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RESUMEN

Las empresas distribuidoras de medicamentos se enfrentan cada vez mas a las exigencias del
entorno, mas aun cuando se crean de manera acelerada grandes cadenas farmacéuticas que
opacan a las medianas y pequefias empresas dedicadas a la mencionada actividad. Ante este
escenario, es necesario tomar las medidas y aplicar las estrategias mas convenientes para lograr
posicionamiento en el mercado y satisfaccion en los clientes, tal y como debe hacerlo la empresa
D y M Carmen Mufioz S.A, la cual enfrenta actualmente problemas por la disminucion en las
ventas y poca efectividad en las gestiones de cobranza. En este sentido, en la presente
investigacion, se hace un diagndstico de la situacidn actual de la empresa, se aplican instrumentos
para la recoleccion de datos e informacion, utilizando herramientas como la Encuesta y la
Entrevista, con la finalidad de ofrecer una alternativa de solucién a la problemética presentada. La
investigacion es de tipo descriptiva con un enfoque cualitativo-cuantitativo. Se realiza andlisis de
los resultados obtenidos, se tabulan y grafican datos. Como resultado final, se propone el Disefio y

la Implementaciéon de un Manual de Procesos Administrativos con alcance al area de ventas y




cobranzas de la empresa y se da a conocer el costo de implementacion del Manual y el analisis
costo-beneficio. De igual manera, se proponen estrategias y acciones que contribuyen a mejores
resultados en las operaciones de ventas y cobranzas de la empresa, asi como también a una
mejor relacién cliente-empresa y empleado-empleador.

Palabras claves: Manual de Procesos, Medicamentos, Ventas, Cobranzas, Despacho.

ABSTRAC

Drug distribution companies are increasingly facing the demands of the environment, especially
when large pharmaceutical chains are created in an accelerated manner that overshadow the
medium and small companies dedicated to the aforementioned activity. Given this scenario, it is
necessary to take the measures and apply the most convenient strategies to achieve market
positioning and customer satisfaction, as should the company D and M Carmen Mufioz SA, which
currently faces problems due to the decrease in sales and little effectiveness in collection efforts. In
this sense, in the present investigation, a diagnosis of the current situation of the company is made,
instruments for the collection of data and information are applied, using tools such as the Survey
and the Interview, in order to offer a solution alternative to the presented problem. The research is
descriptive with a qualitative-quantitative approach. Analysis of the results obtained is performed,
data are tabulated and plotted. As a final result, the Design and Implementation of a Manual of
Administrative Processes is proposed with scope to the area of sales and collections of the
company and the cost of implementation of the Manual and the cost-benefit analysis is disclosed.
Likewise, strategies and actions are proposed that contribute to better results in sales and
collections operations of the company, as well as a better customer-company and employee-
employer relationship.

Keywords: Manual of Processes, Drugs, Sales, Collections, Dispatch

INTRODUCCION

Las empresas distribuidoras de medicamentos se enfrentan, al igual que empresas de
otros sectores, a los grandes retos que la globalizacion y la dindmica actividad empresarial y
comercial exigen actualmente. Para vencer los obstaculos que se presentan tanto a nivel interno
como externo a la empresa, es necesario que se disponga de estrategias adecuadas, previo
andlisis de los factores o variables que se pueden controlar para que la empresa logre

posicionamiento en el mercado.

La atencién y calidad en el servicio que se ofrezca al cliente, garantiza el éxito de las
actividades y operaciones que se realizan en una empresa. La creciente actividad econémica del
sector farmacéutico tanto a nivel nacional como internacional, requiere de empresas que
dispongan de las herramientas necesarias para conquistar cada vez mas clientes y lograr
posicionamiento en el mercado en las condiciones y tiempo adecuados. El presente estudio esta

enfocado en conocer cuales son los problemas que actualmente enfrenta la empresa distribuidora



de medicamentos D y M Carmen Mufioz, ubicada en la ciudad de Guayaquil, relacionados con el
area de ventas y cobranzas, con la finalidad de brindar alternativas de solucién que contribuyan al
logro de mejores resultados tanto para la empresa, como para sus colaboradores. La importancia
de la utilizacion de un Manual de Procesos Administrativos, se puede traducir en el éxito de las
operaciones y actividades desempefiadas por cada uno de los empleados en las areas

anteriormente mencionadas de la empresa.

