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Resumen

El presente trabajo de investigacidn se desarrolla en la farmacia Farma Plus, ubicada en la ciudad
de San Miguel de Tucuman, la cual presenta diversas dificultades en su operatoria diaria que
afectan la eficiencia organizacional y la calidad del servicio. Se identifican problemas en la
comunicacion interna, ausencia de procedimientos formales, carencias en la definicién de roles
y limitaciones en la actualizacién del personal, especialmente en el drea de dermocosmética.
Asimismo, se observan deficiencias en tareas operativas criticas —como la gestion del depdsito,
el control de temperatura en heladeras y la limpieza del local—, junto con errores puntuales en

la facturacidn y faltantes de stock, lo que repercute negativamente en la atencion al cliente.

El objetivo del estudio es disefiar un sistema de control de gestién que permita
fortalecer la organizacion interna, mejorar la comunicacion y optimizar la toma de decisiones,
alineando la gestidon operativa con los objetivos estratégicos de la empresa. El marco tedrico se
sustenta en los aportes de Anthony y Govindarajan (2003) sobre sistemas de control de gestion,
las Palancas de Control de Simons (1995) y los conceptos de arquitectura organizacional de
Hansen y Mowen (2007), enfoques que permiten comprender la relaciéon entre estructura,

informacidn y desempefio.

Metodoldgicamente, la investigacidn adopta un disefio mixto secuencial exploratorio
(DEXPLOS), basado en observacién directa, entrevistas informales y andlisis de datos
cuantitativos vinculados a ventas, stock y rentabilidad. Se trata de un estudio de caso Unico,

orientado a diagnosticar en profundidad la situacidn organizacional de la farmacia.

Entre los hallazgos principales se destacan la falta de indicadores de gestidn, la
comunicacion verbal no sistematizada y la ausencia de mecanismos de evaluacion del

desempeio. En funcidon de ello, se propone la implementacién de un Cuadro de Mando Integral,
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la formalizacion de la estructura organizacional y la creacidn de indicadores e incentivos para el

personal.

El estudio concluye con recomendaciones dirigidas a consolidar una gestidn profesional
basada en herramientas de control, fortalecer la comunicacidn interna y promover una cultura

organizacional orientada a la mejora continua.

Palabras clave: control de gestidon, farmacia, palancas de control, arquitectura

organizacional, toma de decisiones.
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Introduccion

Farma Plus es una farmacia fundada en 2024 por dos jévenes farmacéuticos
comprometidos con la salud y el bienestar de los pacientes. A pesar de su corta trayectoria, la
empresa busca consolidarse en el mercado bajo el lema “Tu nueva opcién en farmacias”, con

una marcada orientacidn hacia el cliente.

Se encuentra ubicada en la ciudad de San Miguel de Tucuman, en un punto estratégico
proximo al microcentro y rodeado de sanatorios y clinicas privadas. Esta localizacién le otorga
un papel clave dentro del sistema de salud, al facilitar el acceso oportuno a medicamentos,
insumos y servicios farmacéuticos tanto a pacientes como a profesionales de la salud de la zona.
En este sentido, la farmacia no solo cumple una funcién comercial, sino también un rol social
fundamental, al contribuir con la continuidad de los tratamientos médicos y la mejora en la

calidad de vida de la comunidad.

La estructura fisica de Farma Plus ha sido disefiada para brindar comodidad y eficiencia
tanto a los clientes como al personal. Cuenta con un area de atencidn al publico con tres
mostradores: dos destinados a la dispensacién de medicamentos y uno a la perfumeria. Dispone,
ademads, de un sector exclusivo para medicamentos de venta libre, donde el cliente puede
acceder directamente a productos como analgésicos simples, vitaminas, articulos de higiene y
cosmética. En la parte interna, se encuentra un depdsito acondicionado para el almacenamiento
de medicamentos, con control de temperatura y humedad, garantizando la conservacion

adecuada de los productos.

La farmacia también dispone de un pequefio sector destinado a la preparacién de

féormulas magistrales, aunque esta actividad se desarrolla de manera limitada y sélo en casos
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puntuales. Como apoyo a la operatoria diaria, se incluyen espacios complementarios como bafio

y heladeras para medicamentos que requieren cadena de frio.

El modelo de negocio de Farma Plus se basa en la combinacién de una atencidn
profesional personalizada con la provision de medicamentos seguros y de calidad,
complementada por una amplia gama de productos vinculados con la salud, el cuidado personal
y la belleza. Entre sus principales clientes se encuentran pacientes con recetas médicas,
personas que buscan medicamentos de venta libre, clientes de obras sociales y prepagas, asi

como consumidores de cosmética, suplementos e higiene.

Para llegar a ellos, la farmacia combina la atencidn presencial en mostrador con
convenios establecidos con distintas entidades de salud, ofreciendo programas de fidelizacion y
descuentos que refuerzan la relacion de confianza con sus usuarios. Las fuentes de ingresos se
sostienen principalmente en la venta de medicamentos con y sin receta, pero también en la

comercializacién de productos de perfumeria y suplementos.

Para asegurar su funcionamiento, la farmacia cuenta con un local habilitado, con stock
de medicamentos y sistemas de gestion y facturacion que permiten una administracion
eficiente. Su operativa se apoya en la relacion con proveedores, droguerias, laboratorios

farmacéuticos y obras sociales, lo que refuerza su red de socios estratégicos.

En un contexto caracterizado por la creciente competitividad del sector, la regulacion
sanitaria y la necesidad de garantizar un servicio de calidad, se vuelve imprescindible la
implementaciéon de herramientas de control de gestidn. Estas permiten optimizar recursos,
monitorear el desempefio organizacional, evaluar resultados y asegurar la coherencia entre los

objetivos de la empresa y las demandas del entorno.
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El control de gestion en una farmacia resulta particularmente relevante porque
posibilita la planificacién y el seguimiento de procesos criticos, tales como la gestiéon de
inventarios, la atencion al cliente, la administracién financiera y la toma de decisiones
estratégicas. Asimismo, constituye un mecanismo de apoyo para mantener la eficiencia

operativa, la transparencia en los procedimientos y la sostenibilidad del negocio en el tiempo.

De esta manera, el presente trabajo de campo tiene por objetivo analizar la situacion de
la farmacia en estudio, identificando fortalezas y debilidades en su estructura y mecanismos de
control, con el fin de proponer mejoras que contribuyan al logro de sus objetivos y a la

generacion de valor tanto para la organizacién como para la comunidad que atiende.

Segun Kaplan y Norton (1996), en sus estudios sobre el Balanced Scorecard, cerca del 90
% de las organizaciones fracasan en la ejecucion de sus estrategias, aun cuando muchas de ellas
logran planificarlas de manera adecuada. Esta realidad evidencia la marcada brecha entre el
disefo estratégico —que define objetivos y lineamientos de accién— y su efectiva implantacion
en la practica, la cual exige mecanismos de control, una comunicacién clara, liderazgo

comprometido y una adecuada alineacidn organizacional para alcanzar resultados sostenibles.

Sobre esta premisa se fundamenta el punto de partida y el interés de este trabajo:
explorar y aplicar técnicas de control de gestidon que contribuyan a reducir dicha brecha y

favorecer la concrecién de los objetivos estratégicos.

