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Resumen

La Drogueria Morichal presenta dificultades en la planeacion estratégica, asignacion de
funciones, liderazgo y control administrativo, lo que afecta su eficiencia y competitividad en el
mercado local. El objetivo de este trabajo fue disefar un proceso administrativo que fortalezca la
gestion empresarial de la drogueria. Se empled una metodologia con enfoque mixto, mediante
entrevistas semiestructuradas, encuestas y observacion directa para identificar las principales
debilidades en las fases de planeacion, organizacion, direccion y control. Los resultados
evidenciaron ausencia de objetivos claros, funciones poco definidas, comunicacion limitada y
falta de indicadores para la toma de decisiones. A partir de ello se formul6 una propuesta de
proceso administrativo y un plan de comunicacion interna orientado al fortalecimiento
institucional. Su implementacion permitird mejorar la coordinacidn interna, la productividad y el
cumplimiento normativo.

Palabras clave: proceso administrativo, gestion empresarial, competitividad, drogueria,

comunicacion interna.



Abstract

Drogueria Morichal faces difficulties in strategic planning, task assignment, leadership,
and administrative control, which affect its efficiency and competitiveness in the local market.
The purpose of this study was to design an administrative process to strengthen the company’s
management. A mixed-methods approach was used, applying semi-structured interviews,
surveys, and direct observation to identify weaknesses in the planning, organization, direction,
and control phases. The results revealed the absence of clear objectives, undefined functions,
limited communication, and lack of indicators for decision-making. Based on these findings, an
administrative process proposal and an internal communication plan were developed to
strengthen organizational management. Its implementation will improve internal coordination,
productivity, and regulatory compliance.

Keywords: administrative process, business management, competitiveness, drugstore,

internal communication.
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1 Introduccion

El sector farmacéutico en Colombia se enfrenta a los constantes cambios en la normativa
sanitaria, asi como al incremento y expansion de la competencia. En este contexto, las
MIPYMES farmacéuticas enfrentan retos significativos para mantener su estabilidad, garantizar
el cumplimiento legal y ofrecer un servicio eficiente y de calidad.

La Drogueria Morichal, es una empresa familiar que lleva operando veinte afios en
Villavicencio, sin embargo, pese a su trayectoria, presenta dificultades en los procesos
administrativos, asignacion de funciones, liderazgo, comunicacion interna y control de procesos.
Estas falencias afectan su competitividad, limitan su capacidad de respuesta ante las exigencias
normativas y generan ineficiencias donde se ve afectada su gestion empresarial.

En este sentido, el presente trabajo busca analizar la situacién administrativa actual de la
Drogueria Morichal y proponer un proceso administrativo ajustado a sus necesidades, que
contribuya a optimizar la gestion interna, fortalecer la toma de decisiones, correcto manejo
financiero y mejorar la adaptabilidad al cumplimiento de los estandares regulatorios. Para ello, se
realiz6 un diagnostico integral mediante la aplicacion de encuestas, entrevistas semiestructuradas
y observacion directa, lo que permiti6 identificar las principales debilidades del proceso
administrativo en sus cuatro fases: planeacion, organizacion, direccion y control.

Como resultado, se formul6 una propuesta de proceso administrativo y un plan de
comunicacion interna orientado a promover una cultura organizacional mas eficiente. Los
objetivos del trabajo se enfocan en evaluar el estado actual de la gestion administrativa de la
drogueria, disefiar las fases del proceso administrativo acorde con sus caracteristicas y proponer

estrategias que fortalezcan el desempefio y la competitividad de la empresa.
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2 Planteamiento de problema
Las micro, pequefias y medianas empresas representan el 99,5% del tejido empresarial en
Colombia, aportando entre el 35% y 40% del PIB. Generando alrededor del 80% del empleo
formal (La Republica, 2023). Sin embargo, solo el 30% de las microempresas logran perdurar

mas de cinco afos, lo que demuestra una tasa alta de vulnerabilidad del sector (Semana, 2024).

Dentro de este contexto, las cadenas de droguerias en Colombia han venido
experimentado constantes cambios y adaptaciones a la normatividad planteada por las distintas
entidades territoriales de salud. Estas variaciones generan modificaciones en los diferentes
sectores de la organizacion. Las areas administrativas, tienen que reajustarse a los constantes
cambios, donde se deben ejecutar las obligaciones de acuerdo con los estandares legales
establecidos, sin afectar o disminuir la calidad del servicio. (Ministerio de Salud y Proteccion

Social, 2017).

La norma establecida nos indica que los trabajadores deben estar capacitados e instruidos
segun vaya variando la ley (INVIMA, 2020). Las grandes industrias farmacéuticas se ajustan con
facilidad a lo que imponga la normatividad, efectuando un disefio operativo para delegar
funciones, conforme con el perfil y servicio que se apetece ofrecer; Sin embargo, las pequenas y
medianas, siempre se les dificulta mas, puesto que lo econémico es un factor complejo que no
permite ajustarse a lo requerido (Sanchez, 2021). En 2024, Cruz verde domin6 el mercado en
ventas, reportando utilidades de 55.891 millones de pesos (La Republica, 2024). Posteriormente,
Coopidrogas alcanzo ingresos de 4 billones de pesos, cuenta con una red de 9.000 droguerias
distribuidas en 755 municipios, demostrando su alta capacidad de cobertura en el mercado y

presion que ejerce sobre las demas farmacias.
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Situandonos en la ciudad de Villavicencio, donde alberga alrededor de mas de 585.858
habitantes (Telencuestas,2024), Hay mas de 148 droguerias activas, registradas por el
departamento administrativo de salud, lo que conlleva una saturacién del mercado y competencia
con grandes industrias farmacéuticas, donde cada negocio debe fortalecer y tener una estructura

operativa estable y clara.

En este contexto, la drogueria Morichal ubicada en Villavicencio, se identifica como un
negocio familiar, donde ha venido enfrentando dificultades a la adaptacion de los cambios
constantes de la normativa, disminuyendo el funcionamiento operativo y administrativo. Se estan
presentando desviaciones en la ejecucion de las funciones asignadas; generando problemas en la
eficiencia y eficacia del trabajador (Sanchez, 2021). La drogueria lleva una trayectoria de 20
anos de funcionamiento, donde la problematica que se ha mantenido por afios es la ausencia de
un profesional administrativo, lo que ha conllevado a el mal manejo de compras, endeudamiento
progresivo y limitaciones en la planeacion estratégica, lo que ha impedido que se abran nuevas
sucursales. Asi mismo, no hay exigencia ni compromiso por parte de los colaboradores y duefios
de poner normas y asignar trabajos de forma equitativa, sino que el trabajo recae en una sola
persona, hay ausencia de liderazgo y de una ruta de seguimiento firme.

Pregunta problema:

(Cuadl es el proceso administrativo necesario para mejorar la eficiencia y competitividad

de la Drogueria Morichal?
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3 Objetivos
3.1 Objetivo general:
Disefiar el proceso administrativo para mejorar la gestion empresarial de la
drogueria Morichal, en Villavicencio enfocado en fomentar la eficiencia y la

competitividad.

3.2 Objetivos especificos:

1. Diagnosticar el estado actual del proceso administrativo de la drogueria
Morichal en Villavicencio, identificando areas de mejora en cada una de las etapas.

2. Proponer las diferentes fases del proceso administrativo segun las necesidades
identificadas en la drogueria Morichal para mejorar su eficiencia y competitividad.

3. Implementar un plan de comunicacion del proceso administrativo propuesto
para la drogueria Morichal, incorporando estrategias para su apropiacion en la gestion

empresarial.

4 Justificacion
El sector farmacéutico en Colombia enfrenta desafios, especialmente para las MIPYMES,
las cuales son fundamentales para el desarrollo de la economia local. Seglin el Ministerio de
Comercio, Industria y Turismo (2021), estas organizaciones representan el 99,5% del tejido
empresarial en Colombia, generando mas del 65% del empleo formal. Su permanencia en el
mercado esta relacionada con una eficiente gestion administrativa y estratégica (Quifionez y

Giraldo, 2019).

Estas organizaciones deben cumplir con la normatividad planteada por el Ministerio de
Salud. Sin embargo, las MIPYMES, como la Drogueria Morichal en Villavicencio, tienen

dificultades para adaptarse a dicha normatividad, debido a la falta de recursos, capacitacion y
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herramientas tecnologicas. Esto limita su eficiencia y sostenibilidad en el mercado local

(Ministerio de Salud y Proteccion Social, 2022; Mutfios et al., 2020).

El sector farmacéutico en Colombia, en especial las MIPYMES, se enfrentan
constantemente a grandes desafios con el cumplimiento normativo, la competitividad del
mercado y la sostenibilidad operativa. Segtin Franco Angel y Urbano Pulido (2010), el éxito de
las PYMES del sector salud depende del uso estratégico que se implemente internamente y la
especializacion y experiencias del empresario. Esto demuestra que implementar los procesos
administrativos bien estructurados, generan sostenibilidad, optimizando el uso de recursos y

asegurando el cumplimiento normativo.

Por lo tanto, es necesario implementar procesos administrativos que contribuyan a la
mejora de la gestion empresarial. Este proyecto tiene como objetivo disefiar un proceso
administrativo estratégico que mejore la eficiencia y competitividad de la MIPYME “Drogueria
Morichal”, permitiéndole crecer y consolidarse en el mercado farmacéutico local (Nieto

Lawyers, 2023).

Mediante un diagnoéstico de debilidades y oportunidades de optimizacion, el disefio del
proceso administrativo permitira un direccionamiento mas eficiente de los recursos, asi como
garantizar el cumplimiento de las normativas establecidas. La evaluacion de los resultados
permitira comprobar si los cambios propuestos generan un impacto positivo en la empresa, lo
que fortalecerd su estructura interna (Mufios et al., 2020; Procesos administrativos: un estudio al
desarrollo empresarial). Este proyecto contribuira no solo al crecimiento de la empresa, sino
también a la estabilidad y sostenibilidad del sector farmacéutico en la region (Ministerio de

Comercio, Industria y Turismo, 2021).
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5 Marco tedrico
5.1 Enfoque clasico de la administracion: Fayol y Chiavenato
Henry Fayol fue uno de los grandes contribuyentes al enfoque clésico de la
administracion, desarrollando la teoria clasica de la administracion. Posteriormente, Idalberto
Chiavenato las sintetizo en cuatro, el cual las clasifico en: Planear (donde la organizacién
establece los objetivos y traza un plan para alcanzarlos), (Fayol, 1916). En este contexto, la
Drogueria Morichal, se debe anticipar a los cambios del sector de salud, estando constantemente

revisando las modificaciones que van surgiendo.

Trazar estrategias donde se plantee de qué manera se va a lograr adaptar a estos cambios,
teniendo en cuenta la capacitacion del personal, equipos y estructura para adaptarlo de acuerdo
con lo que exige la ley. En la organizacion, (se plantea de qué manera se va a trabajar, asignando
deberes, secuencia, recursos, etc.), aplicando a la drogueria Morichal, se debe reasignar deberes

y compromisos por parte de los colaboradores, (Fayol, 1916).

La direccion (se enfoca en cumplir con los objetivos planteados, de forma eficiente), se
abarca el liderazgo, la motivacion y herramientas para supervisar el trabajo del personal. En el
control, es la revision de los resultados obtenidos frente a los objetivos propuestos, donde se
analiza de forma detallada para dar mejora y tomar las medidas correctivas necesarias,

(Chiavenato, 2017).

