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RESUMEN EJECUTIVO 

La presente tesis analiza y optimiza el sistema de delivery de la farmacia El Químico 

con el propósito de mejorar la rentabilidad y reducir los costos operativos asociados 

al modelo actual de servicio externalizado. Ante los elevados costos de operación y 

la creciente importancia del comercio electrónico en el sector farmacéutico, se 

evaluaron alternativas para maximizar la eficiencia económica del servicio de 

entregas, asegurando al mismo tiempo la satisfacción del cliente. 

El estudio utilizó una metodología cuantitativa basada en flujos de caja proyectados 

para comparar el desempeño financiero de dos escenarios: el modelo actual 

externalizado y una propuesta de delivery interno. A través de indicadores clave 

como el Valor Actual Neto, la Tasa Interna de Retorno y el periodo de recuperación, 

se determinó que el sistema de delivery interno es financieramente superior. Este 

modelo genera un VAN de $58.648.111 en comparación con los $45.957.214 del 

sistema externalizado, evidenciando una diferencia positiva de $12.690.897, lo que 

respalda su viabilidad económica. 

La implementación del delivery propio considera la adquisición de un vehículo 

adicional y la contratación de dos repartidores, lo que reduce significativamente los 

costos variables del servicio. Además, el análisis de sensibilidad realizado 

demuestra que el sistema interno es robusto frente a variaciones en las ventas, 

reforzando su sostenibilidad a largo plazo. 

El delivery interno no solo mejora los márgenes operativos de la farmacia, sino que 

también proporciona un mayor control sobre la experiencia del cliente, 

incrementando la competitividad en un mercado cada vez más digitalizado. Este 

proyecto representa una solución estratégica que equilibra la eficiencia operativa 

con la creación de valor para la farmacia y sus clientes.  
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ABSTRACT 

This thesis analyzes and optimizes the delivery system of El Químico pharmacy with 

the aim of enhancing profitability and reducing operational costs associated with the 

current outsourced service model. In light of the high operational expenses and the 

growing importance of e-commerce in the pharmaceutical sector, alternatives were 

evaluated to maximize the economic efficiency of the delivery service while ensuring 

customer satisfaction. 

The study employed a quantitative methodology based on projected cash flows to 

compare the financial performance of two scenarios: the current outsourced model 

and a proposed in-house delivery system. Using key indicators such as Net Present 

Value (NPV), Internal Rate of Return (IRR), and payback period, the analysis 

revealed that the in-house delivery system is financially superior. This model 

generates an NPV of $58,648,111 compared to $45,957,214 under the outsourced 

system, reflecting a positive difference of $12,690,897, which supports its economic 

viability. 

The implementation of the in-house delivery system involves acquiring an additional 

vehicle and hiring two delivery personnel, significantly reducing the variable costs of 

the service. Furthermore, a sensitivity analysis demonstrated that the internal system 

is resilient to variations in sales, reinforcing its long-term sustainability. 

In addition to improving the pharmacy’s operating margins, the in-house delivery 

model offers greater control over the customer experience, increasing 

competitiveness in an increasingly digitalized market. This project represents a 

strategic solution that balances operational efficiency with value creation for the 

pharmacy and its customers. 
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1. Introducción 

En Chile, el sector farmacéutico se ha consolidado como uno de los pilares 

fundamentales del sistema de la salud. Las farmacias no solo cumplen un rol 

esencial en la dispensación de medicamentos, sino que también han ampliado su 

oferta para incluir productos de bienestar, cuidado personal, y servicios 

complementarios como el delivery. A lo largo de los años, el mercado de 

medicamentos ha mostrado una concentración significativa, dominado 

principalmente por grandes cadenas como Cruz Verde, Salcobrand y FASA, que 

controlan gran parte de las ventas minoristas. Sin embargo, también existe un 

número considerable de farmacias independientes que buscan competir y 

diferenciarse a través de servicios personalizados y un enfoque más cercano hacia 

sus clientes. 

La evolución de las ventas online y la implementación de servicios de delivery han 

transformado el panorama del mercado chileno en general, especialmente tras la 

pandemia de COVID-19, donde la demanda de estos servicios creció 

exponencialmente. Las ventas online permiten a las farmacias expandir su alcance 

y adaptarse a las nuevas exigencias de los consumidores, quienes valoran la 

comodidad de poder acceder a medicamentos desde sus hogares. Este cambio ha 

obligado a las farmacias a integrar plataformas digitales y a desarrollar soluciones 

de entrega que puedan satisfacer las expectativas de sus clientes, sin comprometer 

la calidad ni la seguridad de los productos. 

Los deliverys son fundamentales en las empresas debido a su impacto directo en la 

accesibilidad y comodidad para los clientes, la competencia en el mercado, y la 

satisfacción del cliente. Al ofrecer la posibilidad de recibir medicamentos y productos 

de farmacia directamente en sus hogares, los deliverys aseguran que personas con 

movilidad reducida, adultos mayores o aquellos con necesidades urgentes puedan 

obtener sus medicamentos sin necesidad de desplazarse. Este servicio no solo 

mejora la conveniencia para el cliente, sino que también aumenta su lealtad a la 

farmacia, ya que brinda una experiencia de compra más completa y satisfactoria. 
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En un mercado competitivo, un servicio de delivery eficiente puede diferenciar a una 

farmacia de sus competidores, atrayendo a más clientes y expandiendo su alcance 

más allá de la tienda física, lo que incrementa el volumen de ventas. Además, 

durante situaciones de emergencia sanitaria o pandemias, los deliverys juegan un 

rol crucial al asegurar la continua dispensación de medicamentos, protegiendo la 

salud pública y reduciendo el riesgo de exposición a enfermedades contagiosas. 

Desde una perspectiva operativa, un sistema de delivery eficaz contribuye a la mejor 

gestión del inventario, asegurando la disponibilidad de productos demandados y 

permitiendo a la farmacia adaptarse al creciente comercio electrónico. En sí, los 

deliverys son esenciales para garantizar el éxito a largo plazo de una farmacia, ya 

que mejoran la satisfacción del cliente, optimizan las operaciones y refuerzan la 

posición competitiva de la empresa en el mercado. 

A pesar de las oportunidades que ofrece el delivery, muchas farmacias enfrentan 

desafíos significativos relacionados con los costos operativos de este servicio, lo 

que impacta directamente en su rentabilidad. La farmacia El Químico se enfrenta 

precisamente a este desafío, ya que se han visto afectados por altos costos 

asociados al sistema de delivery externalizado que utiliza actualmente 

2. Problemática 

El origen del problema que se estudiará en esta investigación es que se observan 

altos costos del sistema de delivery implementado en la farmacia El Químico. La 

farmacia, que opera actualmente con un sistema de entrega gestionado por una 

empresa externa, ha enfrentado desafíos significativos debido a las tarifas elevadas 

que esta empresa cobra por sus servicios. Este hecho ha afectado la rentabilidad 

general de los pedidos por páginas web, generando la necesidad de revisar y 

optimizar el sistema de delivery para asegurar su viabilidad económica a largo plazo.  

Este problema abarca varios aspectos críticos, incluyendo la evaluación de los 

costos actuales del sistema de delivery, la exploración de alternativas más 

eficientes, y la implementación de soluciones que permitan mantener o mejorar la 

competitividad de la farmacia en el mercado. El estudio busca no solo resolver el 
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problema financiero, sino también garantizar que las soluciones propuestas sean 

sostenibles a largo plazo y alineadas con las expectativas de los clientes. 

3. Objetivos 

3.1. Objetivo General 

Optimizar el sistema de delivery de la farmacia El Químico con el fin de reducir los 

costos operativos y mejorar la rentabilidad de la empresa, mediante el análisis de 

alternativas más eficientes y sostenibles, que mantengan la calidad del servicio y 

aumenten la satisfacción del cliente. Se pretende una reducción de costos 

operativos, la mejora de la rentabilidad, mayor competitividad en el mercado y la 

sustentabilidad a largo plazo. 

3.2. Objetivos Específicos 

O.E.1: Evaluar el impacto financiero del sistema de delivery actual. 

O.E.2: Identificar alternativas para la optimización económica del sistema de 

delivery. 

O.E.3: Desarrollar una propuesta de mejora a la situación actual. 

4. Alcance 

El alcance de este estudio se centra en el análisis y optimización de utilidades del 

sistema de delivery de la farmacia El Químico, con un enfoque particular en la 

mejora de su eficiencia económica. El estudio se enfocará al sector farmacéutico, 

rubro en el cual se opera, evaluando el impacto de las entregas en la rentabilidad 

del negocio. En este marco, el objetivo será proponer soluciones que optimicen los 

costos operativos asociados al delivery, sin comprometer la calidad del servicio. 

Se caracterizarán variables clave como los costos actuales del sistema de delivery, 

margen de ventas e impacto general a las ventas. Además, se analizarán las 

relaciones entre estos factores para entender su impacto en la rentabilidad general 

de la farmacia. También tendrá un enfoque cuantitativo, ya que se recolectarán y 
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revisarán datos internos brindados por la farmacia para elaborar propuestas 

medibles que puedan ser aplicadas. 

El estudio estará enfocado en una propuesta económica para optimizar el servicio 

de delivery, evaluando la viabilidad de implementar un sistema interno, renegociar 

contratos con proveedores externos, o integrar tecnologías que mejoren la eficiencia 

del proceso. De esta forma, el trabajo busca reducir costos operativos y mejorar la 

competitividad de la farmacia en su entorno. 

Cabe recalcar que el sistema de ventas web, sea por aplicaciones o la misma página 

se suministra directamente desde la sucursal ubicada en la comuna de La Florida 

para todo Santiago. 

5. Metodología  

5.1. Enfoque de investigación 

El enfoque de esta investigación es cuantitativo, ya que se basa en la recolección y 

análisis de datos numéricos relacionados con los costos y utilidades generadas por 

las ventas a través del sistema de delivery en la farmacia El Químico. El objetivo es 

evaluar el impacto financiero del delivery en la rentabilidad del negocio y proponer 

mejoras que optimicen estos resultados. 

5.2.  Fuente de datos 

Los datos utilizados en esta investigación se obtienen de los registros financieros y 

contables de la farmacia, además de la plataforma de ventas y gestión comercial 

BSale. Esto incluye información detallada sobre las ventas generadas en la 

plataforma web, los costos asociados al servicio de delivery externo, y el margen de 

utilidad derivado de estas operaciones. La recopilación de esta data se realizará 

mediante el sistema de gestión interno de la farmacia, lo que garantiza la precisión 

y fiabilidad de los datos económicos. 

5.3.  Proceso metodológico 

El proceso metodológico consistirá en dos etapas principales, la recolección de 

datos, en donde se extraerán datos cuantitativos referentes a las ventas por delivery, 
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los costos operativos de la empresa externa encargada de las entregas, y las 

utilidades generadas por este canal de venta. Se recopilará esta información 

mensualmente para obtener una visión clara de los flujos económicos asociados al 

sistema de delivery. 

La otra etapa es el análisis de datos, donde una vez recolectados estos, se 

procederá a su análisis utilizando herramientas estadísticas y financieras para 

calcular la rentabilidad neta generada por el servicio de ventas web con delivery. Se 

evaluarán indicadores como el margen de ganancia, la proporción de los costos del 

delivery en relación con los ingresos, y el impacto del costo operativo en la utilidad 

neta. Con base en estos análisis, se desarrollarán propuestas para optimizar el 

servicio de delivery, buscando reducir costos y maximizar la utilidad generada. El 

resultado final será una conclusión que permita a la farmacia tomar decisiones 

informadas para mejorar la rentabilidad de su sistema de delivery. 

Ilustración 1 

Metodología 

  

Nota: Diagrama Metodológico, Elaboración Propia 



18 
Universidad Técnica Federico Santa María, Departamento de Ingeniería Comercial 

El diagrama representa el proceso metodológico de la investigación de la tesis, 

desde el inicio de la investigación hasta la toma de decisiones para optimizar el 

sistema de delivery de la farmacia El Químico. El proceso comienza con la revisión 

de la literatura relevante, lo que proporciona el contexto teórico para la recolección 

de datos. Los datos clave recolectados incluyen las ventas generadas por delivery, 

los costos operativos asociados, y el margen de utilidad, todo esto se conseguirá 

utilizando la plataforma de BSale, en donde la farmacia almacena los datos de 

ventas a clientes, abastecimiento, facturas, etc. 

Luego, estos datos son sometidos a un análisis detallado, que evalúa el margen de 

ganancia y el impacto de los costos de delivery sobre los ingresos y la utilidad neta. 