1. Formulacién Del Problema

o ¢ De qué manera influye en las ventas y cobranzas, mejorar la ejecucion de los procesos
administrativos a través de un Manual de Procesos, en la empresa D y M Carmen Mufioz
S.A?

1.1 Sistematizacién del Problema

e (;Cudl es la situacion actual de los procesos administrativos en los Departamentos de
Ventas y Cobranzas de la empresa D y M Carmen Mufioz S.A.?

e ;Cudles son las estrategias para el disefio de los procesos administrativos en los
Departamentos de Ventas y Cobranzas?

¢ ;COmo se puede plantear una estructura organizativa adecuada para la compafiia Dy M
Carmen Mufioz S.A.?

e ;CbOmo se disefia un Manual de Procesos para los Departamentos de Ventas y Cobranzas
de la compafiia D y M Carmen Mufioz S.A.?

1.2 Objetivos de la Investigacion

1.2.1 Objetivo General

e Elaborar un Manual de Procesos administrativos para el Departamento de Ventas y
Cobranzas de la empresa D y M Carmen Mufioz S.A.

1.2.2 Objetivos Especificos

e Analizar la situacién actual de los procesos administrativos en los Departamentos de
Ventas y Cobranza de la empresa D y M Carmen Mufioz S.A.

e Determinar las estrategias para el disefio de los procesos administrativos en los
Departamentos de Ventas y Cobranzas.

e Plantear una estructura organizativa adecuada para la compafia D y M Carmen Mufioz
S.A.

o Diseflar un Manual de Procesos para los Departamentos de Ventas y Cobranzas de la
compafiia D y M Carmen Mufioz S.A.



MARCO TEORICO

2.1 Marco Referencial

Como antecedente referencial, en el “Manual de procedimientos y gestién administrativa
en el departamento de bodega de distribuidora veterinaria ALVEAR de la ciudad de Santo
Domingo, 2013” (Valencia, 2015), el autor plantea como objetivo principal el disefio de un Manual
de procedimientos a fin de mejorar la gestién administrativa de la mencionada empresa. La
propuesta nace en virtud a la necesidad de delimitar las funciones al personal y aclarar los
procesos Yy actividades que se llevan a cabo en los distintos departamentos administrativos, lo cual
contribuy6 a mejorar el clima organizacional y el entendimiento en los equipos de trabajo. El tema
sefialado guarda estrecha relacidn con la presente investigacion, y se toma como referencia por el
valioso aporte que ofrece al destacar la importancia de la asignacion de funciones al personal de
manera formal y la delimitaciéon de actividades, incidiendo en la gestion administrativa y lo cual se

busca realzar en la propuesta con el Disefio de un Manual de Procesos.

2.2 Marco Tedrico

2.2.1. Procesos Administrativos

El proceso administrativo es la herramienta que se aplica en las organizaciones
para el logro de sus objetivos y satisfacer sus necesidades lucrativas y sociales. Si
los administradores o gerentes de una organizacién realizan debidamente su
trabajo a través de una eficiente y eficaz gestiéon, es mucho mas probable que la
organizacién alcance sus metas; por lo tanto, se puede decir que el desempefio de
los gerentes o administradores se puede medir de acuerdo con el grado en que

éstos cumplan con el proceso administrativo. (Hurtado, 2008, pag. 47)

De acuerdo a lo expuesto por el autor, el proceso administrativo esta representado por los
gerentes; la manera o estrategia en que los gerentes desempefien la gestion, dependera el éxito o

fracaso de la organizacion.

2.2.2. Manual de Procesos

El Manual de Procesos es una herramienta importante de la que se vale la gerencia para
poder asegurar el correcto funcionamiento, la eficiencia y eficacia en los procesos llevados a cabo
en cada uno de los departamentos que integran la organizacion. Los manuales ofrecen grandes
ventajas a todos los que intervienen en las funciones tanto a nivel operativo como de gerencia y

direccion.

2.2.3. Cartera de Clientes



Es necesario conocer lo que significa para la empresa una cartera de clientes, al respecto
Impulsa Popular (2017), define cartera de clientes como “un registro o directorio de los
compradores actuales y de los posibles clientes, que te permite tenerlos bien ubicados: saber
quiénes son, dénde y cuando encontrarlos, sus posibilidades de compra, su direccion, teléfono o

correo electrénico”.