Situacion Problematica

Farma Plus presenta diversas situaciones que afectan el desarrollo de sus actividades
diarias y la calidad del servicio ofrecido a los clientes. En el drea de dermocosmética, se

evidencian dificultades para brindar un asesoramiento adecuado, derivadas de la falta de
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capacitacién continua y actualizacidn respecto de las normativas y novedades del sector. Estas
limitaciones generan errores operativos que se reflejan en la atencién al publico, tales como
fallas en la facturacién, demoras en la verificacion de obras sociales y dificultades para mantener

el stock actualizado de productos especificos.

En el drea operativa, se observa desorganizacién en la ejecucién de tareas rutinarias
esenciales, como la limpieza del local, el control de la temperatura en las heladeras destinadas
a medicamentos y la gestion del depdsito. Estas tareas no se realizan de manera uniforme ni
bajo procedimientos estandarizados, lo que compromete la eficiencia y la seguridad de los

procesos internos.

Por otra parte, la comunicacion interna se desarrolla de forma predominantemente
verbal, sin registros escritos ni canales formales de coordinacién. Esta modalidad genera
confusion en la asignacion de tareas, superposicion de responsabilidades y dificultades en la

trazabilidad de las acciones, afectando la coordinacién general del equipo.

En conjunto, estas problematicas impactan directamente en la calidad del servicio al
cliente, incrementando los tiempos de espera, disminuyendo la precision en las operaciones y

afectando la percepcidn de confiabilidad por parte de los usuarios.

Preguntas de Investigacion

1. éDe qué manera se gestiona actualmente la farmacia en cuanto a su
organizacidn interna, la comunicacién entre sus miembros y los procesos de toma de

decisiones?
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2. ¢Como la estructura organizacional de la farmacia contribuye al
fortalecimiento de su gestion?

3. ¢Qué mecanismos de control podrian disefiarse e implementarse a
partir de la arquitectura organizacional, los centros de responsabilidad y el uso de

indicadores de gestion?

Objetivo General

Disefar un sistema de control de gestidon que estructure la organizacién, incorpore

herramientas de seguimiento y asegure coherencia entre la gestion operativa y la estrategia.

Objetivos Especificos

1. Describir el funcionamiento actual de la gestion administrativa de la
farmacia, considerando la organizacién, la comunicacién y la toma de decisiones.

2. Relevar la estructura organizacional para identificar los factores claves
de éxito.

3. Disefiar mecanismos de control basados en arquitectura organizacional,

centros de responsabilidad e indicadores.

Marco Metodoldgico

La presente investigacién se desarrolla bajo un disefio mixto secuencial exploratorio
(DEXPLOS), que combina técnicas cualitativas y cuantitativas. En la fase cualitativa, se explora la
percepcion de los duefios y empleados respecto de la gestidn, los procesos y los desafios que

enfrenta la farmacia. En la fase cuantitativa, se analizan datos numéricos vinculados a ventas,
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stock y rentabilidad, con el propdsito de proponer indicadores y metas medibles que fortalezcan

la toma de decisiones.

El disefo de investigacion adoptado corresponde a un estudio de caso Unico, que
permite realizar un analisis profundo y detallado de la farmacia como unidad de estudio. Este
enfoque posibilita comprender el fendmeno dentro de su contexto real y obtener una vision

integral de los factores que inciden en la gestidén organizacional.

Para la recoleccion de datos, se emplean distintas técnicas, entre ellas la observacion
directa, las entrevistas informales con los responsables y la revisién de documentos internos de
la organizacion. Estas herramientas facilitan la obtencién de informacién relevante sobre los

procesos administrativos, la comunicacidn interna y los mecanismos de control existentes.

Finalmente, el analisis de los datos se realiza mediante la sistematizacion de la
informacidn cualitativa, la categorizacion de los hallazgos y su contraste con los marcos tedricos
vinculados al control de gestién. Este procedimiento permite identificar patrones, establecer
relaciones y formular propuestas orientadas a la mejora de la gestién organizacional en la

farmacia estudiada.

Marco Teorico

El control de gestién constituye un conjunto de procesos, herramientas e indicadores
que permiten alinear las actividades de una organizacion con sus objetivos estratégicos,
asegurando coherencia, eficiencia y sostenibilidad en la ejecucién de las operaciones (Horngren,
Datar y Rajan, 2013). Su propdsito principal consiste en vincular la planificacion con la accion,
promoviendo la toma de decisiones basada en informacidon confiable y en resultados

verificables.
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En primer lugar, la estructura organizacional desempena un papel esencial en el disefio
de los sistemas de control, al definir las responsabilidades, los flujos de informacién y los niveles
de autoridad. Una adecuada distribucién de funciones y una comunicacién interna clara
permiten evitar duplicidad de tareas y asegurar una coordinacién efectiva entre las distintas
areas (Horngren et al., 2013). Desde la perspectiva de los centros de responsabilidad, las
organizaciones pueden dividirse en centros de costos, ingresos, utilidades o inversién, segun el
grado de autonomia asignado a cada unidad. Estos centros constituyen unidades basicas de
medicién del desempeiio, lo que facilita evaluar la eficiencia, la eficacia y el cumplimiento de las

metas organizacionales.

De acuerdo con Simons (2008), los sistemas de control se estructuran mediante cuatro
palancas de control que actian de manera complementaria: (a) los sistemas de creencias, que
comunican los valores y principios de la organizacién; (b) los sistemas de limites, que establecen
las reglas de actuacidon y los comportamientos aceptables; (c) los sistemas de control
diagndstico, que permiten monitorear los resultados a través de indicadores clave de
desempeio (KPI); y (d) los sistemas de control interactivo, que promueven la comunicacion
estratégica, el aprendizaje organizacional y la adaptacion al cambio. Estas palancas equilibran la

innovacién con la disciplina, combinando mecanismos formales e informales de control.

En el ambito de la medicidon del desempefio, Kaplan y Norton (2000) introducen el
Cuadro de Mando Integral (CMI) como una herramienta que traduce la estrategia en objetivos
e indicadores organizados en cuatro perspectivas: financiera, del cliente, de procesos internos y
de aprendizaje y crecimiento. EI CMI integra indicadores de resultados y de desempefio,
posibilitando una vision balanceada de la gestidn y favoreciendo la alineacidn entre los niveles

estratégicos y operativos de la organizacion.
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Por otra parte, los Objetivos y Resultados Clave (OKR) constituyen una metodologia
complementaria al CMI, orientada a definir metas claras, medibles y desafiantes en periodos
determinados. Los OKR fomentan la transparencia, la participacién del personal y el compromiso
con los resultados, facilitando el seguimiento continuo del desempefio organizacional y la

mejora permanente.

Asimismo, los tableros de control o dashboards operativos permiten visualizar en
tiempo real el cumplimiento de los indicadores y metas fijadas. Estos instrumentos
proporcionan informacién precisa para la toma de decisiones, fortalecen el control diagndstico
y contribuyen a la deteccion temprana de desviaciones, mejorando la capacidad de respuesta

de la organizacién (Merton, 2013).

En conjunto, los aportes de Simons (2008), Kaplan y Norton (2000) y Horngren, Datar y
Rajan (2013) evidencian que un sistema de control de gestidn eficaz requiere la integracién de
una estructura organizacional formal, indicadores de desempefio pertinentes y herramientas
estratégicas que orienten la accién hacia los objetivos definidos. Este enfoque permite coordinar
los esfuerzos individuales con los propdsitos globales, optimizar el uso de los recursos y
fortalecer la sostenibilidad de los resultados, especialmente en organizaciones de pequena
escala, donde la informacidn, la comunicacién y el control son determinantes para la eficiencia

y la toma de decisiones.