Tras el análisis, se desarrollan propuestas de mejora basadas en los hallazgos, lo 

que conduce a la toma de decisiones para optimizar el sistema de delivery. 

Finalmente, se presenta una propuesta final a la farmacia con las recomendaciones 

específicas para mejorar la rentabilidad del delivery. 

Este enfoque estructurado garantiza que las decisiones tomadas se basen en un 

análisis exhaustivo de los datos financieros y operativos. 

6. Estado del Arte 

En esta sección, se expone el contexto actual y la evolución de los principales 

conceptos, tecnologías y prácticas relacionadas con el tema de estudio. Este 

apartado tiene como objetivo ofrecer una visión general de los avances más 

relevantes, investigaciones previas, y tendencias que impactan directamente el 

desarrollo del proyecto. Al entender el estado actual del mercado farmacéutico y el 

uso de servicios de delivery en este sector, se podrán identificar las oportunidades 

y desafíos que enfrenta la farmacia El Químico. Esto permite situar el proyecto 

dentro de un marco contextual que respalde su relevancia y la necesidad de 

optimización. 

6.1. ¿Cuál es el estado actual de Farmacia El Químico? 

Farmacia El Químico es una farmacia independiente en Santiago, Chile, con 

sucursales en las comunas de La Florida y Providencia. Se destaca por su 
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compromiso con la salud de la comunidad, priorizando una atención personalizada 

y la correcta medicación de sus clientes. Además, cuenta con convenios bajo la Ley 

Cenabast, lo que le permite ofrecer medicamentos a precios más accesibles 

(Farmacia El Químico, s. f.). 

Actualmente farmacias El Químico se encuentran en un sólido momento, 

respaldado con su estado de resultado para el periodo de enero a junio del año 2024 

que muestra un resultado positivo con una utilidad neta1 de $132.581.960. Los 

ingresos por ventas alcanzaron $1.264.219.863, mientras que los costos de 

explotación, principalmente por la compra de medicamentos y mantención, sumaron 

$864.767.124. Aunque los gastos administrativos y otros costos fuera de 

explotación reducen el margen, la farmacia logró mantener la rentabilidad. Esto 

hace a la farmacia consolidarse como una empresa en constante expansión dentro 

del mercado farmacéutico. Su estrategia de negocio, combinada con una atención 

personalizada y eficiente, ha permitido fortalecer su presencia tanto en sus 

sucursales físicas como en su plataforma online. Gracias a una gestión financiera 

prudente y a la optimización de sus operaciones, el estado financiero de Farmacias 

El Químico es óptimo, lo que le permite afrontar nuevos desafíos y continuar su 

desarrollo en un entorno competitivo. 

Tabla 1 

Estado de Resultados Enero-Junio 2024 

 

Nota: Estado de Resultados Enero-Junio 2024, Cedido por Farmacia El Químico, 2024. 

                                            
1 Todos los valores presentados en esta investigación se encuentran en pesos chilenos (CLP). 
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Los indicadores financieros más importantes para la farmacia con estos datos son 

los siguientes: 

 Margen Bruto 

El margen bruto, el cual mide el porcentaje de ingresos que queda después de 

deducir el costo directo de los productos vendidos. Un margen bruto alto significa 

que la empresa está generando ingresos suficientes para cubrir otros gastos 

operativos. 

𝑀𝑎𝑟𝑔𝑒𝑛 𝐵𝑟𝑢𝑡𝑜 =
1.264.219.863 − 864.767.124

1.264.219.863
× 100 = 31,57% 

El 31.57% sugiere que la farmacia tiene un margen adecuado para cubrir sus gastos 

fijos y operativos. 

 Margen Operativo 

El margen operativo mide el porcentaje de ingresos que queda después de deducir 

todos los costos operativos. Esta ratio muestra la eficiencia de la farmacia para 

gestionar sus costos y generar ganancias antes de intereses e impuestos. 

𝑀𝑎𝑟𝑔𝑒𝑛 𝑂𝑝𝑒𝑟𝑎𝑡𝑖𝑣𝑜 =
247.113.649

1.264.219.863
× 100 = 19,59% 

Este 19.54% indica una buena gestión de costos operativos, lo que significa que la 

farmacia tiene un margen razonable antes de los gastos fuera de explotación. 

 Margen Neto 

El margen neto mide la proporción de ingresos que se convierte en utilidad neta 

después de deducir todos los gastos. Es un buen indicador de la rentabilidad final 

del negocio. 

𝑀𝑎𝑟𝑔𝑒𝑛 𝑁𝑒𝑡𝑜 =
132.581.960

1.264.219.863
× 100 = 10,49% 

El 10.49% indica que la farmacia genera una buena utilidad neta sobre las ventas 

totales. 
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Si bien estos datos y números son buenos, se hace imprescindible seguir 

avanzando y optimizando las operaciones de Farmacias El Químico para seguir en 

crecimiento. Mantener una posición competitiva en el mercado requiere no solo 

consolidar los logros obtenidos, sino también identificar áreas clave de mejora que 

permitan incrementar la eficiencia, reducir costos y maximizar la rentabilidad. Por 

ello, la empresa está enfocada en optimizar sus procesos, con el fin de adaptarse a 

las nuevas demandas del mercado y asegurar un crecimiento sostenible a largo 

plazo. 

La situación actual del sistema de delivery en la farmacia El Químico muestra una 

situación en la que no se ha realizado un análisis profundo ni una optimización 

económica del servicio. Desde la implementación inicial del servicio de delivery a 

través de una empresa externa, se ha continuado trabajando con este proveedor 

sin llevar a cabo revisiones periódicas o estudios de costo-beneficio. Este sistema 

fue adoptado como una solución inmediata para satisfacer la demanda de entregas 

a domicilio de los clientes que deciden obtener sus productos en la comodidad de 

sus hogares, pero no se ha realizado un análisis de su impacto en la rentabilidad o 

la eficiencia del negocio. 

A lo largo del tiempo, la administración de la farmacia no ha investigado alternativas 

para mejorar el sistema de delivery ni ha considerado opciones como renegociar los 

valores del servicio con el proveedor externo, implementar un sistema de delivery 

interno, etc. Es por eso por lo que, el sistema actual se ha mantenido sin 

modificaciones ni evaluaciones de rendimiento, y su impacto financiero no ha sido 

supervisado con detalle, a pesar de los altos costos asociados al servicio externo. 

Cabe recalcar que el contacto del proveedor de este servicio proviene de la amistad 

de uno de los accionistas de la farmacia, por lo que siempre se ha confiado a ciegas 

de los costos y calidad, pero en este punto, en el cual el negocio está creciendo 

constantemente es necesario la realización de una evaluación, no por desconfianza, 

sino que para lograr optimizar las utilidades de la empresa y seguir aumentando su 

tamaño. 
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Con esta información se puede decir que este vacío en el análisis ha generado una 

oportunidad importante para la investigación actual que se realizará en esta tesis, 

ya que el estudio busca proporcionar por primera vez un diagnóstico claro del 

sistema de delivery y su relación con la rentabilidad de la farmacia. De esta forma, 

la investigación aborda un aspecto crítico que ha sido pasado por alto en la gestión 

del negocio, con el objetivo de ofrecer soluciones que permitan optimizar la utilidad 

generada por las ventas a través de la plataforma de delivery. 

6.2. Contexto farmacéutico en Chile 

Es importante contextualizar el impacto económico del sector farmacéutico en Chile, 

y considerar los datos que reflejan su contribución significativa a la economía del 

país. Según información recopilada por ICEX España: 

En lo que respecta al mercado farmacéutico, aporta a la economía chilena 

alrededor de USD 1.800 millones, equivalentes al 0,73 % del PIB nacional. 

Asimismo, la industria farmacéutica genera más de 68.000 empleos anuales. 

Como sector referente del mercado chileno, el presupuesto del Ministerio de 

Salud para el año 2022 asciende a un importe equivalente a USD 12.628 

millones, suponiendo un aumento del 3,9 % respecto al año 2021. (El 

Mercado de los Medicamentos En Chile, 2022) 

Los actores presentes en el mercado de medicamentos a el año 2018 venían siendo 

cuatro, con una presencia de 48% de las compras de medicamentos se encuentra 

a las farmacias cadena, tales como Cruz Verde, Salcobrand y FASA. Las farmacias 

independientes corresponden solamente a un 12% de las compras, por lo que, en 

su conjunto las farmacias abarcan un 60% de las compras en total. Después se 

encuentra con un 30% las compras públicas de medicamentos, los cuales son 

destinados a centros de atención del Estado y hospitales, terminando ya con un 

10% las instituciones privadas de salud, encontrándose entre estas las clínicas 

privadas. (FNE 2020, p.58) 

  



23 
Universidad Técnica Federico Santa María, Departamento de Ingeniería Comercial 

Ilustración 2  

Composición porcentual del mercado para el año 2018 

 

Nota: Tomado de Estudio de Mercado sobre Medicamentos FNE, 2020. 

Cabe recalcar que, con relación a las farmacias, el mercado está evidentemente 

concentrado, puesto que las tres grandes cadenas farmacéuticas Salcobrand, Cruz 

Verde y FASA concentran el 80% del mercado y las farmacias independientes 

representan el 20% restante de las ventas. (Del Congreso Nacional & Matías, 2022) 

6.3. Mercado electrónico en Chile 

No se puede dejar de lado tampoco el análisis de cómo se ha comportado el 

mercado electrónico en Chile, y en base a los datos del informe eCommerce Day 

2023, el comercio electrónico en Chile ha mostrado un crecimiento notable en los 

últimos años. De acuerdo con las estadísticas, el eCommerce B2C (Business to 

Consumer) ha experimentado un incremento significativo, pasando de USD 1.066 

millones en el año 2010 a USD 10.976 millones en 2023, lo que demuestra un 

crecimiento constante del sector (eCommerce Day 2023, 2023). Este aumento 

refleja la creciente confianza de los consumidores chilenos en las plataformas 



24 
Universidad Técnica Federico Santa María, Departamento de Ingeniería Comercial 

digitales, impulsada en gran parte por la pandemia, que aceleró la adopción de las 

compras online. 

Ilustración 3  

eComnmerce B2C en Chile 

Nota: El gráfico muestra el comportamiento del eCommerce B2C en Chile desde el año 1999 hasta 

el 2023, Tomado de eCommerce Day 2023, por Cámara de Comercio de Santiago, 2023 

Además, las categorías más populares de compra online en Chile incluyen 

vestuario, tecnología, belleza, y salud, lo que posiciona a las farmacias como 

actores clave en este ecosistema digital (eCommerce Day, 2023). La penetración 

del eCommerce sobre las ventas del comercio total en Chile ha aumentado, 

alcanzando cifras cercanas al 18% en el año 2022, lo que destaca la importancia de 

este canal en la estrategia de crecimiento de las empresas (eCommerce Day, 2023). 
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Ilustración 4 

Categorías de compra online 

 

Nota: El gráfico muestra las categorías de compras online más populares en Chile, Tomado de 

eCommerce Day 2023, por Cámara de Comercio de Santiago, 2023 

Estos datos son relevantes para Farmacias El Químico, ya que evidencian el 

potencial de crecimiento del canal online, particularmente con la incorporación de 

un sistema de delivery optimizado que permita a la empresa capitalizar sobre el 

auge del comercio electrónico y mejorar su rentabilidad. 

6.4. Estructura de Mercado de Medicamentos en Chile 

El funcionamiento de las farmacias en Chile implica una operación coordinada entre 

varios actores de la cadena de suministro de medicamentos y productos de salud. 

Las farmacias obtienen sus insumos principalmente a través de distribuidores 

farmacéuticos y laboratorios nacionales e internacionales que proveen tanto 

medicamentos de marca como genéricos. Las farmacias compran los 
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medicamentos directamente de estos proveedores, quienes deben garantizar que 

los productos cumplan con las normativas vigentes del Instituto de Salud Pública y 

la legislación chilena en cuanto a seguridad, calidad y control sanitario. 

El abastecimiento de productos en una farmacia incluye no solo medicamentos, sino 

también productos de cuidado personal, cosméticos, suplementos alimenticios, y 

productos relacionados con la salud. En muchos casos, las grandes cadenas 

farmacéuticas tienen acuerdos directos con laboratorios para obtener mejores 

condiciones comerciales, lo que les permite competir de manera más efectiva en el 

mercado a través de precios más bajos y promociones. 