Se denomina cartera o portfolio de clientes al conjunto de clientes que los
vendedores de una empresa tienen dentro de un area de venta y con los que
interesa mantener un contacto. Conseguir una cartera de clientes es muy
importante para cualquier empresa ya que esa base de datos permitira generar

ventas, nuevos clientes y por tanto mas ingresos. (Economia y Finanzas, 2015,

pag. 1)

2.3 Marco Teérico Contextual

La empresa D y M Carmen Mufioz S.A. inicio sus actividades comerciales en el afio 2003,
teniendo como principal actividad econémica la venta al por mayor de productos farmacéuticos y

medicinales, actualmente el representante legal es el Sr. Segundo Chachapoyas Pinela.

La empresa funciona en la provincia del Guayas, distribuyendo productos farmacéuticos y
medicinales; sin embargo, existen procesos administrativos que se deben mejorar para un
eficiente desempefio de las actividades. La empresa tiene como principales proveedores a las
compafiias: Farmayala S.A., Quifatex y GM Laboratorios. Los departamentos de la empresa tienen
establecidas sus actividades, pero no se lleva a cabo un orden adecuado de las mismas,

provocando irregularidades en los procesos administrativos y operativos.

2.3.4 Estructura Organizativa de la Empresa (Actual)

l Gerente General |

T
‘ Subgerente I

l Dpto. Administrativo \ l Dpto. Comercial \
l Talento Humano \ [ Contabilidad [ Sistemas ] l rf::rlffaiﬂ:;: ] l Ventas \ l Compras \
Vendedores ] l Asistente de compras ]

Figura 1 Estructura Organizativa de le Empresa D y M Carmen Mufioz S.A actualmente
Fuente: Empresa D y M Carmen Mufioz S.A

3. Metodologia de la Investigacién



3.1 TIPO DE INVESTIGACION

La investigacion realizada se ajusta al tipo descriptivo. La Investigacién descriptiva
“‘presupone que el investigador tiene conocimiento previo sobre el problema o la situacion en
cuestion” (Rosendo, 2018, pag. 46). Cuando el investigador adquiere una comprension firme de la
situacion de estudio, utiliza la investigacion descriptiva, definiendo la informacion y planificando el

proceso a seguir.

3.2 ENFOQUE DE LA INVESTIGACION

El enfoque de esta investigacion se direccioné a un disefio cualitativo — cuantitativo,
teniendo como objetivo abarcar un segmento de la realidad y con esto descubrir la mayor parte de
cualidades posibles, afirmar y conocer las pautas y problemas centrales del proceso de la

investigacion.

3.3 POBLACION Y MUESTRA

3.3.1 Poblacion

La poblacién y la muestra de una investigacion “son los grupos de individuos que
comparten caracteristicas comunes y son analizados por la estadistica con el fin de obtener datos
de interés” ” (Mejia, 2017, p . 1). La poblacion sujeto de estudio estd representada por los

empleados de la empresa D y M Carmen Mufioz S.A., conforme a la siguiente distribucion.

Tabla 1 Poblacién de Estudio

Area Numero
Gerencia 2
Administracion 8
Comercial 16
TOTAL 26

Fuente: Empresa D y M Carmen Mufioz

3.4.2 Muestra

Para la presente investigacibn no se aplicar4 céalculo muestral, en virtud de que la

poblacién es pequefia, no se utilizara muestra para aplicar los instrumentos de investigacion.

3.5 Andlisis de los Resultados



Algunas de las preguntas aplicadas en trabajo de campo a través de Encuesta, con la finalidad de

obtener informacidn relevante para el desarrollo del tema, son las siguientes:

1. ¢Existe Manual de Procesos administrativos que se apliquen al Departamento de Ventas?

Tabla 2 ¢Existe Manual de procesos administrativos en el Departamento de ventas?

Descripcién Frecuencia  Porcentaje

Si 16 62%
No 10 38%
Total 26 100%

Fuente: Encuesta aplicada al personal de la Empresa D y M Carmen Mufioz S.A.