5.2 Modelo de cambio organizacional: Kurt Lewin

El cambio organizacional es un proceso mediante el cual una organizacion modifica
elementos de su estructura, con el fin de que sea flexible y se logre adaptar a las condiciones del
entorno. En este caso, la Drogueria Morichal, este cambio es impulsado por la necesidad de

ajustarse a la normativa y mejorar la asignacion de responsabilidades dentro de su estructura
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administrativa. Siguiendo el modelo de Kurt Lewin, propone tres fases que facilitan la

implementacion de cambios efectivos dentro de las organizaciones, (BMC Software, 2024).

Dicho modelo se aplica de acuerdo con las necesidades identificadas. Paso uno,
nombrado descongelar, donde se prepara y capacita al personal a los constantes cambios,
generando compromiso, identificando falencias, items a mejorar, adaptacion al entorno y
normativa, (Lewin, 1951). Con esto se hace un diagndstico de manera inicial, donde la
comunicacion es clara y resalta la importancia de adaptarse de forma correcta a los procesos. En
la necesidad de cambio, se implementan las modificaciones administrativas necesarias para el

personal, (BMC Software, 2024).

En la etapa tres que consiste en re congelar, es donde se adapta y se ajustan las nuevas
herramientas o cambios, estableciendo mecanismos de control y supervision, para garantizar que
el plan de mejora se ejecute de manera eficiente. Con este modelo permite estructurar un proceso
de cambio que responda de acuerdo con la problematica o necesidad del momento, para

identificar fallas y posteriormente dar mejora y seguimiento., (BMC Software, 2024).

5.3  Normatividad del sector farmacéutico en Colombia

En Colombia, las droguerias deben de cumplir con las normativas establecidas por el
ministerio de salud y entidades regulatorias. Normas como la ley 100 de 993, el decreto 2200 de
2005, y la resolucion de 3100 de 2019, establecen requisitos para el correcto funcionamiento,
almacenamiento y direccion del talento humano, (Ministerio de Salud y Proteccion Social,

2019).

También exige que el personal esté en constante capacitacion y aprendizaje sobre los

nuevos retos que enfrentan las farmacias por el constante cambio y adaptacion a la normativa,
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con el fin de mantener un servicio de calidad, responsable y educativo, dependiendo de las
inquietudes que tenga el cliente, para dar solucion a cada una de ellas., (Ministerio de Salud de

Colombia, 1993).

5.4  Empresas familiares y gestion administrativa

Las empresas familiares es un proceso clave para su permanencia, crecimiento y eficacia.
Este concepto hace enfoque en el adapta miento de préacticas administrativa formales, donde se
reclute personal con las mejores cualidades e implementacion de una estructura clara y
transparente. Dejando a un lado el sentimiento y vinculo familiar. (Comba y Radrizzanni, 2017)
afirman qué muchas organizaciones se ven enfrentadas a dificultades por la tensién y manejo del
funcionamiento interno donde en muchas no se permiten individuos externos que aporten nuevos

conocimientos y técnicas.

6 Antecedentes
Las organizaciones enfrentan un entorno economico cambiante, donde se ha venido
implementando avances cientificos y tecnologicos. En este contexto, el mercado se ha vuelto
altamente competitivo; las entidades se ven en la necesidad de implementar estrategias que
permitan dar seguimiento y posteriormente evaluar su desempefio y posicionamiento. En este
argumento, la implementacion de sistemas integrados de gestion de calidad (SIGC), al integrar
las normativas y estandares de calidad permiten mejorar la eficiencia operativa y asi mismo,

fortalecer y ser eficientes frente a la competencia, (Triana, 2021).

El sistema de gestion de calidad se ha convertido en una herramienta estratégica
implementada por diversas organizaciones para la mejora de calidad de sus productos, servicios
y también para optimizar sus procesos internos. Diversos estudios han evidenciado que

implementar este sistema promete detectar posibles fallas, para asi mismo darle solucion de
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manera inmediata, para dar cuamplimiento a los estandares internacionales de calidad (Triana,

2021).

La red de droguerias de Cruz Verde, ha implementado procesos administrativos
integrados, donde su area operativa es solida, garantizando su éxito de cumplimento de las
distintas exigencias y normativas emitidas por las entidades reguladoras. Debido a esto, se ha
posicionado como lider en ventas en el 2024, superando a aquellas droguerias independientes (La
Republica, 2024). Con esto se demuestra que la aplicacion de modelos administrativos solidos,

posiciona, da sostenibilidad y expansion a nivel nacional.

Las empresas familiares tienen un papel importante en el ambito académico y econémico,
donde se marca una gran diferencia entre aquellas empresas que no son de un nucleo familiar.
Una de las caracteristicas es que su enfoque es sacar el mejor beneficio monetario y preservacion

y extension del legado (Aguilar y Briozzo, 2020).

La combinacién de estos dos factores, pueden generar tensiones con el manejo operativo
y administrativo, en aquellos tiempos de toma de decisiones para el crecimiento y formalizacion
de procesos y delegacion de cargos y funciones. En muchas organizaciones familiares, se tienen
a dar prioridad a la confianza y libertad para que cada individuo desempetie el papel que le
parezca, lo cual se vuelve un limitante para cumplir con cada uno de los cambios normativos y
operativos. Por lo tanto, se debe entender a estructura y comportamiento de las empresas
familiares para analizar y proponer estrategias y soluciones para que mejoren su competitividad,
rentabilidad y expansion. Asi mismo, evaluando su funcionamiento interno (Aguilar y Briozzo,

2020).
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Calderon, Guanume, Espinel y Navarro (2020), desarrollaron un modelo de negocio con
enfoque en la implementacion de una cadena de droguerias en Colombia, donde destacan la
importancia de tener una estructura sobre los procesos administrativos desde la fase inicial. En el
estudio resalta que para garantizar la sostenibilidad y expansion, es fundamental contar con
procedimientos estandarizados por areas. Asi mismo, resaltan que una de las grandes
problematicas de las droguerias independientes es la ausencia de la planificacion estratégicas y
profesionalizacion. La investigacion plantea que el disefio adecuado de procesos administrativos,
permite optimizar recursos, mejorar la eficiencia y respuesta rapida a los contantes cambios

regulatorios.

Gaona-Tamez, Hernandez-Sandoval y Aguilera-Mancilla (2019), argumentan que una de
las principales causas del fracaso de negocios familiares es la falta profesionalismo en su gestion.
A través de este estudio, evidencia que muchas organizaciones operan con una estructura
informal, donde mezclan roles familiares y administrativos, lo cual conlleva a una toma de
decisiones poco objetiva y estratégica. Resaltan que también hay resistencia al cambio y al no
incorporar personal externo especializados, limitan el crecimiento y sostenibilidad de los
negocios a largo plazo. Con esto, se plantea establecer estructurad formales, protocolos y
asegurar que las empresas familiares aseguren su permanencia en el entorno econémico

competitivo.

Rave-Gomez y Moreno Hernandez (2023), exploran los diferentes procesos de sucesion
entre empresas pymes y familiares, donde identifican que las pequefias empresas tienen ausencia
de estructuras sélidas, como juntas, normas y seleccion del sucesor. El estudio demuestra que la
mayoria de las pymes dan privilegio a la continuidad interna, sin dar oportunidad de evaluar la

experiencia externa, lo que es un limitante tanto en crecimiento como en profesionalizacion. Los
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hallazgos sugieren implementar criterios claros que puedan favorecer a la sostenibilidad

organizacional.

7 Metodologia

La metodologia utilizada en este estudio fue de enfoque mixto, ya que integré métodos
cuantitativos y cualitativos con el fin de obtener una vision completa del estado actual del
proceso administrativo de la Drogueria Morichal. Este enfoque permiti6 analizar datos
cualitativos y cuantitativos, como las percepciones y experiencias de los colaboradores y
propietarios a través de la aplicacion de encuestas estructuradas y entrevistas semiestructuradas
(Creswell & Plano Clark, 2018). Dichos instrumentos facilitaron la comprension integral de la
situacion administrativa interna, permitiendo identificar practicas, dificultades y oportunidades

de mejora.

7.1  Enfoque de investigacion

Se implement6 un enfoque mixto con el proposito de complementar la medicion objetiva
de datos administrativos con la interpretacion de las percepciones del personal.
Desde el enfoque cuantitativo, se recolectd informacion numérica referente a la eficiencia,
organizacion y desempeilo operativo, permitiendo evaluar el funcionamiento actual de la
drogueria en base de cumplimiento de tareas y control operativo mediante encuestas (Babbie,
2013).
El enfoque cualitativo permiti6 identificar percepciones, dificultades y experiencias internas

mediante entrevistas semiestructuradas.
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7.2 Tipo de estudio

La investigacion fue de tipo descriptivo, ya que busco caracterizar y analizar la situacion
administrativa actual, para posteriormente disefiar una propuesta de mejora adaptada a la realidad
interna de la drogueria.

7.3 Participantes y muestra

La poblacion estuvo conformada por los cuatro miembros: dos propietarios y dos
colaboradores.
La seleccion de los participantes respondio a su rol directo dentro de la operacion de la
drogueria, dado que son quienes intervienen de manera activa en la gestion administrativa y en el
funcionamiento diario del establecimiento.

7.4  Técnicas e instrumentos de recoleccion de informacion

-Encuesta: Dirigida a los colaboradores. Incluy6 preguntas cerradas con escala tipo Likert
(Siempre, Casi siempre, Algunas veces, Nunca, No sabe/No responde) para medir claridad de
funciones, liderazgo, comunicacion interna y nivel de control administrativo (Babbie, 2013).

-Entrevista semiestructurada: Aplicada a los dos propietarios y trabajadores con el fin de
profundizar en la toma de decisiones, distribucion de funciones, cumplimiento normativo y
direccidn organizacional.

-Observacion directa: Se observaron las actividades diarias, flujo interno de atencion,
tiempos de trabajo, compras, inventarios y toma de decisiones en el punto de venta.

-El analisis también considerd el marco normativo vigente aplicable a droguerias,
incluyendo la Ley 100 de 1993, Decreto 2200 de 2005 y Resolucion 3100 de 2019 (Ministerio de

Salud y Proteccion Social, 2019).
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La combinacion de ambos enfoques nos da una perspectiva integral sobre el proceso de
cambio organizacional, asegurando que se verifique de forma constante, implementando
herramientas y analizando el entorno para considerar todas las problematicas (Creswell & Plano
Clark, 2018).

Figura 1.

Diagrama de flujo del procedimiento metodologico.

Evaluacion del

Diagndstico gresesssnsssnssnsnsasnans » Gooeeanesaransranasananssane . No
: proceso : O
Evaluacién de Recoleccid + . Analisi
...... > ecoleccion -.» Evaluacion v nalisis de
datos de datos resultados
=1
v
Disefo

Elaborado por: Creacion propia

7.5  Procedimiento metodolégico

El desarrollo de la investigacion se llevd a cabo en cuatro fases, las cuales orientaron la
recoleccion, analisis y aplicacion de la propuesta de mejora administrativa en la Drogueria
Morichal. Estas fases se desarrollaron de manera secuencial, garantizando la coherencia entre el

diagnostico, el diseno, la evaluacion y el mejoramiento continuo.
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Tabla 1. Fases metodologicas para el disenio del proceso administrativo en la Drogueria

Morichal
Fase Nombre de Breve descripcion Objetivo principal  Instrumentos y
la técnicas
fase

1 Diagnoéstico  Recoleccion de Identificar el estado  Entrevista y

informacion sobre los actual de la observacion
procesos administrativos,  drogueria. directa.
estructura organizacional y

funcionamiento interno.