Aplicacion

La arquitectura organizacional constituye el marco que integra la estructura, los
procesos y la cultura de una institucién para alcanzar sus objetivos estratégicos. No se limita al

organigrama, sino que articula la manera en que las personas, los sistemas y la informacion se
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relacionan para sostener la gestiéon. En el caso de Farma Plus, se analiza cdémo estos
componentes estructurales y funcionales se vinculan con los sistemas de control de gestién
propuestos por Anthony y Govindarajan (2003) y las palancas de control planteadas por Simons
(2008), con el propdsito de identificar oportunidades de mejora y fortalecer su gestion

organizacional.

Arquitectura Organizacional

° Disefio Organizacional: Actualmente, la farmacia no cuenta
con un organigrama formal que defina claramente las jerarquias y

responsabilidades.

Sin embargo, su estructura funcional se compone de un equipo
integrado por dos Directores Técnicos, quienes actlan como responsables
legales y sanitarios, ademas de colaborar activamente en la atencidn al publico
y en la supervision de los procedimientos internos. A ellos se suman dos
auxiliares y una técnica en farmacia, encargadas de tareas como la reposicion
de stock, control de recetas y vencimientos, atencién al cliente y apoyo en la

gestion administrativa (facturacidn y analisis de rentabilidad de productos).

El equipo se completa con dos farmacéuticas recientemente recibidas,
que asisten en la dispensacion de medicamentos, asesoran a los clientes y

participan en el control de inventario.

° Sistema de Informacion: La farmacia utiliza el software Nova
Evo para registrar ventas, controlar el stock y emitir comprobantes. Sin

embargo, el sistema presenta limitaciones en cuanto a la generacion de
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indicadores clave de gestién, lo que dificulta el seguimiento del rendimiento y

la toma de decisiones basada en datos.

° Evaluacion de Desempefio e Incentivos: Actualmente, la
organizacion no dispone de un sistema formal de evaluacién del desempefio ni

de mecanismos de incentivos o reconocimiento.

Sistemas de Control de Gestion (Anthony & Govindarajan) y

Palancas de Control (Simons)

El andlisis de la farmacia a través de los marcos tedricos de Anthony y Govindarajan y
Simons revela lo siguiente:

° Sistema de Control de Creencias y Valores: Los duefios transmiten sus
valores a través de ejemplos cotidianos. La atencién al cliente se enfoca en Ia
comunicacion y la atencién personalizada, diferenciandose de las cadenas mas grandes
que tienen tiempos cronometrados. Esta cultura de confianza y participacidon se
fomenta al escuchar las propuestas de los empleados.

° Sistema de Control de Limites: Existen controles para gestionar riesgos.
Se revisan las recetas, se controlan los cierres de caja, el stock y el vencimiento de
medicamentos para asegurar que los pacientes reciban lo que necesitan. Estas
herramientas actian como limites que previenen comportamientos indeseados.

° Sistemas de Control de Diagndstico: La farmacia tiene controles de
diagndstico informales. Se realizan controles de stock reducidos semanalmente y se

analizan reportes de productos mas vendidos. Los reportes de ventas por vendedor
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también son utilizados para corregir desvios. Sin embargo, la falta de reuniones
establecidas limita la efectividad de estos controles.

° Sistemas de Control Interactivo: No existen sistemas formales de
control interactivo. Aunque se escuchan propuestas de los empleados para resolver
problemas, no hay un foro establecido para discutir tendencias de mercado, nuevas
tecnologias o feedback de clientes de manera sistematica. La comunicacién se basa en

el grupo de WhatsApp, lo que no facilita un debate estratégico

Analisis FODA

ANALISIS FODA ——‘
/{J“;e:
FORTALEZAS — F

« Atencion personalizada
e Ubicacidn estrategica
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Fuente: Elaboracion propia

El andlisis FODA presentado permite comprender la situacion actual de Farma Plus en

funcién de sus factores internos y externos. Cada dimensién evidencia aspectos clave que
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influyen en su desempefio y orientan la formulacidon de estrategias para fortalecer su gestion

organizacional.

En cuanto a las fortalezas, la atencién personalizada y el compromiso de los duefios
constituyen el principal diferencial competitivo frente a las grandes cadenas. La ubicacidn
estratégica en una zona sanitaria de alta circulacién potencia la visibilidad y facilita el acceso de
los clientes. Asimismo, el horario extendido amplia la cobertura de atencién y refuerza el vinculo
con la comunidad, mientras que los valores institucionales asociados a la confianza y la ética

profesional consolidan la reputacién del establecimiento.

Respecto de las debilidades, la falta de un organigrama y manuales de funciones genera
ambigliedad en la asignacion de responsabilidades. El bajo aprovechamiento del sistema digital
limita el andlisis de indicadores clave y la toma de decisiones basada en datos. A su vez, la
centralizaciéon de decisiones en los directores técnicos restringe la autonomia del personal, y la

comunicacién interna informal provoca duplicidad de tareas y confusion en la coordinacion.

En el entorno externo, las oportunidades se vinculan con la creciente demanda de
servicios personalizados, tendencia que favorece a las farmacias independientes. Ademas, el
acceso a capacitaciones profesionales y la incorporacién de herramientas digitales de gestion
ofrecen la posibilidad de modernizar procesos, mejorar la eficiencia y profesionalizar la

administracion.

Por otro lado, las amenazas provienen de la competencia de grandes cadenas
farmacéuticas, que operan con mayores recursos y economias de escala, y de las exigencias
normativas crecientes, que demandan mayor formalizacién y control documental, lo cual

representa un desafio para estructuras pequefias.
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Estrategias FO

1. Potenciar la propuesta de valor mediante una estrategia de
diferenciacién basada en la atencién personalizada y el vinculo de confianza con los
clientes, reforzando la imagen de la farmacia como referente en atencién cercanay
profesional.

2. Desarrollar una estrategia de transformacion digital, aprovechando
las capacidades del sistema Nova Evo y complementandolas con capacitacidn continua
del personal para generar y analizar indicadores estratégicos.

3. Institucionalizar espacios de comunicacion estratégica, promoviendo
reuniones periddicas orientadas al seguimiento de metas, la evaluacion de resultados y
la generacién participativa de propuestas de mejora.

4. Fortalecer el compromiso organizacional mediante un sistema formal
de incentivos que reconozca el desempefio individual y colectivo, alineado con los

objetivos estratégicos de la farmacia.

Estrategias DO

1. Formalizar la estructura organizacional, disefiando un organigrama
funcional y un manual de funciones que clarifiquen responsabilidades y favorezcan la
coordinacion interna.

2. Implementar un sistema de control estratégico, incorporando un
Cuadro de Mando Integral (CMI) con indicadores clave de desempefio (KPI) en areas

financieras, de clientes, procesos internos y aprendizaje.
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3. Optimizar la comunicacion interna, estableciendo canales formales
(reuniones programadas y reportes escritos) que complementen las herramientas
informales, mejorando la trazabilidad y el flujo de informacién.

4, Desarrollar un sistema de evaluacién del desempeiio, basado en
criterios objetivos y medibles, que sirva como base para la toma de decisiones y la

definicidn de politicas de capacitacion e incentivos.

Estrategias FA

1. Diferenciar la marca Farma Plus frente a la competencia de grandes
cadenas mediante programas de fidelizacién, comunicacidn de valores institucionales
y promocidn de la atencién profesional personalizada.