Una vez que las farmacias reciben los productos, estos deben ser almacenados de 

acuerdo con estrictas normas de conservación. Los medicamentos que requieren 

refrigeración, por ejemplo, deben mantenerse en cámaras de frío, y aquellos que 

son controlados (como psicotrópicos y estupefacientes) deben estar bajo 

condiciones especiales de almacenamiento y seguridad. 

En cuanto a la logística interna va dependiendo de cada farmacia en realidad, pero 

en su gran mayoría gestionan su inventario mediante sistemas de gestión 

empresarial que les permiten controlar el stock, realizar pedidos automáticos 

cuando los productos llegan a niveles mínimos y garantizar que los productos se 

encuentren disponibles para los clientes. En las cadenas más grandes, las 

farmacias pueden contar con centros de distribución que abastecen varias 

sucursales, optimizando el suministro y permitiendo una mejor eficiencia en la 

rotación de inventarios, en el caso de El Químico se cuenta con un sistema ERP 

que controla tanto inventarios como ventas, por lo que eso se encuentra controlado 

constantemente. 

Finalmente, las farmacias gestionan la dispensación de los productos de manera 

presencial o mediante sistemas de venta online. En este último caso, el proceso de 

entrega o delivery se ha convertido en un canal clave, especialmente tras la 

pandemia, donde las ventas online permiten a las farmacias mantener el contacto 

con los clientes y garantizar el acceso a los medicamentos desde cualquier lugar 

del país. 



27 
Universidad Técnica Federico Santa María, Departamento de Ingeniería Comercial 

6.5. Integración de Ventas Online  

Con el pasar del tiempo el mundo tecnológico ha tenido una sólida evolución, siendo 

el internet uno de los principales protagonistas, y las farmacias han sabido 

integrarse con este mundo en la red, incorporando ventas de medicamentos por 

este canal, las ventas web, esto comenzó exactamente el 7 de mayo de 2020, a 

través del decreto N°58, en donde se modificó el decreto 466 de 1984, permitiendo 

a las farmacias expender medicamentos por medios electrónicos con la respectiva 

autorización previa del Instituto de Salud Pública (ISP). Esta autorización 

comprende la dispensación de medicamentos de venta libre y bajo prescripción 

médica (Rojas-Cortés et al., 2023). 

6.6. Marco Normativo 

El marco normativo del delivery de medicamentos en Chile está regulado por la Guía 

Técnica de Expendio de Medicamentos por Medios Electrónicos, aprobada 

mediante la Resolución Exenta N°2271 del 25 de mayo de 2022 por el Ministerio de 

Salud. Esta guía establece los lineamientos que deben cumplir las farmacias para 

la venta y entrega de medicamentos a través de medios electrónicos, asegurando 

la correcta distribución y manejo de productos farmacéuticos. 

Los principales requisitos normativos son: 

 Autorización y cumplimiento de normas de seguridad: Según la Guía Técnica, 

solo las farmacias que cuentan con la autorización del Instituto de Salud 

Pública (ISP) pueden realizar la venta y el delivery de medicamentos a través 

de plataformas electrónicas. Además, las farmacias deben asegurar que los 

medicamentos se transporten y entreguen bajo condiciones que mantengan 

su calidad y seguridad durante todo el proceso (Instituto de Salud Pública 

[ISP] & Ministerio de Salud [MINSAL], 2022). 

 Verificación de la prescripción médica: Para los medicamentos sujetos a 

receta médica, las farmacias están obligadas a verificar la validez de la 

prescripción de manera electrónica antes de procesar la venta y la entrega. 

El documento señala que la receta debe ser verificada por un químico 

farmacéutico para asegurar que se cumplan los requerimientos legales y 
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médicos (Instituto de Salud Pública [ISP] & Ministerio de Salud [MINSAL], 

2022). 

 Confidencialidad y privacidad de los datos del paciente: La normativa exige 

que se resguarde la confidencialidad de los datos personales y médicos del 

paciente en todo momento, tanto en la venta como en la entrega del 

medicamento. El manejo de esta información está sujeto a las disposiciones 

establecidas en la Ley de Protección de Datos Personales (Instituto de Salud 

Pública [ISP] & Ministerio de Salud [MINSAL], 2022). 

 Condiciones de almacenamiento y transporte: Los medicamentos deben ser 

transportados bajo condiciones que aseguren su integridad. Esto incluye el 

cumplimiento de las normas de almacenamiento y conservación, como la 

cadena de frío cuando sea necesario. Las farmacias son responsables de 

utilizar vehículos y personal capacitado para manejar estos productos 

farmacéuticos sensibles (Instituto de Salud Pública [ISP] & Ministerio de 

Salud [MINSAL], 2022). 

 Entrega oportuna y correcta: La farmacia tiene la obligación de garantizar la 

entrega del medicamento en el tiempo comprometido y en condiciones 

adecuadas. En caso de que no se cumpla con estos requerimientos, la 

farmacia es responsable de ofrecer soluciones, como reembolsos o 

sustituciones (Instituto de Salud Pública [ISP] & Ministerio de Salud 

[MINSAL], 2022). 

 Regulación de la publicidad: En cuanto a la promoción de medicamentos, el 

marco normativo prohíbe la publicidad de aquellos medicamentos que 

requieren receta médica en plataformas online. Sin embargo, los pacientes 

pueden adquirir estos productos mediante la presentación de la receta 

electrónica validada (Instituto de Salud Pública [ISP] & Ministerio de Salud 

[MINSAL], 2022). 

Este marco normativo busca asegurar que el delivery de medicamentos en Chile se 

realice con los más altos estándares de seguridad y calidad, protegiendo al 

consumidor y garantizando el acceso seguro a productos farmacéuticos a través de 

plataformas digitales. 
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7. Marco Teórico 

En este apartado se encuentran y explican los principales conceptos, teorías y 

enfoques que sustentan el estudio y análisis del sistema de delivery en la farmacia 

El Químico. A través de este marco, se definirán temas clave como la rentabilidad, 

los costos operativos, y las herramientas de análisis financiero, los cuales son 

esenciales para evaluar el impacto del delivery en la sostenibilidad y eficiencia del 

negocio. 

A lo largo de este marco, se abordarán temas clave como la rentabilidad, que 

permite medir el desempeño financiero del sistema; los costos operativos, 

fundamentales para entender las implicaciones económicas de las decisiones 

logísticas; y las herramientas de análisis financiero, como el Valor Actual Neto, la 

Tasa Interna de Retorno y el Payback, que facilitan la evaluación objetiva de la 

viabilidad del proyecto. Estos conceptos son esenciales para analizar el impacto del 

sistema de delivery en la eficiencia y competitividad de la farmacia en un mercado 

cada vez más digitalizado. 

7.1. Definición de Delivery 

El termino delivery proviene del inglés, que significa “repartir o entregar”, esta 

palabra ha sido utilizada en diferentes países, refiriéndose a la acción de la entrega 

de productos o servicios solicitados por los clientes, también conocido como entrega 

a domicilio. El delivery es principalmente la práctica de llevar los productos 

directamente al cliente, en lugar de que esa este quien tenga que retirarlos 

personalmente en algún lugar (Food Pac Service, 2024). 

En el contexto de las farmacias, el delivery permite a los usuarios adquirir 

medicamentos y productos de salud de forma segura y eficiente, con la comodidad 

de no tener que visitar una tienda física. Esta modalidad resulta especialmente útil 

para todo tipo de pacientes, pero en especial para aquellos con movilidad reducida, 

personas mayores, o aquellos que requieren medicamentos de forma urgente 

(acudiendo a deliverys de farmacias que cuenten con servicio de envío dentro de 

24HRS). Además, el delivery en farmacias asegura que los productos lleguen en 
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condiciones adecuadas, respetando normativas de seguridad y confidencialidad 

que son críticas en la distribución de medicamentos. 

El delivery ha evolucionado como parte fundamental de la cadena de suministro, 

especialmente ahora, donde el comercio electrónico ha ganado terreno. A través de 

este servicio, las farmacias pueden expandir su alcance a clientes que, de otro 

modo, no estarían dispuestos o no podrían visitar las tiendas físicas, lo que 

incrementa las oportunidades de ventas y mejora la experiencia del cliente, siendo 

claramente una ventaja competitiva. 

7.2. Carta Gantt 

La Carta Gantt es una herramienta de planificación que permite visualizar de 

manera gráfica las actividades de un proyecto en relación al tiempo. Según Kerzner 

(2017), "la Carta Gantt es un medio eficaz para comunicar información sobre la 

planificación de un proyecto, facilitando la identificación de cuellos de botella y el 

seguimiento del progreso". 

En el caso del proyecto de delivery propio, la Carta Gantt es clave para organizar 

actividades como la contratación de personal, adquisición de vehículos y 

capacitación, asegurando que cada etapa se complete dentro de los plazos 

establecidos. 

7.3. Rentabilidad 

La rentabilidad es un concepto clave en la evaluación del desempeño financiero de 

cualquier empresa, ya que mide la capacidad de un negocio para generar ganancias 

en relación con sus ingresos, costos y activos. En el caso de la farmacia El Químico, 

la rentabilidad del sistema de delivery y las ventas online es fundamental para 

determinar si este canal de ventas es sostenible y contribuye al crecimiento del 

negocio. En términos generales, la rentabilidad permite evaluar si los ingresos 

generados por un servicio, en este caso el delivery, superan los costos operativos 

asociados, lo que resulta en un beneficio neto para la empresa. 

Según la CMF la rentabilidad puede definirse como “la capacidad de un instrumento 

de inversión de generar ganancias o rendimiento futuro. Dependiendo del 
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instrumento en el que se invierta (deuda o capitalización) y de la estrategia de 

inversión, estos rendimientos pueden ser significativos, modestos o pueden no 

producirse y significar la pérdida del capital invertido. Esta incertidumbre se conoce 

como el riesgo de la inversión. Tasa de retorno obtenida de una inversión en un valor 

específico o de algún título” (CMF Educa - Rentabilidad, s. f.) 

En el contexto de la farmacia El Químico, la rentabilidad del delivery está 

directamente relacionada con los ingresos por ventas online, en donde se 

comprenden las ventas realizadas a través de la plataforma digital y entregadas por 

medio del servicio de delivery. Ya en la otra parte están los costos operativos del 

delivery que vendrían siendo los costos directos asociados a la entrega de 

productos a los clientes, incluyendo tarifas pagadas a proveedores externos, costos 

de transporte y manejo, y cualquier inversión en tecnología o personal necesario 

para operar el servicio. 

Existen diversos factores que impactan la rentabilidad del servicio de delivery en 

una farmacia, entre los cuales se destacan los costos del servicio de delivery, en 

donde la farmacia al tener un servicio de delivery externalizado, el costo puede 

representar una parte significativa de los ingresos generados por las ventas online. 

Estos costos incluyen tanto tarifas fijas como variables como comisiones por 

distancia o volumen de pedidos que pueden reducir el margen de utilidad. 

Otro punto son los márgenes de utilidad por producto, en donde el tipo de productos 

vendidos influye directamente en la rentabilidad. Los medicamentos de alto valor 

tienden a generar márgenes de ganancia más elevados, lo que puede compensar 

los costos operativos del delivery. Por otro lado, productos de bajo costo pueden no 

generar suficiente utilidad para justificar los costos de entrega. 

También influye la tecnología y eficiencia operativa, y en este caso el uso de 

tecnologías para optimizar el proceso de delivery como plataformas de ruteo, 

seguimiento en tiempo real (de esto se encarga el servicio externo de delivery), y 

gestión de inventario puede reducir los costos operativos, mejorando la eficiencia y, 

por lo tanto, la rentabilidad. 
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Para medir la rentabilidad del sistema de delivery, es necesario utilizar ciertos 

indicadores financieros clave, como: 

El margen de utilidad bruta, el cuál mide el porcentaje de ingresos que queda 

después de deducir los costos directos de las ventas (incluyendo el delivery). 

