
-ltt-
WAI ACADlllCA 

f 

11 
. ·. ,,<e¡ 

UNIVERSIDAD NACIONAL AWONfÍJ.\ÍA 
DE MEXICO 

FACULTAD DE CONTADURIA Y ADMINISTRACfON 

"CALIDAD ADMINISTRATIVA UN RETO PARA LA 
FARMACIA MEXICANA" 

SEMINARIO DE INVESTIGACION 
ADMINISTRATIVA 

QUE PARA OBTENER EL TITULO DE 

LICENCIADO EN ADMINISTRACION 

itl!ESENTAN 

JOSE ISRAEL \_fASTILLO REYES 

RITA MORALES VALDERRAMA 

ASESOR: LIC. ALFONSO SUAREZ REBOLLO 

CD. UNMRSITAAIA, D. F. 1ii4 

Tf~lS CON 
FALLA fE O RiGEN 



UNAM – Dirección General de Bibliotecas Tesis 

Digitales Restricciones de uso  

  

DERECHOS RESERVADOS © PROHIBIDA 

SU REPRODUCCIÓN TOTAL O PARCIAL  

Todo el material contenido en esta tesis está 

protegido por la Ley Federal del Derecho de 

Autor (LFDA) de los Estados Unidos 

Mexicanos (México).  

El uso de imágenes, fragmentos de videos, y 

demás material que sea objeto de protección 

de los derechos de autor, será exclusivamente 

para fines educativos e informativos y deberá 

citar la fuente donde la obtuvo mencionando el 

autor o autores. Cualquier uso distinto como el 

lucro, reproducción, edición o modificación, 

será perseguido y sancionado por el respectivo 

titular de los Derechos de Autor.  

 



INDICE 

INTRODUCCIÓN 

Capitulo 1. La Farmacia 

1 .1 Desarrollo de la farmacia en el mundo 
1. 2 Desarrollo de la farmacia en México 

Capitulo 2. Empresas 

2.1 Definición 
2. 2 Clasificación 
2.3 La micro-empresa en México 

Capitulo 3. Calidad Administrativa 

3.1 Calidad 
3.2 ¿Qué es la Calidad Administrativa? 

Capitulo 4. Sistema administrativo en la empresa 

4.1 Teoría de sistemas 
4.2 Sistemas 
4.3 Sistema Administrativo 

Capitulo 5. Investigación de campo 

5.1 Planteamiento de la hipótesis 
5.2 Diseño del cuestionario 
5.3 Determinación del tamaño de la muestra 
5.4 Procesamiento y análisis de los datos 

Problemática. 
Conclusiones. 
Anexos. 
Bibllografla 

5.4.1 Procesamiento de los datos 
5.4.2 Resultados (gráficas) 
5.4.3 Prueba de la hipótesis 

1 

3 
10 

20 
24 
30 

36 
43 

48 
52 
57 

68 
69 
73 

76 
76 
77 

101 

105 
107 
119 
130 



Al Lic. Alfonso Su6rez Rebollo: 

Por brindarnos sus vellosos consejos, apoyo 
y tiempo. sin su desinteresada ayuda este 
trabajo no hubiera sido posible. 



DEDICO ESTA TESIS 

A MIS PADRES: 

Enrique Castillo Gonzélez. 

Virginia Reyes do Castillo. 

A MIS AMIGAS: 

Adriana. 

Rosario. 

Rita. 

A MIS HERMANOS: 

Aracell. 

Enrique. 

Gustavo. 

Norma. 

Adolfo. 

ISRAEL 



ADlos: 

A mis padres : 

Por danne todo a diario. 

Genero y Maña 

Con gran respeto, amor, y profundo agradecimiento. 
Por que con paciencia, amor, sacrificios, desvelos y 
trabajo Inculcaron en mi el deseo de superación e · 
Independencia dfa a día. 

A mis hermanos: Genero, Lucero, Memo, Paco y Rlchl 

A Gaby v Memlto: 

A mi esposo: 

Agradezco su paciencia y consejos que me han 
permitido liberar cualquier obstáculo, por grande que 
este sea. 
Paco gracias por haberme ayudado a realizar este 
trabajo de Investigación y por ser mi amigo. 

Por todos los momentos de fellcldad que me dan. 

Migue 

Por ser un gran esposo y estar conmigo en las 
buenas y las malas, y sobre todo por su amor, 
confianza y apoyo lncondlclonal. 



A Tia Vencha: 

A Carlos: 

Por estar siempre al pendiente de mi. 

Por ser mi angel de la guarda, por habenne 
ensenado que en la vida no hay obstáculos v que 
un.o llega hasta donde uno anhela. 

A Lllu. Chaylto, 011, lsra, Male v Ricardo: 

Por ser tan excelentes amigos. 

RITA 



l 

INTRODUCCIÓN 

La farmacia representa un campo de acción que aún no ha 

sido debidamente aprovechado en México, existiendo as! una gran 

perspectiva de trabajo y desarrollo para la Administración en éste sector, 

si consideramos la gran cantidad de unidades que existen en nuestro 

pals, aproximadamente 21,0001 farmacias, de las cuales 3,4682 se 

localizan en el Distrito Federal. En éste sentido, la presente obra, busca 

ofrecer una orientación básica a éste tipo de negocios que les permita 

aprovechar mejor sus recursos humanos, materiales, financieros y 

técnicos; pretendiendo as! mostrar un sistema administrativo que le 

proporcione a la farmacia una calidad administrativa. 

Cuando esto se logre la farmacia podrá cumplir mejor su 

función social, de servicio y comercial. 

La presente obra se integra de cinco capltuios, de la 

siguiente manera: Capitulo Primero nos habla de la historia de la farmacia 

en el mundo y en México, Capitulo Segundo referente a la empresa, sus 

definiciones y distintas clasificaciones, Capitulo Tercero se reúnen los 

conceptos relativos a la calidad administrativa que deben de considorarse 

1FUENTE:Uni6n de Propietarios de Farmacias del Valle de 
México (UPROFARM VALLE DE MEXICO) 
2FUENTE: Instituto Nacional de Estadística, Geografía e 
Informatica (INEGI). 
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en el manejo de una empresa, Capítulo Cuarto relativo al sistema 

administrativo de la empresa, se da una explicación de los sistemas v do 

lo que es un sistema administrativo v Capítulo Quinto se lleva a cabo una 

Investigación de campo que nos permitirá conocer la necesidad o no de 

Implementar un sistema administrativo en la farmacia (micro-empresa). 



CAPITULO 1 
LA FARMACIA 

1.1 Desarrollo de la farmacia en el mundo. 

1.2 Desarrollo de la farmacia en México. 
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1.1 DESARROLLO DE LA FARMACIA EN EL MUNDO 

El mejor medio para guiar al espíritu investigador y a la 

memoria al través de una larga sucesión de años o de una serie extensa 

de hachos históricos, consiste en estudiar diferentes culturas. Cada 

cultura tiene un hecho importante, un acontecimiento notable para la 

ciencia de que se trata, y alrededor de Ja cual viene a agruparse todos los 

hechos que se han verificado en el mismo intervalo. 

La historia de la farmacia está unida, como Ja de todas las 

ciencias, a la historia de la civilización y de Jos progresos del espíritu 

humano, pero especialmente se refiere a la de la medicina, la filosofía, la 

química, la física y de las diferentes ramas de la historia natural.Creemos 

que la historia de la Farmacia no solo debería contener los hechos más 

sobresaiientes , sino indicar su origen, su enlace con Jos que los han 

precedido, recordar las circunstancia que los han hecho nacer, y exponer 

Jos principales resultados de su descubrimiento. 

Para el estudio de Ja Historia de la Farmacia tomaremos los 

hechos más sobresalientes que se dieron en diferentes culturas que 

hicieron aportaciones sobre este tema, como son: los Egipcios, Indios, 

Chinos, Romanos, Arabas, Españoles y Jos Franceses. 
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EGIPCIOS. 

Serla imposible, separar la Historia de la Farmacia de la de 

otras ramas del arte de curar. El mismo individuo, que Instruido por su 

propia experiencia diagnosticaba la enfermedad de su amigo doliente y 

decidía sobre la gravedad del mal, preparaba también la cataplasma o el 

ungüento que debía curarlo. El arte farmacéutico se confunde en esta 

época lo mismo con el médico que con el del peñumlsta, que preparaba 

aceites, unturas aromáticas, v asimismo con el arte de embalsamar de los 

egipcios, por que para los unos, como para los otros oficios, era preciso 

elegir entre los cuerpos naturales las materia primas. 

En Egipto la medicina v el sacerdocio estaban estrechamente 

ligados, y fueron los sacerdotes egipcios los que hallan los primeros 

Indicios de un tratamiento científico de las enfermedades, tratamiento que 

era una especie de práctica misteriosa, de culto tributado a las 

divinidades. 

La Farmacia consistía entonces en zumos exprimidos, 

infusiones, decociones, mistiones y ungüentos aromáticos. 

Por lo comlln se atribuye a los antiguos egipcios 

conocimientos extensos en ciencias naturales como; química y medicina 

los cuales se utilizaban en el arte de embalsamar a los muertos, 

conocimientos que tienen numerosas relaciones con la farmacia y que 
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pueden manifestar hasta que punto ese pueblo estaba adelantado en 

materia farmacéutica. 

Debido a la sagacidad y perseverancia de los egipcios se les 

coloco por largo tiempo a la cabeza de la civilización, hicieron numerosos 

descubrimientos, que en lo sucesivo contribuyeron a la brillante extensión 

do los conocimientos médicos, y en particular al arte de preparar 

medicamentos. 

Es en el periodo Hipocrático, cuando la Escuela Griega de 

Alejandría divide a la Medicina en tres ramas: la Dietética, la Quirúrgica y 

la Farmacéutica; surgiendo en el año 460 a.c. la farmacia 

INDIOS. 

La civilización de los indios es contemporánea a la de los 

egipcios. La sustancias que usaban en el tratamiento de las 

enfermedades, eran mds o menos las mismas de los israelitas. 

Entre los vegetales que consideraban sagrados tenían la 

higuera de las pagodas, el banano, el piase o kulni. La flor sagrada por 

excelencia era, como entre los egipcios la del loto acuático. 
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Curaban las enfermedades por régimen más que por 

medicamentos; sin embargo, emplearon ungüentos y cataplasmas, pero 

no haclan caso de los remedios dirigidos a las enfermedades internas. 

El primer manuscrito perteneciente a la medicina y por ende 

a la farmacia era la Farmacopea Hindú de los Vedas, el cual se 

encontraba en forma de rollo de unos 30 centfmetros de ancho y con 

más de 75 metros de largo, data aproximadamente del siglo XVI a.c. El 

cuál hace mención de sustancias medicinales, métodos para su 

composición y conjuros contra enfermedades, varias de las sustancias 

que se mencionan son aún de uso común. 

CHINOS. 

Refiriéndose a la crónica de los chinos que hacen remontar 

su historia a una antigüedad increlble, las primeras observaciones sobre 

las propiedades de las plantas se deben al emperador Chln·Nang, que se 

dedicó a buscar en vegetales alimentos y remedios; enseñó con su 

ejemplo la practica de la agricultura, extendió el uso del trigo, del arroz, 

del mijo, de los guisantes y del malz. 

Se le deben los primeros medicamentos sacados de los 

vegetales, el exprimió los zumos, comparó los sabores, empleo el agua y 
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el fuego y a través de numerosos experimentos determino muchas de sus 

propiedades medicinales. 

Cuando se dispuso de la escritura, el Emperador Chin-Nang, 

hizo una recopilación de recetas, resultado de conocimientos empíricos, 

que según historiadores, contiene una nomenclatura detallada de todas 

las plantas del Celeste Imperio; el cual llego a ser un tratado de gran 

utilidad Medico-Farmacéutico, 

ROMANOS Y ARASES. 

Después de las conquistas de Oriente, artistas y sacerdotes 

pasaron a Roma, en donde sólo se tenían conocimientos rudimentarios de 

la medicina. En este lugar bajo el protectorado Romano, florece la gran 

mayoría de las Ideas y bases para el desarrollo futuro. Surge la Poli

Farmacia que nació de la idea de que los enfermos que padecían una sola 

enfermedad necesitaban un solo medicamento, y si padecían dos males 

eran necesarios dos medicamentos y asf segun el número de males del 

paciente llegando a la complejidad de la Triaca Magna> en cuya 

composición entraban hasta 100 medicamentos. 

3TRIACA MAGNA.· Confección farmacéutica usada de antigüo y 
compuesta de muchos ingredientes. 
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A través del tiempo los médicos dejaron de preparar los 

medicamentos dejando que los farmacéuticos fueran los responsables de 

la preparación y aplicación de los mismos. 

Durante el siglo VII, el avance tanto en la medicina como en 

la farmacéutica, continua su paso por aportaciones de los Arabas, los 

cuales revolucionaron el pensamiento de esa ~poca. 

ESPAfJOLES Y FRANCESES. 

Durante el tiempo de la dominación Araba en el Occidente de 

Europa se fundaron grandes Escuelas en España, Córdoba, Francia ••• 

donde se enseñaba la Farmacia como parte del estudio de la Medicina. 

La primera referencia que se tiene de la separación de la 

Medicina y la Farmacia, es decretada por el Emperador Federico 11 de 

Sicilia, quien en el año 1223 expidió un Edicto que reglamentaba el 

ejercicio de la Farmacia en su Reino. 

En aquel Edicto se mencionaba la "Aphoteca" o Tienda de 

Drogas y Medicinas e Incluyéndose las primeras normas y 

especificaciones que limitaban e Indicaban como se deberla establecer la 

Farmacia, la forma de desarrollar sus actividades y todo lo relativo a las 
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mercancías que se expedían, quedando ya establecidos fundamentos de 

la organización de la "Aphoteca". 

Y en 1340 en Francia aparece el primer documento oficial 

relativo a la farmacia creándose después decretos reglamentarios, que 

originaron a su vez Gremios de Boticarios en diferentes lugares de 

Europa, precursores de las corporaciones de farmacéuticos· de nuestro 

tiempo. 

Durante el período comprendido entre los siglos XV y XVII, 

Carlos V publica un Edicto que reglamenta la Farmacia en todos sus 

dominios tanto de.Europa como en la Nueva España. 

A finales del siglo XVII, la historia de la Farmacia se dispersa 

en el mundo, tomando un considerable esplendor en todos Jos países 

civilizados, surgiendo en Francia, España, Estados Unidos y México; 

investigadores y farmacéuticos que con base en Jos conocimientos 

adquiridos en la experimentación científica transforman los elementos de 

la naturaleza en medicamentos necesarios para conservar la salud. 
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1.2 DESARROLLO DE LA FARMACIA EN MÉXICO. 

Después de haber narrado los hechos que acontecieron a las 

culturas del viejo continente hablaremos ahora de la forma en que se 

desarrollo fa farmacia en México, pues, aunque eran diferentes fas 

culturas los sucesos en cuestión de farmacéutica ocurrieron muy 

similarmente. 