Existe Manual de Procesos Administrativos
aplicado al Departamento de Ventas

m S| NO

Figura 2

Manual de Procesos Administrativos aplicado al Departamento de Ventas
Fuente: Encuesta aplicada al personal de la Empresa D y M Carmen Mufioz

S.A
Anélisis: Segun los resultados obtenidos en las respuestas dadas por los colaboradores de la
Empresa D y M Carmen Mufioz S.A, se observa que un 62% de los encuestados opina que la
empresa si dispone de un Manual de Procesos Administrativos para el Departamento de Ventas y
un 38% indica que no existe. Las personas que manifestaron que si existe el Manual, comentaron
gue no esta actualizado.

2. ¢Indique si entre las funciones que usted desempefia, se encuentran las que se describen

a continuacién?
Tabla 3 Funciones que desempefia

Frecuencia Porcentaje

Descripcién
Cobranzas 10 38%
Venta Directa 10 38%
Facturacion 1 4%
Otra 5 19%
Fuente: Encuesta aplicada _totales 26 100% al personal de la Empresa

D y M Carmen Muiioz S.A.



Funcion que desempeiia

= Cobranzas
m Venta Directa
m Facturacion

Oftro

Figura 3 Funciones que desempefia
Fuente: Encuesta aplicada al personal de la Empresa D y M Carmen Mufioz

S.A

Analisis: Segln las respuestas obtenidas, un 38% de los encuestados realiza funciones de
cobranza, un 38% realiza ventas directas; un 19% de los colaboradores realizan otro tipo de
funciones distintas a cobranzas y ventas y un 4% opina que sus funciones estan relacionadas con
facturacion.

4. CAPITULO IV

PROPUESTA

Se presenta la propuesta de Disefio de un Manual de Procesos para el area de Ventas de
la Empresa D y M Carmen Mufioz S.A., con la finalidad de mejorar los resultados de las
actividades y funciones que desempefia el personal, puntualmente las relacionadas con ventas y
cobranzas. La implementacién del Manual propuesto, permitird a los usuarios conocer de manera
clara y sencilla la descripcion de los procesos y procedimientos que se llevan a cabo, abriendo
paso a la efectividad y eficiencia en las funciones desempefiadas, y a su vez suma valor al
reactivar y mejorar la relacion cliente-empresa, a través de un servicio de calidad y una estratégica
gestion de cobranzas.
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4.1 Objetivos de la Propuesta

4.1.1 Objetivo General
o Ofrecer a la Empresa “D y M Carmen Mufioz” un Manual de procesos administrativos que
contribuya a mejorar la efectividad y los resultados de las actividades de ventas y

cobranzas.

4.1.2 Objetivos Especificos
e Enunciar mejoras en el proceso de ventas y cobranza de la empresa.
o Detallar las funciones generales que se llevan a cabo en los Departamentos de Ventas,
Cobranzas, Bodega y Tesoreria.

e Precisar los objetivos y funciones en los Departamentos sefialados.

Introduccién

El presente Manual de Procesos tiene por finalidad primordial brindar una orientacién y
guia al personal que realiza funciones en las areas de ventas, cobranzas y bodega de la empresa.
La utilizacion del Manual, le permitira al usuario conocer las funciones que debe realizar y el orden
en los procesos que se llevan a cabo en los departamentos sefialados. El uso del Manual es
obligatorio, debe ser socializado tanto con el personal que ya labora en la empresa, asi como con

aquellos que en un futuro formen parte de los trabajadores de la empresa.
Objetivo y Alcance del Manual

Documentar el funcionamiento interno del area de ventas, a través de la descripcion de

tareas a realizar.

Ayudar a la coordinacién de actividades para evitar duplicar funciones.

Simplificar tiempos en la ejecucion de las actividades y delegar de funciones.

Facilitar las labores de control y cumplimiento de lo establecido en la gestion de ventas y

cobranza.



e Minimizar errores u omisiones que perjudiquen los resultados econdmicos para la
empresa.

e Asegurar que se realicen los cambios necesarios en los procesos, cuando asi se amerite
en mejora de los mismos.

Respecto al alcance del manual, estd disefiado para ser utilizado por el personal que
labora en la Empresa D y M Carmen Mufioz, aplica especificamente a los procesos que se
realizan en el Departamento Comercial (Areas de Facturaciéon, Ventas, Bodega, Cobranzas,
Tesoreria).