𝑀𝑎𝑟𝑔𝑒𝑛 𝑑𝑒 𝑈𝑡𝑖𝑙𝑖𝑑𝑎𝑑 𝐵𝑟𝑢𝑡𝑎 =
𝑈𝑡𝑖𝑙𝑖𝑑𝑎𝑑 𝐵𝑟𝑢𝑡𝑎
𝑉𝑒𝑛𝑡𝑎𝑠 𝑇𝑜𝑡𝑎𝑙𝑒𝑠

× 100 

Margen de utilidad neta, que refleja el porcentaje de ganancias finales después de 

deducir todos los costos, incluidas las operaciones de delivery, impuestos y otros 

gastos 

𝑀𝑎𝑟𝑔𝑒𝑛 𝑑𝑒 𝑈𝑡𝑖𝑙𝑖𝑑𝑎𝑑 𝑁𝑒𝑡𝑎 =
𝑈𝑡𝑖𝑙𝑖𝑑𝑎𝑑 𝑁𝑒𝑡𝑎

𝑉𝑒𝑛𝑡𝑎𝑠 𝑇𝑜𝑡𝑎𝑙𝑒𝑠
× 100 

La rentabilidad juega un papel crucial en la evaluación de la viabilidad y 

sostenibilidad de un sistema de delivery. En el caso de la farmacia El Químico, si 

los costos operativos del servicio de entrega son mayores que los ingresos 

obtenidos por las ventas online, el negocio podría enfrentar pérdidas, lo que 

obligaría a reconsiderar el modelo actual de delivery. No obstante, si el servicio 

demuestra ser rentable, podría tener un impacto positivo en el crecimiento de la 

farmacia, proporcionando un servicio extra a los clientes que incrementa su 

satisfacción y lealtad. 

7.4. Costos Operativos 

Los costos operativos son aquellos gastos asociados al funcionamiento diario de 

una empresa para mantener sus operaciones en marcha. En el contexto de la 

farmacia El Químico y su sistema de delivery, los costos operativos representan una 

parte significativa del análisis de rentabilidad, ya que estos costos están 

directamente relacionados con la provisión de servicios de entrega a domicilio para 

los clientes que compran medicamentos y otros productos de salud a través de la 

plataforma online. Comprender y optimizar los costos operativos es esencial para 

garantizar la sostenibilidad del servicio de delivery y maximizar las utilidades. 
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Según la rama Impulsa Empresa de Santander los costos operativos se definen 

como:  

Los costes operativos, acortados como OPEX por el término 

inglés operational expenditures, son gastos permanentes sin los cuales un 

negocio no puede mantenerse en el tiempo. A menudo se los conoce como 

‘gastos de funcionamiento’, ‘gastos del día a día’, ‘coste de funcionar’ o ‘coste 

por existir’ y son gastos ineludibles que toda empresa, pequeña o grande, ha 

de cubrir. 

Los costes operativos son todos aquellos gastos en los que se incurre en el 

día a día de la empresa por el mero desarrollo de la actividad del negocio, sin 

incluir gastos de capital y componentes no consumibles. Se trata de gastos 

esenciales para la producción, distribución o comercialización de productos 

y servicios, así como el mantenimiento general de la PYME. 

Los OPEX son aquellos gastos necesarios para mantener las operaciones en 

funcionamiento y sin problemas: las nóminas de los empleados, el pago del 

alquiler del local, el aprovisionamiento de materias primas, el pago de las 

facturas eléctricas (Impulsa Empresa Santander, 2024). 

Los costos operativos incluyen todos aquellos gastos necesarios para mantener el 

sistema de delivery y las operaciones generales de la farmacia. Se dividen en dos 

categorías principales, primero los costos fijos, que son aquellos gastos que no 

varían con el volumen de pedidos o ventas. Permanecen constantes 

independientemente de la cantidad de entregas realizadas y los costos variables, 

que son aquellos que fluctúan en función del volumen de entregas o ventas 

realizadas. Estos costos aumentan o disminuyen dependiendo de la cantidad de 

productos que se entregan a los clientes (Clasificación de los Costos, s. f.). 

Para evaluar y gestionar eficazmente los costos operativos, de la farmacia El 

Químico se pueden utilizar varios indicadores financieros, tales como: 
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La razón de costos operativos sobre ventas, métrica que indica qué porcentaje de 

las ventas está siendo absorbido por los costos operativos. Un valor alto sugiere 

que los costos son demasiado elevados en relación con los ingresos. 

𝑅𝑎𝑧ó𝑛 𝑑𝑒 𝐶𝑜𝑠𝑡𝑜𝑠 𝑂𝑝𝑒𝑟𝑎𝑡𝑖𝑣𝑜𝑠 =
𝐶𝑜𝑠𝑡𝑜𝑠 𝑂𝑝𝑒𝑟𝑎𝑡𝑖𝑣𝑜𝑠 𝑇𝑜𝑡𝑎𝑙𝑒𝑠

𝑉𝑒𝑛𝑡𝑎𝑠 𝑇𝑜𝑡𝑎𝑙𝑒𝑠
× 100 

7.5. Delivery Interno vs. Delivery externo 

Uno de los principales desafíos que se enfrentarán en este estudio sobre la farmacia 

El Químico es la decisión entre la implementación de un sistema de delivery interno 

o la externalización del servicio (actualmente implementado) a través de empresas 

especializadas. Ambas opciones tienen ventajas y desventajas que afectan tanto a 

los costos operativos como a la calidad del servicio, la flexibilidad, y el control sobre 

las operaciones. Este análisis busca comparar ambos modelos para identificar cuál 

es más adecuado para optimizar la rentabilidad del servicio de delivery de la 

farmacia. 

El delivery externo consiste en la subcontratación de una empresa o plataforma 

especializada que se encarga de gestionar el servicio de entrega a domicilio de los 

productos de la farmacia. Este modelo ha ganado popularidad debido a la creciente 

demanda de entregas rápidas y la expansión del comercio electrónico, 

especialmente después de la pandemia de COVID-19. 

Las ventajas del delivery externo son la reducción de la inversión inicial, ya que no 

es necesario invertir en la creación de una infraestructura propia para gestionar el 

delivery, como vehículos, personal dedicado o tecnologías de seguimiento de rutas. 

La empresa externalizada ya cuenta con estos recursos, lo que reduce la inversión 

inicial. 

Otra ventaja es la escalabilidad, ya que el servicio de delivery externo puede 

adaptarse fácilmente a fluctuaciones en la demanda, ya que las empresas 

externalizadas por lo general cuentan con recursos suficientes para gestionar tanto 

períodos de alta demanda como momentos de baja actividad. Esto es útil en 
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situaciones de picos de ventas, como durante promociones o eventos de alta 

demanda estacional. 

Otra es la simplificación de la gestión operativa, puesto que al externalizar el 

delivery, la farmacia no necesita gestionar la logística ni los recursos humanos 

relacionados con el servicio. La empresa proveedora se encarga de aspectos como 

el manejo de personal, el mantenimiento de vehículos, la optimización de rutas, y la 

resolución de problemas con las entregas. 

Por último, también está la ventaja de tener una menor responsabilidad operativa, 

que, en términos legales y operativos, la empresa de delivery externa asume la 

responsabilidad sobre los problemas que puedan surgir durante las entregas, como 

retrasos o daños en los productos, lo que reduce el riesgo para la farmacia 

(¿Servicio Interno o Externo de Entregas En una Empresa?, s. f.). 

El delivery interno implica que la farmacia El Químico gestione directamente su 

propio servicio de entrega, lo que incluye la contratación de personal, la adquisición 

de vehículos o medios de transporte, y la implementación de tecnología para 

gestionar las rutas de entrega y el seguimiento en tiempo real. 

Las ventajas de esta modalidad vendrían siendo primero un mayor control operativo, 

ya que, con un sistema de delivery propio, la farmacia tiene total control sobre el 

servicio. Esto incluye la capacidad de supervisar la calidad de las entregas, la 

puntualidad, el trato con los clientes, y el cumplimiento de los protocolos de 

seguridad y manejo de medicamentos. Esta mayor supervisión puede mejorar la 

experiencia del cliente y la satisfacción con el servicio. 

Otra ventaja es que, si el volumen de pedidos es suficientemente alto, los costos 

operativos del delivery interno pueden ser más bajos a largo plazo en comparación 

con el outsourcing, ya que se eliminan las tarifas variables de entrega y los costos 

adicionales que cobran las empresas externas. 

También se tiene la flexibilidad en la personalización del servicio, en donde la 

farmacia puede diseñar el servicio de delivery según sus propias necesidades, 

ajustando los horarios, los tiempos de entrega, y ofreciendo servicios adicionales o 
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diferenciados, como entregas prioritarias o entregas en franjas horarias específicas, 

lo que podría mejorar la competitividad. 

Por último, está la capacidad de optimización, dónde el delivery interno permite 

implementar tecnologías de optimización de rutas, mejorando la eficiencia logística 

y reduciendo los costos de transporte y tiempos de entrega. Además, el uso de 

software de seguimiento en tiempo real permite a la farmacia ofrecer una 

experiencia más transparente al cliente. 

  



37 
Universidad Técnica Federico Santa María, Departamento de Ingeniería Comercial 

Tabla 2 

 Comparación entre Delivery Interno y Delivery Externo 

 

Nota: Esta tabla muestra una comparación entre el delivery interno y externo, Elaboración Propia 

La decisión sobre qué tipo de delivery será el elegido se dará una vez realizada la 

investigación y el análisis de distintos factores. 

7.6. Análisis de proyectos 

Los métodos de análisis a utilizar en esta investigación serán los siguientes 

presentados en este marco teórico. 

7.6.1. Flujo de Caja 

El flujo de caja es una herramienta clave en la gestión financiera, utilizada para 

medir las entradas y salidas de efectivo en un periodo determinado, proporcionando 

información crucial sobre la liquidez y capacidad operativa de una empresa. Según 
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Gitman y Zutter (2012), el flujo de caja representa "el movimiento neto de efectivo 

que fluye hacia dentro o hacia fuera de una empresa, y es un indicador esencial de 

su salud financiera". Este concepto permite evaluar si una organización cuenta con 

los recursos suficientes para cubrir sus obligaciones y realizar inversiones 

estratégicas. 

Por su parte, Ross, Westerfield y Jaffe (2013) destacan que el análisis del flujo de 

caja permite comprender el desempeño real de un proyecto o empresa, ya que 

elimina los efectos de las decisiones contables no relacionadas con efectivo. Así, el 

flujo de caja es una herramienta fundamental para la toma de decisiones financieras, 

especialmente en el contexto de la evaluación de proyectos de inversión. 

7.6.2. Depreciación 

La depreciación es el proceso contable que consta en distribuir el costo de un activo 

fijo a lo largo de su vida útil, viéndose esto reflejado en la pérdida de valor que este 

experimenta con el tiempo debido al uso, desgaste o envejecimiento. Según Brealey 

et al. (2020), "la depreciación permite asignar de manera sistemática el costo de los 

activos a los periodos contables en los que generan beneficios, proporcionando una 

visión más precisa de la rentabilidad del negocio". Este concepto es útil para calcular 

costos reales en proyectos de inversión, como en el caso de los vehículos utilizados 

para el sistema de delivery propio, donde la depreciación se incluye como un costo 

operativo recurrente. 

La fórmula de la depreciación es: 

𝐷𝑒𝑝𝑟𝑒𝑐𝑖𝑎𝑐𝑖ó𝑛 =
𝐶𝑜𝑠𝑡𝑜 𝑑𝑒𝑙 𝐴𝑐𝑡𝑖𝑣𝑜 − 𝑉𝑎𝑙𝑜𝑟 𝑅𝑒𝑠𝑖𝑑𝑢𝑎𝑙

𝑉𝑖𝑑𝑎 Ú𝑡𝑖𝑙
 

7.6.3. Valor Actual Neto (VAN) 

El método del Valor Actual Neto según la Cámara de Comercio de Madrid (2023) 

es: 

Se trata de una herramienta matemática que permite el cálculo de la 

viabilidad económica de un proyecto. ¿Cuándo es un proyecto de negocio 

rentable? ¿Cuándo está justificada una determinada inversión? El Valor 
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Actual Neto (VAN) nos muestra la relación entre la inversión inicial y el valor 

actual de los flujos que genera dicho proyecto empresarial o inversión en el 

futuro. 

Este indicador nos muestra por tanto si un proyecto es o no viable, ya que, si 

el valor actual neto de los flujos es superior a la inversión que se ha realizado 

inicialmente, significará que estamos recuperando la inversión, mientras que, 

si no sucede así, el VAN nos estaría alertando de que el proyecto generaría 

unos flujos inferiores a la inversión inicial, por lo que no sería una buena idea 

de inversión. 

El VAN suele calcularse y utilizarse en la fase inicial de un proyecto de 

inversión o nuevo negocio. Esto permite evaluar la inversión de la empresa 

en el medio o largo plazo. No obstante, el VAN no es suficiente para 

determinar la rentabilidad económica y financiera de un proyecto empresarial, 

por lo que es importante tener en cuenta otras herramientas (“Qué es el VAN: 

cómo se calcula y cómo se interpreta”, 2023). 