Para comprender de una forma sencflla como se desarrollo fa 

Farmacia en México dividiremos nuestro estudio en tres !!pocas, que son: 

f. Época Prehlspanlca. 

11. Época Colonia. 

111. Época Moderna. 

l. ÉPOCA PREHISPANICA 

El hombre desde la antigüedad ha buscado en fa naturaleza 

los elementos que pudieran curar sus enfermedades, se basó en fa 

observación de minerales, plantas y animales que tuvieran propiedades 

curativa. Muchas veces sus conocimientos fueron adquiñdos de una 

forma fortuita, otras por la imitación del comportamiento animal, asl 

como también en experiencia adquirida en el error y el acierto. 
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Además de la utilización empírica de plantas, casi todos los 

pueblos emplearon procedimientos mágicos y religiosos que eran parte de 

sus sistemas médicos. Animales y plantas se utilizaron por los pueblos 

mesoamericanos como base para la preparación de medicamentos y 

remedios; como sucedió en el viejo continente. 

Los pueblos indígenas de Mesoamerica que se consideraban 

dentro de las grandes civilizaciones sorprendieron al mundo por sus 

conocimientos referentes al tratamiento de las enfermedades. Se cuenta 

con escasos testimonios de las enfermedades que padecían. Pero ellos 

"domesticaron" (conocimiento de las plantas alimenticias y sus ciclos 

vitales) vegetales que se cree usaron no solo como alimento, sino 

también como medicamentos. 

Estudios en la cuenca de México han encontrado semillas de 

plantas alimenticias, y medicinales como: la hierba de pollo, hierba del 

sapo, arcederOla, chlcalote, epazote, tule medicinal y venenillo, en uso 

por lo menos desde hace 5 mil años. En Chihuahua hace 3,000 años el 

toloache y el tabaco eran utilizados aspirando· el humo que producían al 

quemarlos. 

Era notable el conocimiento de las plantas curativas que, 

tuvieron los pueblos que agrupo el Imperio Azteca en el siglo XVI. Existía 

una clasificación de plantas, usando la terminación patil (medicina), 

precedida por otro fonema que identificaba dicho vegetal, como; 
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cihuapatli, medicina de mujer o el yolloxochitl, flor del corazón, que 

actuaban sobre el corazón y la primera sobe el útero. 

La terapéutica azteca se baso fundamentalmente en el 

empleo de plantas, enteras o sus parte, que eran recolectadas en 

determinadas épocas del año. Se usaban solas mezcladas entre sf o con 

productos animales o minerales. 

Existían grandes extensiones sembradas con diversas plantas 

seleccionadas y cultivadas separadamente. Se trataba de verdaderos 

jardines botánicos, donde los Mexicas, cultivaron las más diversas 

especies vegetales traídas de todas las reglones, que abastecían la capital 

del imperio y, en ocasiones, se repartían entre los enfermos pobres. 

Hemán Cortés refiere: "Hay calles de herbolarios donde hay 

todas las rafees y hierbas que en la tierra se hallan". Este es un 

testimonio de la importancia de las plantas medicinales, que eran 

cultivadas y objeto de comercio y algunas llevadas alas ciudades desde 

lugares remotos. 

Mercado de 
Herbolarios. 
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/l. ÉPOCA COLONIAL. 

Consumada la Conquista y sometidos los pueblos Indígenas 

de la reglón central de Mesoamerica, se inició, además del proceso de 

Evangelización, el de aculturación. Los primeros colonos Introdujeron 

nuevas especies vegetales y animales, asf como la tecnologfa agrfcola y 

ganadera. 

La medicina venida de Europa, con sus antecedentes 

griegos, romanos y arábigos, trajo consigo las boticas, instituciones 

desconocidas por la medicina prehispánica. 

Estas, caracterfstlcas de la medicina culta y urbana, 

desplazaron al herbolario lndfgena, que se refugió en la medicina popular. 

Sebastián de Covarrubias define al boticario: (tesoro de la 

lengua castellana 16611 "el que vende drogas y medicinas, y por razón 

de tenerlas en botes le llamamos boticario", porque en los botes 

conservan los ungüentos, los olores, los electuarios, conservas y drogas 

o especies ... " 

Se crearon boticas públicas, boticas de convento y boticas 

de hospitales. 
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La botica pllbllca, fue situada en calles principales, en la 

plaza mayor o cerca de ella, tenla varias habitaciones, una de ellas con 

puerta a la calle donde se expedlan los medicamentos. 

~· 
11c··· ¡I, . 

~~:J 
"Ü·-----"''' 

·~ ) ....... 
rir1,,111n1l'V' oq 1"11~1\'111\.1!1"" 

Fachada de una antigua farmacia ( 1890) • 

En las boticas se expedían medicamentos llamados simples y 

compuestos; de los simples estaban las hojas, tallos, frutos, etc., en 

tanto que los compuestos eran la mezcla de los simples formado de esta 

forma píldoras, polvos, aceites, jarabes, etc. 

Para cuidar el ejercicio profesional de boticarios médicos, 

cirujanos y parteras se estableció en 1646 el Real Tribunal de 
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Protomedicato de la Nueva España. Además de velar por la salud publica, 

esta institución se encargaba de vigilar la buena preparación y despacho 

de los medicamentos en las boticas. 

Las visitas realizadas por el Protomedicato eran a travás de 

médicos y boticarios nombrados como visitadores previo juramento de 

que actuarían con rectitud. Revisaban o examinaban el título del 

boticario, después los libros de medicamentos y las pesas y medidas 

empleadas en la elaboración de los medicamentos, cuyo estado se iba 

asentando en una acta que se elaboraba. 

El boticario usaba elem.,ntos 
simples para hacer rredicarnentos. 
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Ya para la mitad del S. XVII, los maestros boticarios 

comenzaron a cambiar su apelativo por el de "farmacopeos" o "maestros 

de Farmacopes". Algunos principalmente en la ciudad, ostentaron el 

título de bachilleres, otorgado por la Real y Pontificia Universidad de 

México. 

La persona que vendía medicamentos y 
drogas, por el hecho de tenerlas en 
botes se les llamaba Boticario. 
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fil. ÉPOCA MODERNA 

El deseo de cambiar para mejorar ha caracterizado al mundo 

occidental desde siempre, justamente as! se da el proceso de 

modernización de las ciencias farmacéuticas. 

Esa modernización ha permitido innovaciones farmacéuticas 

de corte científico, que llevaron a la venta y uso de medicinas de patente, 

y al establecimiento de los primeros laboratorios-farmacéuticos. Todo 

ello tuvo como consecuencia la paulatina desaparición de las boticas 

tradicionales y la disminución de las farmacias donde se preparan recetas. 

La tienda de medicamentos preparados ha dejado su lugar a 

un nuevo género de farmacias, que además de almacenar medicinas de 

patente y expenderlas, ha ampliado su ámbito y giro. Ahora se puede 

acudir a las farmacias hasta en el mismo supermercado y ya es 

costumbre que en las farmacias se vendan golosinas, productos de 

perfumerla y rollos fotográficos entre otras cosas. 

El desarrollo de la investigación en el campo de la qulmlca y 

Ja farmacobiologla condujo a una creciente elaboración de medicamentos 

en laboratorio, sólo los grandes laboratorios pudieron dar respuesta a las 

nuevas necesidades farmacológicas. Todo ello impulso a una pujante 

industria farmactlutica. 
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Hoy en día, todas las farmacias presentan una cara nueva. 

Los pequeños envases de medicinas de patente se agrupan de distintas 

maneras. El cliente esta familiarizado con la presentación de las cajitas 

de cartón de las medicinas que acostumbra usar, y acaso puede 

reconocerlas por los colores y símbolos de algunos laboratorios. Estas 

medicinas se almacenan de la manera más eficiente posible para que el 

empleado los tenga a mano cuando se le soliciten • 

. ~ 

. d · •• '+ 

Presentacion de medicamentos, hoy en dia. 
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En nuestros dlas, en las farmacias modernas los 

compradores no son contemplados ni tratados como los enfermos que 

quizá sean, sino en calidad de consumidores, a los que se atrae para que 

adquieran diversos objetos. Los mostradores se han convertido en 

vitrinas y las farmacias tienen aparadores, en los que se muestran 

golosinas y objetos para rogalo. Hoy en dla el comprador puede adquirir, 

en una fannacia, tanto lo que le permitirá recuperar su salud, como cosas 

de uso cotidiano, además de otras que puede desear, más que necesitar. 

Farmacia de nuestro~ dias. 



CAPITULO 2 
EMPRESAS 

2.1 Definición. 

2.2 Clasificación. 

2.3 La micro-empresa en México. 
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2.1 DEFINICIÓN. 

EMPRESA.- Es un grupo social que se dedica a la producción 

de bienes o servicios para satisfacer las necesidades de la comunidad. 

Para que las empresas pueda~ realizar dicha producción 

necesitan valerse de una serie de recursos que son: 

al Recursos humanos. 
b) Recursos materiales. 
cl Recursos financieros. 
d) Recursos técnicos. 

a) RECURSOS HUMANOS. 

Los recursos humanos son de vital Importancia para la 

existencia de cualquier empresa, pues de ellos depende que los objetivos 

de la empresa se cumplan a travi!s del adecuado uso de los demás 

recursos. 

Los recursos humanos cuentan con las siguientes 

características: Posibilidad da desarrollo, inteligencia, conocimientos, 

sentimientos, fuerza física, imaginación, creatividad, habilidades, etc. 
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Dependiendo de las funciones que realizan ocupan un nivel 

jerárquico dentro de la empresa y se pueden clasificar en: 

Obreros 

Oficinistas 

Supervisores 

Técnicos 

Ejecutivos 

Directores 

bl RECURSOS MATERIALES. 

Para que los recursos humanos puedan aplicar su fuerza de 

trabajo es necesario que cuenten con material para cumplir con el 

objetivo de la empresa. 

Los recursos materiales son bienes tangibles, v son 

propiedad de la empresa, estos bienes los podemos dividir en: 

al Muebles e inmuebles: maquinas, herramienta, equipo, 

Instrumentos, edificio, terreno, instalaciones, etc. 

b) Materias Primas: madera, tela, pegamento, combustible, 

lubricantes, etc. 
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el RECURSOS FINANCIEROS. 

Es la cantidad de dinero propio y ajeno con que cuenta la 

empresa para realizar sus actividades comerciales, tales como: 

Efectivo en caja. 

Cuentas de ahorros. 

Financiamientos, etc. 

di RECURSOS TÉCNICOS. 

Es el conjunto de herramientas e instrumentos auxiliares que 

van a permitirnos la adecuada coordinación de los anteriores recursos, 

como ejemplos de estos ten_emos: sistemas de producción, sistemas de 

ventas, sistemas de finanzas, etc. 

CARACTERISTICAS DE LA EMPRESA DE NEGOCIOS. 

al Personalidad jurídica, ya que se trata de una entidad con 

derechos y obligaciones establecidas por la ley. 
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b) Es una entidad económica, porque tiene una finalidad 

lucrativa, es decir, su principal objetivo es económico: 

protección de los Intereses económicos de la empresa, de sus 

acreedores, su dueño o sus accionistas, logrando la 

satisfacción de este grupo mediante la obtención de 

utilidades. 

c) Ejerce una acción mercantil, ya que compra para producir o 

vender. 

d) Asume la total responsabilidad del riesgo de pérdida. Esta es 

una de ·1as características más sobresalientes, pues a través 

de su administración es la única responsable de la buena o 

mala marcha de la Entidad. 

e) Es una entidad social ya que su propósito es servir a la 

sociedad en la que está Inmersa. 
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2.2 CLASIFICACIÓN. 

Para cuestiones de caracter administrativo y económico se 

han realizado distintas clasificaciones de las empresas, debido a que, 

entre éstas existen diferencias en aspectos como; ventas, personal 

ocupado, nivel de Inversión, organización, tecnología, giro, etc. 

Buscando con su clasificación fonnar estratos similares que servirán 

para: presentar datos estadísticos, facilitar su análisis, realizar estudios e 

Investigaciones, formular programas de apoyo y promoción dirigidos a 

detennlnados estratos, etc. 

A continuación mostraremos algunas de las diferentes 

clasificaciones que han surgido: 

al Actividad o giro: 

-Industriales 

-Comerciales 

-Servicio 

b) Orígen del capital: 

-Públicas. 

-Privadas. 

c) Tamaño de la empresa: 

-Micro 

-Pequeña 

-Mediana 

-Grande 
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a) ACTIVIDAD O GIRO. 

Las empresas pueden clasificarse, de acuerdo con la 

actividad que desarrollen en: 

• INDUSTRIALES: Empresas dedicadas a la producción de 

bienes mediante la transformación y/o extracción de materias primas, y 

estas a su vez so subclaslfican en: 

al Extractlvas: Aquellas que se dedican a la explotación de 

recursos naturales, ya sea renovables o no renovables. 

bl Transformación: Son empresas que transforman la materia 

prima en productos con características y propiedades diferentes a los que 

tenían originalmente. 

- COMERCIALES'. Son empresas intermediarias entre el 

productor y el consumidor; su función es la de compra-venta de 

productos terminados. 

Este tipo de empresas se subclaslfican en: 

• Mayoristas: Venden sus productos en gran escala a otras 

empresas, que a su vez distribuyen el producto directamente 

al consumidor, no venden sus productos al menudeo. 
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• Minoristas: Se dedican a vender productos al menudeo 

directamente al consumidor. 

• SERVICIO: Son empresas que brindan un servicio a la 

comunidad y puedan tener o no fines lucrativos. 

Y pueden clasificarse en empresas de: 

• Transporte 

•Turismo 

• Servicios pliblicos 

• Asesoría 

• Educación 

• Salubridad, etc. 

bl ORIGEN DE CAPITAL. 

Dependiendo del origen de las aportaciones del capital y de 

la dirección de sus actividades, se pueden clasificar en: 

• PUBLICAS: El capital con que cuentas es aportación del 

goblemo, y es este el que las rige, su finalidad es la de satisfacer 

necesidades sociales. 
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· PRIVADAS: Están formadas con capital de Inversionistas 

privados y su finalidad es totalmente lucrativa. 

e) TAMAÑO DE LA EMPRESA. 

Este criterio es el más utilizado actualmente, y depende del 

mlmero de trabajadores, del capital y de la producción con que cuente la 

empresa para que, se le de el calificativo de: micro, pequeña, mediana o 

grande. 

Era común que al mencionar los negocios que no formaban 

parte de la empresa grande, se les Identificaba dentro del estrato de 

pequeña y mediana, sin embargo, no solamente en México, sino también 

en otros paises, se ha subdividido en tres estratos a lo pequeña y 

mediana empresa, añadiéndose el concepto de la micro empresa 

(Industria artesanal). En nuestro pafs esta subdivisión (micro, pequeña y 

mediana) se oficializó en 1985 con el decreto del Programa para el 

Desarrollo Integral de la Industria Mediana y Pequeña. 