2. Fortalecer los controles internos, aprovechando la confianza del
equipo y el acceso a reportes para garantizar la seguridad y la trazabilidad en procesos
criticos como stock, recetas y vencimientos.

3. Consolidar el liderazgo de los directores técnicos, promoviendo una
gestidn participativa que impulse la formalizacion de procesos sin perder la esencia
cercana de la farmacia.

4. Optimizar los recursos tecnolégicos existentes, maximizando las
funciones del sistema Nova Evo y planificando la migracién gradual hacia plataformas

mas integrales que mejoren la toma de decisiones.

Estrategias DA
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1. Estandarizar los procedimientos criticos, elaborando y documentando
protocolos operativos (control de recetas, cierres de caja, gestion de stock y
vencimientos) para reducir riesgos normativos.

2. Descentralizar la gestidn operativa, asignando responsabilidades
especificas a auxiliares y farmacéuticos mediante la creacién de centros de
responsabilidad con objetivos definidos.

3. Implementar un plan integral de desarrollo y motivacion del
personal, basado en formacidon continua, reconocimiento del desempefio y promocion
de la carrera profesional.

4, Profesionalizar la gestion organizacional, consolidando una
planificacidn estratégica anual y un sistema de comunicacion formal que permita

anticipar cambios del entorno competitivo.

Presupuesto

El presupuesto de compras constituye una herramienta esencial de planificacién y
control dentro de la gestién financiera de una farmacia, ya que permite anticipar las necesidades
de abastecimiento, optimizar los recursos disponibles y mantener la continuidad operativa. En
el caso de Farma Plus, actualmente no existe un sistema formalizado de presupuestos; las
decisiones de compra se basan en la experiencia del personal y en la disponibilidad inmediata
de productos. Esta situacion genera riesgos de sobrestock o faltantes, afectando tanto la

rentabilidad como la calidad del servicio.

Ante esta necesidad, se propone la elaboracién de un presupuesto de compras que

permita ordenar el proceso de adquisicién y fortalecer la gestion econdmica. Su implementacion
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busca planificar las compras de manera mensual, considerando variables como la demanda
histérica de productos, las ofertas vigentes de los laboratorios, la rotacion de medicamentos y

la estacionalidad de las patologias.

El presupuesto incluirad dos categorias principales de productos:

1. Medicamentos de laboratorio, de mayor costo y demanda especifica,
que requieren control continuo para garantizar su disponibilidad.

2. Medicamentos genéricos, de menor precio y alta rotacién, que
contribuyen a mantener el equilibrio entre rentabilidad y accesibilidad para los

clientes.

Cada producto serd identificado con su nombre comercial, presentacidn, cantidad
estimada, precio unitario y costo total proyectado. Los datos se obtendran del sistema interno
de gestion, el cual permite visualizar el volumen de ventas mensuales y proyectar las
necesidades de reposicidn. Los precios de compra seran verificados mediante las plataformas
digitales de las droguerias proveedoras, evaluando descuentos por volumen y condiciones de

entrega.

El proceso de formulacidn estara a cargo de los Directores Técnicos, con apoyo de los
auxiliares de farmacia, quienes recopilaran los datos de ventas y cotizaciones. Una vez
elaborado, el presupuesto sera autorizado por la Direccion General, revisado con frecuencia
mensual y ajustado segln los resultados de ventas, promociones o cambios en los precios de

mercado.

El seguimiento y analisis de los desvios se realizard comparando las compras

planificadas con las efectivamente ejecutadas, identificando las causas de las variaciones
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(incrementos de demanda, faltantes de proveedores o errores de estimacion). Este control

permitira mejorar la precisién de los presupuestos futuros y optimizar la toma de decisiones.

Finalmente, el presupuesto de compras se encuentra estrechamente vinculado con los
ingresos esperados, el margen de rentabilidad y el flujo de caja de la farmacia. Un control
riguroso de las compras garantiza un equilibrio financiero sostenible, evitando inmovilizar
capital en exceso de stock y asegurando la disponibilidad de los productos mas demandados,

lo que se traduce en una gestion eficiente y rentable.

Modelo de presupuesto de Compras

PRESUPUESTO DE COMPRA " FARMA PLUS" MES DE OCTUBRE

SE PRESENTA UN PRESUPUESTO DE LOS 10 PRODUCTOS MAS VENDIDOS POR RUBRO

CATEGORIA Medicamentos de laboratorio |
Laboratorio Producto Cantidad Estimada en tira/ cajas Precio Unitario Total
GENOMMA Tafirol 1g x tira B comp ns $ 950.00 | $ 109,250.00
BERNABO Qura plus x 20 comp (caja) 40 % 123500 | $ 49400.00
MONTPELLIER Refrianex compuesto 20 comp (caja) 19 $ 1289.00 | $ 24.49100
GENOMMA Tafirol 500mag (tira) 35 $ 978.00 | $ 34,230.00
SANOFI Buscapina duo expendedor 100 comp - $ 1235400 | $ 4941600
BAYER Aspirinetas x 98 comp ( caja) 10 $ 3567.00 | $ 35670.00
- Azufre barra X100 unidades 2 $ 450000 | $ 900000 |
ROEMMERS Sertal perla ( caja) 191 $ 234000 | $ 44,694.00
MONTPELLIER Migral compuesto 100 comp caja 2 $ 5,890.00 | $ 13,780.00
Bayer
SUBTOTAL $ 369,931.00
CATEGORIA Medicamentos Genericos
Generico Principio Activo Cantidad Estimada en tira/ cajas Precio Unitario Total
GENE IBU 600 X10 97 g 55000 | $ 53.350.00
GENE OMEPRAZOL X 15 80 $ 54700 | § 43760.00
CENE KETOROLAC 20MGC X 10 66 $ 63700 | $ 4204200
GENE AZITRO 500X 3 52 $ 62400 | $ 3244800
GCENE DICLO + PRIDINOL X 10 50 3 39500 | $ 19,750.00
GENE DEXA AMP 44 B 48900 | ¢ 2151600
GENE DICLO 75 X 15 40 3 76000 | $ 30,400.00
GENE ENALAPRIL 10MG X 10 3Q 3 35600 | $  10,680.00
GENE DEXAMETASONA X 10 29 S 39900 [ $  M571.00
GENE LORATADINA X 10 22 $ 32000 | 5 7,040.00
SUBTOTAL $ 272,557.00

Fuente: Elaboracion propia
Nota: los valores unitarios fueron obtenidos de fuentes detalladas en el Anexo 1.
Para su construccion, se aplicé el analisis del ultimo valor, tomando como referencia la
informacion del mes anterior con el objetivo de anticipar la demanda del periodo siguiente y
lograr una estimacion mas precisa y realista.
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Mapa Estratégico

El mapa estratégico es una representacién visual que muestra la légica causa-efecto de
la estrategia, articulando los objetivos a través de las cuatro perspectivas del Cuadro de Mando
Integral: financiera, del cliente, de procesos internos y de aprendizaje y crecimiento.

En FarmaPlus, este enfoque permite comprender cdmo cada nivel contribuye al logro

del objetivo principal: aumentar la rentabilidad de manera sostenible.

Visidén: “Ser una farmacia reconocida por su excelencia en el servicio, la confianza de sus
clientes y la gestidn profesional de la salud, combinando calidad, innovacién y compromiso con

la comunidad.”