Su fórmula es:  

𝑉𝐴𝑁 = ∑
𝐹𝑡

(1 + 𝑟)𝑡

𝑛

𝑡=1

− 𝐶0 

En donde: 

 𝐹𝑡: Flujo de caja en el período 𝑡. 

𝑟: Tasa de descuento. 

𝐶0: Inversión Inicial. 

𝑛: Número de períodos. 

Este análisis permite tomar decisiones sobre la viabilidad de proyectos, en este caso 

será la implementación de un sistema de delivery o el seguir con un sistema externo. 
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7.6.4. Tasa Interna de Retorno (TIR) 

La Tasa Interna de Retorno (TIR) es un indicador financiero que mide la tasa de 

descuento que hace que el Valor Actual Neto (VAN) de un proyecto sea igual a cero. 

En otras palabras, es la tasa de retorno esperada de una inversión. Si la TIR es 

mayor que la tasa de costo de capital, el proyecto es rentable (Mkt, 2024).  

Su fórmula es la siguiente:  

𝑉𝐴𝑁 = 0 = ∑
𝐹𝑡

(1 + 𝑇𝐼𝑅)𝑡

𝑛

𝑡=1

− 𝐶0 

En donde: 

𝐹𝑡: Flujo de caja en el período 𝑡. 

𝑇𝐼𝑅: Tasa interna de retorno.  

𝐶0: Inversión Inicial. 

El valor que se obtiene al resolver esta ecuación es la tasa de retorno esperada de 

la inversión. Si la TIR es mayor que la tasa de descuento o el costo de capital, 

significa que el proyecto es financieramente viable, ya que está generando un 

rendimiento superior al costo del dinero invertido. Por otro lado, si la TIR es menor 

que el costo de capital, el proyecto no es rentable, ya que no ofrece un retorno 

suficiente para cubrir la inversión inicial (Mkt, 2024). 

7.6.5. Payback 

El Payback o también conocido como período de recuperación de la inversión mide 

el tiempo necesario para recuperar la inversión inicial de un proyecto. Según Gitman 

y Zutter (2012), “mide el tiempo requerido para que los flujos de efectivo de un 

proyecto igualen su inversión inicial”. Es una herramienta simple que permite 

evaluar la rapidez con la que un proyecto devuelve su inversión. 

Su fórmula es:  
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𝑃𝑎𝑦𝑏𝑎𝑐𝑘 = 𝑃𝑒𝑟𝑖𝑜𝑑𝑜 𝐴𝑛𝑡𝑒𝑠 𝑑𝑒 𝑅𝑒𝑐𝑢𝑝𝑒𝑟𝑎𝑟

+
|𝐹𝑙𝑢𝑗𝑜 𝐴𝑐𝑢𝑚𝑢𝑙𝑎𝑑𝑜 𝐴𝑛𝑡𝑒𝑠 𝑑𝑒 𝑅𝑒𝑐𝑢𝑝𝑒𝑟𝑎𝑟| 

𝐹𝑙𝑢𝑗𝑜 𝐺𝑒𝑛𝑒𝑟𝑎𝑑𝑜 𝑒𝑛 𝑒𝑙 𝑃𝑒𝑟í𝑜𝑑𝑜 𝑑𝑒 𝑅𝑒𝑐𝑢𝑝𝑒𝑟𝑎𝑐𝑖ó𝑛
 

7.6.6. CAPM 

El CAPM es un modelo desarrollado por William Sharpe (1964) que estima la 

rentabilidad esperada de un activo o proyecto en función de su riesgo sistemático, 

medido por la beta, y del rendimiento esperado del mercado. La fórmula es: 

𝐸(𝑅𝑖) = 𝑅𝑓 + 𝛽𝑖 × (𝐸(𝑅𝑚) − 𝑅𝑓) 

En donde:  

𝑅𝑓: Tasa libre de riesgo. 

𝛽: Riesgo sistemático del proyecto. 

(𝐸(𝑅𝑚) − 𝑅𝑓): Prima de riesgo del mercado. 

Este modelo se utiliza para determinar la tasa de descuento ajustada al riesgo en la 

evaluación de proyectos de inversión. 

7.6.7. FODA 

El análisis FODA (Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y Amenazas) es una 

herramienta estratégica utilizada para evaluar factores internos y externos que 

afectan un proyecto o una organización. Este modelo permite identificar fortalezas 

internas que representan ventajas competitivas, oportunidades externas que 

pueden aprovecharse, debilidades internas que limitan el desempeño, y amenazas 

externas que representan riesgos potenciales (Kotler & Keller, 2012). 

En el contexto de esta investigación, el FODA resulta fundamental para analizar el 

sistema de delivery propio propuesto, proporcionando una visión integral de los 

factores que influyen en su viabilidad y sostenibilidad. Este enfoque permite diseñar 

estrategias para maximizar los beneficios y minimizar los riesgos, asegurando una 

implementación más sólida y eficiente. 
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8. Desarrollo de la Propuesta 

8.1. Justificación del Tema 

La propuesta de implementar un sistema de delivery propio en la farmacia surge de 

la necesidad de mejorar la rentabilidad general del negocio, dado que las ventas 

online con delivery se han vuelto un canal relevante en el sector farmacéutico. 

Actualmente, la farmacia utiliza un servicio de delivery externalizado, lo que ha 

generado costos adicionales que, si bien permiten operar el canal online sin 

mayores complicaciones logísticas, están afectando los márgenes de ganancia. 

8.2. Tendencias del Comercio Electrónico en el Sector Farmacéutico 

El comercio electrónico en el sector farmacéutico ha crecido en los últimos años 

como se vio en el estado del arte, especialmente en la pandemia. Los consumidores 

han adoptado cada vez más la compra de medicamentos y productos de salud a 

través de plataformas online, valorando la conveniencia de recibir estos productos 

en sus hogares. Este cambio ha presionado a las farmacias a adaptarse y ofrecer 

un servicio de delivery ágil y confiable. Sin embargo, el uso de servicios 

externalizados de delivery implica costos elevados que afectan los márgenes de 

utilidad de las farmacias que utilizan esta modalidad. 

8.3. Control Operativo y Eficiencia 

Uno de los principales retos de mantener un delivery externalizado es la falta de 

control sobre el servicio, que puede impactar negativamente la experiencia del 

cliente. La calidad del servicio de entrega, los tiempos de entrega y los errores en 

la gestión de los pedidos son factores que escapan al control directo de la farmacia. 

Un sistema de delivery propio no solo reduce los costos de operación, sino que 

también otorga a la farmacia El Químico un mayor control sobre estos aspectos 

operativos clave. Esto permite mejorar la experiencia del cliente, implementar 

estrategias de fidelización y optimizar la eficiencia operativa. 

Además, al implementar tecnologías para el ruteo optimizado, el seguimiento en 

tiempo real y la gestión interna de la flota de delivery, la farmacia puede reducir 

tiempos de entrega, mejorar la satisfacción del cliente y minimizar los costos 
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operativos. Estas mejoras no solo benefician a las ventas online, sino que también 

contribuyen a mejorar la rentabilidad general del negocio. 

8.4. Oportunidad de Creación de Valor 

Al estudiar los antecedentes del Estado del Arte y las tendencias actuales del 

comercio farmacéutico, queda claro que la optimización del sistema de delivery 

puede ser un factor decisivo en la creación de valor. Un delivery propio no solo 

reducirá los costos asociados al servicio externalizado, sino que también 

proporcionará una mayor flexibilidad y control sobre el proceso logístico. La farmacia 

tendrá la capacidad de ajustar su sistema de delivery en función de las necesidades 

del cliente, lo que puede traducirse en una mayor fidelización de los clientes y en un 

incremento de las ventas. 

Desde una perspectiva financiera, la inversión en un sistema de delivery propio 

puede parecer considerable al inicio (compra de vehículos, contratación de 

personal), pero el ahorro generado a largo plazo por la eliminación de comisiones 

externas y la mejora en la eficiencia operativa compensará los costos iniciales. De 

hecho, la capacidad de mejorar los márgenes operativos y, por ende, el margen neto 

general, es uno de los principales beneficios proyectados de esta propuesta. 

8.5.  Ingresos y costos de ventas web 

Los ingresos y costos de las ventas web se pueden ver en la siguiente tabla: 
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Tabla 3 

Márgenes Farmacia El Químico 

 

Nota: En la tabla se muestran los montos generados por las ventas online junto a sus costos, 

Elaboración Propia 

Actualmente, las ventas online de la farmacia El Químico reflejan un 

comportamiento variable en el margen neto generado, considerando tanto los 

ingresos totales como los costos operativos asociados. Durante los meses de abril 

de 2024 a septiembre 2024, las ventas totales mensuales oscilaron entre 

$56.654.755 (septiembre) y $115.574.462 (abril).  

Por otro lado, al incluir los costos el margen neto final varió entre $3.452.064 en 

septiembre y $16.096.902 en abril. 

Los costos operativos asociados incluyen comisiones por el uso de diversas 

plataformas y servicios logísticos. Con relación a las ventas totales, estos costos se 

desglosan de la siguiente manera: YAPP representa un 0,70%, VENTI PAY un 

1,34%, MERCADO PAGO un 1,39%, FINTOC un 0,51%, LOADINGPLAY un 0,33%, 

CORREOS DE CHILE un 1,32%, y el servicio de delivery externalizado constituye 

el costo más alto con un 5,88%. Este análisis evidencia que, aunque el canal de 

ventas online genera ingresos, los costos operativos actuales impactan de manera 

considerable el margen final. Esto refuerza la necesidad de optimizar los procesos 

logísticos y operativos, incluyendo la implementación de un sistema de delivery 

propio, que podría reducir los costos asociados al servicio de entrega y mejorar la 

rentabilidad de las ventas online.  
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Por otro lado, se encuentran algunos costos fijos, los cuales son los sueldos de 3 

trabajadores del área de las ventas web, Carlos con $1.883.673, Juan con 

$1.049.901 y Patricio con $679.348, finalmente se suma la aplicación de ruteo que 

pone la farmacia con un costo de $112.831. Todo lo presentado se puede ver en la 

siguiente tabla que detalla los costos comprendidos entre abril de 2024 y septiembre 

de 2024. 

Tabla 4 

Costos 

 

Nota: Costos Relacionados a las ventas web, Elaboración Propia 

8.6.  Estimación de costos para implementar sistema de delivery 
propio 

La propuesta principal para la farmacia El Químico es la implementación de un 

sistema de delivery propio, con el objetivo de optimizar los costos operativos, 

incrementar la rentabilidad de las ventas online y ofrecer un servicio más eficiente y 

personalizado a los clientes. Este proyecto implica, en primer lugar, la contratación 

de dos repartidores, quienes serán responsables de realizar las entregas de los 

productos adquiridos a través de la plataforma digital. Los repartidores trabajarán 

en turnos organizados, permitiendo que el servicio de delivery opere de manera 

continua durante el día y garantizando así una distribución eficiente. En segundo 

lugar, se propone la ampliación de la flota de vehículos, aprovechando el Suzuki S-

Presso año 2023 ya disponible y adquiriendo un Suzuki Alto como segundo 

vehículo. Este modelo ha sido seleccionado por su bajo costo de adquisición, 
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consumo eficiente de combustible y mantenimiento accesible, características 

ideales para cubrir rutas urbanas y sostener un servicio de delivery efectivo. 

8.6.1. Contratación de Dos Repartidores 

La contratación de dos repartidores es esencial para garantizar que el servicio de 

delivery pueda funcionar de manera continua, eficiente y sin interrupciones. Este 

personal se encargará de cubrir las entregas en turnos que permitan a la farmacia 

operar durante todo el día, optimizando la capacidad de entrega y asegurando una 

rápida respuesta a los pedidos de los clientes. 

El sueldo promedio de un repartidor en Chile en 2024 según Chiletrabajos (2024) 

oscila entre los $482.108 y $563.306 mensuales, dependiendo de la región y la 

empresa en la que se trabaje. Esta información es útil para calcular el costo 

operativo de la propuesta de contratación de dos repartidores en la farmacia. 

Considerando que la farmacia requeriría dos repartidores y con los datos anteriores 

el sueldo de cada repartidor será de $534.861 mensual, con lo que se puede 

proyectar un costo mensual de $1.069.722 para ambos empleados. 

Este rango salarial permite incluir estos costos en el flujo de caja y evaluar la 

viabilidad de la implementación del sistema de delivery propio, en comparación con 

los costos de mantener un servicio externalizado. 