Consecuentemente se formularon diversas definiciones que 

delimitaban a la micro, pequeña y mediana empresa, los cuales han 

cambiado con el tiempo y varían también de pals en pals, de acuerdo a 

sus Intereses económicos, polltlcos, sociales y culturales. 
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Ejemplo de esto tenemos lo que sucede en paises en vlas de 

desarrollo (como el nuestro) donde empresas clasificadas como grandes, 

en otros paises son consideradas medianas o incluso pequeñas. En 

Estados Unidos y Alemania se les considera pequeñas a las empresas que 

tienen menos de 500 empleados, en el Japón este parámetro se reduce a 

300 personas. En México una pequeña empresa es la que cuenta con 

menos de 100 gentes. De esta manera, se nota claramente la 

variabilidad que se puede tener en la clasificación de empresas de un 

lugar a otro en el mundo. 

En México la clasificación más usada es la que actualmente 

presenta Nacional·Financiera (NAFINSA) 1vor cuadro 11. 

'HllAÑO 811: PllJISOMIL 
EllPams• OC•NM •ENT•s llBl'Alli ........ e 

"l.CRO DE 1 A 15 H$988.-

PEQUEÑA DE 16 A 188 NS9.eae .. -

DB 1IU. A 2511 H$2e.aee.uea 
tmDIAHA 

"""""" ttAI DB 258 M8 UB HS2a ...... -

Cuadro l. . Clasificación de anpresas 
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En la cual se indica que las empresas deben cumplir tanto 

por el número de personas ocupadas como por el valor de ventas netas, 

·para ser clasificadas dentro de un estrato; pero cuando se rebasa o 

disminuye el número de personas o el monto da las ventas, la empresa se 

clasificará en el estrato que le corresponda, tomando en consideración el 

elemento que se Incrementó o disminuyó. 

A su vez las cifras del personal ocupado y de las ventas 

netas deberán ser los correspondientes al cierre del último ejercicio de la 

empresa. Para los nuevos negocios las ventas netas se estimarán en 

razón del número de trabajadores y de la capacidad de producción.• 

De las clasificaciones de empresas mencionadas nosotros 

consideraremos dos para fines de nuestra investigación, que son: 

Una relativa a la actividad o giro, ya que, la farmacia es 

considerada como empresa comercial (intermediaria entre el productos y 

el consumidor) cuya función es la compra-venta de productos 

terminados, y la otra es la que presenta Nacional Financiera INAFlNSAI 

tomando como elemento primordial el mlmero de trabajadores, donde 

Igual o menor a 15 empleados es micro-empresa. 

4SECOFI, Industria Mediana y Pequefta, México 1984. 
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2.3 LA MICRO·EMPRESA EN México. 

La micro-empresa en México ha Ido cambiando a través del 

tiempo, para conocer su desarrollo mencionaremos hechos sobresalientes 

de las épocas prehispánica, colonial y moderna. Pues, de esta manera es 

como podremos ver los avances que ha tenido con el paso del tiempo. 

Época prohlspánlca. 

En este período, las actividades eran muy numerosas, siendo 

estas de tipo artesanal. La actividad básica y más importante de la 

economía fue la agricultura. 

Los cronistas de Sahagún menciona distintas actividades 

especializadas de los aztecas, como orfebres, joyeros, escultores, 

sastres, pintores, alfareros, albañiles, etc.• 

La producción se realizaba en pequeños talleres, ·se le 

consideraba a tal producción como mercancía destinada a satisfacer las 

necesidades de el gobierno de Tenochtitlán, y algo de singular 

Importancia era que exlstla su comercialización en reglones alejadas del 

sur del país, llegando Incluso a centroamérlca. 

5 Idem, pag. 92. 
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lpoca colonia/. 

En ésta época fa actividad más relevante fue fa minarla, 

convirtiéndose en fa fuente principal del financiamiento enviado a España. 

Las formas sobresalientes de organización fueron el pequeño taller 

artesanal y el obra¡e. 

El taller artesanal tenla dos tipos: el practicado por lndlgenas 

famlllares y el taller urbano donde laboraban peninsulares, criollos y 

mestizos protegidos por España. 

El obraje correspondía a primitivas formas de producción, fas 

cuales, dieron· paso al trabajo asalariado y la etapa manufacturera que 

desplazarla a los gremios. 

Pasados algunos años de la conquista, con el crecimiento de 

fas ciudades y de necesidades de productos, se forman artesanos de 

diversos oficios, tanto de España como de Máxico, los cuales dieron 

origen a los gremios, asociaciones o uniones de artesanos según el oficio 

que e)erclan. Estas pueden definirse como agrupaciones de artesanos 

que disfrutaban el derecho exclusivo de ejercer una profesión, de acuerdo 

con ordenanzas elaboradas por elfos y sancionadas por las autoridades. 

En los gremios se daba una )erarqula conformada por 

maestros, oficiales y aprendices. Los maestros por fo regular eran los 
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propietarios de los instrumentos de producción v da la materia prima. Los 

aprendices aspiraban a conocer las labores del gremio v los oficiales que 

va tenían el conocimiento, recibían un salario por su trabajo. 

Económicamente el gremio fue considerado como 

organizaciones precapltalistas con ciertas limitaciones, debilitándose con 

el tiempo haciendo que cobrara tuerza el obraje. Los talleres de obraje se 

dedicaban principalmente a la cuestión textil. El obraje es la forma como 

se Inicia la manufactura en Amllrlca v a la cual se le considera como el 

Inicio de la fábrica moderna, porque en el se da la división del trabajo, se 

utilizaba la fuerza motriz del agua v da algunas máquinas, pero por lo 

general dominaba la técnica manual. 

Época modBma. 

En éstos momentos nuestro pals tiene una estructura 

empresarial típica de los paises catalogados como en desarrollo. En 

comparación a paises desarrollados, en la estructura de México son 

Importantes los productos de consumo duradero v no duradero, teniendo 

menor significación los productos intermedios o de capital. 

Todavía se encuentran empresas en las que siguen 

funcionando los tradicionales talleres artesanales de tipo familiar, en 

ocasiones dlflciles de ubicar por su reducido tamaño v por no contar con 

su registro oficial. Existen otras con distintas técnicas de trabajo v 
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productivas, pasadas de moda u obsoletas en paises desarrollados, y los 

que menos abundan son los establecimientos con tecnologías modernas 

y automatizadas, con sistemas administrativos plenamente Identificados y 

relacionados que permiten a la empresa eflcientar sus recursos. 

De igual forma, la estructura empresarial de México presenta 

elevada concentración que se manifiesta de muchas formas: 

concentración de actividades productivas en grandes plantas, en pocas 

ramas industriales y en un reducido número de regiones geográficas. 

En nuestro pals las micro, pequeñas y medianas empresas 

constituyen más del 90% de los establecimientos generando el 75 por 

ciento del empleo formal de la Industria manufacturera, el comercio y los 

servicios (excepto servicios financieros).• 

La micro-empresa ofrece la opción de continuar con una 

expansión económica del país. Pero para poder lograr esta expansión es 

necesario prestar ayuda y estímulo a la micro-empresa, con la finalidad 

de evitar al máximo los constantes fracasos en cuanto a pérdidas 

financieras y esperanzas truncadas de desarrollo y crecimiento. 

Debido a que muchas micro-empresas son emprendidas por 

personas Inexpertas o con pocos conocimientos, estas cuentan con una 

•rdem, pag. 10 . 
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6Idem, pag .10. 
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administración deficiente lo que puede provocar el fracaso de las mismas. 

Para evitar este fracaso es necesario que el dueño busque asesoría 

profesional que le permita tener un crecimiento sano y no una 

sobrevivencla enferma, incapaz de permitir el desarrollo. 

Los problemas y éxitos que puede tener la micro-empresa se 

dan a través de las habilidades y características con que cuente el dueño 

del pequeño negocio. Pues, del dueño del negocio dependen la mayoría 

de las funciones como son: compras, pagos, administración de personal, 

etc. 

CARACTERISTICAS DE LA MICRO-EMPRESA EN MEXICO. 

Particularmente se puede decir que existen elementos que 

caracterizan a la micro·empresa mexicana, como son los siguientes: 

LA PLANEACIÓN. Los dueños de las micro-empresas sólo 

hacen una planeación a corto plazo y respecto a la forma de como vender 

sus productos, sin tomar en cuenta fortalezas o debilidades. Sus 

objetivos no son dados a conocer a su personal, ni se hacen por escrito. 

LOS PROVEEDORES. En las micro-empresas no se hace un 

análisis formal en la elección de sus proveedores, sino. que, se inclina por 

el proveedor que le ofrece el precio más bajo sin considerar aspectos 

importantes como son; surtido de productos, calidad del producto 

ofrecido, tiempo de entrega, descuentos, tipo de crédito, etc. 
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EL LIDERAZGO. El dirigente mexicano muchas veces actóa 

con energía, basa su supremacía en los conocimientos y habilidades que 

posee, más que en un entendimiento de la situación interna (clima 

organizaclonal) de la empresa, de las características de los recursos 

humanos y de los diversos procedimientos utilizados en la realización del 

trabajo. 

LA AUTORIDAD. Los centros de decisión, son confundidos 

con centros de poder, donde decisiones pueden tomarse sin una reflexión 

de lo que sucederá, sin un análisis adecuado de Información. Sólo los 

dueños toman decisiones, existiendo poca disposición a la delegación de 

la autoridad y por ende de responsabilidades. 

EL CONTROL. El control es llevaáo por el dueño, que en 

ocasiones pareciera capataz más que orientador. Y aunque existen 

controles y factores de medición sobre aspectos de eficiencia y eficacia 

en el trabajo, no son debidamente utilizados, sino que, se corrige en base 

a experiencias, quo muchas veces no son la solución apropiada. 

Hay que procurar corregir el mal funcionamiento de estos 

elementos para que la micro-empresa pueda funcionar de una forma 

adecuada que le permita desarrollarse y ser competitiva. 



CAPITULO 3 
CALIDAD 

ADMINISTRATIVA 

3.1 Calidad. 

3.2 ¿Qué es la Calidad Administrativa? 
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3.1 CALIDAD. 

El tiempo presente y futuro inmediato exige nuevos retos 

para México y más aún para la empresa mexicana; esta última tiene que 

esforzarse por ser cada vez mejor. 

La década de los noventa es el inicio de nuevos desafíos 

para la micro-empresa en nuestro país, está tiene que cumplir con los 

·retos que la liberación trae consigo. Y nos referimos a la micro-empresa 

empresa por la gran cantidad que existen en nuestro país, que junto con 

la pequeña y mediana empresa, son aproximadamente el 90% del aparato 

productivo del país. 

Como respuesta a la crisis y al ambiente internacional, la 

nueva política económica que se inició en 1982 y profundizada en el 

actual gobierno, destaca: el saneamiento de las finanzas públicas, control 

de la Inflación y la apertura a la inversión y comercio extranjero. 

Asimismo, en el actual sexenio de Salinas de Gortarl se denotan los 

esfuerzos por iniciar un proceso de modernización del campo, del sector 

pesquero, turismo, infraestructura, servicios, ecología, entre otras. 

Por lo anterior la empresa mexicana se encuentra con un 

cambio en el ambienta que la pide competir con calidad. Durante largo 

tiempo el gobierno mantuvo a los mercados protegidos, por lo que la 

calld:id y la productividad se mantenían en un segundo plano. Sin 
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embargo ahora se le presentan nuevas condiciones de competencia, tanto 

en nuestro pals como más alla de nuestras fronteras; nuevos y más 

exigentes consumidores, productos de alta calidad y precios 

competitivos. En suma, afirmamos que se deben hacer las cosas mejor, 

con eficiencia, con calidad. 

Para poder comprender lo que implica la calidad es 

importante mencionar lo que esta significa, para lo cual daremos algunas 

definiciones: 

P.B. Crosby la define como " •.. conformidad con los 

requerimientos".' 

Calidad, según la Real Academia de la Lengua Española, es: 

"Propiedad o conjunto de propiedades Inherentes a una cosa que 

permiten apreciarlas como Igual, o mejor o peor que las demás de su 

especie".• 

Nosotros definimos a la Calidad como: 

El cumplimiento de las características que se esperan de un 

producto y/o servicio, dando de esta manera una plena satisfacción al 

consumidor en cuanto a: precio, uso, oportunidad y duración. 

7Crosby, P.B., La calidad es gratis. Me. Graw-Hill, 1980, 
pag .15. 
ºDiccionario de la Real Academia Española, Vol.l 
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Los autores w. Edwards Demlng, Joseph M. Juran, Phllip B. 

Crosby y algunos Japoneses han sido los precursores para la me)orfa de 

la caUdad, sus aportaciones para fines prácticos las hemos compilado en 

el siguiente cuadro. e""""'" 21 

DI:MENS::tON 

Dt:FIMICIOft DE 
CALIDAD 

POR OUE LA PREO
DWACIOM ACERCA 
Dl LA t.ALIDAD 

DEM'ING .JURAN CROSBY 

Cof\forr.1ltl.1d., Cc.!lfor111id.1d a Confor"1ld3d a ~speclfl-
especlllt:aclro11es. eweciflcaciones1 caclo1es¡ l!.Lri:i: inle'llo 
Inno~aclori conliriui'I .l(l·.:.iacton al uso. de requlsllo!>. 
de producto. 

rosldori c01rpell\lva Ullllda~n/calldad Ulllld11du. 
devld.1. 

J APONeses 

Uni Cormldad en e·1 propo
sl to dtl producto. t!us
<1Ueé..l de sallshcclol\ dd 
COMLr1idor. 

Calidad, 
Calidad de vida. 
Poslc1on conpet.lllva. 

Vejorar la poslciori Dl-.nlnuir costo OiSTflinulr C<>Slo de cali• Mejou:riefllD continuo. 
WETM OEL SISTEMA cOMpeUU.,11. de c:alldad d11d (cero derectos) ln-

(no calidad). CUlftpllmlenlo. 

U1nimlzar el costo Cero defed•l~. 
de calidad. 

Cuadro 2. l\portaciones a la calidad. 

C<!tO deíe,los. 

Dentro de las principales ideas que caracterizan la fllosolfa de 

la calidad, tenemos entre otras: 

Que la calidad no debe ser Intangible. debe cambiarse tal 

actitud y definirla como algo tangible y no como valor puramente 

fllos6flco y abstracto. Por e)emplo, si se dice que una medicina caducará 

dentro de 3 años y antes de los 2 años ha caducado, no tiene calidad. SI 

se promete una entrega da productos a las 2 p.m. y se entrega hasta las 

8 p.m .. el servicio no tiene calidad, etc. 
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La calidad, solo tendrá dos opciones concretas: 

1) Cumplir con Ja expectativa o promesa, o 

2) No cumplir con Ja expectativa o promesa. 