2 Disefio y Formulacién del proceso Proponer un Andlisis DOFA,
aplicacion de  administrativo con base en  proceso enfoque de Fayol y
procesos el diagnodstico y aplicacion  administrativo Chiavenato,

de encuesta y entrevista. acorde con las encuesta y
necesidades entrevista.
identificadas.

3 Evaluacion Analisis de los resultados ~ Medir la efectividad Tabulacion
del proyecto  obtenidos tras la de la propuesta estadistica, analisis

implementacion inicial del  aplicada. comparativo y

4 Reajuste y
mejora

proceso administrativo
mediante indicadores
(KPI).

Implementacion de
mejoras a partir de los
hallazgos y
retroalimentacion del
personal.

Optimizar el
proceso
incorporando
acciones de mejora
continua.

verificacion de
datos.

Informe de
evaluacion y
modelo de
mejoramiento
continuo.

Nota. Elaboracién propia a partir del anteproyecto “Disefio del proceso administrativo para

mejorar la gestion empresarial de la Drogueria Morichal”.

8 Resultados y analisis

Los resultados que se presentan a continuacion responden a los tres objetivos especificos

planteados en la investigacion. Se estructuran de acuerdo a las fases del proceso administrativo:

planeacion, organizacion, direccion y control, con el propdsito de identificar las debilidades,
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oportunidades y propuestas de mejora para fortalecer la eficiencia y competitividad de la
Drogueria Morichal en Villavicencio. La informacion se obtuvo mediante la aplicacion de
encuestas, entrevistas semiestructuradas y observacion directa, combinando el enfoque

cuantitativo y cualitativo descrito en la metodologia.

8.1 Diagnostico y estado actual de la organizacion (Objetivo 1)

Para la construccion del diagnostico se aplicaron encuestas a los colaboradores y
entrevistas semiestructuradas a los propietarios de la Drogueria Morichal. El propoésito fue
obtener informacion cualitativa y cuantitativa que permitiera identificar las fortalezas,
debilidades y oportunidades de mejora en cada una de las etapas del proceso administrativo:

planeacion, organizacion, direccion, control y compromiso y mejora.

Segun Hernandez Sampieri, Fernandez-Collado y Baptista (2014), el diagnostico
organizacional es una fase esencial de la investigacion aplicada, debido a que permite recopilar
datos objetivos y percepciones que facilitan la comprension integral de una organizacion. De
igual manera, Creswell y Plano Clark (2018) sostienen que la combinacién de métodos
cuantitativos y cualitativos en un estudio mixto enriquece el analisis de los resultados, al

proporcionar una vision mas completa de lo observado.

Las encuestas estuvieron conformadas por preguntas cerradas con escala tipo Likert
(Siempre, Casi siempre, Algunas veces, Nunca, No sabe/No responde) y preguntas abiertas
orientadas a conocer la percepcion sobre la gestion administrativa. Posteriormente, los datos
fueron analizados en porcentajes para su interpretacion. Asimismo, las respuestas cualitativas se
analizaron con el fin de identificar los aspectos mas recurrentes en las entrevistas, fortaleciendo
la validez del anélisis conforme a los principios de triangulacion metodologica expuestos por

Hernéndez Sampieri et al. (2014).
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8.1.1. Planeacion

La informacién obtenida en la encuesta aplicada a los colaboradores de la drogueria
permite identificar falencias criticas en la dimension de planeacion estratégica. Tal como se
observa en la matriz, los resultados cuantitativos muestran que, en aspectos fundamentales como
la definicion de objetivos y metas, la elaboracion de planes de trabajo o cronogramas y la
formulacion de metas a corto, mediano y largo plazo, la mayoria de los encuestados (75 %)
respondid que estas practicas “nunca” se realizan, mientras que el 25 % indic6 que se llevan a
cabo “algunas veces”. Estos hallazgos reflejan un nivel de planeacion insuficiente que repercute
en la capacidad de la organizacion para orientar sus procesos, prever escenarios y sostener su

competitividad en el mercado.

De igual manera, las respuestas cualitativas aportadas por los participantes evidencian la
percepcion de que la drogueria carece de una direccion clara. Los encuestados manifestaron la
necesidad de definir hacia donde se quiere orientar la empresa, fortalecer la planeacion, disefar
un plan estratégico e implementar acciones que hasta el momento no se han ejecutado. Este
conjunto de resultados refuerza la conclusion de que la drogueria opera sin una estructura formal
de gestion estratégica, lo que genera improvisacion, desarticulacion y limitaciones para

proyectarse en el largo plazo.

En este sentido, se hace indispensable la construccion de un plan estratégico integral, con
metas claras, medibles y alcanzables, apoyado en cronogramas y mecanismos de seguimiento,

que permitan garantizar tanto la eficiencia operativa como la sostenibilidad de la drogueria.
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Tabla 2. Resultados sobre la planeacion estratégica en la drogueria

Aspecto evaluado Resultados cuantitativos

Interpretacion

Fuente

Definicidn de objetivos 75% “Nunca” -25 %
y metas “Algunas veces”

Realizacidon de planes
detrabajoo
cronogramas

75% “Nunca” -25%
“Algunas veces”

Formulacién de metas
a corto, medianoy
largo plazo

75 % “Nunca” -25 %
“Algunas veces”

Definir rumbo, mejorar la
planeacion, disefiar plan
estratégico, implementar
acciones pendientes.

Aspectos de la
planeacion a mejorar
(pregunta abierta)

Ausencia de lineamientos
estratégicos claros, lo que
limita la gestion operativa y
administrativa.

No existen cronogramas
formales, lo que conduce a
improvisacion en la

organizacion de actividades.

Carencia de metas
estratégicas que orienten la
proyeccion y competitividad
de la drogueria.

Evidencia de ausencia de
planeacién formaly
necesidad percibida de
establecer objetivos,
cronogramasy estrategias.

Elaboracidn propia con base en
encuesta aplicada (2025).

Elaboracidn propia con base en
encuesta aplicada (2025).

Elaboracidn propia con base en
encuesta aplicada (2025).

Elaboracidn propia con base en
encuesta aplicada (2025).

Fuente: Elaboracion propia con base en encuesta aplicada, preguntas de la 1 a la 4

(2025).

8.1.2 Organizacion

Los resultados de la encuesta evidencian una falta de claridad organizacional que afecta

negativamente la eficiencia y calidad del trabajo. El 75 % de los encuestados indica que s6lo

“Algunas veces” estan definidas las funciones, mientras que el 25 % sefiala que “Nunca” lo

estan, lo que genera duplicidad de tareas, sobrecarga laboral y confusion en la ejecucion diaria.

Ademas, el 100 % menciona que solo “Algunas veces” se cuenta con los recursos necesarios

para desarrollar las actividades, limitando la capacidad operativa. Por otra parte, el 75 % indica

que “Nunca” existen procesos estandarizados, lo que impide uniformar las labores y compromete

la calidad administrativa. Las necesidades expresadas por los encuestados permiten analizar la



mejora de las funciones, optimizar la organizacion, fortalecer comunicacion y estandarizar

tareas. Reflejan la urgencia de clarificar roles, optimizar recursos y formalizar procedimientos

para lograr una gestion mas eficaz y ordenada.

Tabla 3. Resultados y Diagnostico Organizacional

Categoria de analisis

Resultados de la

Diagnéstico organizacional
encuesta

Acciones de mejora
sugeridas

Definicion de
funciones

Disponibilidad de
recursos

Estandarizacion de
procesos

Comunicacion interna

Gestion
administrativa
general

EL'75 % de los Existe falta de claridad en la
encuestados afirma que  asignacion de roles y

las funciones se definen responsabilidades, generando
solo “algunas veces” y el duplicidad de tareas y

25 % que “nunca”. sobrecarga laboral.

EI100 % mdica que solo
“algunas veces” se
cuenta con los recursos

Se evidencia limitacion de
recursos operativos y logisticos,
afectando la eficiencia y

necesarios para las ..
.. P cumplimiento de las tareas.
actividades.
. No hay protocolos formales de
E1'75 % manifiesta que ’y P )
. . trabajo, lo que ocasiona
‘nunca” existen procesos . . . S,
. variabilidad en la ejecucion y
estandarizados.

baja calidad administrativa.

Los encuestados La falta de comunicacion
destacan la necesidad de estructurada limita la
mejorar la comunicacion colaboracion y la transmision

y coordinacion. oportuna de informacion.
La estructura organizacional es
Se percibe . s
L, informal y reactiva, sin
desorganizacion y falta mecanismos de seguimiento o
de planificacion. g

control.

Elaborar un manual de
funciones detallado, definir
cargos y responsabilidades por
escrito, y socializarlos con todo
el personal.

Implementar una planificacion
presupuestal mensual, priorizar
compras segiin demanda y
fortalecer la gestion de
abastecimiento.

Disefiar ¢ implementar
procedimientos operativos
estandarizados (POE) para
cada area funcional

Establecer reuniones semanales
de coordmnacion, canales
internos (WhatsApp, correo,
carteleras) y una politica de
retroalimentacion.

Implementar un proceso
administrativo formal basado
en planeacion, organizacion,
direccion y control.

Fuente: Elaboracion propia con base en encuesta aplicada (2025).

8.1.3 Direccion

Los resultados de la encuesta revelan que el 50 % de los colaboradores recibe
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retroalimentacion “Algunas veces”, el 25 % “Casi siempre” y otro 25 % “Nunca”, lo que indica

que la retroalimentacion no es continua y limita la comunicacién efectiva dentro de la
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organizacion; en cuanto al estilo de liderazgo, el 50 % respondid “Nunca” y el otro 50 %
“Algunas veces”, evidenciando la falta de un liderazgo soélido y claro; respecto a la participacion
en la toma de decisiones, el 75 % dijo que ocurre “Algunas veces” mientras que un 25 % “No
sabe/No responde”, mostrando que si bien se fomenta cierta participacion, es necesario fortalecer
los procesos de escucha activa para que todos se sientan valorados; finalmente, las opiniones de
los colaboradores destacan la necesidad de implementar retroalimentacion positiva y continua,
mejorar el liderazgo del supervisor y mantener una comunicacion constante, lo que refleja que el
liderazgo actual requiere mayor motivacion, didlogo y participacion para mejorar el ambiente

laboral y la efectividad organizacional.

Tabla 4. Analisis de Resultados sobre Retroalimentacion, Liderazgo y Participacion

Organizacional
Resultados de la
Dimension evaluada encuesta Diagnéstico organizacional Acciones de mejora sugeridas
E150 % de los . o
. . . . Implementar reuniones periddicas de
colaboradores recibe La retroalimentacion no es continua . .
. . . L retroalimentacion (mensuales o por
. ., retroalimentacion ni sistematica, afectando la , .
Retroalimentaciéon area) con enfoque positivo y

“Algunas veces”, el 25 % comunicacion efectiva y el
“Casi siempre” y el 25 % seguimiento de desempefio.
“Nunca”.

constructivo. Documentar
compromisos y avances.