8.6.2. Compra de un Vehículo Adicional 

La propuesta contempla la compra de un Suzuki Alto, un vehículo que se caracteriza 

por su bajo consumo de combustible, su facilidad de mantenimiento y su rentabilidad 

a largo plazo. Este modelo es ideal para recorridos urbanos y de corta distancia, lo 

que lo convierte en una opción adecuada para un sistema de delivery eficiente. 

Actualmente, la farmacia cuenta con un Suzuki S-Presso del año 2023, y con la 

adquisición del Suzuki Alto, la farmacia pasaría a tener una flota de dos vehículos, 

lo que permitirá cubrir las entregas de manera eficiente y reducir los tiempos de 

espera de los clientes. Este vehículo adicional también proporcionará flexibilidad 

operativa, permitiendo a la farmacia cubrir las horas de mayor demanda o áreas 

geográficas más amplias. 
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Para incorporar el Suzuki Alto a la flota de la farmacia El Químico, se debe 

considerar un costo total que incluya el precio del vehículo y los gastos asociados, 

como la patente, combustible y el seguro obligatorio. 

El precio del Suzuki Alto 2024 según la página de Suzuki (2024) va desde los 

$7.790.000 hasta los $8.890.000 dependiendo de las promociones y opciones de 

financiamiento, además, cabe recalcar que todos vienen con su patente pagada. 

Para efectos de reducción de costos la versión elegida para este proyecto es la 

básica, con el precio de $7.790.000. 

8.6.3. Costos Relacionados a los Vehículos 

El costo del permiso de circulación o patente para un Suzuki Alto está en el rango 

de $67.208 a $96.164, dependiendo de la versión del vehículo (Autofact, 2024), en 

este caso Suzuki cuando sus clientes adquieren uno de sus vehículos se 

responsabilizan con este gasto y lo dan de regalo, por otro lado, para el Suzuki S-

Presso se encuentra entre los $109.033 y $122.240. Tanto el Alto como el S-presso 

son la versión básica que brinda Suzuki, por lo que el precio a considerar de cada 

permiso de circulación es el más bajo. 

El seguro obligatorio de accidentes personales (SOAP) para vehículos pequeños 

como el Suzuki Alto y el S-Presso suele estar en $5.000, dependiendo de la 

compañía aseguradora. 

Por otro lado, adquiriendo un seguro complementario completo para el vehículo con 

la corredora de seguros SURA (2024) quedaría en un total de $32.030 con un 

deducible de UF15. 

Por lo tanto, el costo total del Suzuki Alto junto a todos los permisos y seguros para 

la farmacia El Químico está entre $7.827.030 y $8.932.030, dependiendo de la 

versión del vehículo y sus agregados, en este caso, se adquirirá su versión básica, 

por lo que el automóvil y los agregados tendrán el costo de los $7.827.030, siendo 

este valor pagado al contado con las utilidades de la farmacia. 

El gasto mensual en combustible es algo que no pasa desapercibido, por lo que se 

estimará con los envíos diarios que se realizan en El Químico, la farmacia facilitó el 
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dato y este es un promedio de 48 envíos al día dentro de las comunas de la Región 

Metropolitana. Ya con este dato puede estimarse el gasto a realizar considerando 

su consumo urbano promedio, que es de 17,7 km por litro. Asumiendo una distancia 

promedio de 5 kilómetros por pedido, se recorrerían aproximadamente 240 

kilómetros al día, lo que equivale a 4.800 kilómetros al mes, sabiendo que son 20 

los días laborales.  

Con este nivel de uso, el vehículo consumiría alrededor de 271,75 litros de bencina 

mensualmente. Si se toma como referencia un precio promedio de $1.200 CLP por 

litro de combustible, el gasto mensual ascendería a unos $326.100. Esta estimación 

puede variar dependiendo de factores como el tráfico, el estilo de conducción y las 

fluctuaciones en el precio de la bencina.  

Considerando el mismo cálculo para el otro vehículo de la farmacia (Suzuki S-

Presso 2023), lo único cambia será la autonomía del vehículo que es 17,5 km por 

litro, dando un total de $329.148 en gasto mensual. Este cálculo es válido si los 

autos realizan cada uno el promedio de 48 envíos diarios, pero lo lógico es dividir 

equitativamente las entregas, por lo que cada uno recorrerá un promedio de 2.400 

kilómetros al mes.  

Con los datos utilizados anteriormente se puede calcular que el Suzuki Alto con un 

rendimiento de 17,7 km por litro, consumiría aproximadamente 135,59 litros al mes, 

mientras que el Suzuki S-Presso, con un rendimiento de 17,5 km por litro, 

consumiría alrededor de 137,14 litros. Con el precio promedio de $1.200 por litro de 

gasolina, el gasto mensual sería de $162.708 para el Alto y $164.568 para el S-

Presso, lo que suma un total aproximado de $327.276 CLP mensualmente. 

También se debe considerar el gasto en peajes electrónicos (TAG), el cual puede 

estimarse considerando un uso limitado de autopistas concesionadas, suponiendo 

que solo el 10% de los envíos diarios requieren pasar por un pórtico de TAG. Esto 

equivale a aproximadamente 5 tránsitos diarios por vehículo.  

Asumiendo una tarifa promedio de $500 por tránsito y operando durante 20 días al 

mes, cada vehículo realizaría un total de 100 tránsitos mensuales, lo que implica un 
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gasto mensual de $50.000 por vehículo en TAG. Dado que el uso de autopistas y 

pórticos no depende del modelo específico del vehículo, tanto el Suzuki Alto 2024 

como el Suzuki S-Presso 2023 incurrirían en el mismo costo de $50.000 CLP al mes 

en peajes electrónicos, bajo estas condiciones. 

Por último, los vehículos necesitarán mantenciones, las cuales serán realizadas en 

el taller Garage Argentino, quienes cuentan con distintas mantenciones por 

kilometraje, al tercer mes se les hará una mantención básica que tiene el valor de 

$48.000 a ambos automóviles, esta consta de un cambio de aceite y filtros más una 

revisión general, después al sexto mes se les hará una mantención completa, que 

además de incluir los servicios de la básica cuenta con la revisión de frenos, del tren 

delantero y la batería, por este servicio se debe pagar el monto de $121.000 

(Garage Argentino, s. f.). Las mantenciones siguientes serán periódicas cada tres 

meses, e intercaladas, por cada dos revisiones básicas habrá una completa y así 

hasta cumplir 5 años que es la fecha en la que se espera vender los vehículos. 

Esta inversión en un automóvil económico, junto con la contratación de dos 

repartidores, permitirá a la farmacia optimizar sus operaciones de delivery, 

reduciendo costos operativos asociados al servicio externalizado y mejorando la 

eficiencia logística. 

9. Aplicación Metodológica 

Para la aplicación metodológica de este estudio, se utilizarán flujos de caja 

proyectados como herramienta principal de análisis financiero. Esta metodología 

permitirá evaluar de manera detallada los ingresos y egresos futuros asociados 

tanto al modelo actual de delivery externalizado como a la propuesta de 

implementación de un sistema de delivery propio. A través de los flujos de caja, se 

podrán comparar los escenarios bajo diferentes condiciones (pesimista, base y 

optimista), lo que facilitará la toma de decisiones informadas basadas en datos 

cuantitativos. Esta aproximación financiera proporcionará una visión integral de la 

viabilidad y rentabilidad del proyecto, permitiendo identificar el impacto económico 

y el potencial de generación de valor para la farmacia El Químico. 



50 
Universidad Técnica Federico Santa María, Departamento de Ingeniería Comercial 

9.1. Depreciación 

Antes de presentar el flujo de caja es necesario calcular la depreciación que tendrán 

los automóviles con el pasar del tiempo, y esta se calculó considerando su costo 

inicial, el periodo de uso estimado y su valor de reventa proyectado. Ambos 

vehículos tienen un periodo de uso estimado de 60 meses (5 años), y sus valores 

de reventa al final de dicho periodo se estiman en $3.500.000 para el S-Presso y 

$3.000.000 para el Alto. La depreciación mensual se calcula restando el valor de 

reventa al costo inicial del vehículo y dividiendo la diferencia por los meses de uso. 

Para el S-Presso, el costo inicial de $9.490.000, menos su valor de reventa de 

$3.500.000, da una depreciación total de $5.990.000, que, dividida entre los 60 

meses, resulta en una depreciación mensual de $99.833. Por otro lado, el Suzuki 

Alto, con un costo inicial de $7.790.000 y un valor de reventa de $3.000.000, tiene 

una depreciación total de $4.790.000, lo que equivale a una depreciación mensual 

de $79.833 

Tabla 5 

Depreciación 

 

Nota: Esta tabla presenta la depreciación para los vehículos de delivery, Elaboración Propia 

9.2. Flujos de Caja 

Para evaluar la viabilidad del proyecto, se realizaron flujos de caja proyectados que 

comparen el desempeño financiero de las ventas online tanto con un sistema de 

delivery propio como con el modelo actual de servicio externalizado. Para ambos 

casos, se desarrollarán tres escenarios diferentes: un escenario pesimista, que 

contemplará condiciones desfavorables como una disminución en las ventas o 

mayores costos operativos; un escenario base, basado en las proyecciones 
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actuales de ventas y costos; y un escenario optimista, que considerará un 

incremento significativo en las ventas y una reducción en los costos operativos 

gracias a la optimización del sistema logístico. Este análisis permitirá identificar no 

solo la sostenibilidad del proyecto, sino también el impacto potencial de implementar 

un sistema de delivery interno en comparación con mantener el servicio 

externalizado. 

El cálculo de la proyección para los flujos de caja se realizó tomando como base el 

registro histórico de las ventas a través de la plataforma web, abarcando el periodo 

desde junio de 2023 hasta septiembre de 2024. Durante este tiempo, las ventas 

mostraron variaciones mensuales significativas, con algunos picos de crecimiento 

como en abril de 2024 (+55%) y enero de 2024 (+27%), así como disminuciones 

notables en meses como febrero (-21%) y agosto (-18%). En promedio, el 

crecimiento mensual de las ventas a través de este canal ha sido del 5%, lo que 

proporciona un punto de referencia para las proyecciones futuras. Este crecimiento 

promedio será utilizado para modelar los flujos de caja proyectados tanto para el 

sistema actual con servicio de delivery externalizado como para la implementación 

del sistema de delivery propio, permitiendo una comparación realista basada en el 

comportamiento histórico del negocio. 
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Tabla 6 

Registro de Ventas Web 

 

Nota: La tabla muestra un registro de las ventas web desde junio de 2023 a septiembre de 2024, 

Elaboración Propia 

Con el 5% de crecimiento promedio mensual obtenido del análisis histórico de las 

ventas online y los costos operativos identificados previamente, se pudo realizar el 

flujo de caja proyectado a 24 meses para evaluar el desempeño del negocio en su 

estado actual, manteniendo el servicio de delivery externalizado. Este flujo de caja 

permitirá visualizar de manera detallada cómo evolucionarán los ingresos, los 

costos y el margen de ganancia en un horizonte de dos años, considerando tanto el 

incremento en las ventas proyectadas como los costos asociados a las plataformas 

de pago, comisiones, y envíos. Este análisis será clave para entender el impacto 

financiero de continuar con el modelo actual y servirá como base de comparación 

frente a la propuesta de implementar un sistema de delivery propio. 
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Tabla 7 

Flujo de Caja Proyectado Sistema Actual 

  

 

Nota: Este flujo de caja muestra una proyección de cómo se comportarán las ventas web con el 

servicio de delivery externalizado, Elaboración Propia  

El flujo de caja proyectado muestra un desempeño financiero positivo y creciente, a 

pesar de los costos asociados al modelo actual de servicio de delivery externalizado. 

Durante los primeros 12 meses, el flujo neto mensual evoluciona de un resultado 

inicial de $2.732.175 a un valor positivo de $6.816.670 en el mes 12. Este cambio 

refleja el impacto positivo del crecimiento en las ventas proyectadas al 5% mensual, 

que compensa los costos recurrentes como los sueldos, las comisiones por 

plataformas de pago y los costos logísticos. 
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En la segunda mitad del periodo (meses 13 a 24), la tendencia positiva se mantiene. 