Aumentar la
rentabilidad

Financiero Inc::nmtir;tar Reducir costos \

Mejorar la Ficlalizar &l fmi:g:?n.m':
Clientes ﬂ'::ﬂr::s nrde ; cﬂel::;a referente en atencién
asesoramiento "L‘an?.l?;'.'."
P'E:::gg:iflmc*za OptInd-nizar el Perfeccionar la A’iﬁ“:ﬂ: ﬂ::llad y
Procesos atencién al cliente para Pm;: sc:me rg:‘s;lon if,::t,:::gz,:? dlsgensacién d.e
garantizar experiencia proveedores digitalizacién medicamentos

agil y de calidad

P R N

Mantener una fuerza i
. . Fonal?er l-as laboral valorizada, Foment._ar una cultura D': s:enmerad;éun
Aprendizaje y Ay motivada y con cnganiaconst bt sh informacién
imi i condiciones a comunicaciény la s
recimiento hablllclad::i del cr::;t:t'ittimi irinovaclan. . ;ﬁ:g&:t&mﬂ: .

Fuente: Elaboracion propia
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En la perspectiva de infraestructura, se establecen las bases para el logro de los demas
objetivos, fortaleciendo las competencias del personal, fomentando la motivacion, la
comunicacién y la innovacién, y consolidando sistemas de informacién integrados. Estas
acciones permiten desarrollar el capital humano vy tecnoldgico necesario para un

funcionamiento mas profesional y eficiente.

La perspectiva de procesos internos transforma esa base en resultados operativos,
mediante la estandarizacion de procedimientos, la optimizacidon de compras y proveedores, y el
aseguramiento de la calidad y seguridad en la dispensacidn de medicamentos. Esto contribuye

a una gestién mas ordenada, previsible y controlada.

En la perspectiva del cliente, los esfuerzos se orientan a mejorar la experiencia de
compra, fortalecer la confianza y fidelizar a quienes eligen la farmacia. El personal capacitado y
los procesos eficientes garantizan una atencién de calidad, consolidando laimagen de FarmaPlus

como una farmacia confiable y profesional.

Finalmente, la perspectiva financiera refleja el impacto de todas las anteriores,
expresado en el incremento de las ventas y la reduccién de costos, lo que se traduce en una
mayor rentabilidad sostenida.

Al trabajar de forma coordinada en todos los niveles, la farmacia podrd mejorar su
gestidn, fortalecer su posicionamiento en el mercado y alcanzar una rentabilidad sostenida en

el tiempo
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Cuadro de Mando Integral
OBIJETIVOS INDICADORES METAS ‘ TOLERABLE DEFICIENTE ‘ INICIATIVA
FINANCIEROS
Aumentar la ROA ROA 210% anual
rentabilidad ROE Implementar un plan
integral de eficiencia
ROE 215% anual 12% -14.9% comercial, que
combine estrategias
de promocion de
Incrementar ventas Variacién +10% anual respecto productos con mayor

porcentual de
ventas mensuales

del afo anterior

Reducir costos

Porcentaje de
costos
operacionales
sobre ventas

Reduccién del 20%

margen, revision de
precios, margenes y
control de gastos
operativos.

CLIENTES
Mejorar la Satisfaccion del >90% de
experiencia de cliente satisfaccion
compray

asesoramiento

Fidelizar al cliente

Tasa de retencidn
de clientes

Mantener una tasa
de retencién > 85%

Posicionar la farmacia
como referente en
atencién profesional
y confianza

Nivel de
reconocimiento en
la comunidad /
resefias positivas

Aumentar 20% las
menciones positivas

Desarrollar un
programa de
atencién
personalizada y
fidelizacién, con
capacitacion continua
al personal en
atencion al cliente.

PROCESOS

Estandarizar los
procedimientos de
atencidn a clientes
para garantizar una
experiencia agil y de
calidad.

Tiempo promedio
de atencién por
cliente

Reducir 20% para el
préoximo semestre

Optimizar el proceso
de gestion de
comprasy
proveedores

Tiempo promedio
de rotacion de
inventario (dias)

Reducir el tiempo
promedio a < 45 dias

46-55 dias

Optimizar el uso del
sistema de gestion
existente mediante la
estandarizacién de
procedimientos,
capacitacion al
personal y revision
periddica de flujos de
trabajo, para mejorar
la coordinacidén entre
atencion, compras y
control de stock.
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Perfeccionar la
gestion de la
informacion y
digitalizacién

Porcentaje de
decisiones
basadas en datos
registrados

90% de las
decisiones
operativas
respaldadas con
datos del sistema

Asegurar la calidad y
seguridad en la
dispensacion de
medicamentos

Numeros de
errores en la
dispensacion

0 errores criticos

APRENDIZAJE Y CRECIMIENTO

Fortalecer las
competencias
técnicas y habilidades
del personal

Horas de
capacitacion por
empleado / afio

20 hs anuales

Mantener una fuerza

indice de rotacién

Mantener una

laboral valorizada, del personal rotacion <20%
motivada y con anual
condiciones

retributivas

competitivas

Fomentar una cultura | Nimero de 1 propuesta

organizacional basada
en la comunicacion y
la innovacion

propuestas de
mejora
presentadas por
empleados

semestral por cada
empleado

Disponer de un
sistema de
informacion
integrado parala
toma de decisiones

Nivel de
satisfaccion del
personal con el
sistema

90% de satisfaccidon
del personal en el
uso de sistemas

=

75% — 89% <75%

1-2errores > 2 errores

15-19 h

70% — 89% <70%

Fuente: Elaboracion propia
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Potenciar el uso del
sistema informatico
para la toma de
decisiones y control
de calidad, mediante
la generacion de
reportes analiticos,
capacitacion en
interpretacion de
datos y mejoraen la
trazabilidad digital de
los medicamentos.

Implementar un
programa de
desarrollo del talento
que integre
capacitaciones
técnicasy en
atencion al cliente,
complementado con
un sistema de
incentivos orientado
al desempefio.

Promover una cultura
de comunicacién y
mejora continua,
implementando
reuniones periddicas
de retroalimentacion,
un buzdén de
sugerencias digitales
y la integracion de
tableros de gestion
accesibles para todo
el equipo.
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Power Bl

w Suma de Unid Suma de Fact Producte Suma de Facturado Suma de L
Abbatt EPD 2 1104 OPTAMOX DUO 1 GR 14 COMP 466.584.00 — ]
Abbatt Nutricion 1 44 NUTRILON PROFUTURA 2 800 PVO L 29073120 288789789 CODIGO"QR"§
Alcon 3 644 {FI TAFIROL 1 GR 80 COMP RAN BLIST 27165105 5891686 CREDIMAS
Allergan-Loa 1 494 {F} BUSCAPINA DUO 100 COMP 23654634 1271242 MAESTRO
Andrémaco 20 3071 {F) QURA PLUS 20 COMP 22189344 24336960 MASTER
Ariston 3 0 {F] VIRIPOTENS 100 MG 30 COMP REC 194 668 94 82310456 MASTER
ActraZenera 1 L DERID.
!mal 7606 18.856.9 Total 20.005,389,78 10.067.159,91 j
ﬁuma de Monto por Nombre tarjeta \ @uma de Unid por Laboratorio \ @uma de Facturado por Laboratorio \
3
°
z s :
> 3 = 3
e 2
- 3 s
N 3
o g o1
5 2 F
’ Il " lnm s |||IIIIII||
.-_ .-..!--- 0 . . ...
© o & TER T E 8 &3 f Bazg% S }
ot J a = s
. " %

Nombre tarjeta / K Laboratorio / \ Laboratorio

) suma de Facturado
$ 10,07 mill. $ 20,01 mill.