Se presentan a continuacion los Flujogramas de procesos disefiados en el Manual, en las areas

antes sefialadas:

FLUJOGRAMA PROCESO GENERAL DE VENTAS
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Nota: Documentos: 1) Listado de Clientes. 2) Circulares de Informacion. 3) Listado de Bonificaciones

FLUJOGRAMA PROCESO GENERAL EN BODEGA
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FLUJOGRAMA PROCESO GENERAL EN COBRANZAS

Nota: Documentos: 1) Listado de Facturas pendientes por cobrar. 2) Listado de abonos realizados por los clientes. 3) Condiciones de
pago acordadas por los clientes. 4) Recibo de Pago o Factura Original.
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FLUJOGRAMA PROCESO GENERAL EN TESORERIA
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4.5 Andlisis Costo — Beneficio de la Propuesta

Contrastando y haciendo un analisis del costo de implementacion de la presente
propuesta, el cual asciende a un total de $ 1.187,00 versus las disminuciones en ingresos que la
empresa ha tenido durante los afios 2016 y 2017, representadas en $ 536.242,21 para el 2016
respecto al afio 2015 y $ 321.324,82 para el 2017 respecto al afio 2016, el costo de
implementacién es totalmente bajo y factible para la empresa, a lo que se suma un gran beneficio
gue por los siguientes afios incidird positivamente en el éxito de las operaciones de ventas y
cobranzas. Unido a esto, se propone la realizacion de la actividad Coaching Grupal, siendo una
herramienta utilizada actualmente por grandes y pequefias empresas, cuyos resultados son muy

positivos, donde se toma en cuenta la participacion del personal, creando compromiso e identidad



con la empresa, lo que a su vez mejora el clima organizacional y la motivacién en todos los
trabajadores. Es importante sefialar que dentro de los beneficios que se espera obtener con la
implementacion del Manual y la propuesta de division de las funciones de ventas y cobranzas, se
proyectan ingresos por ventas con un aumento del 5% para los afios 2019, 2020 y 2021 tomando

como base el afio 2017, quedando de la siguiente manera:

Tabla 4 Proyeccion de Ingresos por Ventas D y M Carmen Mufioz S.A

Ao Ingresos por Ventas
2019 $ 12.854.266,31
2020 $ 13.496.974,63
2021 $14.171.823,61

Nota: La tabla muestra el monto de los ingresos por ventas
proyectados para los afios 2019-2021.
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Figura 4 Proyeccion de ventas para los afios 2019, 2020 y 2021

De acuerdo a la propuesta realizada, se espera que durante los proximos tres afios los ingresos
por ventas aumenten, resultado de un mejor desarrollo de las funciones tanto para el area de
ventas como para el area de cobranzas, y con la incorporacion del area de tesoreria la empresa

podra incrementar sus ingresos y lograr excelentes resultados eficientes y productivos.
CONCLUSIONES

Un Manual de Procesos Administrativos contribuye a que la Gerencia alcance objetivos y
metas con mayor facilidad; la descripcién de los procesos y procedimientos presentados en el
Manual de Procesos estan disefiados de forma sencilla y entendible para todos los usuarios. Los
vendedores han estado realizando funciones de cobradores, lo cual ha ocasionado dificultades en
las cobranzas, pues ejercer las dos funciones al mismo tiempo no permite que se realicen ventas
con mayor efectividad ni las cobranzas en su totalidad. Ante lo antes sefialado, se propone
reconsiderar la division de las funciones desempefadas por los vendedores, crear nuevos puestos
de trabajo y dividir funciones, concluyendo con la elaboracion de un Manual de Procesos. En
cuanto a la estructura organizativa, se propone agregar una sub area donde se ubique a los
cobradores, que dependan del Area general de Créditos y Cobranzas, considerando la separacion

de las funciones de los vendedores.



RECOMENDACIONES

Se recomienda tomar en consideracion la presente propuesta, considerada totalmente adecuada y
factible para lograr rentabilidad y efectividad en las distintas actividades que desempefan los
colaboradores del area de ventas y cobranza de la empresa; aprobar la implementacion del
Manual propuesto, en el menor tiempo posible; aplicar estrategias de coaching, con la finalidad de
facilitar el proceso de cambio en las funciones del personal, lo cual permite que se genere un clima
organizacional mas agradable y dinamico, y el cumplimiento de los objetivos planteados para un

determinado periodo econémico.
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