El flujo neto mensual incrementa de $7.308.397 en el mes 13 a $14.643.554 en el 

mes 24, destacando un crecimiento sostenido de la utilidad a medida que las ventas 

aumentan y los costos se mantienen relativamente estables como proporción de las 

ventas. Por otro lado, el flujo acumulado, que parte de un saldo inicial en el primer 

mes, alcanza valores significativos, cerrando el periodo proyectado en 

$171.413.595, lo que evidencia una acumulación de utilidades constante y 

creciente. 

En cuanto a los costos, el análisis refleja que estos están influenciados 

principalmente por las comisiones de delivery (aproximadamente el 6% de las 

ventas totales) y los sueldos del área logística. Sin embargo, el margen positivo 

generado por el crecimiento de las ventas compensa estos costos, lo que refuerza 

la importancia de optimizar las operaciones logísticas para maximizar las utilidades. 

Una vez analizado el sistema actual, es posible compararlo con el flujo de caja 

proyectado de la implementación del sistema de delivery propio. Este análisis 

incluye los costos iniciales asociados a la adquisición de un vehículo adicional y lo 

necesario para el funcionamiento de este. Este flujo de caja permitirá evaluar la 

viabilidad financiera del proyecto y compararlo con el modelo actual, 

proporcionando una base sólida para la toma de decisiones estratégicas. 
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Tabla 8 

Flujo de Caja Proyectado Delivery Propio 

 

 

Nota: Este flujo de caja muestra una proyección de cómo se comportarán las ventas web con el 

servicio de delivery propio, Elaboración Propia 

El flujo de caja proyectado para el sistema de delivery propio de la farmacia El 

Químico, a lo largo de 24 meses, muestra un desempeño financiero progresivo y 

sólido, a pesar de los costos iniciales. En los primeros 12 meses, el flujo neto 
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mensual evoluciona de $-8.181.336 en el mes 0 (debido a la inversión inicial) a un 

flujo neto positivo de $8.810.554 en el mes 12. Este cambio refleja la capacidad del 

sistema propuesto para generar utilidades sostenibles, a pesar de los costos de 

sueldos, combustible, mantenimiento y depreciación. 

Durante los meses 13 a 24, la tendencia positiva se consolida. El flujo neto mensual 

incrementa de $10.606.469 en el mes 13 a $15.801.473 en el mes 24, mientras que 

el flujo acumulado alcanza $240.014.573 al finalizar el periodo. Este incremento 

continuo se debe al crecimiento constante de las ventas proyectadas al 5% mensual 

y al impacto de los ahorros generados por la eliminación de comisiones externas de 

delivery, los cuales representan aproximadamente un 6%. Con este nuevo sistema 

los gastos relacionados tanto al automóvil como a los choferes representan 

solamente un 2,76% de las ventas totales. 

Es importante mencionar que los incrementos en los valores tanto del TAG, bencina 

y seguro son una aproximación de como variarán con el incremento de las ventas, 

el combustible se calculó con un incremento del 3%, el TAG un 2% y por otro lado 

el seguro se paga en UF, la cual sube aproximadamente 13 pesos mensuales según 

dice el SII (2024), pero para este caso se hizo la suposición de un crecimiento del 

0,5% del valor total periodo a periodo. 

9.2.1. CAPM 

Para determinar una tasa de descuento adecuada para el cálculo del Valor Actual 

Neto y la Tasa Interna de Retorno del proyecto, se utilizó el modelo de Capital Asset 

Pricing Model (CAPM), obteniendo una tasa del 10,24%. Este cálculo se realizó 

considerando los siguientes componentes: 

 Tasa libre de riesgo (Rf): Se utilizó una tasa de 5,55% correspondiente a los 

bonos en pesos a 10 años, obtenida del archivo del Banco Central de Chile 

(s.f), que representa el rendimiento de instrumentos financieros sin riesgo en 

el mercado chileno. 

 Beta (B): Se consideró un valor de 0,8848, calculado en base a los estudios 

de Damodaran (s.f). La beta de la industria farmacéutica latinoamericana 
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refleja la sensibilidad del retorno del proyecto en comparación con el 

mercado, lo que permite ajustar la tasa de descuento según el riesgo 

inherente al negocio. 

 Prima de riesgo del mercado (Pr): Se tomó una prima de riesgo de 5,30%, 

este cálculo realizado por Campos et al. (2021) refleja el retorno adicional 

que los inversionistas exigen por asumir riesgos en el mercado. 

Esta tasa será utilizada como tasa de descuento para evaluar la viabilidad financiera 

del proyecto mediante el cálculo del VAN y la TIR, proporcionando un análisis 

basado en un enfoque de riesgo y retorno adaptado al contexto de mercado. 

Tabla 9 

CAPM 

 

Nota: Valores Utilizados para el cálculo del CAPM, Elaboración Propia 

9.2.2. VAN, TIR y PAYBACK 

Utilizando la tasa obtenida con el CAPM del 10,24%, se calculó el Valor Actual Neto 

(VAN) del flujo de caja proyectado para el sistema actual de delivery externalizado. 

Este análisis se realizó con base en el flujo proyectado a 24 meses, considerando 

los ingresos y costos asociados al modelo operativo vigente. 

El VAN resultante es de $45.957.214, lo que indica que el sistema actual de delivery 

genera valor positivo para la farmacia al descontar todos los flujos futuros a la tasa 

de retorno requerida (10,24%). Este resultado refuerza que, bajo las condiciones y 

proyecciones actuales, el modelo de delivery externalizado es financieramente 

viable. Sin embargo, este análisis será utilizado como referencia para comparar con 

el VAN del sistema propuesto de delivery propio, permitiendo evaluar cuál de los 

dos escenarios genera mayor valor para la farmacia. 
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Tabla 10 

VAN Delivery Externalizado 

 

Nota: La tabla muestra el resultado del VAN para el flujo de caja proyectado con un delivery 

externalizado, Elaboración Propia 

De la misma manera se calcularon los principales indicadores financieros del flujo 

de caja proyectado para la propuesta del sistema de delivery propio de la farmacia, 

el Valor Actual Neto, la Tasa Interna de Retorno y el Payback. Estos indicadores son 

fundamentales para evaluar la viabilidad del proyecto y compararlo con el método 

actual de entregas. 

El VAN para el delivery propio es de $58.648.111, mientras que para el sistema 

actual de delivery externalizado es de $45.957.214. Esta comparación muestra que 

el sistema de delivery propio genera un valor adicional de aproximadamente 

$12.690.897, lo que demuestra que la implementación del modelo interno no solo 

es viable, sino que también es más rentable en términos de generación de valor a 

largo plazo. 

La TIR del sistema de delivery propio es del 57%, lo que supera ampliamente la tasa 

de descuento utilizada (10,24%). Esto refleja que la propuesta ofrece una 

rentabilidad significativamente alta y es financieramente atractivo en comparación 

con otras opciones de inversión. 

El periodo de recuperación de la inversión para el delivery propio es de 1,94 meses, 

lo que significa que la farmacia recuperará su inversión inicial en un tiempo 

extremadamente reducido desde la implementación del proyecto. Esto evidencia 

que el sistema interno comenzará a generar beneficios económicos casi de 

inmediato. 
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Tabla 11 

VAN, TIR y PAYBACK Propuesta 

 

Nota: En la tabla se ven los principales indicadores financieros que abalan la viabilidad de la 

propuesta, Elaboración Propia 

La diferencia en el VAN entre el delivery interno y el externo refleja la capacidad del 

modelo propio para maximizar la rentabilidad al reducir costos como las comisiones 

externalizadas y optimizar las operaciones logísticas. Mientras que el modelo 

externalizado genera valor positivo, el modelo interno no solo lo supera, sino que 

también ofrece una ventaja estratégica al proporcionar mayor control operativo, 

flexibilidad y potencial de crecimiento. 

El análisis financiero demuestra que el sistema de delivery propio no solo es una 

opción viable, sino también más rentable y eficiente que el modelo actual de delivery 

externalizado, posicionándose como una alternativa sólida para la mejora operativa 

y financiera de la farmacia El Químico. 

9.3. Análisis de Sensibilidad 

Se realizó un análisis de sensibilidad al flujo de caja proyectado con el objetivo de 

evaluar cómo los cambios en las variables clave del proyecto, como el crecimiento 

de las ventas y los costos asociados al sistema de delivery impactan los resultados 

financieros del proyecto. Este análisis permite identificar las variables más críticas 

y su efecto sobre indicadores clave como el Valor Actual Neto, la Tasa Interna de 

Retorno y el Payback. En este caso se realizaron dos proyecciones, una pesimista 

y una optimista. 
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En el análisis de sensibilidad realizado, se consideraron tres escenarios clave para 

evaluar el impacto de diferentes tasas de crecimiento de las ventas sobre los 

resultados financieros del proyecto: el escenario base, el pesimista y el optimista. 

En el escenario base fue presentado anteriormente como el flujo de caja del 

proyecto, en donde se proyectó un crecimiento promedio del 5% mensual, calculado 

a partir del registro histórico de las ventas online de la farmacia. Para el escenario 

pesimista, se asumió un crecimiento reducido del 3% mensual, reflejando 

condiciones adversas como una menor demanda, de la misma manera también se 

ven afectados el gasto en combustible que pasa a incrementarse en un 1% y por su 

lado el TAG en un 2%.  
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Tabla 12 

Flujo de Caja Proyectado al 3% 

 

 

Nota: Este flujo de caja proyectado está hecho en base a un incremento de las ventas del 3% 

mensualmente, Elaboración Propia  
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Este escenario permite evaluar cómo se comportaría el proyecto en condiciones 

menos favorables y su capacidad para mantenerse rentable. De esta forma se 

obtiene un VAN de $42.570.641,98, una TIR del 53% y un periodo de recuperación 

de 1,97 meses, datos que muestran que el sistema de delivery propio sigue siendo 

financieramente viable, aunque con márgenes de rentabilidad más ajustados. Esto 

resalta que la propuesta puede resistir variaciones en el crecimiento de las ventas 

y sigue siendo una alternativa sólida frente al modelo actual de delivery 

externalizado. Este análisis refuerza la resiliencia del proyecto y su capacidad para 

generar valor en condiciones menos favorables. 

Por otro lado, en el escenario optimista, se estimó un crecimiento acelerado del 9% 

mensual, considerando una mayor captación de clientes, y al igual que para el caso 

pesimista se ajustaron los costos, viéndose el gasto en combustible afectado por un 

aumento del 6% mensualmente y el TAG por un 5%. 

Tabla 13 

Flujo de Caja Proyectado al 9% 
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Nota: Este flujo de caja proyectado está hecho en base a un incremento de las ventas del 3% 

mensualmente, Elaboración Propia 

En el escenario optimista, con un crecimiento del 9% mensual en las ventas, el 

proyecto presenta un VAN de $106.287.283,91, una TIR del 64%, y un Payback de 

1,87 meses. Estos resultados reflejan un escenario altamente favorable, donde el 

sistema de delivery propio genera una rentabilidad significativa y una rápida 

recuperación de la inversión. Este análisis demuestra el potencial del proyecto para 

maximizar el valor generado en condiciones ideales, consolidándose como una 

alternativa altamente rentable y eficiente frente al modelo externalizado. 
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A pesar de demostrar que el sistema de deliverys propio es rentable en todos sus 

escenarios, también se realizó el cálculo del VAN para el sistema actual de la 

farmacia utilizando los incrementos de ventas del 3% y el 9%. 

Tabla 14 

VAN Sistema Actual 

 

Nota: En la tabla se muestra el cálculo del Valor Actual Neto para el sistema externalizado de la 

farmacia en los casos de tener incrementos del 3% y el 9%, Elaboración Propia 

Al comparar los VAN obtenidos para el sistema actual de delivery con los del sistema 

de delivery propio, bajo escenarios de crecimiento del 3% y 9%, se observa que el 

sistema propio supera al modelo externalizado en ambos casos. En el escenario 

con un crecimiento del 3%, el VAN del sistema actual es de $34.976.510,31, 

mientras que el VAN del sistema propio alcanza los $42.570.641,98, lo que 

representa un valor adicional de $7.594.131,67 generado por el sistema propio. En 

el escenario más optimista, con un crecimiento del 9%, el VAN del sistema actual 

es de $79.334.646,50, frente a los $106.287.283,91 del sistema propio, 

evidenciando una diferencia significativa de $26.952.637,41 a favor de este último. 

Estos resultados demuestran que, en ambos escenarios, el sistema de delivery 

propio genera un valor superior, siendo especialmente destacable en condiciones 

de mayor crecimiento. Esto refuerza su viabilidad y rentabilidad a largo plazo, 

consolidándolo como una opción estratégica más eficiente para la farmacia El 

Químico. 