. . . R ... . Desarrollar un plan de fortalecimiento
E150 % considera que  Se evidencia un liderazgo débil, sin P

. ,, . . . L del liderazgo basado en motivacion,
‘Nunca” hay liderazgo  orientacion ni motivacion, lo que

Estilo de liderazgo comunicacion asertiva y

claro y el 50 % que reduce la cohesion del equipo y la . .
“ . . acompafiamiento. Promover liderazgo
‘Algunas veces”. iniciativa del personal. L
participativo.
. L . Establecer espacios de didlogo
E175 % indica que La participacion es limitada y poco C ., P . . g0y
e w " participacion activa (reuniones de
Participaciéon en la ocurre “Algunas veces” estructurada, lo que genera cauino. buzén de renci
L, o . uipo, sugerencias, 08
toma de decisiones y el 25 % “No sabe/No  desinterés y sensacion de exclusion quib . g Erup
N de mejora). Fomentar la escucha
responde”. en algunos colaboradores.

activa.

Los colaboradores ., . .,
Salan falta d La comunicacion no fluye de forma Crear una estrategia de comunicacion
sefalan falta de . . . .
Comunicacion interna ., efectiva entre los niveles interna con canales definidos (correo,
. comunicacion constante y . . . .
asociada jerarquicos, afectando la claridad  carteleras, grupos de mensajeria) y

retroalimentacion . . . .
.. de instrucciones y el clima laboral. roles comunicativos claros.
positiva.
. . El ambiente laboral refleja falta de  Implementar acciones de motivacion
A . Se percibe un ambiente . ., . . ~
Clima y efectividad . ., cohesion, comunicacion y liderazgo (reconocimiento al desempefio,
R con baja motivacion y L. .. . .

organizacional inspirador, afectando la efectividad formacion en liderazgo) para

didlogo. L . .
poco dilogo organizacional. fortalecer el compromiso del equipo.
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Fuente: Elaboracion propia con base en encuesta aplicada (2025).

8.1.4 Control

En la seccion de Control, el 100 % de los encuestados respondié “Algunas veces”
respecto al monitoreo de indicadores, lo que demuestra que no se analizan de forma constante ni
se toman acciones para dar mejorar; sobre la documentacion de procesos, el 50 % afirmé que se
realiza “Casi siempre”, el 25 % “Algunas veces” y otro 25 % “No sabe/No responde”, indicando
que esta actividad es parcial y no garantiza el cumplimiento; ademas, el 75 % sefald que
“Nunca” se utilizan los indicadores para la toma de decisiones y el 25 % “Algunas veces”,
reflejando una limitada aplicacion de los resultados para la mejora continua; finalmente, los
colaboradores destacaron la necesidad de medir mejor los resultados, hacer uso de los
indicadores como los de ventas, contar con un profesional y mejorar el seguimiento, lo que
evidencia que el control administrativo es percibido como una debilidad importante y requiere

mecanismos mas solidos y claros para su fortalecimiento.

Tabla 5. Analisis sobre el Monitoreo, Documentacion y Uso de Indicadores en el Control

Administrativo.

Dimensién evaluada Resultados de la encuesta Diagnéstico organizacional Acciones de mejora sugeridas

Establecer un sistema formal de monitoreo
mensual de indicadores (KPI) relacionados con
ventas, inventarios, satisfaccion del cliente y

El control se realiza de forma eventual y no
sistematica, lo que impide evaluar el
desempeiio operativo y financiero de manera

E1100 % de los encuestados respondid

Monitoreo de - -
“Algunas veces” realizan monitoreo de

indicadores

indicadores.

E150 % sefiald que se documentan
“Casi siempre”, el 25 % “Algunas
veces” y el 25 % “No sabe/No
responde”.

Documentacion de
procesos

E175 % indicé “Nunca” y el 25 %
“Algunas veces”.

Uso de indicadores para
la toma de decisiones

Los colaboradores manifestaron
necesidad de medir mejor resultados,
usar indicadores de ventas y contar
con un profesional encargado.

Seguimiento y evaluacion

Percepcion del control  El control se percibe como un 4rea

adminis trativo débil y poco estructurada.

continua.

La documentacion de procesos es parcial e
inconsistente, lo que afecta la trazabilidad, la
evaluacion del desempeiio y la mejora
continua.

No se utilizan los indicadores como
herramienta de analisis y decision, lo que
evidencia una ausencia de cultura de gestion
basada en datos.

Existe débil seguimiento administrativo,
ausencia de profesional especializado y falta
de mecanismos de evaluacion periodica.

Se confirma una deficiencia en la funcion de
control, lo que limita la eficiencia y la
capacidad de respuesta ante desviaciones.

cumplimiento normativo.

Disefiar formatos estandarizados para registrar
actividades e informes de control; crear un
repositorio fisico o digital para archivar
documentos de gestion.

Implementar un cuadro de mando integral (CMI)
que relacione los indicadores de desempeiio con
decisiones operativas y estratégicas.

Incorporar un profesional o consultor en
administracion que supervise el control interno y
capacite al personal en gestion por indicadores.

Fortalecer el sistema de control interno,
promoviendo la cultura de evaluacion y mejora
continua mediante reuniones de revision y
retroalimentacion.




30

Fuente: Elaboracion propia con base en encuesta aplicada (2025).

8.1.5 Compromiso y mejora
Los resultados de la encuesta reflejan que solo el 25 % de los colaboradores se sienten
“Siempre” comprometidos con el proceso administrativo, mientras que el 50 % respondid
“Nunca”, lo que evidencia la ausencia de conexion entre las funciones diarias y la gestion
administrativa. A pesar de esto, el 75 % percibe que no hay un proceso administrativo, lo que

indica la necesidad de consolidarlo

formalmente para que todos lo comprendan y apliquen. En cuanto a la participacion en
propuestas de mejora, el 50 % manifestd que “Nunca” aporta ideas, lo cual limita el
aprovechamiento del conocimiento del personal para impulsar cambios. Ademas, los
colaboradores relacionan la competitividad con factores externos como la comparacion con otras
droguerias y la rentabilidad, sin profundizar en aspectos internos de mejora. Por ultimo,
reconocen fortalezas como la planeacion, el control y la organizacion, también se evidencia una
falta de comunicacion interna, ya que algunos colaboradores no las conocen. Esto sefala la
necesidad de fortalecer el compromiso, fomentar la participacion en mejoras y mejorar la

comunicacion sobre los logros y capacidades internas.
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Tabla 6. Percepcion del personal frente a un proceso administrativo inexistente o no

estructurado.

Dimension evaluada Resultados de la encuesta Diagnéstico organizacional Acciones de mejora sugeridas

Solo €125 % de los colaboradores se . . L, Implementar estrategias de motivacion y sentido de

. e . Existe bajo nivel de compromiso y desvinculacion entre las . . .
Compromiso con el sienten “Siempre” comprometidos, pertenencia (reconocimientos, reuniones de resultados,
proceso administrativo  mientras que el 50 % respondio

“Nunca”.

tareas diarias y la gestion administrativa. No se percibe

S . ., socializacion de logros). Promover la apropiacion del proceso
pertenencia ni alineacion con los objetivos de la organizacion.

administrativo.

Se evidencia una ausencia de estructura organizativa definida, Formalizar el proceso administrativo, documentando fases,
lo que genera improvisacion, desorden y falta de lineamientos  responsabilidades y procedimientos; capacitar al personal en
para la gestion. su aplicacion.

Existencia del proceso  EL75 % considera que no existe un
administrativo proceso administrativo claro o formal.

Falta una cultura participativa, desaprovechando el Crear espacios participativos (reuniones de mejora, buzones

Participacion en EL50 % indico que “Nunca” aporta . . - . . . . .
conocimiento operativo del personal y limitando la innovacion - de sugerencias, comités internos) para fomentar la iniciativa y

ropuestas de mejora  ideas o sugerencias de mejora. ) . .
prop Y g ! interna. el trabajo colaborativo.

Los colaboradores asocian la - . . . ey o
Hay una vision reducida de la competitividad, centrada enla  Desarrollar capacitaciones sobre competitividad interna,

Percepcion de competitividad principalmente con ; L . ) . .
o ) comparacion externa y no en el fortalecimiento imternode ~ productividad y mejora continua para promover una vision
compefitvidad factores extermos ot droguers, rocesos y calidad integral del desempefio organizacional.
rentabilidad). P y ' ¥ pelioOIg i
Reconocimiento de Se reconocen fortalezas en planeacion, La falta de comunicacion interna efectiva impide difundir los  Implementar estrategias de comunicacion interna (carteleras,

fortalezas y comunicacion control y organizacion, pero no todos  logros y las capacidades internas, reduciendo la cohesion del ~ boletines, reuniones de resultados) para visibilizar las
interna los colaboradores las conocen. equipo. fortalezas y buenas practicas.

Fuente: Elaboracion propia con base en encuesta aplicada (2025).

9 Analisis de resultados de la entrevista semiestructurada
Las entrevistas semiestructuradas y realizadas a los propietarios y colaboradores de la
Drogueria Morichal permitieron profundizar en los aspectos cualitativos relacionados con la
gestion administrativa de la empresa. Los hallazgos obtenidos fueron organizados de acuerdo
con las fases del proceso administrativo: planeacion, organizacion, direccion, control y
compromiso y mejora. En general, las respuestas evidencian una percepcion coincidente sobre la
ausencia de una estructura administrativa formal en los procesos internos, situacién que guarda

coherencia con los resultados obtenidos a través de la encuesta aplicada y la observacion directa.
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9.1. Planeacion

Los entrevistados manifestaron que la drogueria no cuenta con metas ni objetivos
claramente definidos, lo que genera que las actividades se desarrollen de manera improvisada.
Asimismo, sefialaron la inexistencia de espacios formales para la planificacion y el seguimiento
de las tareas, asi como la falta de mecanismos para evaluar el cumplimiento de los objetivos. De
igual forma, indicaron que la participacion del personal en la definicion de metas es limitada,
dado que las decisiones estratégicas son asumidas principalmente por los propietarios.

9.2. Organizacion

La organizacioén interna fue identificada como una de las principales debilidades de la

empresa. Los entrevistados sefialaron que las funciones no se encuentran claramente definidas y
que no existe un manual de funciones que oriente la distribucion del trabajo. Esta situacion
refleja una falta de estructura administrativa y la ausencia de procedimientos estandarizados, lo
cual genera duplicidad de tareas, confusion en las responsabilidades y una disminucion de la
eficiencia operativa. En este sentido, se evidencio la necesidad de contar con documentos
formales, como un organigrama y un manual de funciones, que permitan mejorar la organizacion

del trabajo.

9.3. Direccion

En relacion con la funcion de direccion, los participantes coincidieron en que la
retroalimentacion sobre su desempefio no se realiza de manera constante. Manifestaron que los
comentarios suelen darse unicamente cuando se presenta algun error, y no como parte de un

proceso sistematico de seguimiento y mejora. Asimismo, identificaron la necesidad de fortalecer
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el liderazgo en aspectos como la motivacion del personal, la comunicacion interna, la claridad en
las instrucciones y el fomento del trabajo en equipo.

De igual manera, la participacion del personal en la toma de decisiones fue percibida
como limitada. Aunque en algunas ocasiones se tienen en cuenta las opiniones de los
colaboradores, estos sefialaron que no existen espacios formales que promuevan una
participacion continua, lo cual evidencia un estilo de liderazgo poco participativo que incide

negativamente en la cohesion interna y la motivacion del equipo.