La calidad no es coatosa, sino que, Jo costoso es hacer mal 

las cosas, porque se tendrá que Inspeccionar, descubrir Jos errores y 

corregirlos si se tiene la posibilidad o empezar de nuevo a hacer las 

cosas. 

No cuesta más hacer bien un pedido que hacerlo 

equivocadamente. Por Jo tanto, Jo costoso, son los errores y Jos 

defectos, no Ja calidad. Siendo la premisa "es mejor hacerlo bien desde Ja 

primera vez"' 

La calidad nos habla de "cero defectos", es decir no 

debemos acostumbrarnos a aceptar defectos y errores, a decir que son 

inevitables. 

So debe tratar ser menos tolerante hacia la deficiencia del 

trabajo: no aceptar un oficio mal escrito por Ja secretaria, servicios 

pésimos, productos defectuosos, etc. 

9Aburto, Jímenez Manuel, Administración por calidad, Bd. 
CBCSA, México 1992, pags.38 y 90 
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Debemos ser como exigimos que sean con nosotros. 

Nosotros no aceptaríamos equivocaciones en el surtido de una receta 

medica, o un jarabe defectuoso, etc. solo porque los errores son 

inevitables. 

Esto debe cambiar si buscamos calidad, corregir en nosotros 

los errores, y asr poder estar en condición de exigir calidad total a las 

personas con que se trabaja. "Se debe predicar con el ejemplo". 

La calidad debe ser: 

• Del personal. 

• De la mano de obra. 

• De toda actividad. 

A continuación se presenta una lista con los requisitos a 

cumplir para que un producto o servicio reúna calidad: 

1) ·USO. Que satisfaga la necesidad para el cual se creó, 

que cumpla su fin. 

2) OPORTUNIDAD. Que este en el momento y sitio en que 

se requiere. 

3) COSTO. Que sea el más justo, es decir que no Incluya 

costos innecesarios de retrabajos, demoras, errores, 

etc. 
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4) DURACIÓN. Que dure el tiempo especificado en su 

diseño, en el caso de los productos, y una actitud en el 

caso de las relaciones humanas (actitudes del personal). 

Lo anterior se resume en que cualquier producto, servicio o 

incluso relación humana, "sirva" para el fin que se diseño o dispuso, 

oportunamente, dentro del costo presupuestado y dure el tiempo 

esperado. (ver cuodro 3¡lO 

VIVIR EN LA CALIDAD 

D 
TRABAJAR EN LA CALIDAD 

D 
LOGRAR CALIDAD 

Cuadro 3. Para lograr la calidad 

1ºSosa, Pulido Demetrio; Administración por calidad; Ed. 
Limusa, México, D.F., 1991. 



1) Que la gente sepa lo que tiene que lograr. 

Clarificar metas y objetivos. 
Que todos sepan cual es su contribución a esos 
objetivos. 

2) Que la gente sepa cómo hacer su trabajo. 

Capacitación general e individual. 

Estandarización de procedimientos. 

3) Que la gente tenga los medios para realizar su trabajo. 

42 

- Se refiere a los medios físicos y materiales y a la 

capacitación que debe tener la gente para 

aprovecharlos. 

4) Que la gente quiera verdaderamente hacer su trabajo. 

Integración y motivación, con un estilo de dirección 

participativo. 

SI aplicamos estos 4 pilares de la calidad en nuestra 

empresa, comenzaremos a tener calidad. 
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3.2 ¿QUE ES LA CALIDAD ADMINISTRATIVA? 

En nuestros tiempos es necesario hacer notar al empresario 

de la micro-empresa que la Administración no es un gasto para su 

empresa, sino que es una inversión, y que no solo debe de preocuparse 

por contar con una administración, también es Importante que exista 

Calidad Administrativa que permita a la micro- empresa lograr su 

desarrollo dentro de un ambiente de competitividad y no de conformismo. 

Debemos de hacer hincapié en que si dentro de nuestra micro-empresa 

nos preocupamos por tener una Calidad Administrativa la empresa 

trabajará mejor sin necesidad de que el dueño tenga que estar en ella 

como capataz para que se logre el buen funcionamiento. 

Un buen empresario entenderá que no son suficientes sus 

conocimientos emplrlcos para obtener una maxlmlzaclón de recursos y 

que será necesario apoyarse en disciplinas como la de la Calidad 

Administrativa para lograr esta maximización. 

Pero para poder entender que es la Calidad Administrativa es 

Importante hacar mención de la definición de cada una de estas palabras: 

Calidad: es el cumplimiento de las caracterlsticas que se 

esperan de un producto y/o servicio, dando de ésta manera plena 

satlsfacclón al consumidor en: Precio, Uso, Oportunidad, y Duración; 

(como se mencionó en el punto 3.1 Calidad). 



44 

Administración: es la técnica que busca obtener resultados 

de máxima eficiencia por medio de la coordinación de todos los recursos 

(humanos, materiales, financieros y técnicos) que forman una empresa. 

La Calidad Administrativa partiendo de los conceptos dados 

es: Cumplir con una serie de requisitos que demanda el cliente a través 

del adecuado uso de los recursos con que cuenta la empresa obteniendo 

así una maximización de los mismos. 

La Calidad Administrativa tiene como objetivos primordiales: 

1) Desarrollar todas las actividades de la empresa con calidad y 

productividad. 

2) Incrementar el interés y la confianza de todo el personal y el 

público hacia la empresa. 

31 Crear un ambiente en el que cada uno de los miembros esté 

consciente de la calidad y do la necesidad do mejorar cada día. 

41 Dar a conocer y entender a cada uno de los miembros de lo 

organización claramente su trabajo. 

La característica fundamental de un modelo de Candad 

Administrativa es precisamente que incluye a todo el personal de la 

empresa, desde el dueño hasta sus empleados. 
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"o la calidad se vuelve asunto de todos o no funciona"" 

La Calidad Administrativa se considera como un modelo de 

cambio planeado, dirigido a mejorar sostenidamente la calidad, la 

productividad y la lntegl'ación del personal. 

Este cambio planeado no sólo debe de darse en los 

resultados, sino principalmente en las actitudes, comportamientos, estilos 

de dirección, etc., ya que los resultados son el producto de lo que se 

realiza, como se hace y de lo que los demás hacen. Por lo tanto, es en el 

ser y actuar donde se requiere el cambio. 

El cambio es; la modificación significativa de las condiciones 

de trabajo; ya sea dentro o fuera de la organización. 

Cuando se presenta un cambio, cualquiera que éste sea, 

siempre habrá personas que so resisten de una y otra manera, debido a 

que es una reacción humana y natural. El grado de resistencia dependeré 

de la capacidad que se tenga para manejar el cambio. 

Para realizar el cambio es necesario que sea planeado 

previamente para que les personas que laboran en la organlzacic!n 

comprendan el motivo del cambio y no muestren un rechazo absoluto 

hacia el. 

"Idem. 
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En la Calidad Administrativa es muy importante que los 

miembros de la organización tengan muy claros los objetivos que se 

esperan de su puesto. 

El establecimiento de los objetivos debe ser un proceso 

mediante el cual el jefe y el colaborador de una organización identifican 

conjuntamente sus fines comunes, definen sus áreas de responsabilidad y 

establecen planes y programas de trabajo para el logro de los objetivos. 

Para que los objetivos puedan cumplirse correctamente es 

muy importante que: 

• Se especifiquen por escrito y sean cuantificables. 

• Se fijo la focha en que deben de lograrse. 

• Sean precisos, específicos y claros para los miembros de la 

organización que participan en su realización. 

Para la Ceilded Administrativa es muy importante que se 

trabaje en grupo, pues el crecimiento de una empresa depende de la 

buena coordinación de los miembros de esta. 

El trabajo en grupo de los empleados de la empresa solo se 

logrará si el director promueve la participación en el trabajo, a travás de 

escuchar opiniones sobre ciertos asuntos que involucran a todos los 

miembros de la organización. 
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En México, no podemos seguir desperdiciando recursos 

naturales ni el tiempo de la gente en toda clase de actividades. En este 

sentido tampoco podemos seguir tirando materia prima o tener tantos 

rechazos en producción o manufactura, ni repetir una y otra vez cartas, 

oficios, etc., o tener que realizar determinado tramite varias veces. 

Mejorar la calidad es un reto; no debe verse como un problema sino como 

una oportunidad. Tenemos todo que ganar y nada que perder. 



CAPITULO 4 
SISTEMA 

ADMINISTRATIVO 
EN ·LA EMPRESA 

4.1 Teoria de Sistemas. 

4.2 Sistemas. 

4.3 Sistema Administrativo. 
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4.1 TEORIA DE SISTEMAS. 

El enfoque de sistemas hace énfasis en dos aspectos de gran 

importancia para la administración de las organizaciones. 

1) El concepto de totalidad: las organizaciones deben 

administrarse como entidades globales y no como 

elementos separados. 

2) El concepto de medio ambiente: la organización buscará 

comprender y adaptar las condiciones del medio 

ambiente a su organización para tratar de satisfacer las 

demandas de su entorno. 

Para alcanzar el concepto de totalidad es de vital importancia 

que los elementos de la organización conozcan el objetivo que persigue la 

misma. 

Uno de los conceptos del enfoque de sistemas corresponde 

al medio ambiente que es la parto donde se encuentran los elementos que 

dinamizan a la organización. 

El medio ambiente esta dividido en cinco partes: 

1. Ambiente social, que se refiere a los valores culturales de 

la comunidad en que se encuentra la organización. 



49 

2. Ambiente polftico, que comprende los aspectos formales 

que legitiman a la organización dentro de la comunidad. 

3. Ambiente económico, que pretende el aprovechamiento 

de los recursos. 

4. Ambiente tecnológico, que tiene que ver con la utilización 

de nueva tecnología que sirve a la organización tanto para 

su crecimiento como para su supervivencia. 

5. Ambiente flslco, que es el lugar donde esta situada la 

organización y comprende además a los recursos 

naturales que el mismo sistema puede utilizar. 

Es un error que los directivos de la organización piensen que 

el llxlto lo van a alcanzar tomando en cuent.- solo los aspectos Internos 

de la organización pues, el medio ambiente es un elemento que se debe 

tomar en cuenta para tener cambios Internos considerando los cambios 

externos, o sea que debe de tener la Información del exterior que permita 

tomar decisiones decisiones Internas adecuadas al cambio que se este 

viviendo. 

Para lograr implementar el enfoque de la escuela de sistemas 

hay que tomar en cuenta los siguientes aspectos: 

1) Hacer que los diferentes elementos humanos de la 

organización tengan un conocimiento claro de los 
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objetivos que la organización persigue y la actividad que 

cada uno de ellos debe realizar para el logro de los 

mismos. 

21 Adoptar en la organización los siguientes valores: 

• Responsabilidad colectiva. 

• Cooperación. 

• Profesionalismo en cada uno de los elementos 
humanos de la organización para realizar su trabajo. 

• Promover la capacitación y adiestramiento 
continuamente a manera de que los elementos de la 
organización aprendan cosas nuevas y útiles. 

Si la organización cuenta con estos elementos el enfoque de 

sistemas será fácil do implementar y además será una buena opción para 

alcanzar el éxito. 

El enfoque de sistemas como hemos visto exige la 

Integración de todos los elementos de una organización, primero hay que 

iniciar con los elementos humanos buscando aprovechar al máximo las 

características con las que cuenta, que son: 

- Conocimientos. 

- Capacidad de pensar. 

- Habilidades. 

- Creatividad. 

- Criterio 
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Los elementos humanos de la organización no se dan a 

conocer solo a través de su nivel jerárquico sino, tambiEln por medio de 

sus características que le dan la capacidad de participar en la solución de 

los problemas. 

Si logramos obtener la integración de los elementos humanos 

de la organización será más fácil la integración de los demás elementos. 



52 

4.2 SISTEMAS. 

El ttlrmino de sistema ha formado parte del lenguaje humano 

desde mucho tiempo atrás. El concepto de sistema es tambitln 

importante y útil para entender el funcionamiento de la empresa pública o 

privada, así como para las cuestiones acadtlmicas. 

El sistema puede definirse de las siguientes formas: 

Jonhson y Kast: "Es un todo organizado y complejo, 

interconectado de componentes fundamentalmente relacionados, 

fonnando un todo unitario". 

Barisch: "Son medios por los cuales el personal de una 

empresa opera para lograr sus objetivos". 

J. Rodríguez Valencia: "Conjunto organizado, fonnando un 

todo, el que cada una de sus partes están interrelacionadas lógicamente, 

que concatena sus actos hacia un fin determinado". 

En base a las definiciones de los autores antes mencionados, 

nosotros definimos al sistema como: "conjunto de procedimientos, que 

forman un todo, organizados y relacionados entre sr para el logro de un 

objetivo común". 
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Los conceptos Involucrados para estudiar la administración a 

través de los sistemas son: 

1. Medio ambiente. 

2. Demandas (Insumos). 

3. Proceso. 

4. Respuesta (producto). 

5. Retroalimentación. 

Partiendo de este marco de referencia podemos analizar los 

elementos del sistema administrativo, a fin de estar en posibilidad de 

conocer sus problemas y proponer soluciones viables. 