Suma de Monto con Tarjeta $2001 mill Suma de Facturado
\ /\ $ 0 mill $ 30 mill j

© )
$ 45,45 mill.| $ 18,6 mill. | $ 64,05 mill. | $ 9,36 mil

Suma de Venta Particular Suma de Obra Social Suma de Facturado TICKET PROMEDIO
S ’ o

/Suma de Facturado por Vendedor \

f\k"dedm Suma de Facturado Suma de Cantidad Suma de Venta Particular |}
>

Towal 3202447304 12245 2272332147
vendedorS 1016881221 3645 606980643
vendedort S 58804964 2178 453160136
vendedor? 455186597 1853 332120859
V009 428307254 1600 290955162
' aory. vendedor8 4.047.819.03 1488 338951962
- vendedor 228895116 706 mmrznan
\ j KYDIﬂ 64.048.946,08 24490 45.446.654,94 /
/ TICKET PROMEDIO por Vendedar Y/ Suma de Cantidad por Vendedor N
vendedors 1M1 il
2
oy — 3
& ' o
. 4.
3 o I :
= S 1m
= 3
ey —————1 ‘ I .

0 mil 2mi 4 mil & mil amil 10 mal 12 mil

\ TICKET PROMEDIO / \ Vendedor /

Fuente: Elaboracién propia. “Los valores utilizados para la elaboracion del tablero se obtuvieron
del sistema NOVA EVO (ver Anexo 2).”
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El tablero desarrollado en Power Bl permite visualizar de forma integrada el desempefio
comercial de la farmacia, facilitando la toma de decisiones mediante indicadores clave como la
facturacién, las ventas por laboratorio, los productos mas vendidos, los medios de pago

utilizados y el rendimiento por vendedor.

La facturacidn total constituye un pardmetro esencial para evaluar el nivel general de
actividad y detectar variaciones en la demanda, lo que permite anticipar necesidades financieras

y establecer metas de crecimiento acordes con el comportamiento real del negocio.

El analisis de las ventas por laboratorio resulta relevante, ya que permite identificar el
aporte especifico de cada proveedor y optimizar tanto la gestion de compras como las

negociaciones comerciales en funcién de su participacidn en la facturacion.

Asimismo, la identificacidn de los productos mas vendidos brinda informacidn clave para
administrar el stock de manera eficiente, priorizar articulos de alta rotacidn, evitar quiebres de
inventario y planificar estrategias de reposicién y exhibicién ajustadas a las necesidades del

mercado.

El estudio de los medios de pago utilizados por los clientes permite comprender el flujo
financiero de la farmacia, evaluar la disponibilidad de efectivo y detectar oportunidades para

implementar promociones o acuerdos con entidades financieras.

Finalmente, el analisis del rendimiento por vendedor se presenta como una herramienta
fundamental para la gestion del personal, ya que evaltua la eficiencia comercial individual
mediante el indicador de ticket promedio por vendedor, el cual refleja el valor medio generado

en cada operacién. Este enfoque ofrece una visidn estratégica del desempefio del equipo, facilita
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la definicién de incentivos y objetivos equitativos y permite identificar oportunidades de

capacitacioén, lo que contribuye al fortalecimiento de la gestién integral del drea comercial.

OKR

Los objetivos y resultados claves (Objectives and Key Results) es un marco colaborativo
para el establecimiento de metas que ayuda a las organizaciones a definir y realizar un
seguimiento de metas con resultados medibles. Esta metodologia conecta los objetivos
estratégicos con acciones concretas, lo que permite a los equipos convertir la visidn

organizacional en resultados cuantificables

La aplicacion de los OKR ha demostrado ser especialmente util en areas de gestion,
operaciones y control, donde se requiere una medicién precisa del rendimiento y un
seguimiento constante de los avances. En este trabajo, la implementacion de esta metodologia
se centra en la optimizacién de la gestidon de inventarios y operaciones, con el propdsito de

incrementar la eficiencia, reducir desperdicios y asegurar la disponibilidad de productos clave.
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Objectives and Key Results

2 Objetivo Anual Global | §= Objetivo del Trimestre & Resultados Claves ©@  Acciones
Reducir el stock out (quiebre de stock) de los 50 productos| mpiementar un sistema de alertas automaticas
Optimizar la rotacion mas vendidos del 10% al 2% al cierre del trmestre para reponer stock bajo minimo.
de inventario para Aumentar la rotacion promedio del inventario en 2 Analizar y ajustar los puntos de pedido
asegurar la puntos porcentuales para el fin del periodo basandose en la demanda historica y el tiempo
disponibilidad de - 1 Ce oitrofga
Disminuir en un 15% el valor total de inventario obsoleto Crear y ejecutar un plan de promocion para

productos clave 0 préximo a vencer productos con fecha de caducidad cercana.

Lograr un indice de precision de inventario superior al | Capacitar a todo el personal de stock en el nuevo

98% en al menos tres auditorias de inventario sorpresa procedirnianto e contao ¥ recepcion da
Implementar un » mercaderia.

Optimizar la gesﬁén sistema de control de |g. ;- s discrepancias de inventario detectadas durante |DeSIGNar a un responsable de stock por turno para
de inventarios y de calidad y precision de los conteos ciclicos en un 25% respecto al trimestre anterior validar los movimientos de alta y baja de

s f productos
operaciones inventario avanzado Digitalizar el 100% de los registros de entrada y salida de Adaquirir o adaptar un software de gestion de
productos que requieren control especial antes de la inventario que soporte escaneo de codigo de
semana barras.

Reorganizar el depdsito bajo el principio de
rotacion (FIFO o LIFO) y sefalizar claramente las
estanterias
Implementar un doble chequeo en la preparacion|
de pedidos y registrar el duefio del proceso

2 s A Reducir el tiempo promedio de ubicacion y bisqueda
Mejora.r la eficiencia de productos en deposito de 5 a 2 minutos
operativa en el
manejo de productos Disminuir los errores de despacho (preducto incorrecto)

y el 'ay t de la reportados por el cliente a menos de 3 al mes

farmacia Reducir los costos operativos directos asociados ala | Negociar descuentos con 2 proveedores clave
gestion de stock (ej. mermas, pérdidas) en un 5% para optimizar os costos de adquisicién de stock

Fuente: Elaboracion propia

La semaforizacion es una herramienta de control y seguimiento que permite evaluar el

grado de cumplimiento de los resultados clave establecidos en los objetivos de gestién. Su
propdsito principal es facilitar la interpretacion visual del desempefio mediante el uso de colores

que representan distintos niveles de avance o cumplimiento respecto a las metas planteadas.

En este caso, la semaforizacion aplicada al objetivo, se estructura en tres niveles:

Color verde: indica que el objetivo ha sido alcanzado conforme al criterio de éxito
definido. Representa un desempeiio éptimo y la efectividad de las acciones implementadas.

Color amarillo: seiiala que se han registrado avances significativos, aunque aun se
requiere la aplicacion de medidas adicionales para lograr el resultado esperado. Denota un
cumplimiento parcial del objetivo.