9.4 Control
Los entrevistados indicaron que no existe un sistema formal de control administrativo
en la drogueria. Las tareas se evallian de manera informal, principalmente de forma verbal y sin
registros documentales que permitan un seguimiento estructurado. Ademas, sefialaron que no se
realiza un monitoreo periddico de indicadores, y que las decisiones no se basan en datos
objetivos ni en criterios estratégicos. Esta situacion dificulta la identificacion de fallas, la
medicion de los resultados y la implementacion de acciones correctivas oportunas.
9.5. Compromiso y mejora
En cuanto al compromiso, los colaboradores expresaron su disposicion para apoyar las
actividades de la drogueria; sin embargo, manifestaron desconocimiento frente al proceso
administrativo y a los lineamientos que orientan la gestion interna. Asimismo, sefialaron la
necesidad de fortalecer el sentido de pertenencia mediante una comunicacion interna mas
efectiva, la socializacion de los procesos administrativos y la promocion de una mayor

participacion del personal en las decisiones y en las actividades orientadas a la mejora continua.
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9.6 Sintesis del analisis

El analisis de las entrevistas semiestructuradas realizadas a los propietarios y
colaboradores de la Drogueria Morichal permitié identificar debilidades estructurales en la
gestion administrativa de la empresa. De manera general, los hallazgos evidencian la ausencia de
una estructura administrativa formal que articule de manera coherente las funciones de
planeacion, organizacion, direccion y control, lo cual incide negativamente en la eficiencia
operativa y en el desempefio del equipo de trabajo.

En relacion con la planeacion y la organizacion, se identifico la falta de objetivos
claramente definidos, asi como la inexistencia de documentos formales que orienten la
distribucion del trabajo, tales como el organigrama y el manual de funciones. Esta situacion
genera improvisacion en el desarrollo de las actividades, duplicidad de tareas y confusion en las
responsabilidades, afectando el uso eficiente de los recursos humanos y la coordinacion interna.

Respecto a la funcion de direccion y control, las entrevistas evidenciaron un liderazgo
con limitada retroalimentacion y escasa participacion del personal en la toma de decisiones, asi
como la ausencia de mecanismos formales de seguimiento y evaluacion del desempefio. La falta
de registros, indicadores y procesos sistematicos de control dificulta la identificacion de fallas, la
medicion de resultados y la implementacioén de acciones correctivas oportunas.

Finalmente, aunque los colaboradores manifestaron disposicion para apoyar las
actividades de la drogueria, el desconocimiento del proceso administrativo y la limitada
socializacion de los lineamientos internos afectan el nivel de compromiso y el sentido de
pertenencia. En conjunto, estos hallazgos cualitativos reafirman y complementan los resultados

obtenidos mediante la encuesta y la observacion directa, justificando de manera solida la
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implementacion del proceso administrativo y del plan de comunicacidn interna propuestos como

estrategias para el fortalecimiento organizacional.

10 propuesta del proceso administrativo (Objetivo 2)

A partir del diagnostico realizado en la Drogueria Morichal, se identifico la
necesidad de disefiar un proceso administrativo estructurado que permita optimizar la
gestion interna, responder a los cambios normativos, mejorar la eficiencia operativa y
fortalecer la competitividad. La propuesta presentada busca establecer las fases del proceso

administrativo de acuerdo con las necesidades detectadas, adaptadas a la empresa.

10.1Fundamentacion tedrica de la propuesta

Segun Chiavenato (2019), el proceso administrativo es la herramienta que integra las
funciones de planeacion, organizacion, direccion y control, las cuales garantizan el cumplimiento
de los objetivos. La aplicacion de este proceso permite al administrador anticiparse a los
cambios, coordinar recursos, motivar al personal y evaluar los resultados. Con base en los
resultados del diagnostico, se propone un modelo que incorpore dichas fases dentro de la
Drogueria Morichal, con el fin de fortalecer la estructura organizacional, mejorar la
comunicacion interna, responder a los cambios normativos y establecer una cultura de mejora

continua.

Tabla 7. Las fases disefiadas para el proceso administrativo de la Drogueria Morichal se
presentan a continuacion

Fase Objetivo principal Acciones Responsables  Indicadores de
propuestas seguimiento




Planeacion

Organizacion

Direccion

Control

Mejora
continua

Establecer metas
estratégicas y
operativas que
orienten el trabajo
del personal.

Estructurar las
funciones y
responsabilidades
del personal.

Promover la
comunicacion, el
liderazgo y la
motivacion laboral.

Evaluar los
resultados del
proceso
administrativo y el
desempefio del
personal.

Incorporar ajustes
basados en la
retroalimentacion y
los resultados.

Elaborar el plan
estratégico anual,
definir metas y
establecer
cronogramas de
trabajo.

Elaborar el
organigrama,
disefiar el manual
de funciones y
definir los canales
de comunicacion
interna.

Implementar
reuniones
semanales,
establecer
objetivos
individuales;
fomentar el
trabajo en equipo.

Aplicar
indicadores de
gestion (ventas,
satisfaccion del
cliente,
cumplimiento de
tareas); realizar
seguimiento
mensual.

Aplicar la matriz
DOFA para
identificar las
oportunidades de
mejora.

Propietarios y
administrador.

Administrador
y propietarios.

Administrador

Propietarios y
administrador.

Administrador
y propietarios.
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Cumplimiento
del cronograma y
avance del plan
estratégico.

Existencia del
manual de
funciones; nivel
de duplicidad de
tareas.

Nivel de
participacion en
reuniones;
cumplimiento de
metas
individuales.

Informes
mensuales de
desempefio.

Numero de
mejoras
implementadas y
cumplimiento de
metas
estratégicas.

Elaboracion propia, 2025.
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10.1.2 Matriz DOFA

La matriz DOFA es una herramienta de diagnostico estratégico que permite analizar los
factores internos y externos que inciden en la gestion comunicacional de la organizacion. Su
aplicacion en el plan de comunicacidn organizacional facilita la identificacion de fortalezas,
debilidades, oportunidades y amenazas, orientando la formulacion de estrategias para optimizar

las fases de los procesos administrativos y la comunicacion interna.

Figura 2. Matriz DOFA

. - - -
* Colaboradores  Ausencia de objetivos
dispuestos al cambio y metas claras

« Experiencia del personal | « Falta de planificacion

« Procesos administrativos |  diaria
existentes pero «» Labores no definidas
informales * Liderazgoy
comunicacioén nula

« Indicadores no utilizados
para toma de decisiones

« Capacitacién y mejora y estrategias
* Implementacion de un A
proceso administrativo menazas
formal ;
« Mejora de comunicacién | Competencia de
e farmacias grandes
interna .
» Cambios constantes de
la normativa
\ w,

Fuente: Elaboracion propia.

10.1.3 Impacto esperado
La aplicacion del proceso administrativo propuesto permitira alcanzar los siguientes

impactos positivos en la Drogueria Morichal:

-Mejor organizacion y claridad en las funciones del personal.
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-Fortalecimiento de la planeacion estratégica y del liderazgo.

-Incremento de la eficiencia operativa y del cumplimiento de objetivos.

-Consolidacion de una cultura de mejora continua.

10.1.4 Conclusion del capitulo
El proceso administrativo propuesto constituye una herramienta de gestion integral para
la Drogueria Morichal. Su implementacion permitira mejorar la toma de decisiones, aumentar la
productividad y funciones, asi mismo, fortalecer la estructura organizacional. Ademas, sienta las
bases para la siguiente fase del proyecto, el cual tiene como enfoque la implementacion del plan

de comunicacion interna.

10.2Manual de propuesta del proceso administrativo

A partir de las estrategias desarrolladas en el presente estudio, se propone el disefio del
proceso administrativo para la Drogueria Morichal, como una herramienta de gestion integral
orientada a optimizar los recursos, fortalecer la organizacion interna y fomentar la eficiencia
operativa. Este manual integra las fases de planeacion, organizacion, direccion, control y
evaluacion, articuladas con las estrategias de comunicacion interna implementadas en la

empresa.

El modelo propuesto busca una estructura administrativa clara y participativa, donde la
comunicacion cumpla un papel fundamental para garantizar la coordinacion efectiva entre
propietarios y colaboradores. De esta manera, se promueve un ambiente laboral colaborativo, se

mejora la toma de decisiones y se fortalecen los mecanismos de seguimiento y retroalimentacion.
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Figura 3. Estrategias de comunicacion interna y su relacion con el proceso administrativo

Estrategia de

comunicacion interna

Q Disefiar un canal de
comunicacion formal

e Implementar reuniones
semanales de
retroalimentacion

o Capacitar al personal
en habilidades
comunicativas, trabajo
en equipo y liderazgd

o Definir flujés de
comunicaciény
roles claros

Fuente: Elaboracion propia.

Etape del proceso

administrativo
relacionada

Forma en que
se integran

Favorece el seguimiento
de actividades, analisis
de desempeno y ajustes
continuos, fortaleciendo
ia toma de decisiones

Contribuye a mejorar la
motivacion, la
coordinaciény el clima
laboral, impactando
positivamente el
cumplimienti ele objetives
Se alinea con la
distribucion de funciones
mejora la asignacién de
tareasy evitala
duplicidad’'de
responsabilidiades

Proporciona una
estructura jeranqucico
clara, facilitala
pianificacion y fortalece
los canales de comunica-
cion formales.

La propuesta tiene como proposito corregir las debilidades identificadas, potenciar las

fortalezas del personal y su compromiso, asi como aprovechar las oportunidades detectadas y

mitigar las amenazas externas, fortaleciendo asi la gestion organizacional y la sostenibilidad del

proceso administrativo

10.30bjetivos del plan de comunicacion

10.3.10bjetivo general:

Implementar un plan de comunicacién del proceso administrativo propuesto para la

drogueria Morichal, incorporando estrategias para su apropiacion en la gestion empresarial.



10.3.20Dbjetivos especificos:

1. Establecer canales formales de comunicacion interna.
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2. Fomentar la participacion de los colaboradores en los procesos de

planeacion y evaluacion.

10.3.3Estrategias de comunicacion interna

Las estrategias definidas buscan garantizar que la comunicacion sea eficaz y fortalecer la

cohesion del equipo de trabajo, optimizando la toma de decisiones y la coordinaciéon de

actividades.

Tabla 8 Estrategias del plan de comunicacion interna

Estrategia

Descripeion

Medio de comunicacién Frecuencia

Responsable

Indicador de
cumplimiento

Diseiiar un canal de
comunicacion formal

Implementar reuniones
semanales de
retroalimentacion

Capacitar al personal en
comunicacion y liderazgo

Definir flujos de
comunicacion y roles claros

Diseiiar y socializar un
organigrama institucional

Crear grupos de WhatsApp, boletines
digitales o tablones informativos que
garanticen la difusion oportuna de
informacién institucional.

Establecer reuniones para compartir
avances, dificultades y propuestas de
mejora, fortaleciendo la comunicacion.

Crear estrategias o espacios de trabajo en
equipo y liderazgo participativo para
fomentar un ambiente colaborativo.

Asignar funciones, estableciendo que eviten
duplicidades o errores en la transmision de
mensajes.

Representar la estructura jerarquica y las
lineas de auntoridad, facilitando la
comprensién de responsabilidades y
coordinacion entre areas.

Digital (WhatsApp,
boletin electronico) y
fisico (tablon
informativo).

Permanente, con
actualizaciones
semanales.

Presencial o virtual
(Google Meet/WhatsApp Semanal.
Video).