Gráficamente, con los conceptos anteriores, el sistema 

puede ser representado de la siguiente manera: 

----~ ==--= l 
SISTEMA 

~~~~~~--~~~~·=~~~~~~~~--, 
Medio Ambiente 

Proceso de ( Productos) 

Transformaclon V 

RETROAl. Ú.4ENTAC ION 

.e=~ 

1L __ 
cuadro 4. El sistema y sus elerentos 
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Los elementos que integran un sistema se pueden definir de 

la siguiente manera: 

11MEDIO AMBIENTE. También conocido como entorno, se 

define como la totalidad de lo que rodea a una cosa. La empresa 

mantiene un intercambio con el medio ambiente que le permite obtener 

los recursos necesarios para sus actividades. 

El medio ambiente Involucra aspectos tales como: lo social, 

económico, político y cultural que abarcan lo regional, nacional y también 

lo Internacional. 

211NSUMO. Los insumos son los elementos que ingresan al 

sistema para ser aprovechados por este y que pueden comprender 

recursos tales como: recursos humanos, materiales y técnicos, políticas, 

normas, cuestiones operativas, legales, etc. 

31PROCESO DE TRANSFORMACIÓN. Independientemente 

de ser una empresa de bienes y/o servicios contará con un proceso que le 

permitirá utilizar sus insumos transformándolos en resultados, que serán, 

los servicios o los bienes que una empresa ofrecerá a su entorno. 

4IPRODUCTOS. Que son los resultados o salidas del 

sistema dirigidos al ambiente, teniendo efectos sobre este. Los 

productos pueden ser bienes, información, normas, asesorías, servicios, 

etc. 
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Los productos son en si, el objetivo, finalidad o razón de ser 

del sistema. 

5)RETROALIMENTACIÓN. Para que el sistema pueda 

garantizar que sus elementos están trabajando en función del objetivo de 

la organización, necesita contar con un proceso de retroalimentación. Es 

decir implementar un proceso de constante información que le permita · 

ver que es lo que se ha hecho y corregir desviaciones si es que se 

presentan. Esto es un control que deberá existir en cualquier etapa 

dentro del sistema. 

El considerar a una empresa piJbllca o privada, de bienes y/o 

servicios como un sistema, es pensar que todo organismo esta formado 

de diversos elementos, interrelacionados, y en constante desarrollo, 

teniendo intercambio con el medio en el que se desenvuelve, y que por 

supuesto busca o tiene un objetivo. 

En su conjunto, la organización de una ernpresa es un 

sistema de partes Interrelacionadas (subsistemas), operando unas 

conjuntamente con otras a fin de cumplir los objetivos del todo y los 

Individuales. 

Entre más pequeña sea la organización (sistema) de una 

empresa, existen mayores posibilidades de que los diversos aspectos del 

trabajo administrativo sean realizados por un solo Individuo (un dueño 

que será capaz de Involucrarse en todas las tareas), podrá Identificar las 
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condiciones de su entorno, planear y ejecutar sus objetivos y planes. 

Y en organismos medianos y grandes el trabajo 

administrativo se encuentra debidamente Identificado y separado, 

existiendo asf distintos sistemas (contabllldad, finanzas, producción, 

recursos humanos, mercadotecnia, etc.). Haciéndose más compleja fa 

labor del organismo social. 
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4.3 SISTEMA ADMINISTRATIVO 

El sistema administrativo se relaciona básicamente con la 

planeación, organización, dirección y control del esfuerzo personal en una 

organización. Es decir, el sistema administrativo busca la optimización de 

los recursos del organismo social, mediante la dirección, la organización 

del personal y de otros recursos, y relaciona a la empresa con su medio 

ambiente. 

Las siguientes definiciones permiten entender más lo que es 

el sistema administrativo: 

F.E. Kast, "es el medio para unir los subsistemas de metas y 

valores, técnicos y pslcosocial y estructural de las organizaciones". 

Samuel Certo, "aquel que está formado por diversas partes 

que funcionan sobre una base de Independencias para alcanzar un 

propósito". 

Rodríguez Valencia," son los sistemas mediante los cuales 

un organismo social, planea, organiza, dirige y controla, sus actividades 

para conseguir sus planes y objetivos, utilizando los recursos necesarios". 

De las definiciones anteriores, definimos que el sistema 

administrativo, es el conjunto de subsistemas que utilizan el proceso 

administrativo para alcanzar sus metas y objetivos. 
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El autor Johnson fué de los primeros en identificar a los 

organismos administrativos, como sistemas sociales. Considera a la 

empresa como un sistema relativamente aislado o sistema semiabierto. 

Los sistemas relativamente aislados o semiabiertos tiene las 

siguientes características: 

al Aquellos que reciben influencias del resto del universo, 
pero sólo a través de ciertas vlas especificas llamadas 
entradas (insumos). 

bl Aquellos que ejercen Influencia sobre el resto del 
universo, pero sólo a través de ciertas vías especificas 
denominadas salidas (productos). 

En consecuencia, los sistemas semiabiertos, tendrán una 

entrada o insumo, o proceso de conversión de ese insumo y una sallda o 

producto, siendo ésto el insumo procesador. 

Los componentes de éste tipo de sistemas semiabiertos 

tienen también otras caracterlsticas, las cuales son: 

al Ciclo de actividades. 
bl Entropía. 
el Crecimiento. 
di Equifinaiidad. 
el Retroalimentación. 
fl Subsistemas. 
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Al CICLO DE ACTIVIDADES 

El sistema mantiene intercambio de energía con el 

entorno. Como consecuencia de sus operaciones de 

producción obtienen el producto o servicio el cual as 

ofrecido a los clientes qua les proveerá da nuevos 

recursos y asr repetir el ciclo de operación. 

B) ENTROPIA 

Es una ley universal natural qua en al largo plazo lleva a 

cualquier tipo de organización hacia la destrucción a 

través da la desorganización. Por lo qua la 

supervivencia da un organismo dependerá de su 

capacidad para resistir aste proceso antrópico. 

C) CRECIMIENTO 

Los sistemas al desarrollarse y evolucionar tienden a 

crecer, por lo qua se hace natural la expansión del 

mismo, ampliándose asl algunos de sus subsistemas. 

D) EQUIFINALIDAD 

La aquifinalidad asegura qua cualquier elemento del· 

sistema se comparta en forma similar cuando la 

organización se encuentra ante un problema 

determinado. 
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El INFORMACIÓN 

Un sistema tendrá uso de Información que le pennitirá 

corregir sus desviaciones con respecto del objetivo 

previamente establecido. A este tipo de Información se 

le conoce también como retroalimentación del sistema. 

FI SUBSISTEMA 

Todo sistema contendrá partes que lo sustentan como 

un todo orgánico, y que operan en forma conjunta, 

formando a su vez una serie de subsistemas, ejemplo 

por función; compras, producción, ventas, etc.. por su 

naturaleza; hombres, materiales, etc. 

El considerar a la empresa como sistema semlablerto y no 

cerrado, sugiere un papel substancialmente distinto para la 

Administración bajo la teorra tradicional, donde existe el hincapié de la 

racionalidad técnico-económica, enfoque que se considera apropiado sólo 

para el nivel operativo, pero no para el nivel de coordinación y 

estratégico, cuyas funciones principales es la de tomar decisiones y 

establecer directrices y planes para el trabajo, las cuales son actividades 

dlflclles de realizar. 
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El punto de vista de un sistema semlablerto crea un papel 

más difícil para la Administración de cualquier negocio. Ésta debe 

enfrentar situaciones dinámicas, Inciertas y, sobre todo, Intentar adoptar 

el organismo social a las nuevas y cambiantes situaciones del medio 

ambiente, como a las que ahora se enfrentarán los negocios mexicanos 

con la apertura comercial y económica. 

El autor L. Saules nos describe la administración bajo el 

enfoque de los sistemas de la siguiente manera: 

La administración no tendrá límites claramente definidos, 

más bien, el administrador de un pequeño o grande negocio está 

colocado en medio de una red de lnterelaclones dependientes y 

dinámicas, buscando mantener un sistema predecible y de patrones de 

conducta que están dentro de los límites razonables.12 

Hay organismos sociales de todos tipos y tamaños que van 

desde los extremadamente pequeños (1 a 15 gentes), hasta los muy 

grandes, que emplean miles de personas. Las organizaciones más 

grandes se caracterizan por su alta especiallzacl6n a medida que las 

tareas se descomponen en entidades más pequeñas v especfficas. Por el 

contrario las organizaciones pequeñas y medlarias tienen menos 

"Rodríguez valencia J., Introducción a la Administración 
con enfoque de sistemas, Ed. CECSA, México 1990, pags.75-
76. 
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especialización; las tareas más complejas y variadas recaen en una 

posición única (el dueño, de la farmacia por ejemplo). 

Existen tres características que son comunes en todas las 

organizaciones: Comportamiento, Estructura y Procesos. 

El Comportamiento. Los administradores que planean, 

organizan el trabajo, dirigen y controlan al personal deben dedicar tiempo 

efectuando juicio respecto a la adaptación entre su gente. 

La Estructura. Se refiere a las relaciones existentes entre los 

puestos en la organización, estas relaciones son resultado de la división 

del trabajo, la departamentallzación, el tramo de control y la autoridad. La 

Estructura no sólo muestra a la organización, sino tambh!n tiene 

repercusiones en la conducta de las personas, los grupos y el clima de la 

organización. 

Los Procesos. Este aspecto involucra a los procesos de la 

toma de decisiones, donde el administrador de la organización evalúa los 

resultados obtenidos da la estructura de tareas y autoridad en aspectos 

tales como: evaluación del desempeño, proceso de recompensas, proceso 

de comunicación, proceso de toma de decisiones. 
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A continuación en la siguiente figura se muestra el proceso 

de administración como sistema:" 

51~TI:\\,\ l'l.\'I' \t'.11•'. 

'-"'• • 11·~· .. ·~ 
t;u,,hlu 
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Cuadro S. El Proceso Administrativo como 
Sistema. 

"Idem. pag. 89 
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Al visualizar el sistema administrativo de una empresa, se 

pueden considerar tres niveles de sistemas, que hacen a una empresa 

"caminar", estos son: 

1. El sistema estratégico, que representa el nivel donde se 

plantean objetivos y políticas generales de acción de un 

organismo. 

2. El sistema de coordinación. que convertirá lo anterior 

(objetivos y polftlcasl en directrices y planes, vigilando 

la ejecución y control de las actividades. 

3. El sistema operativo, es el que realiza las actividades o 

tareas que Implican un esfuerzo físico y de energía. Aqul 

el organismo es donde "hace las cosas•. 

Se considera que existe jerarquía entre los componentes del 

sistema, la cual es significativa en todo tipo de sistema. Y no 

precisamente porque un nivel sea más Importante que otro, sino porque 

cada sistema contribuye a alcanzar los objetivos de la ,empresa. 

En la empresa, el sistema administrativo está integrado por 

subsistemas, de diversas categorías como las siguientes: 
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a) Nivel organizacional: sistema estratégico, de 

coordinación y operativo. 

b) Por función: compras, ventas, mercadotecnia, finanzas, 
producción, etc. 

c) Por su naturaleza: hombres, máquinas, información, 

productos, etc. 

Gráficamente 

representarse asl: 

los anteriores 

POR NIVEL JERARQUICO 

NIVEL 

ESTRATEGICO 

NIVEL 

COORDIHACIOM 

NIVEL 

OPERATIVO 

subsistemas 

Cuadro 7. 
Subsistema 

pueden 

Nivel Qrganizacional, 
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POR FUNCIONES 

Oladro 8. Subsistema por función. 

POR SU MA1URALEZA 

~e;.._____.-~· ~ 
e llFOIUIACION 

OJadro 9. Subsistema por su naturaleza. 
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CARACTERÍSTICAS DE UN BUEN SISTEMA ADMINISTRATIVO. 

• Funciona. 

• Da resultados. 

• Existe un tiempo apropiado para las actividades que se 

realizan. 

• Los datos para la realización del trabajo fluyen rápida y 

exactamente. 

• No hay errores, o se pueden detectar a tiempo y corregir. 

• El personal de operación esté bien entrenado. 

• El personal con las habilidades necesarias está en el 

trabajo adecuado, y comprende cual es su trabajo. 

Los ejecutivos y supervisores no se ven obstaculizados 

por detalles rutinarios y pueden fijar su atención a 

actividades que ellos solo pueden desempeñar. 

• Los empleados solos pueden reallzar su tarea 

encomendada sin una supervisión directa. 

En suma, el ver el proceso de administración como un 

sistema administrativo es visualizarlo como un proceso por el cual los 

recursos Inconexos están Integrados dentro de un . sistema total para 

lograr los planes y objetivos de una Organización. 



CAPITULO 5 
INVESTIGACION 

DE 
CAMPO 

5.1 Planteamiento de la hipótesis. 

5.2 Disefto del cuestionario. 

5.3 Determinación del tamafto de la muestra. 

5.4 Procesamiento y análisis de los datos 
5.4.1 Procesamiento de los datos. 
5.4.2 Resultados (gráficas). 
5.4.3 Prueba de la hipótesis. 
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5.1 PLANTEAMIENTO DE LA HIPÓTESIS. 

Tomando en cuenta el obJetivo de la Investigación, 

decidimos plantear la siguiente hipótesis a aprobar o dlsprobar: 

HIPÓTESIS AL TERNA: 

El 80% de las pequeñas farmacias de la zona sur del Distrito 

Federal (Milpa Alta, Tlalpan y Xochlmilco) requiere de un sistema 

administrativo de calidad, económico y de fácil Implementación para 

lograr su desarrollo productivo y empresarial. 

HIPÓTESIS NULA: 

El 80% de las pequeñas farmacias de la zona sur del Distrito 

Federal (Milpa Alta, Tlalpan, Xochlmllco) no requiere de un sistema 

administrativo de calidad económico y de fácil Implementación para lograr 

su desarrollo productivo y empresarial. 
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5.2 DISElilO DEL CUESTIONARIO. 

El objetivo de nuestra Investigación es el de determinar las 

causas que impiden a los dirigentes (dueños) de las farmacias (micro

empresas) de la zona sur del Distrito Federal (delegaciones Milpa Alta, 

Tialpan y Xochimilco) contar con una administración de calidad, enfocar 

un problema concreto, sus limitaclones y proponer alternativas de 

solución. Para poder obtener esta información hemos diseñado un 

cuestionarlo que consta de preguntas de opción miíltfple (cerradas), las 

cuales nos permitirán tener una información más precisa y uniforme de lo 

que respondan. 

El cuestionario de la Investigación consta de 20 preguntas de 

opción miíltlple, que nos van a mostrar las prlnclpales deficiencias que 

existen en el manejo de la farmacia, las cuales están divididas de la 

siguiente manera: 

8 preguntas son generales. 

5 preguntas son del área de ventas. 

4 preguntas son del área de compras. 

2 preguntas involucran al área de personal. 

1 pregunta corresponde al manejo de los inventarlos. 
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ClJESl'IC!WUO 

nmmx:croo:saros estudiantes de la Facultad de Contaduría y Administración 

de la mwt, y estanos realizando una investigación acerca de las causas que 

irrpiden a los dueños de las fanracias contar con una administraciéa de cali

dad. Solamente les llevará [XlCO tiempo contestar este cuestionario, de ante

mano agradeceros su valiosa colaboración. 

INS'!Rua::IONES: Lea cuidadosamente cada una de las preguntas y responda de -

acuerdo a sus conocimientos y criterio. MarqUe con una cruz (X) su respuesta. 

1 ) Su grado rráxino esoolar es de: 
Primaria ( ) 
Secundaria ( ) 
Preparatoria ( ) 
Profesional ( ) 

2) Usted pertenece al negocio de la fa.macia desde hace: 
las años () 
6 a 10 años ( ) 

11a15 años () 
16 a 20 años ( ) 
21 o más allos ( ) 

3) La administración de su negocio la ha llevado en base a: 
Tradición familiar ( ) 
Experiencia personal ( ) 
Estudios ( ) 
Estudios y experiencia ( ) 

4) El tarar decisiones para rrejorar el trabajo corresponde a: 
El dueño ( ) 
El encargado ( ) 
~ () 
A ·toda la empresa ( ) 

5) considera que sus ventas los fil.tinos 2 años han disminuido? 
SI ( ) 00 "( ) 

6) OcasionalJrente surgen problemas en los negocios, la farrracia no esta -