9.4. FODA 

El análisis FODA es una herramienta estratégica que permite evaluar los factores 

internos y externos que impactan un proyecto, proporcionando una visión integral 

para identificar fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas. A continuación, 
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se presenta un análisis detallado del sistema de delivery propio propuesto para la 

farmacia El Químico, el cual permite entender los elementos clave que favorecen 

su implementación, así como los posibles desafíos que deben considerarse para 

garantizar su éxito y sostenibilidad. 

Fortalezas: 

 Reducción de costos operativos: La eliminación de comisiones externas 

permite ahorrar recursos significativos. 

 Mayor control operativo: Gestión directa del proceso de entrega, incluyendo 

calidad, tiempos y atención al cliente. 

 Flexibilidad: Capacidad de ajustar rutas, horarios y servicios según las 

necesidades de la farmacia y los clientes. 

 Experiencia personalizada: Posibilidad de ofrecer un servicio más enfocado 

en las expectativas y preferencias de los clientes. 

 Inversión en activos propios: La adquisición de vehículos optimiza los costos 

a largo plazo y mejora la eficiencia logística. 

Oportunidades: 

 Crecimiento del e-commerce: Incremento en la demanda de servicios de 

delivery en el sector farmacéutico. 

 Fidelización de clientes: Mayor satisfacción gracias a un servicio rápido y 

eficiente. 

 Optimización tecnológica: Implementación de herramientas como software 

de ruteo y seguimiento en tiempo real. 

 Expansión de mercado: Posibilidad de cubrir más áreas y captar nuevos 

clientes. 

Debilidades: 

 Inversión inicial elevada: Costos asociados a la adquisición de vehículos y 

contratación de personal. 

 Dependencia de recursos internos: Responsabilidad total sobre el 

mantenimiento de vehículos y la gestión del equipo de repartidores. 
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 Riesgo de subutilización: En períodos de baja demanda, los costos fijos 

pueden impactar la rentabilidad. 

Amenazas: 

 Competencia externa: Empresas especializadas en delivery pueden ofrecer 

servicios más avanzados o económicos. 

 Fluctuaciones en el precio del combustible: Incrementos inesperados pueden 

impactar los costos operativos. 

 Cambios en la normativa: Regulaciones adicionales podrían generar costos 

o restricciones para operar el delivery interno. 

 Fallas operativas: Problemas logísticos o de servicio pueden afectar la 

percepción del cliente y la reputación de la farmacia. 

Este análisis FODA puede complementar la propuesta al mostrar de manera clara 

los beneficios y desafíos de implementar un sistema de delivery propio, ayudando 

a definir estrategias para maximizar el éxito y mitigar los riesgos 

10. Resultados 

En los resultados obtenidos, se evidencia que el sistema de delivery propio 

representa una alternativa significativamente superior al modelo externalizado 

actualmente utilizado por la farmacia. Los indicadores financieros calculados 

respaldan esta afirmación, ya que el Valor Actual Neto proyectado para el sistema 

interno alcanza los $58.648.111, mientras que el modelo externalizado presenta un 

VAN de $45.957.214, reflejando una diferencia positiva de $12.690.897 a favor del 

sistema propio. En términos estratégicos, esta diferencia en el VAN no solo respalda 

la viabilidad económica del sistema propio, sino que también refuerza la autonomía 

operativa y financiera que proporciona el modelo interno. Al no depender de 

terceros, la farmacia no solo genera más valor, sino que también mejora su 

capacidad de adaptarse a cambios del mercado y optimizar continuamente sus 

procesos. 
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Tabla 15 

Comparación VAN Proyectos 

 

Nota: La tabla muestra una comparación de los VAN de la propuesta y el sistema actual, 

Elaboración Propia 

Asimismo, la Tasa Interna de Retorno del sistema de delivery propio se sitúa en un 

57%, que como se analizó anteriormente en los flujos de caja es ampliamente 

superior a la tasa de descuento aplicada del 10,24%, lo que confirma la viabilidad 

financiera del proyecto y su capacidad para generar retornos significativamente 

superiores al costo de oportunidad del capital. Por otro lado, el periodo de 

recuperación de la inversión es de apenas 1,94 meses, lo que indica que la 

propuesta permite recuperar el capital invertido en un tiempo considerablemente 

corto, generando beneficios económicos en el corto plazo. 

Por su parte, el sistema externalizado, aunque genera valor, presenta costos fijos 

altos derivados de las comisiones externas y una limitada capacidad de control 

operativo, lo que reduce su competitividad frente al modelo propuesto. El sistema 

de delivery propio no solo ofrece una mayor rentabilidad, sino que también permite 

un control integral de las operaciones, mayor flexibilidad y la posibilidad de 

implementar mejoras logísticas y estratégicas a largo plazo. 

11. Implementación 

El proyecto será presentado a la dirección de la farmacia mediante un informe 

ejecutivo que incluirá los análisis financieros, como el VAN, TIR y Payback, así como 

el análisis de sensibilidad y los beneficios estratégicos del sistema de delivery 

propio. La presentación destacará la superioridad económica del modelo interno, 
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mostrando la diferencia de $12.690.897 en el VAN y las proyecciones de ahorro en 

costos operativos. Además, se incluirá un plan de implementación detallado, el flujo 

de caja proyectado y las métricas clave de éxito. Durante la reunión, se propondrá 

llevar a cabo el proyecto en un plazo de 8 semanas, acompañado de evaluaciones 

periódicas para ajustar la operación según sea necesario. Este enfoque busca 

garantizar el compromiso de la dirección y facilitar la transición al nuevo sistema de 

manera estructurada y eficiente. 

El cronograma de la propuesta es el siguiente: 

Ilustración 5 

Carta Gantt Implementación 

 

Nota: La ilustración muestra el cronograma ideal para el comienzo de desarrollo de la propuesta, 

Elaboración Propia 

La primera semana está dedicada a la presentación formal de la propuesta a la 

dirección de la farmacia. Durante este período, se expondrán los análisis realizados, 
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como los flujos de caja proyectados y los indicadores financieros, con el objetivo de 

obtener la aprobación del proyecto. 

En la segunda semana, se procederá con la aprobación y asignación del 

presupuesto necesario para la implementación del sistema. Este proceso implica la 

evaluación detallada de los costos asociados y la validación por parte de la 

administración. 

La contratación de los repartidores comienza en la tercera semana. Este proceso 

incluye la publicación de la oferta laboral, entrevistas y selección de los candidatos 

que cumplirán con los requisitos establecidos por la farmacia. 

De forma simultánea, se llevará a cabo la adquisición del vehículo adicional 

necesario para el sistema. Este paso incluye la compra del Suzuki Alto y la gestión 

de trámites asociados, como los seguros. 

Entre la tercera y cuarta semana, se realizarán las capacitaciones dirigidas a los 

repartidores contratados. Estas capacitaciones cubrirán aspectos operativos, como 

el manejo de rutas, la atención al cliente y el uso eficiente del vehículo. 

El inicio del sistema de delivery propio está programado para la cuarta semana, 

marcando el inicio de la operación del nuevo modelo logístico. Finalmente, de forma 

simultánea, se llevará a cabo el monitoreo y la evaluación inicial del desempeño del 

sistema, lo que permitirá identificar posibles ajustes y optimizar la operación en 

función de los resultados observados. 

Este calendario busca asegurar una transición fluida hacia el nuevo sistema, 

minimizando riesgos y asegurando la eficacia de cada etapa del proceso. 

12. Conclusiones 

A lo largo del análisis y desarrollo de esta investigación, se ha demostrado la 

importancia de optimizar el sistema de delivery en la farmacia El Químico para 

mejorar su rentabilidad y eficiencia operativa. La comparación entre el modelo actual 

de delivery externalizado y la propuesta de implementar un sistema de delivery 
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propio ha permitido identificar ventajas económicas y estratégicas significativas a 

favor de esta última. 

El sistema de delivery propio se posiciona como la mejor alternativa debido a su 

capacidad para generar un mayor Valor Actual Neto de $58.648.111, en 

comparación con los $45.957.214 del modelo externalizado, reflejando una 

diferencia positiva de $12.690.897. Además, la Tasa Interna de Retorno de 57% y 

el corto periodo de recuperación de la inversión (1,94 meses) refuerzan la viabilidad 

financiera de la propuesta. Estos resultados evidencian que la transición hacia un 

modelo interno no solo es económicamente sostenible, sino que también 

proporciona un mayor control operativo y flexibilidad estratégica, factores clave en 

un mercado tan competitivo como el farmacéutico. 

Más allá de los resultados económicos, este modelo permite a la farmacia mejorar 

la experiencia del cliente mediante un servicio más personalizado y eficiente, 

reduciendo los tiempos de entrega y asegurando la calidad en cada etapa del 

proceso logístico. Asimismo, al eliminar las comisiones externas, se logra una mejor 

asignación de los recursos financieros, lo que impulsa el crecimiento sostenible del 

negocio. 

A lo largo de esta investigación, se cumplieron de manera efectiva tanto el objetivo 

general como los específicos planteados. El objetivo general, enfocado en optimizar 

el sistema de delivery para reducir costos y mejorar la rentabilidad de la farmacia El 

Químico, se alcanzó mediante el análisis financiero detallado y la propuesta de un 

modelo de delivery propio, más eficiente y sostenible. 

En cuanto a los objetivos específicos, se evaluó el impacto financiero del modelo 

actual, identificando que los costos del delivery representan un 5,88% de las ventas 

totales del servicio web. Asimismo, se desarrolló una alternativa viable que propone 

internalizar el servicio, demostrando su superioridad económica con un VAN 

$12.690.897 mayor al modelo externalizado. Finalmente, se elaboró una propuesta 

operativa sólida que incluye la contratación de personal y la adquisición de un 

vehículo adicional. 
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Para cerrar, esta investigación deja claro que la implementación de un sistema de 

delivery propio no solo optimiza los costos operativos y mejora la rentabilidad, sino 

que también fortalece la posición competitiva de la farmacia El Químico en el 

mercado. Este proyecto representa un paso estratégico hacia la consolidación y 

expansión del negocio, permitiéndole adaptarse a las demandas del comercio 

electrónico y las expectativas de los clientes, asegurando así su éxito a largo plazo. 

13. Recomendaciones 

Con base en los análisis realizados y los resultados obtenidos, se presentan las 

siguientes recomendaciones para maximizar el éxito y la sostenibilidad del sistema 

de delivery propio en la farmacia El Químico. Estas sugerencias están diseñadas 

para guiar a futuros tomadores de decisiones en la implementación y gestión 

eficiente del modelo propuesto: 

 Es esencial establecer un sistema de monitoreo periódico que permita 

evaluar los costos operativos del sistema, como combustible, mantenimiento 

de vehículos y salarios de repartidores. Esto ayudará a identificar posibles 

ineficiencias y optimizar los recursos, asegurando que el modelo mantenga 

su rentabilidad proyectada. 

 Adoptar herramientas tecnológicas, como sistemas de geolocalización y 

aplicaciones para la gestión de pedidos, permitirá optimizar las rutas, mejorar 

los tiempos de entrega y ofrecer seguimiento en tiempo real a los clientes. 

Estas tecnologías también pueden integrarse con el sistema de ventas online 

para una gestión más eficiente. 

 Diseñar y seguir un plan de mantenimiento preventivo para los vehículos 

garantizará su funcionamiento óptimo a largo plazo, minimizando costos 

imprevistos por reparaciones y maximizando la vida útil de los activos. 

 Realizar estudios periódicos de demanda para identificar patrones de 

consumo y posibles áreas de expansión permitirá ajustar la capacidad 

operativa del sistema de delivery a las necesidades del mercado, asegurando 

que se aprovechen al máximo los recursos disponibles. 
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 Considerar la posibilidad de integrar servicios adicionales, como entregas 

rápidas o programadas, podría aumentar la satisfacción del cliente y captar 

un segmento más amplio del mercado. Este enfoque contribuirá al 

incremento sostenido de las ventas. 

 Revisar y actualizar anualmente los flujos de caja proyectados permitirá 

ajustar las proyecciones según los cambios en el mercado o en los costos 

operativos. Esto proporcionará una visión clara de la sostenibilidad financiera 

del proyecto a largo plazo. 

Estas recomendaciones no solo buscan garantizar el éxito del sistema de delivery 

propio, sino también fortalecer la competitividad de la farmacia El Químico en el 

mercado, promoviendo un crecimiento sostenible y alineado con las demandas 

actuales del comercio electrónico. 
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