Presencial, con apoyo de
material digital
(presentaciones y guias).

Trimestral.

Manual interno de
comunicacion (documento Revisién semestral.
impreso y digital).

Grafico impreso y digital
ubicado en zonas
visibles.

Actualizacién anual.

Administrador y
propietarios.

Administrador.

Propietarios y
administrador.

Administrador.

Propietarios.

Nivel de actualizacién
y participacién en los
medios creados.

Numero de reuniones
efectuadas y
participacion activa del
personal.

Numero de
capacitaciones
ejecutadas y evaluacion
de satisfaccion de los
participantes.

Manual actualizado y
aplicado por todo el
personal.

Organigrama visible y
comprendido por los
colaboradores.

Fuente: Elaboracion propia (2025).

10.3.4. Fases de implementacion del plan

La implementacion del plan de comunicacion se desarrollara en tres fases, de acuerdo al

proceso administrativo propuesto:
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Fase Descripcion Duracion Responsable
estimada
1. Socializacion del Presentacion del nuevo modelo 1 semana. Administrador.
proceso administrativo  administrativo y explicacion de
sus beneficios a todos.
2. Aplicacién de Puesta en marcha de los 1 mes. Propietarios y
herramientas de canales, formatos y reuniones administrador.
comunicacion establecidos.
3. Evaluaciéon y Medicion de la efectividad del ~ Continua Administrador.
retroalimentacion plan y ajustes segun la (cada mes).
respuesta del personal.
Fuente: Elaboracion propia.
Figura 4. Estructura de comunicacion interna
Drogneria Morichal
REPRESENTANTE
LEGAL
(Jefe de Logistica y Administracion)
Jefe de
Operaciones y
Calidad de Servicio
————————————— Contador

‘

Auxiliar farmacologo (A)

Fuente: Elaboracion propia.

:

Auxiliar farmacélogo (B)
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10.3.5 Resultados de la implementacion

La implementacion del plan de comunicacion interna en la Drogueria Morichal permitio
consolidar de manera efectiva el proceso administrativo propuesto, fortaleciendo la articulacion
entre las fases de planeacion, organizacion, direccion y control. Este resultado se evidenci6 a
través de la estructuracion formal del plan de comunicacion y su aplicacion en las actividades
diarias de la empresa, tal como se presenta en el esquema del plan de comunicacion interna
ilustrado en la Figura 4.

Uno de los principales resultados obtenidos fue el mejoramiento significativo de la
comunicacion entre propietarios y colaboradores, reflejado en una mayor claridad en la
transmision de informacion y en la comprension de las responsabilidades asignadas. La
utilizacion de canales formales, como reuniones periddicas y medios digitales, facilito el
seguimiento de las actividades y la continuidad operativa, como se documenta en los registros de
comunicacion interna consignados en el Apéndice D6.

Asimismo, se logr6 una disminucion de la duplicidad de funciones y una mayor claridad
en la asignacion de responsabilidades, resultado de la elaboracion y socializacion del
organigrama y del manual de funciones. Esta mejora permitié una organizacion mas eficiente del
trabajo y una mejor coordinacion del equipo, tal como se evidencia en los soportes documentales
presentados en los Apéndices D9 y D14.

En relacion con la fase de planeacion, la implementacion del proceso administrativo
permiti6 establecer lineamientos claros para la organizacion de las actividades operativas y
administrativas. La planificacion semanal del trabajo contribuy6 a una mejor distribucion del
tiempo y de los recursos, optimizando el cumplimiento de las tareas asignadas, como se refleja

en el plan de trabajo documentado en el Apéndice D10.
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Desde la dimension de direccion, se fortalecio el liderazgo y la participacion del personal,
promoviendo espacios de retroalimentacion y motivacion. Estas acciones favorecieron un
ambiente laboral més colaborativo y una mayor disposicion de los colaboradores para aportar
ideas de mejora, tal como se evidencia en el material de apoyo utilizado durante las actividades
de sensibilizacion presentado en el Apéndice D13.

Finalmente, la implementacion del plan de comunicacion interna permitio fortalecer los
mecanismos de seguimiento y control del proceso administrativo. La aplicacion de instrumentos
de evaluacion facilito la identificacion de oportunidades de mejora y el andlisis del impacto del
plan en la gestion interna, como se documenta en los resultados de la encuesta aplicada al
personal presentados en el Apéndice D15. En conjunto, estos resultados confirman que la
implementacion del plan de comunicacion interna gener6 impactos positivos en la organizacion

interna, la eficiencia operativa y la competitividad de la Drogueria Morichal.

10.3.7 Conclusion del capitulo

La implementacion del proceso administrativo y del plan de comunicacion interna en la
Drogueria Morichal permitio fortalecer de manera integral la gestion organizacional,
evidenciando mejoras significativas en la planeacion, organizacion, direccion y control de las
actividades administrativas y operativas. El desarrollo de estas herramientas facilité una mayor
coherencia entre los objetivos organizacionales y las acciones ejecutadas, contribuyendo al orden
interno y a la eficiencia en la gestion diaria de la empresa.

Uno de los principales logros del proceso implementado fue el fortalecimiento de la

comunicacion interna, lo cual favorecio la circulacion oportuna de la informacion y la claridad
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en la asignacion de funciones y responsabilidades. La formalizacion de los canales de
comunicacion permitio reducir errores operativos, evitar la duplicidad de tareas y mejorar la
coordinacidn entre propietarios y colaboradores, generando un ambiente laboral més organizado
y colaborativo.

Asimismo, la aplicacion del proceso administrativo incidid positivamente en el liderazgo
y el compromiso del personal, promoviendo una mayor participacion en la ejecucion de las
actividades y en la toma de decisiones. Este fortalecimiento del liderazgo contribuy6 a la
consolidacion de una cultura organizacional orientada a la responsabilidad, el trabajo en equipo y
la mejora continua.

Finalmente, los mecanismos de seguimiento y control implementados permitieron evaluar
de manera sistematica el desempefio administrativo y los resultados alcanzados, facilitando la
identificacion de oportunidades de mejora y el establecimiento de acciones correctivas
oportunas. En conjunto, los resultados obtenidos demuestran que la implementacion del proceso
administrativo y del plan de comunicacion interna constituyo una estrategia efectiva para mejorar
la productividad, la organizacion interna y la competitividad de la Drogueria Morichal en su

contexto local, sentando bases solidas para la sostenibilidad de la gestion empresarial.

11.Discusion
Los resultados obtenidos a partir de la implementacion del proceso administrativo y del
plan de comunicacion interna en la Drogueria Morichal confirman la relevancia de aplicar de
manera estructurada las funciones de planeacion, organizacion, direccion y control en pequenas
unidades empresariales. Tal como lo plantea Chiavenato (2009), el proceso administrativo

constituye una herramienta fundamental para ordenar las actividades organizacionales y
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garantizar el cumplimiento de los objetivos, aspecto que se evidenciod en la mejora de la gestion
interna de la empresa objeto de estudio.

En relacion con la planeacion, los resultados muestran que la definicion de lineamientos
claros y la programacion de las actividades permitié una mejor distribucion del tiempo y de los
recursos disponibles. Estos hallazgos coinciden con lo expuesto por Robbins y Coulter (2021),
quienes sefialan que una planeacion adecuada reduce la improvisacion y facilita la toma de
decisiones, especialmente en organizaciones con estructuras operativas reducidas, como las
micro y pequefias empresas.

Desde la dimension de organizacion, la elaboracion y socializacion del organigrama y del
manual de funciones contribuy6 a disminuir la duplicidad de tareas y a mejorar la coordinacion
del equipo de trabajo. Este resultado respalda lo sefialado por Koontz, Weihrich y Cannice
(2012), quienes afirman que una adecuada asignacion de responsabilidades fortalece la eficiencia
operativa y permite un mejor aprovechamiento del talento humano dentro de la organizacion.

En cuanto a la direccion, los resultados evidencian que el fortalecimiento del liderazgo y
la implementacion de espacios de comunicacion y retroalimentacion favorecieron un mayor
compromiso y participacion del personal. Estos hallazgos se relacionan con lo propuesto por
Robbins (2018), quien destaca que el liderazgo efectivo y la comunicacion interna influyen
directamente en la motivacion de los colaboradores y en la consolidacion de un clima
organizacional positivo.

Respecto a la funcion de control, la implementacion de mecanismos de seguimiento
permiti6 evaluar el desempefio administrativo y detectar oportunidades de mejora de manera

oportuna. De acuerdo con Chiavenato (2009), el control es indispensable para verificar que las
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actividades se desarrollen conforme a lo planificado, lo cual se reflejé en la capacidad de la
drogueria para ajustar sus procesos y fortalecer la gestion interna.

En sintesis, la discusion de los resultados evidencia que la aplicacion del proceso
administrativo y del plan de comunicacion interna no solo permitiéo mejorar la organizacion y la
eficiencia operativa de la Drogueria Morichal, sino que también contribuy¢ a la consolidacion de
una cultura organizacional orientada a la comunicacion, el liderazgo y la mejora continua. Estos
resultados confirman la pertinencia del marco teoérico utilizado y demuestran que la
implementacion de herramientas administrativas basicas puede generar impactos positivos y

sostenibles en empresas del sector comercial a nivel local.

11.1 Limitaciones del estudio
El desarrollo del presente estudio present6 algunas limitaciones que es importante
reconocer para una adecuada interpretacion de los resultados obtenidos. Estas limitaciones no
invalidan los hallazgos, pero si delimitan su alcance y posibilidad de generalizacion.

En primer lugar, el estudio se realiz6 en una Unica unidad empresarial, especificamente la
Drogueria Morichal, lo cual limita la posibilidad de extrapolar los resultados a otras
organizaciones del sector farmacéutico o comercial. Las condiciones particulares de la empresa,
su tamano, estructura organizacional y contexto local influyeron en el desarrollo y los resultados
del proceso administrativo implementado.

En segundo lugar, la investigacion se desarrollé durante un periodo de tiempo limitado, lo
que impidi6 evaluar los efectos del proceso administrativo y del plan de comunicacion interna en

el largo plazo. Por esta razon, los resultados reflejan principalmente impactos a corto y mediano
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plazo, sin considerar posibles variaciones futuras asociadas a cambios en el entorno o en la
dinamica organizacional.

Asimismo, la recoleccion de informacion se apoyo parcialmente en instrumentos de
percepcidn, como encuestas y observaciones internas, los cuales pueden estar sujetos a sesgos
derivados de la interpretacion subjetiva de los colaboradores. Aunque se procuré minimizar este
efecto mediante la triangulacion de informacion y el uso de registros documentales, esta
limitacion debe ser considerada al analizar los resultados.

Finalmente, la implementacion del proceso administrativo se llevo a cabo en un contexto
operativo real, lo que implico restricciones asociadas a la disponibilidad de tiempo del personal y
a las prioridades propias de la actividad comercial diaria. Estas condiciones pudieron influir en el
ritmo de ejecucion de algunas actividades y en la profundidad de ciertos procesos

implementados.

Tabla 8. Sintesis

Aspecto Conclusion Recomendacion

Planeacion No habia objetivos ni Establecer metas claras y plan
cronogramas claros. operativo mensual.

Organizacién Funciones duplicadas y no Definir labores y
establecidas procedimientos

estandarizados.