~:°~e~: ~l~~~r=0~ ~~rden de inportancia. tm probleras que 

I.os clientes ( ) El servicio a clientes ( ) 
Los proveedores ( ) Los em¡:leados ( ) 
ras cuestiooes legales ( ) La administración ( ) 
La coopetencia ( ) Las bajas ventas ( ) 
La capacitación a los enpleados ( ) Los inventarios ( ) 



7) Sus productos se encuentran acaro:la.dos pJr: 
Orden alfab6tico ) 
laboratorios ) 
Familias de prcxluctos (gotas, jarabes, etc.) ( ) 
De acuerdo a su grado de venta ( ) 

8) totorga algÚn descuento? 
SI ( ) N:l ( ) 

9 )Ccll cuantos nayoristas trabaja usted? 
1() 2() 3i)Másde3 

lO)lle que form> realiza usted sus pedidos? 
Apunta y pide lo que vende 
Sus prcxluctos tienen etiquetas que quita al venderlos y 
con ellas hace sus pedidos, 
CUenta con un sistena de cx::m¡:uto 

11 )Considera que el servicio de su(s) nayorista(s) es: 
Excelente ( ) Bueno ( ) Regular ( ) Malo ( ) 

() 
() 

12)Al elegir a un mayorista usted busca: 
Mayor descuento 
El mejor surtido 

(numerelas en orden de intJortancia) 
() 
() 

Mayor plazo de pago (crédito) () 
Que entregue la mercancia por la IMllana () 

13)Para oontratar a un nuevo eopleado usted considera ciertos aspectos, nu
rrere en orden de inp::lrtancia para usted los que se rrencionan a oontinua
ción. 
QJe tenga estudios ) 
Que sea alguien conocido ) 
~ tenga experiencia en faJ.11Bcias ) 
Que sea hooesto ) 
Que sea joven (entre 18 y 25 años) ( ) 
Que sea adulto (entre 26 y 45 años) ( ) 

14 )Ccnsidera usted que el servicio proporcionado a los clientes es de CALI
!ll\D (es decir el cliente obtiene ta:lo lo que pide) en un: 
100% ( ) 

90% ( ) 

ªº' ( ) 70% ( ) 
60% o menos ( ) 

15 )capacita usted a sus eopleados para que den un mejor servicio? 
SI() N:l() 
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16)0frece usted algÚn servicio adicional (telMono, copias, envoltura para 
regalos, etc. J a sus clientes? 

SI ( ) 00 ( ) 
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17)Un sisten'a de administración mejoraría el fW1cioneniento de su farnacia? 
SI ( ) 00 ( ) 

18 )Usted realiza una planeaci6n del trabajo en su famacia? 
SI ( ) 00 ( ) 

19)En su negocio hay: 
calculadora para los enpleados 
Caja registradora 
cmputadora 
Etiqueta dora 

20 )En su fOI11Bcia cuenta con un cxintrol adecuado de su inventario que le permi 
ta saber en forna oportuna el número de piezas que tiene de sus productos? 

SI ( ) 00 ( ) 
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5.3 DETERMINACIÓN DEL TAMAao DE LA MUESTRA. 

Debido a que la investigación esta dirigida a las farmacias, se 

realizó una investigación directa a través de cuestionarios para así poder 

conocer la problemática a la que se enfrentan los dirigentes de este tipo 

de negocios y de esta manera poder ofrecer propuestas de solución 

viables. 

En el Distrito Federal se encuentran registradas 3468 

farmacias, ante el Instituto Nacional de Estadística Geografía e 

Informática (lNEGll según el X Censo comercial. De la siguiente manera: 

DEi.EGACIONES 
NUMERO DE 
FARMACIAS 

11 Alvaro Obregon 186 

02 A-zc1polnlco 168 

11 Ben llo Juaru 251 

e4 Coyoacan "' 85 Cuajlmalpa m 
t6 CuauhtMOc 324 

17 Gustavo A. ll•dero 216 

t8 hlacalco 252 

19 l?:bpnlapa 289 

ti Magd1lena Conlreras 176 

11 Miguel Hldalgo 285 

In Miipa Alt.a,. 116 1 
t:t Tlahuac 1 112 

j 14 Tlalpan • 293 1 
IS Venustlano Carranu 1 253 

116 XDChl•llco • 121 1 

1 
----------TOTAL 3468 

* Farmacias, zona sur del O.F. 
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Para realizar está investigación se eligió la zona sur del 

Distrito Federal que comprende las delegaciones de Milpa Alta, Tlalpan y 

Xochimllco, el total de las farmacias que se encuentran en esta zona es 

de 520, a partir de esta cantidad determinaremos nuestra muestra, 

utilizando la siguiente fórmula: 

NZ2p.q 
n=······················ 

IN·1JE2 +Z2p.q 

Donde: 

n = (Tamaño de la muestra) 

N = (Población) = 520 

p = (Proporción poblaclonal a favor) = 0.5 

q = (Proporción poblaclonal en contra) = O. 5 

Z = (Coeficiente de confianza) = 95% Z = 1.96 

E2 =(error estándar) = 10% EZ = .1 O 
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SUSTITUYENDO: 

520(1.96)2+ (0.51(0.51 
n=·········································· 

(519J(.1 J2+ (1.96)2(0.51(0.5) 

499.408 

5.19+0.9604 

499.408 

6.1504 

= 81.20 

n=81 



5.4 PROCESAMIENTO Y ANÁLISIS DE LOS DATOS. 

5.4.1 Procesamiento de los datos. 
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Una vez obtenida la información, el siguiente paso fue 

agrupar los datos. Posteriormente se proceso la Información arrojando los 

siguientes resultados de cada una de las preguntas del cuestionario 

aplicado. 

El último paso en la preparación de los datos fue su 

compendio utilizando porcentajes, los cuales ;epresentan la proporción de 

elementos de la muestra. 

Los resultados obtenidos se presentarán en 

porcentajes, ilustrándolos a travás de gráficas para su claro y mejor 

entendimiento. 
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1 PREGUNTA 1 • 

Su grado máximo escolar es de: 
Primaria ( ) Secundaria ( ) Preparatoria ( ) Profesional ( ) otro ( ) 

30 

28 

26 

24 

22 

20 

18 

16 18% 

14 
Primaria Secundaria Preparatoria Profesional 

GRADO ESCOLAR 

Como podemos observar en la gráfica el 36% de los dueños 
de las farmacias tienen un grado escolar de secundaria, siguiendo 

en orden descendente los de primaria con el 25%, luego los de 
preparatoria con el 21 % y por último los de profesional con el 18%. 
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1 PREGUNTA 21 
Usted pertenece al negocio de la farmacia desde hace: 

1 a 5 años () 6 a 1 O años () 11 a 15 años () 16 a 20 años () 
21 o más años () 

1a5 6 a 1 o 11 a 15 16 a 20 21 o más 
A~OS DE ACTIVIDAD 

La mayor parte de las farmacias tiene una edad que oscila entre uno y 

diez años, de las cuales el 36% tiene de 1 a 5 años y el 32% de 6 a 1 O años. 
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1 PREGUNTA 31 
La administración de su negocio la ha llevado en base a: 

Tradición familiar ( ) Experiencia personal () Estudios () 
Estudios y Experiencia ( ) 

,,--------; 

··················-··-····-··· 

TF EP E EE 
ADMINISTRACION DEL NEGOCIO 

Tf•TRADltlONFMllM 

EP• EXPERENCIAPfRSONAL. 
E• EXPERIE~CIA 

EE • ESTlDIOS Y EXPERlENC!A 

El manejo de las farmacias ha sido, en la mayor parte (63%), 
en base a la experiencia personal de sus dueños. 

ESTA fi 
SAun DE rs¡~ NO DEBE 

BIBL/(J¡fCA 
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1 PREGUNTA 4 • 

El tomar decisiones para mejorar el trabajo corresponde a: 
El dueño ( ) El encargado ( ) Empleados () A toda la empresa ( ) 

25% 

1% 
4% 

Dueño Encargado Empleados Toda la empresa 
TOMA DECISIONES 

El 70% de los dueños consideran que son los principales 
indicados en la toma de decisiones para mejorar el trabajo 

en la farmacia 
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1 PREGUNTA 5 • 

Considera que sus ventas los últimos 2 años han disminuido? 
SI() NO() 

32% 

Si No 
DISMINUCION DE VENTAS 

El 68% de los dueños de las farmacias considera que sus 
ventas han disminuido durante los últimos 2 años, en tanto que, 

el 32°Ai dice que sus ventas no han disminuido. 
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l PREGUNTAS • 

Ocasionalmente surgen problemas en los negocios, la farmacia 

no ésta exenta de ellos, númere 3 en orden de importancia. 

Los problemas que más tiene mi farmacia son con: 

Los clientes () El servicio a los clientes ( ) 

Los proveedores ( ) Las cuestiones legales ( ) 

Los empleados () La administración ( ) 

La competencia () Las bajas ventas () 

La capacitación a los empleados ( ) Los inventarios () 



PRIMEA PROBLEMA 

~ ~~~ -
íii 30 
¡¡ 25 
i:í 20 -
~ 15 
if 10 

~ 
4 5 6 7 
TIPOS DE PROBLEMAS 

t.Lotcknt•• :tlo•P<ov.~• 3.Lo1...,..itado1 4.Lllc~t-U. lll.aellrf'~Ucoón 
1.El•IMclo 7.Lue..,.1~1~t1 l.Lll~•lraclóo •Lubft&tv.mu IOLnirw•n!..to• 

La mayoria do los encuestados (49%) detormlnó quo ol primer punto 
a considerar dentro do los problemas de su farmacia es la competencia 

SEGUNDO PROBLEMA 

4 5 6 7 
TIPOS DE PROBLEMAS 

9 10 

1.Lo1cl.tfli.12.Luprc ... tdorH3.lo••~ado1•t...cof!';»lff'dllllAc..,,..eltael6n 
1.ElttMeoo 7.LMt~o1i0rur.¡¡A111 ILll~acl6<1llla•b-.uv...w10.Lo1llWl'lllrio1 

la mayor parte do los encuestados (42%} determinó que el segundo 

punto a considerar dentro de los problemas do su farmacia son las 

bajas ventas. 

TERCER PROBLEMA 

'"" 

2 4 5 6 7 
TIPOS DE PROBLEMAS 

l.Lo1cl«C91 2.Lotpnwttdono• 3.lol...,P.ldot •lll~ lllA0.,..:4&Coótl 

1.lJMl'MIO 7.LucutllotlltllllfH• l.\.ld!w'bT""611 l.Lu~..,. ,lll.ot~ 

La mayoría da los encuestados (34%) determinó que el tercer punto 
a considerar dentro de Jos problemas de su farmacia son los proveedores. 
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\ PREGUNTA 71 
Sus productos se encuentran acomodados por: 

Orden alfabetice ( ) Laboratorios () Familias de productos ( ) 

De acuerdo a su grado de ventas ( ) 

70 

60 

50 

40 

30 

20 

10 4% 0% 

o ~ 

OA L FP AV 
ACOMODO DE PRODUCTOS 

En la mayor parte de las farmacias (representadas por el 87%) los 
productos son acomodados por orden alfabetice. 
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1 PREGUNTA 8 • 

Otorga algun descuento: 

SI() NO() 

OTORGA DESCUENTO 

85 

44% 

NO 

El 44% de las farmacias otorga sólo el 3% de descuento del pacto, 
mientras que el 58% otorga un descuento adicional que va de 

el 5% hasta el 10% 
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1 PREGUNTA 9 • 

Con cuantos mayoristas trabaja usted? 

87% 

4% 

1P 2P 3P 
NUMERO DE PROVEEDORES 

1PcUn proveedor 2P=Oo• provt~r•a 3P=Trte proVHdorto 

Sólo el 4% de las farmacias maneja 3 proveedores, el 29% tiene 

dos y el 67% trabaja unicamente con uno. 
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/ PREGUNTA 10. 

De que forma realiza usted sus pedidos: 
Apunta y pide lo que vende ( ) Sus productos tienen etiquetas que quita 
al, venderlos y con ellas hace sus pedidos ( ) Cuenta con un sistema de 

computo() 

~ 45 
Cl 
~ 40 

ffi 
:J 

~ 25 
w 20 w 
Cl 15 
f2 10 
~ 5 
:J o z ANOTANDO ETIQUETAS COMPUTADORA 

REALIZA SUS PEDIDOS 

El 55% de las farmacias realizan su pedido mediante etiquetas, y el 
45% usa un cuaderno para anotar lo que va a pedir. 
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1 PREGUNTA 11 1 
Considera que el servicio de su(s) mayorista(s) es: 

Excelente ( ) Bueno ( ) Regular ( ) Malo ( ) 

60 

50 

40 

30 
... 

20 
, 

10 

o 
Excelente Bueno Regular Malo 

SERVICIO DEL r'ROVEEDOR 

El 64% de los dueños de las farmacias consideran que el servicio 

proporcionado por sus proveedores es bueno, el 25% considera que 

es regular, el 10% considera que es malo y solo el 1 % lo cataloga como 

excelente. 
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1 PREGUNTA 12 · I 

Al elegir un mayorista usted busca: (numere en orden 

de importancia) 

Mayor plazo de pago (crédito) () 

Mejor surtido () 

Mayor descuento ( ) 

Que el pedido se entregue por la mañana () 
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1 PREGUNTA 131 

Para contratar un nuevo empleado usted considera 

ciertos aspectos, numere en orden de importancia 

los que se mencionan a continuación: 

Que tenga estudios ( ) 

Que sea alguien conocido () 

Que tenga experiencia en farmacias () 

Que sea honesto () 

Que sea joven (entre 18 y 28 años) () 

Que sea adulto (entre 29 y 45 años) () 



E 

PRIMER ASPECTO A CONSIDERAR 

AC EF H 
A!.PECTOS A CONSDffi.'.il 

EaEllul!IOI AC•Alguo•nconoeldo EF,.f-'i'•n.-i~·•nr.....,.1~1ct 

H .. Hont1!0 J .. Q,.11u)ov1n A•O.,. n••d<Jto 

El 32% da los encuestados opinó qua para olegir a un nu'Jvo 

empleado primero tiay que considerar que sea una persona 

qua tanga oxpruiancia en ía.rrnacias. 

E 

SEGUNDO ASPECTO A CONSIDERAR 

AC EF H 
ASPECTOS A CONSOERAR 

E•E1\ldoo1 AC•~cOllOddo EF•Ex;>tf'tttKlunfarm&eiu 
H•Hone1lo J,.Que1UtoYtn A•Ou1u1w.l.J:o 

- _ I 

A 

El 31 % de los encuestados opinó qua el segundo aspecto a considerar, 
para elegir a un empleado, es que sea un persona que tenga estudios. 

TERCER ASPECTO A CONSIDERAR 

E•E~ AC.•Al¡p.Mll~ EF·~tn~ 

H• ...... J•Qi,.M.IP,..,.A•0...Ha-4Alo 

Et 52% de loa encuestados opinó que ef tercer aopecto a considerar 
para la efooclón de un emploado es que sea alguien conocido. 
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PRIMER ASPECTO A CONSIDERAR 

~ 30~' -- - -
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AC EF H 
ASPECTOS A CONS()ERJ..íl 

f.,E1tu<l101AC•Al¡:uo•nconocltfol:F•~•nt'1c•••ntarmac101 

H•Hotit1to Ju0!11u1Jo•tll A•01111t••d.A!o 

El 32% de los encueslados opinó que para elegir a un nuevo 

empleado primero tray que considerar qua sea una persona 

qua tonga axporiancia en farmacias. 

SEGUNDO ASPECTO A CONSIDERAR 

E AC EF H A 
ASPECTOSACONSOUW\ 

E•Etll4ot AC•Alg1at11cOl'IOcldo EF•Ü?MiMC1t1nlum.clA. 
H•Hon.tlo J•O\ieu1¡ovH1 A•O,,eu11d.ito 

! 
.. i 

El 31% do las encuestados opinó que el segundo aspecto a considerar, 
para elegir a un empleado, es que sea un persona que tenga estudios. 

TERCER ASPECTO A CONSIDERAR 

l•E-... 1"'-·~~ EF•~.,...._.. 
H·~ JaO.Mtfoo.wi A•Cw"t~ 

El 52% de loo enctJeOtados opinÓ que el ten:er aspecto a considerar ""'ª la elección de un empleado es que sea alguien conocido. 
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E·~ AC,·~~ EF·~«-1.,._._ 
H•HorMda J.,Qw H•~ A~O... ff41..t.r.o 

El 46% de los encuestados opinó que el cuarto aspecto a considerar 
para la oleccJón do un empleado os qua sea alguien honesto. 

QUINTO ASPECTO A CONSIDERAR 

~ ~~~=--- -~---~-~- --~-:·- ---::~-=
¡ ;~F~:=~:=~ .. - -
~ iotlil:._::- ·::=~.~=--~ 5 1'11', 

o GT27-$ 

60 

E AC EF H A 
ASPECTOS ~ CONSal\AA 

E•E11Udio1 AC•~Nlconoeldo El'•~111IM111C>1.1 
H .. Hontllo J•Outl•Hronri A .. Que .. •MfiAo 

El 46% da los encuestados opinó qua el quinto aspecto a 
considerar, para oleglra a u1~:~~/eado, es que sea una persona 

SEXTO ASPECTO A CONSIDERAR 

po· 
§40()1-~~~~~~~~~~~~~~--ti 

~ 30 
~ g 20 
~ 10 1.1-~~~~-•• ~~~-•• ~~~~~~~ 

olliil~2:,o;;;;;;;;~.;;;;;;z:;z~~~ 
E AC EF H 

A$1'EC10S A CC'NSDlPJ.R 

E•l!1wo1 AC~A.111i.r!1nconoc4o EF E•otn1~c1a""'(fll'.el .. 
H•Mont1lo J .. Ol..n•IO'ltn A"0...1111""'° 

El 56% da los encueslados opinó que el seplimo aspecto a 
considerar, para elegir a un empleado, es que sea una 

persona adulta. 
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i PREGUNTA 14 p 
Considera usted que el servicio proporcionado a los clientes 

es de calidad (es decir el cliente obtiene todo lo que pide) en un: 

0% 0% 
~, ~ 

100% 90% 80% 70% 60% o menos 
CUMPLIMIENTO DE CALIDAD EN EL SERVICIO 

La gran mayoría de los dueños de las farmacias (72%) considero que 

el servicio proporcionado a los clientes era de calidad en un (80%) 
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l PREGUNTA 15 • 

Capacita usted a sus empleados para que den un mejor servicio? 
SI() NO() 

(/) 55 69% 

o o 50 
~ 
fil 45 :::> u z 40 w 
w o 35 o a: w 30 :!E 
:::> 31% 

z 
Si NO 

CAPACITA A SUS EMPLEADOS 

El 69% de los dueños de las farmacias da capacitación (empírica) 
a sus empleados con la finalidad de que el servicio sea mejor; y el 

31 % no da capacitación. 
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l PREGUNTA 16 • 

Ofrece usted algun servicio adicional (teléfono, copias, envoltura para 

regalos, etc.) a sus clientes? 

(/) 48 

g 46 

~ 44 
fil 
~ 42 

rfi 40 

~ 38 

ff 36 
w 
~ 34 

z 32 

SI() NO() 

SI NO 
OFRECE SERVICIO ADICIONAL 

Más de la mitad (59%) de las farmacias no ofrecen servicios adicionales 

(teléfono, entrega a domicilio, etc.) a sus clientes. 
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1PREGUNTA17. 

Un sistema administrativo mejorarla el funcionamiento de su farmacia? 

SI() NO() 

SI NO 
ACEPTARIA UN SISTEMA ADMINISTRATIVO 

El 84% de los dueños de las farmacias considero que un sistema 

administrativo ayudaría a mejorar el funcionamiento de su farmacia 

y el 16% restante dijo que el sistema administrativo no mejorarla el 
funcionamiento de su farmacia 
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\PREGUNTA 18. 

Usted realiza una planeación del trabajo en su farmacia? 

SI() NO() 

60 70% 

55Y 

soH 
45} j 
40 ' 

1 

35 

30 30% 

25 

20 
SI NO 

EXISTE PLANEACION DEL TRABAJO 

En la mayor parte de las farmacias (70%) los dueños no realizan una 
planeación del trabajo y la otra parte (30%) si la realiza. 
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j PREGUNTA 191 
En su negocio hay: (puede marcar más de un parentesis) 

Calculadora para los empleados ( ) Caja Registradora ( ) Computadora ( ) 

o 
2 

Etiquetadora ( ) 
~~~~~~~~~~......, 

