visitado tenia una gran variedad de
productos para ofrecer, desde medicamentos, hasta libreria, articulos de
limpieza e incluso santeria; se notaba un ambiente desorganizado.

El trato casual y amigable con los clientes en general denoté una relacion
cercana, probablemente de afos ya que la mayoria del publico estaba formado
por adultos residentes en la zona.

Entre los procedimientos que se pueden destacar de la observacion, se
encuentran:

e Atencion al cliente y ventas, tanto fisica como telefonicamente.

e Proceso de compra.
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e Recepcion de la mercaderia.
e Distribucién de medicamentos genéricos para la segunda sucursal de
la farmacia.

Procesos destacados
1. Circuito completo de atencion al cliente.

En general, el cliente realiza una consulta sobre productos
especificos y realiza su pedido. La persona que lo atiende se dirige a
buscar el producto y chequea su precio en un sistema solo utilizado
para esto ultimo, se lo comunica al cliente y procede a la cobranza,
con una previa verificacion de datos en caso de obras sociales.

Se factura la compra segun el método escogido y se entrega el
comprobante junto con la mercaderia.

En promedio, la atencion al cliente dura entre 1 y 6 minutos, siendo
los métodos de pagos el factor principal de la demora, especialmente
si se trata de un caso con obra social. Al finalizar la venta, ésta se deja
por sentado en una hoja donde lo mas comudn es encontrar sélo los
montos de cada venta y, a veces, la descripcion del producto vendido.

2. Circuito de compra hasta la recepcidén de mercaderia

Al no contar con un seguimiento de los niveles de stock, la duefia
de la farmacia decidi6 qué productos pedir segun su propia
observacion y procedié a llamar a la drogueria y hacer el pedido de los
medicamentos, lo que nos comentd es que son instantaneamente
cobrados a una cuenta bancaria asociada con la drogueria.

Un repartidor se presenta en el local con la mercaderia, siendo
recibido y enviado al deposito. Este Gltimo deja la mercaderia por su
cuenta, conforma el remito y el duplicado y se retira sin ningun control
particular por parte del personal presente.

Una vez que el flujo de clientes es mas ligero, los empleados se
encargan de controlar la mercaderia y compararla con el remito. En
caso de inconsistencias, llaman a la drogueria y acuerdan una solucion
de palabra.

6.2. Entrevista con el propietario de la farmacia.

Luego de contactar al propietario y llevar a cabo la entrevista,
recolectamos los datos y conceptos claves que luego procesamos para formar
una nube de palabras para destacar sus principales preocupaciones:
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Figura 2. Nube de Palabras. Mayores preocupaciones del propietario. Fuente:
https://www.nubedepalabras.es/

Podemos destacar de esto la preocupacién del propietario en lo que
respecta al desconocimiento exacto de los niveles de stock de los productos en
cualguier momento del dia. No solo por las potenciales ventas perdidas, sino
también por el desconocimiento sobre qué tipo de productos son los mas
vendidos y en qué cantidades.

Tipos de medicamentos

Nos comentd sobre los dos tipos de medicamentos que se comercializan:
los medicamentos genéricos (o mono drogas) y los medicamentos éticos. Los
primeros son producidos con los mismos componentes que los medicamentos
originales una vez que la patente de los mismos ha finalizado, por lo que se tiene
mas variedad y flexibilidad en cuanto a los costos de adquisicion y precios de
venta. Estos se compran de manera centralizada y luego se distribuyen entre las
sucursales.

El segundo, los éticos, se encuentran dentro de la fiscalizacion
farmaceéutica, lo que restringe el precio maximo al que se puede vender el
producto. El duefio espera poder centralizar las compras de este tipo de
medicamentos para conseguir posibles bonificaciones de compra por cantidad.

Personal

Cada sucursal requiere por lo menos un farmacéutico que actie como
director técnico y sea la persona responsable legalmente por la venta de los
medicamentos. Esta persona, por ley, debe estar presente durante toda la
jornada laboral de la farmacia.
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En una de las sucursales se encuentra la propietaria, quien posee las
acreditaciones como farmacéutica. Ademas, hay otra directora técnica, un
empleado permanente y un empleado sin turnos fijos de trabajo.