Direccion Liderazgo y comunicacion Implementar reuniones

deficientes. periodicas, capacitaciones y

motivacion al personal.
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Control Indicadores no se utilizaban.  Revisar inventarios,
auditorias internas y
seguimiento de indicadores.

Evaluacion No habia mejoras continuas.  Analizar resultados
periddicamente y ajustar

politicas y procedimientos.

Fuente: Elaboracion propia.

12 Conclusion

La implementacion del proceso administrativo en la Drogueria Morichal permitid
fortalecer de manera integral la gestion organizacional, logrando una mejor articulacion entre las
fases de planeacion, organizacion, direccion y control. Este proceso contribuy6 a ordenar las
actividades administrativas y operativas, facilitando el cumplimiento de los objetivos

establecidos y mejorando la eficiencia en la gestion interna de la empresa.
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El plan de comunicacion interna se consolidé como una herramienta clave para mejorar la
circulacion de la informacion y la coordinacion entre propietarios y colaboradores. La
formalizacion de los canales de comunicacion permitié mayor claridad en la asignacion de
funciones y responsabilidades, lo cual redujo errores operativos, evitd la duplicidad de tareas y

fortalecio el trabajo en equipo.

La aplicacion del proceso administrativo incidié positivamente en el liderazgo y el
compromiso del personal, promoviendo una mayor participacion en la ejecucion de las
actividades y en la toma de decisiones. Este fortalecimiento del liderazgo contribuy6 a la
construccion de un ambiente laboral mas colaborativo y alineado con los objetivos

organizacionales.

Asimismo, los mecanismos de seguimiento y control implementados facilitaron la
evaluacion del desempeiio administrativo y la identificacion oportuna de oportunidades de
mejora. Esto permiti6 realizar ajustes en los procesos internos, fortaleciendo la eficiencia

operativa y la capacidad de gestion de la empresa.

En conjunto, los resultados obtenidos demuestran que la implementacion del proceso
administrativo y del plan de comunicacion interna constituyo una estrategia efectiva para mejorar
la organizacion interna, la productividad y la competitividad de la Drogueria Morichal, sentando

bases solidas para la sostenibilidad de su gestion empresarial en el contexto local.
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Instrumento aplicado a los colaboradores de la Drogueria Morichal como parte del
diagnostico del proceso administrativo
Seccidn de autorizacion
SI AUTORIZO — He leido, he sido informado(a) del tratamiento de mis datos
personales para los fines previamente comunicados: 4 respuestas
NO AUTORIZO — a UNIMINUTO para el tratamiento de mis datos personales
para los fines comunicados: 0 respuestas
Seccion 1. planeacion
1. (En qué medida considera que los objetivos y metas de la drogueria estan claramente
definidos y son medibles?
Siempre
Casi siempre
Algunas veces
Nunca
No sabe/No responde
2. {Se realizan planes de trabajo o cronogramas que orientan las actividades diarias?
Siempre
Casi siempre
Algunas veces
Nunca
No sabe/No responde
3. (Se formulan metas a corto, mediano y largo plazo en la drogueria?

Siempre
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Casi siempre

Algunas veces

Nunca

No sabe/No responde

4. ;Qu¢ aspectos de la planeacion considera que deben mejorar? (Respuestas abiertas)

Seccion 2. organizacion

1. ;Las funciones y responsabilidades de cada cargo estan claramente definidas y
documentadas?

Siempre

Casi siempre

Algunas veces

Nunca

No sabe/No responde

2. (La distribucion de recursos (humanos, financieros, materiales) es adecuada para las
actividades de la drogueria?

Siempre

Casi siempre

Algunas veces

Nunca

No sabe/No responde

3. (Se cuenta con procedimientos estandarizados para organizar el trabajo diario?

Siempre

Casi siempre
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Algunas veces
Nunca
No sabe/No responde
4. ;Qué cambios propondria para mejorar la organizacion interna? (Respuestas abiertas)
Seccion 3. direccion
1. ¢(Recibe retroalimentacion oportuna por parte de los directivos
responsables?
Siempre
Casi siempre
Algunas veces
Nunca

No sabe/No responde

2. (Elestilo de liderazgo motiva a los colaboradores a mejorar su
desempefio?
Siempre
Casi siempre
Algunas veces
Nunca
No sabe/No responde
3. (Se fomenta la participacion de los colaboradores en la toma de decisiones?
Siempre

Casi siempre



58

Algunas veces

Nunca

No sabe/No responde

4. ;Qu¢ aspectos del liderazgo o comunicacién interna deberian fortalecerse? (Respuestas
abiertas)

Seccion 4. control

1. {Se monitorean de manera periddica indicadores (ventas, inventarios, PQRS, etc.) y se
toman acciones correctivas?

Siempre

Casi siempre

Algunas veces

Nunca

No sabe/No responde

2. (Los nuevos procedimientos quedan documentados y estandarizados?

Siempre

Casi siempre

Algunas veces

Nunca

No sabe/No responde

3. (Se analizan los resultados de los indicadores para tomar decisiones de mejora?

Siempre

Casi siempre

Algunas veces
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Nunca
No sabe/No responde
3. (Qué¢ aspectos considera necesarios para fortalecer el control
administrativo? (Respuestas abiertas)
Seccion 5. compromiso y mejora
1. {Me siento comprometido(a) con el proceso administrativo propuesto y puedo explicar
como aporta a mi labor?
Siempre
Algunas veces
Casi siempre
Nunca
No sabe/No responde
2. (Considera que el proceso administrativo actual necesita mejoras significativas?
Siempre
Algunas veces
Casi siempre
Nunca
No sabe/No responde
3. ¢Participa en la formulacion de propuestas o sugerencias para mejorar los procesos
administrativos?
Siempre
Algunas veces

Casi siempre
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Nunca

No sabe/No responde

4. Pregunta de control: Para usted, ;qué significa “mejorar la competitividad” en la
drogueria? (Respuestas abiertas)

5. ({Cual considera que es la principal fortaleza de la drogueria? (Respuestas
abiertas)
Apéndice B. Guia de Entrevista Semiestructurada

Proyecto: Disefio del proceso administrativo para mejorar la eficiencia y competitividad

de la MIPYME Drogueria Morichal en Villavicencio.

Institucion: Corporacion Universitaria Minuto de Dios — UNIMINUTO.

Programa: Administracion de Empresas.

Autor(a): Maria Camila Bohorquez.

Afio: 2025.

Instrumento aplicado a los colaboradores y duefios de la Drogueria Morichal como
parte del diagndstico del proceso administrativo.
Tipo de entrevista: Semiestructurada
Proposito: profundizar en la percepcion de los colaboradores sobre el proceso administrativo,
identificar debilidades y oportunidades de mejora en las areas de planeacion, organizacion,

direccion y control.

Instrucciones
1. La entrevista se realizo de manera individual.
2. Se garantiz6 confidencialidad y anonimato.

3. Las respuestas fueron registradas mediante notas y memoria.
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Preguntas de entrevista

Seccion 1. Planeacion

1. (Considera que la drogueria cuenta con objetivos y metas claramente
establecidos?

2. (Con qué frecuencia se realizan actividades de planeacion o revision de
metas?

3. (Usted participa en el proceso de definicion de metas o decisiones

relacionadas con la planeacion?
4. (Qué aspectos de la planeacion considera que podrian mejorarse?

Seccion 2. Organizacion

5. (Como describiria la distribucion de funciones dentro de la drogueria?
6. (Las responsabilidades de cada cargo se encuentran claramente definidas?
7. (Cree que los recursos disponibles (humanos, financieros, materiales) son

suficientes y bien distribuidos?

8. (Qué acciones considera necesarias para mejorar la organizacion interna?

Seccion 3. Direccion

9. (Recibe retroalimentacion de su desempefio de manera oportuna?

10.  (El estilo de liderazgo actual promueve la motivacion y el trabajo en
equipo?

11.  ;Se fomenta su participacion en la toma de decisiones?

12.  ;Qué aspectos del liderazgo o la comunicacion interna deberian
fortalecerse?

Seccion 4. Control
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13.  (Como se evalua el cumplimiento de las tareas o responsabilidades?

14.  ;Se monitorean los indicadores (ventas, inventarios, quejas, etc.) de forma
periodica?

15.  (Cree que la drogueria toma decisiones basadas en datos o resultados?

16.  (Qué medidas considera necesarias para mejorar el control administrativo?

Seccion 5. Compromiso y Mejora

17. ¢ Se siente comprometido(a) con los procesos administrativos de la
drogueria?

18.  (Participa activamente en propuestas o sugerencias para mejorar los
procesos?

19.  (Qué significa para usted "mejorar la competitividad" en la drogueria?

20.  ;Cudl considera que es la principal fortaleza de la drogueria?

21.  ;Qué cambios cree que deberian implementarse a corto plazo?

Preguntas de satisfaccion de los cambios, estrategias y plan implementado.
1. (Coémo evaliia su nivel de adaptacion a los cambios generados por la implementacion
del proceso administrativo en la empresa?
Muy alto
Alto
Moderado
Bajo
2. (Considera que la informacion brindada sobre los cambios administrativos fue
clara y suficiente?

Totalmente de acuerdo
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De acuerdo
En desacuerdo
Totalmente en desacuerdo
3. (Codmo califica su nivel de satisfaccion frente a las nuevas funciones o ajustes
realizados en sus tareas laborales?
Muy satisfecho
Satisfecho
Poco satisfecho
Insatisfecho

4. En su opinion, los cambios implementados han contribuido a mejorar la eficiencia en el

desarrollo de sus actividades diarias:

Si, en gran medida

Si, en parte
No han tenido impacto
Han disminuido la eficiencia

5. En términos generales, como ha sido su experiencia emocional durante el proceso de

adaptacion a los cambios administrativos:

Muy positiva
Positiva
Neutra
Negativa
Apéndice C. Formato de observacion directa

Proyecto: Disefo del proceso administrativo para mejorar la eficiencia y
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competitividad de la MIPYME Drogueria Morichal en Villavicencio.
Institucion: Corporacion Universitaria Minuto de Dios — UNIMINUTO.
Programa: Administracion de Empresas.

Autor(a): Maria Camila Bohorquez.

Ano: 2025.

Aspecto Descripcion del comportamiento  Fecha/Hora  Observaciones
observado o situacion adicionales
Distribucion de  No se evidencio claridad en Dia1-8:00 Falta de manual de
funciones funciones; los colaboradores Am. funciones.
realizan multiples tareas sin un
orden establecido.
Comunicacion  La informacion se transmite de Dia1-9:30 No se observan
interna forma verbal a los colaboradores a.m. canales formales.
que este lo cual, genera confusion.
Planeacion Las actividades se asignan en el Dia2—2:00 Falta de planificacion
diaria momento segin necesidad, sin p.m. previa.
cronograma.
Control de El registro de productos se realiza Dia2—4:00 No hay una pagina
inventarios de manera digital pero no hay p.m. estable y control

control de inventarios y la
plataforma presenta fallas

constantes.

adecuado.
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Liderazgo Supervision minima; ajustes Dia3-9:45  Afecta la motivacion
correctivos sin retroalimentacion a.m. del personal.
preventiva.

Atencion al Flujo normal de clientes, pero Dia3 - Sobrecarga operativa.

cliente interrupciones frecuentes mientras 11:30 a.m.
un colaborador atiende multiples
tareas.

Procesos No se observan procedimientos General La operacion

estandarizados  escritos visibles. depende de la

experiencia del
personal.
Apéndice D. Encuesta colaboradores
Autor(a): Maria Camila Bohoérquez.
Afio: 2025.