Color rojo: refleja un nivel de desempefio insuficiente, evidenciando que las acciones
desarrolladas no resultaron efectivas o no se implementaron adecuadamente para alcanzar la

meta establecida.
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TURD EMERGENTE

~

Optimizar la rotacion de inventario para asegurar la disponibilidad de productos claves
Resultados Claves Criterio de Exito Interpretacion
Objetivo logrado
Hay avances pero requiere acciones adicionales
Mo se implemetaron mejorar efectivas

1| Reducir el quiebre de stock de los 50
productos mas vendidos de 10% a 2%
al cierre del trimestre

T
I**

2| Aumentar la rotacion promedio del 2% Objetivo logrado
inventario en dos puntos porcentuales 1,5%|Hay avances pero requiere acciones adicionales
para el fin del periodo Mo se implemetaron mejorar efectivas
3| Disminuir enun 15% el valor total de 15%| Objetivo logrado
inventario obsoleto o proximo 12%|Hay avances pero requiere acciones adicionales

a vencer _No se implemetaron mejorar efectivas

Fuente: Elaboracién propia

Andlisis de la relacion entre los resultados clave y los criterios de éxito

El objetivo general establecido consiste en optimizar la rotacién de inventario para
asegurar la disponibilidad de productos claves. Para su evaluacidn, se definieron tres resultados
clave con sus respectivos criterios de éxito, los cuales permiten medir cuantitativamente el

grado de avance y cumplimiento alcanzado.

1. Reducir el quiebre de stock de los 50 productos mas vendidos del 10% al 2%

El criterio de éxito establece que alcanzar el 2% representa el cumplimiento total del
objetivo. Los resultados intermedios muestran que un nivel de 4% indica avances parciales (color
amarillo), mientras que un 10% refleja una situacién critica (color rojo). Esta relacion evidencia
que la reduccidn efectiva del quiebre de stock depende directamente de la gestion de reposicion

y control de inventarios, siendo el 2% el umbral dptimo de disponibilidad.

2. Aumentar la rotacidon promedio del inventario en dos puntos porcentuales para el
fin del periodo
En este resultado clave, el criterio de éxito se define como un incremento de 2 puntos

porcentuales. Un aumento de 1,5 puntos se considera un avance con necesidad de acciones
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adicionales (amarillo), mientras que un incremento de solo 0,5 puntos refleja un bajo nivel de
desempenio (rojo). La correspondencia entre el resultado y el criterio de éxito permite evaluar
la eficiencia en el uso del inventario y la efectividad de las estrategias de rotacién

implementadas.

3. Disminuir en un 15% el valor total del inventario obsoleto o préximo a vencer

El criterio de éxito plantea una reduccidn del 15% como meta éptima. Una disminucion
del 12% sefiala avances parciales, mientras que un 8% indica que las acciones ejecutadas no han
sido suficientes. Esta relacion evidencia el grado de eficiencia en la depuracidn del inventario y

en la gestién de productos con baja rotacion o proximos a su vencimiento.

Recomendaciones

A partir del diagnédstico realizado, se identificaron diversas oportunidades de mejora
vinculadas con la formalizacién de procesos, la gestion del desempefio y la comunicacién
interna. En funcidn de ello, se proponen las siguientes recomendaciones orientadas a fortalecer
la estructura organizacional, optimizar la toma de decisiones y consolidar un sistema de control

de gestién mas integral y eficaz.

1. Formalizacidn de la Arquitectura Organizacional
° Elaborar un organigrama simple que muestre los roles actuales (duefios,
empleados, farmacéuticos, administrativos), con el fin de visualizar la estructura

jerdrquica y facilitar la comunicacion interna.
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° Redactar descripciones de puesto y un manual de funciones, detallando
tareas y responsabilidades para evitar superposiciones y garantizar una distribucién

equitativa del trabajo.

2. Implementacidn de un Sistema de Control de Desempeiio

° Definir y registrar indicadores de desempefio (KPls) especificos y
medibles como el nivel de satisfaccion del cliente y la rotacién de stock, que permitan
evaluar de manera objetiva los resultados obtenidos, para contar con pardmetros
concretos de evaluacion.

) Disefiar un programa de evaluacién de desempefio basado en los
indicadores propuestos en el punto anterior, que permita valorar el rendimiento

individual y orientar las decisiones de capacitacion o reconocimiento.

3. Mejora de la Comunicacidn y la Gestion de la Informacion

° Realizar reuniones quincenales para revisar resultados, compartir
novedades y proponer mejoras, fomentando la participacion y el control conjunto.

° Capacitar al personal en el uso del sistema Nova Evo, con el propdsito

de aprovechar su potencial para la toma de decisiones basada en datos.

4. Establecimiento de un Sistema de Incentivos

° Implementar un bono mensual o trimestral por cumplimiento de metas
(por ejemplo, reduccién de faltantes o aumento de ventas), para incentivar el
cumplimiento de objetivos.

° Ofrecer capacitaciones o beneficios internos como reconocimiento al

buen desempefio, fortaleciendo el sentido de pertenencia y la satisfaccion laboral.
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5. Fortalecimiento los Sistemas de Control Existentes

° Documentar los procedimientos diarios (control de recetas, cierre de
caja, reposicidn de stock) en un manual de trabajo, para estandarizar tareas y facilitar
su cumplimiento.

° Analizar periédicamente la informacién proveniente de los controles de
riesgo, para detectar errores frecuentes y prevenir pérdidas o incumplimientos,

mejorando asi la eficiencia y el control interno.

En conjunto, la implementacidn de estas acciones permitira a la farmacia avanzar hacia
una gestidon mas profesionalizada, sin perder las ventajas de su estructura flexible y su atencion
personalizada. La formalizacion de procedimientos, la definicidn de indicadores y la
incorporacién de herramientas de seguimiento contribuirdn a mejorar la coordinacidn interna,
la eficiencia operativa y la capacidad de adaptacion frente a los desafios del entorno

competitivo.

Conclusion

El analisis realizado en Farma Plus permitio evidenciar que, pese a ser una organizacion
joveny con fuerte compromiso por parte de sus propietarios, su crecimiento sostenido requiere
la consolidacién de practicas formales de control de gestidn. La ausencia de procedimientos
escritos, indicadores sistematicos y mecanismos de evaluaciéon dificulta la alineacidn entre la
estrategia y la ejecucidn operativa, lo que refleja la necesidad de profesionalizar la gestidon para

acompafiar el desarrollo del negocio.
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A partir del cumplimiento de los objetivos propuestos, se logré describir y diagnosticar
el funcionamiento actual de la farmacia, identificando fortalezas como la atencién personalizada
y el clima de trabajo colaborativo, junto con debilidades relacionadas con la informalidad en la
comunicacion y la falta de criterios definidos para medir el desempefio. Este analisis permitio
concluir que, si bien las organizaciones pequeinas pueden operar de manera eficiente, su
rendimiento puede mejorar significativamente mediante la implementacién de mecanismos

formales de control y evaluacion.

Asimismo, se relevaron los componentes de la arquitectura organizacional,
identificando los factores clave de éxito que sostienen el funcionamiento de la farmacia y
aquellos aspectos que requieren mejoras, como la definicion de roles, la delegaciéon de
responsabilidades y la evaluacién del personal. Este proceso de analisis reforzé la importancia

de contar con una estructura formal que facilite la coordinacién y la toma de decisiones.

La aplicacién de un sistema de control de gestion integral, basado en la arquitectura
organizacional, las Palancas de Control de Simons y el Cuadro de Mando Integral, permitio
disefar herramientas concretas para la gestion, tales como el mapa estratégico, el Cuadro de
Mando Integral (CMI) y el tablero en Power BI. A través de estos instrumentos se evidencié cémo
los indicadores pueden transformarse en una guia prdctica para mejorar la eficiencia operativa,

la comunicacidn interna y la gestidn estratégica.