3 4 5 6 7 6 
EQUIPO CON QUE CUENTA 

9 

1% 

10 

l~Jl .. Z'C.l.li'~<:Atl#:fH )/!TQA:Tlo.YN •'Xlk""""!~?..VY.Ho~'IWY.,._!....._~f"(U.!~7~!EfA~Cl1:.A.l;1~ 

tca.J!fl!Jd":'l~(N.Q.lJY.ltl~~ •o:.o.~~CUJl:U'>T~,U.Qi.'.M\.i•:a. 't~~l:Tl;o..E"l.\,l)'.N.Q.ll.11'l15~(p.S\JT.fDCRI. 

El 39% de las farmacias cuentan con calculadora, caja registradora y 
etiquetadora y el 34% cuenta con calculadora y etiquetadora. 
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1 PREGUNTA 20 • 

En su farmacia cuenta con un control adecuado de su inventario que la 
permita saber en forma oportuna el número de piezas que tiene de sus 

productos? 

70 

60 

50 

40 

30 

20 

10 

o 

79% 

SI NO 
EXISTE UN CONTROL DE INVENTARIO 

El 79% de las farmacias no cuenta con un control adecuado 

de su inventario. 
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5.4.3 Prueba estadística de la hipótesis. 

Ésta prueba sirve para determinar la signlficancla de los 

. resultados obtenidos, aceptando o rechazando la hipótesis nula de 

nuestra Investigación. Se tiene que basar en la Información contenida en 

la muestra tomada de la población de interés. 

Los valores mutlstrales se utilizan para calcular un 

estadístico que funcionará como variable de decisión, a ésta variable de 

decisión se le llama estadística de prueba. El conjunto de todos los 

valores posibles que la estadística de prueba puede tomar, se divide en 

dos zonas o reglones, donde una corresponde a la reglón en la cual se 

aceptará la hipótesis y la otra reglón será aquella dentro de la cual se 

rechazará la hipótesis. SI la estadística de prueba, al ser calculada a partir 

de una muestra en particular toma un valor que se encuentre en la reglón 

de rechazo, entonces se rechaza la hipótesis nula, y la hipótesis 

alternativa o de Investigación se aceptará. Por otro lado, &I la estadística 

de prueba toma un valor que caiga dentro da la reglón de aceptación, se 

acepta la hipótesis nula o bien se considera que no hubo evidencia 

suficiente para rechazarla. 

Éste proceso de decisión está sujeto a dos tipos de 

errores: al error de tipo 1, se da cuando se rechaza la hipótesis nula 

cuando ésta deberla aceptarse. El error tipo 11, es cuando se acepta la 

hipótesis nula cuando ésta as falsa. 
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HIPÓTESIS NULA 

DECISIÓN CIERTA FALSA 

Rechazar Ho Error tipo 1 Decisión correcta 

Aceptar Ho Decisión correcta Error tipo 11 

Apllcandoló tenemos que: 

Ho El 80% de las farmacias (micro-empresas) de la zona sur 

del D.F. (delegaciones Milpa Alta, Tfalpan v Xochlmlfco) 

no requieren de un sistema administrativo de calidad para 

su desarrollo productivo v empresarial. 

Ha El 80% de fas farmacias (micro-empresas) de fa zona sur 

del D.F. (delegaciones Milpa Alta, Tlalpan v Xochlmlfco) 

requieren de un sistema administrativo de calidad para su 

desarrollo productivo v empresarial. 

la pregunta número 17 del cuestionarlo, nos ayuda a 

determinar si se requiere o no un sistema administrativo de calidad, 

aceptando o rechazando fa hipótesis de fa Investigación. En fa pregunta 

se obtuvo el porcentaje de dueños que están dispuestos a aceptar un 

sistema administrativo. 
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Se utilizará la siguiente fórmula para obtener el valor de . la 

estadística de prueba y compararlo con el valor de Z: 

P1• P0 

Z=······························ 
(P0 • q.fnJ1/2 

Donde: 

P1 = .84 

P0 = .80 

q = .5 

n = 81 

Sustituyendo: 

.84- .so 
Z=·····················-······· 

(,8 X .5/81 ).5 

0.04 

2.4691 

z =16.2 
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o ~ 16.2 

zona de rechazo 

Con la comprobación de la hipótesis, se concluye: 

La hipótesis nula (ffo) de la Investigación se rechaza, pues la 

estadística de prueba ·Z= 16.2 tomo un valor qua se ubica en la reglón de 

rechazo de Ho. Por lo tanto, más del 80% de las farmacias (mlcro

empresas) de la zona sur del D.F. requieren un sistema administrativo de 

calidad para su desarrollo productivo y empresarial (Ha). 



PROBLEMA TICA 
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PROBLEMA TI CA. 

A continuación se mencionan algunos de los elementos que 

forman parte del diario vivir de las farmacias v que inciden negativamente 

en su trabajo y por ende en su competitividad. 

- Limitada o poca sólida preparación empresarial que tienen 

los dueños de farmacias, detectado a través del bajo nivel 

de escolaridad. Considerando suficiente la experiencia 

obtenida sobre fa marcha o en fa práctica, o simplemente 

se basan en conocimientos v habllldades observadas 

anteriormente. 

- Actitudes en un porcentaje importante poco favorables 

hacia la capacitación para los empleados de fa farmacia. 

- limitada capacidad de planeación del negocio, donde 

aparentemente se lleva a cabo pero no en forma adecuada 

v por convicción, sino como se presente el dla de manera 

Informal y al momento. 

- La falta de capacidad tecnológica, donde no se cuenta 

muchas veces con herramientas básicas como 

calculadoras o incluso una caja registradora. 
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- Poca o ninguna probabilidad de particlpaci~n al personal 

para buscar nuevas y mejores formas de trabajar, éste 

aspecto deja de considerar a aquellos que hacen el 

trabajo, haciéndolos a un lado, siendo que éstos pueden 

dar una buena opinión de como hacer el trabajo mejor. 

- Consideran que la calidad del servicio no se cumple en un 

100%, como deberla de ser, sino que existe la aceptación 

de que siempre hará falta algo, sea porque el proveedor no 

se los trajo o porque ya se agoto y el cliente debe esperar 

o volver en otra ocasión si desea el producto. 

- Limitada elección de proveedores que los hace depender 

en la mayor de las veces de un sólo proveedor pudiendo 

asf estar sujetos a sus condiciones y requisitos de venta 

de productos. 

- No se cuenta con un proceso adecuado para la 

contratación de nuevos empleados en la farmacia. 



CONCLUSIONES 
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CONCLUSIONES. 

La actual situación que vivimos en México, nos deja ver el 

dificil camino que tienen por enfrentar las micro-empresas (Incluyendo a 

laa pequeñas y medianas empresas), las cuales, serán empresas, que 

tendrán que luchar para mantener su posición en el mercado de nuestro 

pafs y más aún para Intentar competir en el extranjero. No es aventurado 

decir que la apertura comercial económica, apoyada fuertemente por el 

actual gobierno de Salinas de Gortarl, ha sido demasiado réplda y por 

ende pelígrosa para todos los negocios mexicanos, y de forma especial 

para las micro-empresas que, junto a las pequeñas y medianas 

representan más del 90% del aparato productivo de México. Ahora, 

tendrán que enfrentar no sólo a nuevos y más exigentes consumidores, 

sino también enfrentar a nuevos y mejores competidores. 

La globalizaclón de los mercados y la formación de bloques 

comerciales parece ya, Inevitable, siendo ésta la tendencia mundial 

prevaleciente. Es, por tanto, apremiante que el sector microempresarial 

Inicie un cambio, busque una reestructuración y transformación, con la 

finalidad de evitar posibles desapariciones de negocios, buscando no sólo 

permanecer, sino, intentar crecer, desarrollarse y competir. 

De éste modo la farmacia (micro-empresa), tiene ante si el 

reto muy grande de mejorar, éstas en gran porcentaje han sido 

administradas empfrlcamonte, y no bajo un conjunto de conocimientos 



108 

debidamente implementados que les proporcionesn mayor certeza en el 

manejo del negocio. Con la nueva perspectiva comercial, la farmacia, 

como la mayoría de los negocios, tendrá ante sí el reto de ser más 

competitiva. Se deben buscar nuevas y mejores formas de hacer el 

trabajo. 

Ha sido motivo de agrado en la Investigación el hecho de 

haber encontrado que en la zona sur del Distrito Federal existen algunas 

farmacias que cuentan con lo suficiente para satisfacer las necesidades 

de medicamentos que tiene la población. Sin embargo la contraparte, nos 

muestra que hay una gran cantidad de farmacias, que aún están lejos de 

contar con un adecuado sistema de trabajo que les aporte seguridad que 

cualquier negocio desea tener con respecto a su posición en el mercado. 

La competencia que ya se empieza a hacer presente (farmacias San 

Isidro), es un ejemplo de que ahora más que nunca, se debe Intentar ser 

más fuerte y decisivo, si se quiere sobrevivir. 

Todo esto, antes mencionado, nos impulso ha realizar un 

sistema administrativo de calidad para farmacias, que presentará a la 

farmacia una nueva sugerencia de como llevar a cabo sus operaciones 

básicas de trabajo, éste sistema resulta ser de fácil implementación y bajo 

costo. 
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PROPUESTAS DE SOLUCIÓN. 

En seguida se presenta una propuesta (sistema 

administrativo) que se relacionan con los complejos problemas de trabajo, 

crecimiento y competitividad que enfrenta la farmacia (micro-empresa). 