Descripcion general

Este apéndice presenta evidencias fotograficas y capturas de pantalla que

respaldan la aplicacion de los instrumentos de investigacion: encuestas, entrevistas y

observacion directa realizadas en la Drogueria Morichal.

Las imagenes fueron tomadas durante el desarrollo del trabajo de campo y tienen como

objetivo documentar el proceso metodoldgico implementado para el diagnostico y la

propuesta de mejora del proceso administrativo.

Figura D1



Encuesta colaboradores de la Drogueria Morichal

3
AUTORIZACION DATOS PERSONALES: El (La) que suscribe el presente formulario manifiesta que UNIMINUTO Tr
en cumplimiento del articulo 12 de la ley 1581 de 2012 me ha informado lo siguiente: Que mis datos
personales seran recolectados con el propdsito de ser tratados manual o electrénicamente para los fines =
sefialados en el presente formulario unico de inscripcién y para dar cumplimiento al mismo. En cumplimiento
de laley 1581 de 2012, UNIMINUTO esta comprometida con el tratamiento licito y seguro de los datos (3]
personales de sus colat jores y terceros, garantizando su d lidad. Sus datos ' —
=

recolectados seran conservados por un periodo de cinco (5) afios. Consulte nuestra Politica de Tratamiento de
Informacion en: https://www.uniminuto.edu/documentos-juridicos-uniminuto.

De acuerdo con lo estipulado en el articulo 8 de la ley 1581 de 2012, |os titulares en cualquier momento
pueden ejercer sus derechos legalmente consagrados de i to, actualizacion, ony
supresion de sus datos personales a través del portal web hitp://www.uniminuto.edu/contacto o a la siguiente
direccion: Carrera 73 a # 81b-70 en |a ciudad de Bogota, y el teléfono 5933004 en la ciudad de Bogots, o a nivel
nacional 01800 0936670.

Pregunta sin titulo *

SI AUTORIZO - He leido, he sido informado (a) del tratamiento de mis datos personales para los fines pre.

NO AUTORIZO - a UNIMINUTO para el tratamiento de mis datos personales para los fines comunicados.

SECCION 1. PLANEACION

Fuente: Elaboracion propia (2025).

12. Figura D2
Entrevista semiestructurada aplicada a propietarios y colaboradores.
Descripcion: Captura de pantalla del registro de entrevista realizada en el
establecimiento, donde se abordaron temas de liderazgo, comunicacion interna y
asignacion de funciones.

Durante la entrevista realizada a los
colaboradores de la Drogueria Morichal,
se identifico :

1.Ambiente laboral positivo.
2.Sobrecarga laboral, no hay funciones
asignadas ni labores.

3. Sobrecarga laboral.

4. No hay seguimiento de procesos y no

se sabe si hay algun proceso claro.
No hay comunicacion constante con
los duenos.

No hay indicadores de metas.

Baja respuesta a los cambios

normativos.
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Fuente: Elaboracion propia (2025).
Figura D3. Seguimiento de actividades en la drogueria.

Descripcion: Imagen de flujo de trabajo. Llegada de pedidos, recepcion, ingreso y

ubicacion.

Fuente: Elaboracion propia.

Figura D4
Revision y andlisis de resultados del diagndstico.
Descripcion: Imagen que evidencia la sistematizacion de los resultados de las encuestas

y entrevistas en hojas de célculo para el andlisis cuantitativo y cualitativo.
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!, ¢El estilo de liderazgo motiva a los colaboradores a mejorar su desempefio?","
. ¢5e fomenta la participacidn de los colaboradores en la toma de decisiones?

'"4. ;Qué aspectos del liderazgo o comunicacion interna deberian fortalecerse?" "SECCION 4. CONTROL","1. ¢Se monitorean de manera periédica indicadores (ventas, inventarios, PORS, etc.) y s toman acciones correctivas?
! ¢Los nuevo: dimie quedan d dosy darizados (manuales, formatos, auditorias internas)?

3. ¢Se analizan los resultados de los indicadores para tomar decisiones de mejora?”,"4. {Qué aspectos considera necesarios para fortalecer el control administrativo2",™,"SECCION 5. COMPROMISO Y MEIGRA","

. éMe siento comp! ido(a) con el procs inistrativo propuesto y puedo explicar come aporta a mi labor?

'"2 éConsidera que el proceso administrativo actual necesita mejoras significativas?","

. éParticipas en la fi lacion de para mejorar los proceso inistrativos?”,"1. Pregunta de control: Para usted, {qué significa “mejorar la competitividad” en la drogueria?”,"2. ¢Cuél consideras que es la princi
025/09/14 5:59:27 p.m. GMT-5,"SI AUTORIZO - He leido, he sido informado (a) del tratamiento de mis datos personales para los fines previamente comunicados.
025/09/14 6:28:11 p.m. GMT-5,"S| AUTORIZO - He leido, he sido informadbo (a) del tratamiento de mis datos personales para los fines previamente comunicados.
025/09/14 6:29:29 p.m. GMT-5,"SI AUTORIZO - He leido, he sido informado (a) del tratamiento de mis datos personales para los fines previamente comunicados.
025/09/14 6:32:57 p.m. GMT-5,"SI AUTORIZO - He leido, he sido informado (a) del tratamiento de mis datos personales para los fines previamente comunicados.

Nunca","Nunca”,"Nunca","Generar una mejor planeacion, segin lo vist
'Algunas veces","Algunas veces”,"Algunas veces","Definir bien hacia dor
Nunca","Nunca”,"Nunca","Disefiar una porque no hay o no conocimier
Nunica","Nunca”,"Nunca","No se hace nada de lo que se pregunta. Se ¢

. o 2. ;Se realizan planes de trabajo o cronogramas que orientan las actividades - ) 3;Se formulan metas a corto, mediano y k&
1. ¢En qué medida considera que los objetivas y metas de la drogueria estin diarias?
claramente definidos y son medibles?
4 respuestas
4respuestas
4 respeesias
@ Siengre

@ Siemure @ Casisiemgre

@ Casisiemors © Agunas veces

® s vecss @ Nunca

@ Nenca @ Mo sabeMNo responde

9 Yo savaio resgonts

Fuente: Elaboracion propia (2025).

Figura DS. Plataforma de gestion documental de la empresa Fuente:

RAZON COMERCIAL ificaci v
DROGUERIA MORICHAL CAMILO Q  u A Notificaciones ~ &

@ GESTION DOCUMENTAL (500¢-)

Buscar: procesos administrativo

D CODIGO TITULO VER
No matching records found

Mostrando 0 & 0 de 0 entradas (fitered from 66 total entries)

Elaboracion propia (2025).

FiguraD6. Grupo de WhatsAppInterpretacion: Grupo de WhatsApp donde se

compartird informacion, dudas, funciones y actividades a realizar.
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321517 0755 L. 674 019F

DROGUERIA MORICHAL 4

Grupo - 4 miembros

Espacio creado para coordinar tareas, compartir
informacién interna y garantizar una

comunicacion rapida entre el equipo.

Aqui gestionamos turnos, novedades,

inventarios, limpieza, pedidos, alertas de stock y V4
cualquier asunto operativo del dia a dia.

Respeto, claridad y trabajo en equipo son la base

para mantener un servicio seguro, oportuno y de

calidad para nuestros clientes.

FIGURA D7. Reunion de socializacion del documento de funciones, cargos y
Actividad
La evidencia corresponde a una reunion realizada el 10 de septiembre de 2025 con los
propietarios y colaboradores de la farmacia, en la cual se socializ6 el documento de funciones,

cargos y actividades, con el fin de fortalecer la organizacion interna y el trabajo en equipo.
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FIGURA D8.
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Analisis del aumento de deuda, comparacion con el afio actual y meta estimado para el

mes de diciembre.

FIGURA D9.
Interpretacion: En este apartado se presenta la informacion correspondiente al nivel
jerarquico de la empresa, compartido con el fin de evidenciar la estructura interna y se dejo

plasmado las funciones de cada uno.
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FIGURA D10.

Desde la semana 1, del 15 al 21 de septiembre, hasta la semana 8, del 8 al 14 de
noviembre, se compartié semanalmente el cronograma de actividades. Este fue elaborado de
manera conjunta y, mediante el grupo, cada integrante reportaba las tareas realizadas para que el

siguiente pudiera continuar con las actividades asignadas.

FIGURA D11.
Se compartian boletines informativos sobre alertas sanitarias de medicamentos, a partir de
los cuales se procedia a verificar si la drogueria contaba con algliin producto asociado al lote

sefialado.




FIGURA D12.
En la imagen se evidencia el envio de informacidn al grupo sobre las actividades
realizadas, con el proposito de mantener informados a los demas colaboradores y permitir la

continuidad eficiente de las tareas asignadas.

FIGURA D13.

72
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Charla y reunion enfocada en el liderazgo adecuado y la motivacion del personal, con el

proposito de fortalecer el trabajo en equipo y mejorar la comunicacion entre los colaboradores.

El cual la presentacion se desarrolld en un Canva.

Guding Teams
with Confidence

PR ——




74

FIGURA D14.

Disefio de la estructura jerarquica de la drogueria.

Drogneria Morichal

REPRESENTANTE
LEGAL

(Jefe de Logistica y Administracion)

|

Jefe de
Operaciones y
Calidad de Servicio

_____________ Contador

‘ .

Auxiliar farmacologo (A) Auxiliar farmacélogo (B)

FIGURA D15.
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Encuesta de satisfaccion sobre los cambios, estrategias y asignacion de roles

implementados.

Medici6n de satisfaccion del trabajador.

Evaluar el grado de satisfaccion del personal de Drogueria Morichal con respecto a la implementacion del
nuevo proceso administrativo, identificando aciertos, dificultades v oportunidades de mejora para ajustar el
PIOCESO V 5U £]eCucion.

AUTORIZACION DATOS PERSONALES: El (La) que suscribe el presente formulario mamfiesta que
UNIMINUTO en cumplimiento del articulo 12 de la ley 1581 de 2012 me ha informado lo siguiente: Que mis
datos personales seran recolectados con el proposito de ser tratados manual o electronicamente para los fines
sefialados en el presente formulario tinico de inscripeidn v para dar cumplimiento al mismo. En cumplimiento

de la ley 1581 de 2012, UNIMINUTO esta comprometida con el tratamiento licito v seguro de los datos

MmO 3

personales de sus colaboradores y terceros, garantizando su confidencialidad. Sus datos personales recolectados
seran conservados por un periodo de cinco (3) afios. Consulte nuestra Politica de Tratamiento de Informacion
en: https://www_ uniminuto edu/documentos-juridicos-uniminuto.

De acuerdo con lo estipulado en el articulo € de la ley 1581 de 2012 los titulares en cualquier momento pueden
gjercer sus derechos legalmente consagrados de conocimiento, actualizacion, rectificacion v supresion de sus
datos personales a través del portal web http://www uniminuto edu/'contacto o a la siguiente direccion: Carrera
73 a# 81b-70 en la ciudad de Bogota, v el teléfono 5933004 en la ciudad de Bogota. o a nivel nacional 01800
0936670.

;Como evalia su nivel de adaptacion a los cambios generados por la implementacion del proceso

administrativo en la empresa?

Muy alto

Alto

Moderado

Bajo

;Considera que la informacién brindada sobre los cambios administrativos fue clara v suficiente?