Ademas, mediante el empleo de herramientas digitales como Power Bl y un uso mas
estratégico del sistema NOVA EVO, se demostrd que incluso una empresa de pequeiia escala
puede aprovechar la tecnologia para analizar datos, monitorear resultados y sustentar sus

decisiones en informacion confiable.
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En definitiva, la investigacion permitié concluir que el control de gestién no solo
optimiza los procesos, sino que también fortalece la cultura organizacional, fomenta la
participacién del personal y mejora la calidad del servicio. La implementacion de las propuestas
desarrolladas contribuird a que Farma Plus consolide su posicionamiento competitivo, alcance
una rentabilidad sostenible y continte creciendo sobre bases sélidas de planificacidn, control y

mejora continua.
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Apéndice

PREGUNTAS REALIZADAS DURANTE LA ENTREVISTA

ARQUITECTURA ORGANIZACIONAL

DISENO ORGANIZACIONAL
° éLa empresa cuenta con un organigrama? (Si es asi pedirlo)
° ¢Cémo se dividen las responsabilidades entre los duefios?

(Objetivo: Identificar el nivel de descentralizacion.
Se debe indagar si existe una division clara de roles (ej. uno se encarga de lo

administrativo y el otro de la atencidn al cliente) y si esta divisién es formal o informal.)

° ¢Los empleados tienen autonomia para la toma de decisiones diarias?
° ¢Cémo se comunican los objetivos y metas a los empleados?
° ¢Con cuantos empleados cuenta la organizacion?

SISTEMA DE INFORMACION
° ¢Qué tipo de software utilizan para la gestion de stock, ventas y

recetas?
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) éCoémo se registran y controlan las operaciones diarias (ventas,
compras, pedidos a droguerias)?
° ¢El sistema permite acceder a reportes de ventas, productos mas

demandados o control de vencimientos?

° ¢De qué manera se comparte la informacidn entre el personal de la
farmacia?
° ¢Se utilizan canales digitales (WhatsApp, correo, sistema interno) para

comunicar novedades o alertas?

EVALUACION DE DESEMPENO E INCENTIVOS

° ¢Como se mide el desemperio de los empleados (puntualidad, calidad
de atencion, cumplimiento de objetivos)?

° ¢Existen incentivos econdmicos o no econémicos (bonos, comisiones,
reconocimientos, capacitaciones)?

° ¢Realizan capacitaciones?. Si es asi ¢Qué importancia tiene la
capacitacion continua en la farmacia (nuevos medicamentos, normativas, atencién al
cliente)?

° ¢Cémo se motiva al personal para mejorar el rendimiento y la atencion

al cliente?

MECANISMOS DE IMPLANTACION ESTRATEGICA
ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL
° ¢Se han realizado cambios en la estructura organizacional para

adaptarse a nuevas necesidades del mercado o normativas?
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CONTROL DE GESTION

GESTION DE PERSONAS
° ¢Qué criterios se utilizan para la seleccién y capacitacion del personal?
° ¢Cémo se asegura la farmacia de que su personal esté actualizado en

normativas, medicamentos y atencién al cliente?

PALANCAS DE CONTROL
SISTEMA DE CREENCIAS
° ¢Cual es la misidon y visidén de la farmacia? ¢Qué valores consideran
fundamentales en su negocio? ¢ Cdmo los comunica al personal?
(Se debe buscar si estos valores se comunican de forma explicita o si solo operan

de manera tacita.)

SISTEMA DE LIMITES

° ¢Tienen reglas claras sobre lo que no se debe hacer en el negocio?

(Estos pueden ser, por ejemplo, politicas de crédito a clientes, reglas de seguridad
con medicamentos o limites de gasto sin aprobacidn del otro socio)

° ¢Tienen manuales para procedimientos, protocolos, descripcidn de
puesto o politicas por escrito? (De ser asi que nos brinde algin ejemplo)

° ¢Qué sanciones se aplican si se incumplen ciertas normas internas?

° éCémo se controla el acceso a medicamentos controlados o

restringidos?

SISTEMA DE CONTROL Y DIAGNOSTICO
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TURD EMERGENTE

° ¢Como miden el éxito o fracaso de su negocio? ¢{Qué métricas o
reportes revisan regularmente?

° ¢Como miden el rendimiento de cada area del negocio (ventas,
compras, finanzas)?

(Objetivo: Definir si la farmacia opera como un centro de costos (su principal
objetivo es minimizar gastos), un centro de ingresos (se enfoca en maximizar ventas), o un
centro de beneficios (responsable de ingresos y gastos))

° ¢Como evaldan la rentabilidad de las diferentes lineas de productos?
(medicamentos, perfumeria, etc.)

° ¢Qué indicadores usan para saber si una semana o un mes fue "bueno"?
De ser asi éCon qué frecuencia se revisan esos indicadores?

° Identificar si los sistemas de control son formales o informales

SISTEMA DE CONTROL INTERACTIVO
° ¢Qué canales de comunicacién interna utilizan con mayor preferencia?
° ¢Existen espacios especificos destinados a la generacion y discusion de
propuestas innovadoras?
° ¢Realizan reuniones periddicas para analizar tendencias del mercado o

nuevas oportunidades? De ser asi ¢ Cada cuanto se realizan esas reuniones? Y ¢ Quienes

participan?

° ¢Cudles son los principales desafios o problemas que enfrentan en el
dia a dia?

° ¢El personal suele proponer ideas nuevas o sugerencias?. En caso

afirmativo ¢alguna de esas propuestas ha sido implementada?
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Anexo

Anexo 1. Fuentes de precios utilizadas para el presupuesto

° Proveedor 1: www.dsuiza.com.ar

° Proveedor 2 : COFARAL

Anexo 2. Captura del sistema NOVA EVO

Imagen de la consulta realizada en el mddulo de estadisticas del sistema NOVA EVO,

utilizada como base para el calculo de los indicadores del tablero.

Estadisticas disponibles

Clientes

-
e Segeniacidn de clientes

Facturacion

.-
i Risforiss de un produstc 25 Unidades Vendidas BN it s meesios veadiios

Pmductos vendidos por laboratorio " Productos vendidos par rubro M 5.oicios vendidos por proveedar

S ventas por vendedor U costo dela venta

Producto

Medicamentos de alto costo en stock A" \irgenes por producto

Analisis de Stock

)
bo Pmductos maras vendidoe par facha


https://www.bing.com/ck/a?!&&p=6236c4ad8de2f8b3491f536ffe3bb74f2b7dbc7f55d4586a81ace8c941ba74d3JmltdHM9MTc2MTY5NjAwMA&ptn=3&ver=2&hsh=4&fclid=35813937-b2e7-6663-075b-2cc2b3f267d6&u=a1aHR0cHM6Ly93d3cuYmluZy5jb20vYWxpbmsvbGluaz91cmw9aHR0cHMlM2ElMmYlMmZ3d3cuZHN1aXphLmNvbS5hciUyZiZzb3VyY2U9c2VycC1sb2NhbCZoPUZ2MmhYRTRoV0p3UEE2UjBtNGRKQ2cyaE1mUEltN3pKMFpuR0U3TTRscFUlM2QmcD1sd19tYWdzbWx0JmlnPUREMjlEMTUwREEzRjREOUY4RUYyQTlDMTc0ODZENkM0JnlwaWQ9WU45MDAweDEwMDMzMDY5Mzc
https://cofaral.com.ar/