En el otro local se encuentra el sefior propietario de la farmacia, dos
empleados mas y una persona de seguridad resguardando la entrada.

Tal como nos comentaba el propietario, ninguna de las dos sucursales
posee un manual establecido que incluya las tareas de cada empleado, por lo
que los colaboradores se encargan de las tareas segun su disponibilidad en el
momento.

En el grafico a continuacion se codifico la recoleccién de datos previamente
compartida, destacando las categorias de mayor relevancia:
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Figura 3. Mapeo de la Codificacion de los datos recolectados. Fuente: elaboracién propia por medio de
Atlas.ti

6.3. Descripcion de los métodos de trabajo.

Actualmente no existe una division de tareas o cargos establecidos, por lo
gue, a continuacion, se procedera a proponer un Manual de Funciones basado
en la capacidad limitada en cuanto a cantidad de empleados se refiere, poniendo
especial énfasis en la disminucion de riesgos presentes.
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________ ESTUDIO
CONTABLE

ENCARGADO

ENCARGADO

SUCURSAL 1 SUCURSAL 2

Figura 4.0rganigrama para implementar en la empresa. Fuente: elaboracion propia por medio de
Microsoft Visio.

Manual de funciones

e Recibir al cliente y tomar su pedido.
e Resolver dudas y/o consultas de los clientes.
-, e Verificar la existencia de stock y precio del
Atencion al
. Vendedor/a producto.
Cliente .
e Mantener el orden de la estanteria.
e Comunicar el pedido al cajero.
e Preparary entregar el pedido del cliente.
e Controlar el estado de la caja al inicio de la jornada.
Emisién de e Verificar que los datos de las obras sociales sean
orden de correctos.
compray Cajero/a e Analizar Iqs distintos prqveedores y reali;:ar
entrega de comparaciones de precios para su eleccion.
ticket e Emitir rdenes de compra.
factura e Verificacion de inconsistencias en OC, FP, IR.
e Realizar el cierre de caja.
e Atender los pedidos de compra de mercaderia por
parte del cajero.
e Recibir la mercaderia, controlar y elaborar el Alta de
almacén.
Recepcion p e Realizar el Informe de Recepcion con las
ersonal de , :
de ) deposito correspoqdlentes aclaraciones del estado de la
mercaderia mercaderia.
e Ordenar la mercaderia donde correspondiese.
e Programar la distribucion de mercaderia a la
segunda sucursal.

Proceso de venta
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Figura 5. Fragmentacion del proceso de venta. Fuente: elaboracion propia en Photoshop.

A continuacion, se detalla, en forma de cursograma, el procedimiento
actual de venta, el cual es realizado por cualquier empleado sin distincion.

‘ Vendedor/a ‘

J L
1
N

N

. %

producto
51—* i Al cierre
v de caja
No
\—' Cliente

Figura 6. Proceso de venta actual. Fuente: elaboracion propia por medio de Microsoft Office Visio.

La principal diferencia a destacar aqui es la separacion de tareas,
asegurandonos que quien se encargue de tomar los pedidos del cliente no sea
la misma que se encarga del dinero en la caja. El riesgo del procedimiento actual
es el robo de dinero y/o mercaderia por parte del empleado, ya que podria, por
ejemplo, finalizar la venta y no dejarla registrada, quedandose con el dinero o,



Universidad Nacional de Tucumdn

@
Facultad de Ciencias Econdmicas I
Instituto de Administracidon
VIl Muestra Académica de Trabajos de o siin
Investigacién de la Licenciatura en Facultad de. Clanclos Eeonbmicas

Universidad Nacional de Tucuman

Administracion

en otro caso, tomando ventaja de la falta de un seguimiento del stock para robar
medicamentos.

A continuacion presentamos nuestra propuesta de como deberia realizarse el
procedimiento mediante el siguiente cursograma:

‘ Vendedor/a Cajero/a ‘
[ — a
i . -0 .5
N/ ——— Cliente 1

Atencién al
+—
—r—» Obra social? NDJ—. Medlo de —_—
pago

o -
>
m Cliente Tarjeta
—— — v
= | |
e

Comunica al

Efectivo
>

Preparay
entrega pedido

Al cliente
con
producto

Figura 7. Propuesta del proceso de venta.
Fuente: elaboracion propia en Microsoft Office Visio.