El sistema administrativo ésta formado por los siguientes 

sub-sistemas: 

- Subsistema de control de inventarios. 

- Subsistema de compras. 

- Subsistema de personal. 

- Subsistema de ventas. 

SUBSISTEMA DE CONTROL DE INVENTARIOS. 

El proceso que se debe seguir para tener un mejor control 

del Inventario es el siguiente: 

1) Determinar universo de productos (¿qué mercancla debo 

de tener para satisfacer las demandas de mis clientes?) a 

travás de un catálogo de productos, que puede ser 

proporcionado por el proveedor. 
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2) Fijar un máximo y un mínimo del número de piezas que 

debe existir de cada uno de los productos. (¿cúantas 

piezas debo de tener de cada producto?) Estas 

cantidades se fijarán en base a la observación, ¿cuántas 

piezas vendo de cada producto, a la semana? 

3) Se sugiere acomodar los medicamentos por orden 

alfabético y volumen, y para los que no sean 

medicamentos por familias. (ver anexo .1) 

4) El control de los productos se efectuará a través de 

etiquetas, que se elaboraran para cada uno de los 

productos con los siguientes datos:(ver anexo 2.) 

Nombre del producto. 
Código del producto (varia dependiendo del 
proveedor que se maneja). 

Éstas etiquetas hay que colocarlas en el producto 

correspondiente, con una liga o clip (dependiendo del empaque del 

producto), antes de que el producto sea acomodado en su lugar.14 Para 

facilitar esta tarea, las etiquetas estarán acomodadas en tres cajas, de la 

siguiente manera: 

1•La etiqueta de cada producto ae quitará cuando este sea 
vendido (ver subsistema de ventas) • 
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Caja generat. en ella se depositarán todas las etiquetas 

de los productos que salgan del Inventario (a la venta). 

(ver anexo 3) 

Caja orden alfabético: en ella se colocaran las etiquetas 

que estaban en la caja general, acomodándolas por orden 

alfabético. (ver anexo 4) 

Caja de productos agotados: en esta caja estarán las 

etiquetas de los productos que estén agotados, también 

arregladas por orden alfabético.(ver anexo S) 
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SUBSISTEMA DE COMPRAS. 

El subsistema de compras esta Integrado por las 

siguientes partos: 

• Proveedores. 

Pedidos. 

Recepción de mercancía. 

• Archivo de documentos. 

t PROVEEDORES. 

1. Se recomienda manejar 2 proveedores como mínimo. 

Con el propósito de tener un surtido más completo de 

productos. Y de no estar sujeto a las condiciones y 

requisitos de un solo proveedor. 

2. Elegir a los proveedores más convenientes. 

De el proveedor depende el 100% del surtido de la 

farmacia, para la elección de los proveedores o 

mayoristas se sugiere tomar en cuenta los siguientes 

criterios, clasificados en orden de importancia : 
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2.1) ~: que tenga una extensa variedad de 

productos, aproximadamente 8,000 nombres de 

productos (entre medicamentos, perfumería y 

otros). 

2.2) Descuento: Que ofrezca un buen porcentaje de 

descuento financiero (entre 8 y 10%) 

2.3) Plazo de pago: El plazo ideal son 30 días pero, en 

muchas ocasiones el proveedor se limita a 15 días, 

por lo que es conveniente negociar y establecer un 

crédito de 21 días. 

2.4) Entrega oportuna: el mayorista debe tener una 

amplia cobertura territorial, que le permita entregar 

los pedidos en el transcurso de la mailana (entre 

las 9:00 y 12:00 horas) 

t PEDIDOS 

1. El pedido de los productos se va a realizar diariamente. 

2. La cantidad de productos a pedir estará detenninada por 
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el nllmero de etiquetas, de cada uno de los productos, 

que haya en la caja de orden alfabátlco o de productos 

agotados. 

+ RECEPCIÓN. 

1. Revisar los siguientes aspectos de 

solicitada: 

la mercancía 

- Que coincida con lo que está especificado 
en la factura. 

El estado físico de los productos recibidos. 

Los precios (variaciones). 

2; Colocar la etiqueta correspondiente a cada producto. (ver 

anexo6) 

3. Acomodar los productos en su lugar. 

+ ARCHWO DE DOCUMENrOS. 

1. Contar con un archivo pequeño para los documentos. 

2. Tener un folder con broche para cada proveedor. 

3. Perforar las facturas recibidas. 

4. Acomodar las facturas, cronologlcamente, en el folder 

correspondiente al proveedor. 
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SUBSISTEMA DE PERSONAL. 

El personal debe de ser elegido a través de: el raclutamlento, 

la selección, contratación y capacitación. 

RECLUTAMIENTO. 

Reunir a personas que cumplan los siguientes requisitos: 

- Edad de 18 a 25 años. 
- Estudios mínimos de secundaria. 
- Que vivan cerca del centro de trabajo. 
- Que tengan experiencia en farmacias. 
- Que presenten cartas de recomendación (m!nirno 2). 

SELECCIÓN. 

Una vez cubiertos los requisitos anteriores se va a proceder a 

aplicar un examen de conocimientos (ver anexo 71,a los candidatos del 

reclutamientos (mlnrmo 2 personas), con la finalidad de elegir al mejor 

candidato. 

CONTRATACIÓN. 

Después de haber cubierto los requisitos de reclutamiento y 

selección, y haber aprobado el examen (alguno de los· candidatos) con un 

90% de respuestas favorables (como m!nimol, se procede a la 

contratación que va a consistir en señalar los derechos y obligaclonesque 

el nuevo empleado tendrá dontro da la farmacia. 
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CAPACITACIÓN. 

La capacitación consiste en enseñar al empleado la manera 

an como debe de realizar su trabajo. 

Al capacitar al empleado de la farmacia se le enseñará: 

1. El acomodo de las mercancías de acuerdo al numero de 

lineas de productos que maneja la farmacia. 

2. La elaboración de las notas de remisión. (ver anexo)B 

3. Que se deben quitar las etiquetas de los productos al ser 

despachados y colocarlas en la caja general.(ver anexo 3) 

4. La manera en .que debe tratar al cliente, que consiste en: 

al Saludar. 
bl Preguntarle que desea. 
c) Rapidez en atención. 
d) Ampliar información de un producto (si se solicita). 
e) Despedida cordial. 

5. Revisar la mercancía recibida de los proveedores. 
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SUBSISTEMA DE VENTAS. 

Las ventas en la farmacia se realizan al 100% detrás del 

mostrador y es por ésta razón que los subsistemas de Inventarios, 

compras y personal son vitales. 

cajera(o). 

En el proceso de ventas van a intervenir el empleado y la 

El empleado realiza lo siguiente: 

1. Atención al cliente: 
- Saludo. 
- 0°lsposlción de servicio. 

2. Búsqueda del producto: 
- Identificar la localización del producto. 
- Rapidez en la búsqueda. 

3. Informa sobre el Importe de el o los producto(s) que le 
solicitan. 

4. Llenado de la nota.(ver anexo)8 
1 l Una vez aprobado el Importe, ol empleado !lona la nota 

con rapidez y pide al cliente que pague en la caja. 
2) Quita las etiquetas de los productos y las coloca en la 

caja general. 

5. Envoltura; busca la envoltura adecuada y acerca el 
producto a la caja. 
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El cajero(a), puede ser el encargado o el dueño, realiza las 

siguientes actividades: 

11 Anota el efectivo que se Introduce en la caja al iniciar el 
día, en un formato (ver anexo9). 

2) Cobra los productos que despacho el empleado. 

3) Entrega los productos que cobro. 

4) Al finalizar el día cuenta ol efectivo de la caja y lo anota 
en un formato. (la cantidad obtenida menos lo que metió 
en la caja por la mañana, debe de coincidir con el corte 
de caja). 



.ANEXOS 
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ANBXO 1 

FAMILIAS DE PRODUCTOS QUE DEBEN DE EXISTIR EN 
UNA FARMACIA 

No. DESCRIPCIÓN 

1. Medicinas de patente. 
2. Aerosoles y sprays para el cabello. 
3. Artículos para bebé (lociones, talcos, aceites, etc.) 
4. Artículos y enjuagues dentales. 
5. Barnices para uñas. 
6. Biberones, mamilas, chupones y mordederas. 
7. Brillantinas para el cabello. 
8. Bronceadores y protectores solares. 
9. Cepillos dentales. 
1 O. Cepillos y peines para el cabello. 
11. Ceras y cremas depilatorias. 
12. Cigarros, cerillos y encendedores (opcional). 
13. Cosmeticos. 
14. Cotonetes. 
15. Cremas líquidas para piel. 
16. Cremas solidas para piel. 
17. Desodorantes. 
18. Dulces nacionales y extranjeros (opcional). 
19. Endulzantes bajos en calorias. 
20. Esponjas. 
21. Irrigadores, duchas vaginales y comodos. 
22. Jabones do tocador y medicinales. 
23. Jaleas, gel y mouse para cabello. 
24. Leches y alimentos en polvo. 
25. Líquidos y tratamientos para el cabello. 
26. Materiales y artículos de curación. 
27. Medicamentos populares en sobre. 
28. Pañales y toallas sanitarias. 
29. Parches. 
30. Pastas dentales. 
31. Perfumes y lociones para caballero. 
32. Perfumes y lociones para dama. 
33. Pilas.· 
34. Pomadas protectoras para labios. 
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No. DESCRIPCIÓN 

35. Pomadas y ungüentos varios. 
36. Preservativos. 
37. Productos homeopaticos. 
38. Quita esmaltes. 
39. Rastrillos, hojas y artículos para rasurar. 
40. Rebotica. 
41. Rollos y artículos fotograficos. 
42. Shampoos y enjuagues para el cabello. 
43. Soluciones para lentes de contacto. 
44. Talcos. 
45. Termos. 
46. Tintes para el cabello. 
47. Tratamientos y cremas especiales para cara. 
48. Tratamientos y cremas especiales para pies. 
49. Varios. 



ETIQUETA DE INVENTARIO 
PARA CADA UNO DE LOS 

PRODUCTOS 

COOIGO Jer. PROVEEDOR 

NOMBRE DEL PRODUCTO 

COOlGO 2do. PROVEEDOR 
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A!IBXO 2 

l 
1. Scm 

J 



CAJA GENERAL 
PARA ETIQUETAS 

ARBJCO 3 

Depositar etiquetas 
de productos 
vendidos. 
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CAJA ORDEN ALFABETICO 
PARA LAS ETIQUETAS DE 

LA CAJA GENERAL 

ANEXO 4 
123 
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AHBXO 5 

CAJA DE PRODUCTOS AGOTADOS 



COMO COLOCAR LAS ETIQUETAS 

clip 

jita llg 

ANBXO 6 

envase 

V para los 
productos 
que vienen 
envasados 
usar una 
liga para 
fijarla eti
queta. 
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ANEXO 7 
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El examen que se aplicar6 al candidato para trabajar en la farma
cia, serA como el que acontinuación se expone: 

EXAMEN 

l. Realice las siguientes operaciones (tiempo 10 minutos), 

390 452 13. 521 8. 522 151. 76 
+120 +375 + S,978 +3,276 +325.12 

150, 9,179 15,950 9,764 
-112 -5,172 __ ".'13,321 -7,493 

47~20 
x· 14, 

---.--."":_~. 

s,~53,10.::; 350 
. X_.20:. ,X7. 

ioí 15, 320 

s19.19 
X 18 

336.19 
-49.31 

987 
X79 

5 fs,951 

2. Escriba sobre las lineas las equivalencias que se piden 
(tiempo 3 minutos). 

lKg. = ___ gramos l/2Kg. = ___ gramos l/4Kg. = ___ gramos 

lL.= ___ ml. l/2L.= ___ ml. 250ml= ___ Litros. 

750mg.= ___ kg. l50ml= ___ Litros 500ml.= ___ Litros 



3. 7~~~~~~e 5 5 mr~~~~;r~ª y diga que laboratorios los producen 

l. 

2. 

J. 

4, 

5, 

PRODUCTO LABORATORIO 

4. Mencione 5 presentaciones de productos medicinales (tiempo 
minutos). 

l. 

2. 

J. 

4. 

5. 
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s. Ordene alfabeticamente, en forma de lista, los siguientes 
productos, (tiempo a minutos). 

-caladryl 
-einotal 
-zorbenal 
-Tinaderm 
-Helox 

-zovirax 
-Tempra 
.-Adalat 
-Biclin 
-Zofran 

-Helbin -cahderel 
-Advil 
-Hetamucil 
-cafiaspirina 
-Tiaminal 

-Ampesid 
-Hejotal 
-Histiacil 
-Peptobismol 



2.ANOJAA 
COOIGO 

!l 

CAlnlD J.AMOT~~ 

CODJGO \ CAMT. 

"' 

VEMDEDOR , 
S.ANDIAR!l.J.D 

DEL Ul'LEADO 

AllU:O 8 
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NOTA DE REUISION 

4.ANOTAR El O LOS 
PAOCIUetoCs> 

\ 
DESCRIPCIOK \ 

~ 

t • .UOT LA FECHA 

' 
1 DIA 

... ... 
1 

PRECIO UFOfUE D ... MOTAR EL 

-
... 

1 

.. 
-r-

TOTAL NS t 

\ 
9,AMOTAR EL IMPORTE 

TOTAL 

RECIO UIUJARIO 

llOTAR El 

"""'" 
IJM>TAR EL 
PORCENTAJE DE 
DESOJEllTO OUf. 
TIENE EL PROCIUCTO 



"™------
t. CAll510 PARA ABRIR. 

MONEDAS ltl ____ _ 

BILLETES "'----

TOTAL NS•-----

ANexo 9 

CONTROL DE CAJA ..... ___ _ 

jcoRTE DE CAJA' 

11MONEDAS11 11ULLETES11 
NOMllCACION WTIDAD lWORTE 

NS 1,11 

MI 1,21 

MS t.St 

NS 1.ff .. 
MS2.H 

MS 5.H •• 
ltSll.ff .. 
MS2t.ff • 
2. TOTAL DE MONEDAS .. 

CONCEPTO 

2, TOTAL Df MONEDAS lt$ ----

J, TOTAL DE BILLETES Mt -----

4. TOTAL DE VALES MS -----

S. GRAM TOTAL MS -----

CANTIDAD 

•• .... .. 5.H .. lt.H .. 21.tt .. 51,lt 

•• '"·" 
3. TOTAL DE BILLETES 

4. TOTAL DE VALES 

5. OfWI TOTAL .. 
IEllOS 

1. WISIO PARA ABRIR MS 

tOTAL DE CORTE MS ..... 
TICKET OE CAJA NS 

DIFERENCIA .. 

UFORTE .. ___ _ 
··---··----... ___ _ 
""-----.. .____ __ _ 
.. 

UPORTE 

.. .. .. 
•• .. 

OBSERYACJOllES1 --------------------------
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