Otro riesgo es la venta de un medicamento vencido, o la queja por parte
de un cliente sobre lo mismo, mientras que no se tendria forma alguna de

confirmar si la compra fue realmente hecha en la farmacia o quién vendié el
medicamento caducado.

Proceso de Compra
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Figura 8. Fragmentacion del proceso de compra. Fuente: elaboracion propia.
Operatoria actualmente realizada por la farmacia:
El proceso es llevado por cualquier miembro de la Farmacia

Realiza
Pedido

momento de estar

Proveedor
con la
Mercaderia

s en cuanto a la
6n del cliente

Control de
mercaderia

/ con Fp y Rp

Firma
del
Remito

Fin del
Proceso

Comunicacion
Al con proveedor

Se acuerda
Solucién

Figura 9. Cursograma actual de Compra. Fuente: elaboracién propia en Microsoft Office Visio.

Los riesgos detectados en la Operatoria de compras y recepcion de
mercaderias son los siguientes: Actualmente cualquier miembro realiza el
pedido de compra al proveedor; al momento de llegar la mercaderia cualquier
empleado firma el remito y no es controlada debidamente; recién cuando el
duefio se encuentra con tiempo controla la factura con el remito recibido.

Las faltas mencionadas generan ausencias de responsabilidades a la hora de
detectar los problemas, potenciales robos de mercaderia, pérdidas de tiempo
para realizar reclamos con los proveedores, falta de seguimiento del stock de la
mercaderia. Al no existir sistema informatico, los faltantes de productos no se
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detectan automaticamente ocasionando pérdidas de ventas por no contar con
los mismos.

Nuestra propuesta para la operacion de adquisicion de bienes de cambio es la
siguiente:

CAJERO PERSONAL DEPOSITO CAJERO

Chequeo
de Stock |

% )
[ Productos |
Control a ,2 - %

ciegas Recepcién

>l Proveedor

LER

Almacén

=
=

—J -
sl .
=

=

CPU

I
Recepcion
Informe de
Inconsistencia

Figura 10. Cursograma propuesto para la Compra. Fuente: Elaboracion propia en Microsoft Office Visio.

L
Lo

L

Implementando un sistema de gestion, el mismo alertard de los faltantes de
mercaderia. Dado que los encargados de Caja son los mismos duefios, no habria
riesgo si se encargan de la generacion de la orden de compra. A la hora de llegar
el proveedor con la mercaderia, tanto el remito como la factura se entregan al
cajero mientras el personal del deposito se encarga de la recepcion de los
productos y realiza el alta de almacén para generar el informe de recepcion. El
duefio con el informe de recepcion factura y remito realiza la conformacion y de
ser necesario elabora un informe de inconsistencia para que el proveedor cumpla
con el pedido.

Realizando el proceso de esta manera se disminuyen los riesgos pérdidas o
hurtos de la mercaderia, se logra llevar un correcto control del stock y de los
medicamentos que ingresan, se estructura el control interno y se dividen las



Universidad Nacional de Tucumdn ®

Facultad de Ciencias Econdmicas I
- Instituto de Administracion
) 7 . . i
VIl Muestra Académica de Trabajos de o siin
Investigacién de la Licenciatura en Pacultal de: Crancios Eeandmicas

Administracion

funciones de los empleados.

Manual de Procedimientos

Circuito de Atencion al Cliente y Venta
Vendedor/a Cajero/a

1. Recibe el pedido comunicado por el
vendedor.

2. Consulta y acuerda el método de pago
con el cliente.

3. Verifica que los datos de la obra social
sean correctos si aplica.

4. En caso de pago exitoso con tarjeta, pide
la firma del cliente en los cupones.

5. Generay emite el ticket factura que luego

1. Atiende al cliente y sus consultas,
entrando al sistema para verificar
precios y el stock del producto pedido.

2. Comunica el pedido al cajero

3. Procede a buscar el producto en el

deposito. entrega al vendedor para finalizar la
4. Se encarga de mantener los estantes ventag P
ordenados. '

6. Los archivos utilizados son:

T/F (ticket factura)
Contabilidad

Stock

Cupones

Remito (para darlo de baja)

Circuito de Compray Recepcion de Mercaderia

CAJERO PERSONAL DEL DEPOSITO

1. Recibe la mercaderia del Proveedor.

2. Controla el estado de la misma,
verifica vencimientos.

3. Realiza el alta de almacén en el
sistema.

4. Genera el informe de recepcion.

5. Ordena los productos donde
correspondan tanto en almacén
como en mostradores.

5. Entrega el producto con el comprobante
una vez finalizada la cobranza.

PoooTe

1. Verifica Stock en sistema.
2. Selecciona Proveedor.

3. Emite la Orden de Compra.
4. Conforma Fp, Ir, Rp.

7. Conclusion

Luego de analizar ambas, la entrevista realizada con el propietario de las
farmacias y la observacion hecha en una de las sucursales, apuntamos a
continuacién una serie de conclusiones finales.
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En primer lugar, podemos destacar la falta de una organizacién formal en
la empresa, desde lo que respecta al rubro especifico al que se dedica la misma
(considerando la diversidad de articulos, muchos de los cuales no estan
relacionados al rubro principal de una farmacia), la falta de una misiéon y una
vision claras, ademas de un cierto “rechazo” a categorizar u otorgar un titulo que
permita separar las tareas bajo cargos especificos.

El manejo de los recursos, tanto del personal como de la mercaderia,
podria ser categorizado como informal a la hora de considerar la rotacion
desorganizada de empleados entre sucursales.

Finalmente, pudimos analizar los procesos realizados en la farmacia y
fragmentarlos en una descripcion grafica para obtener una vision mas clara de
su situacion actual para luego ofrecer nuestra propuesta que se enfoca en los
procesos de venta y compra de mercaderia, siguiendo una serie de
recomendaciones tanto de gestion como de control interno que buscan disminuir
los riesgos como pérdidas de mercaderia, robos, estrés causado por la
sobrecarga de actividades, optimizar los procesos de compras, ventas, control
de stock, seguimiento de pagos, y obtener informacion actualizada y util para la
toma de decisiones por medio de la implementacion de un sistema de gestién
integral que proporcione herramientas adecuadas para que dichos procesos
sean eficientes y con la menor cantidad posible de errores que se cometen
actualmente, como también, se propone un manual de funciones y un manual de
procedimientos que detallen la asignacién otorgada a cada empleado de manera
de que se asuman las responsabilidades pertinentes y donde se especifique el
accionar a llevar a cabo en cada puesto, como asi también los respectivos
cursogramas para mostrar como cambiaria la estructura de la farmacia al
implementar los cambios.

8. Apéndice
8.1. Ficha de observacion

¢,Cuantos empleados hay en la sucursal?

¢,Cual es su distribucién dentro del local?
¢ Son los mismos empleados los que
atienden los servicios de envio de dinero y
pasajes?

¢, Cudl es el tiempo promedio de atencion al
cliente? ¢ Cudles son los factores principales
gue influencian este tiempo?

¢,Coémo es el proceso de venta? ¢ Es
realizado de principio a fin por la misma
persona?

¢Hubo errores a destacar? ¢ Existe una
comunicacién activa y constante entre los
empleados? ¢ Distracciones?

¢,Como consultan el precio de los
medicamentos? ¢ Qué tan organizado se ve
el estante con productos?

Considerando el seguimiento de las ventas
realizadas de forma manual, ¢ utilizan todos
los empleados el mismo cuaderno/hoja?
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8.2. Guia de preguntas para la entrevista.

¢COlmo es la estructura de la empresa?
¢,Cudles son los problemas que usted
identifica en la farmacia?

¢,Cudles son los roles de los empleados?
¢,Hay control por parte de los duefios?
¢,Coémo es el proceso de control?

¢ Quiénes estan autorizados para realizar las
compras? ¢, Como es el proceso de compra?
¢ COmo es la recepcién de la mercaderia?
¢Se pensé en algiin momento implementar
un sistema?
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