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INTRODUCCION

A partir de la aparicion del Covid 19, se ha experimentado en el mundo enter, cambios
significativos a nivel de comunicacion. Sanchez (2015) sefialdé que la pandemia hizo que las
empresas modifiquen la forma en la que realizan sus actividades y piensen en mantener planes
organizacionales que les permitan enfrentar adecuadamente los factores externos que puedan

impactar negativamente a su modelo de negocios.

De la misma manera, también indico que la aparicion del internet facilita el proceso de
globalizacién, mermando las limitaciones y expandiendo el mercado. Sin embargo, para que
una empresa pueda ser adecuadamente administrada debe seguir las directrices de la
planificacion, organizacion, direccidon y control, haciendo que su personal tenga claros los

objetivos que se persiguen al momento de realizar sus funciones.

El presente trabajo se enfoca en Disefiar un plan organizacional para la empresa
Pilicosmetika; negocio digital dedicado a la comercializacion de productos de cuidado personal
y maquillaje; con la finalidad de que sirva como herramienta para que los propietarios puedan
optimizar sus recursos ¢ identificar sus fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas,

evitando problemas logisticos comunes como retrasos en la entrega de productos, entre otros.

Esta empresa al ser un emprendimiento digital que no tiene mucho tiempo en el
mercado ha venido funcionando de forma empirica, es decir, sin manuales de procesos o
funciones que le permitan al personal conocer las actividades inherentes a su cargo. Debido a
la preocupacion de sus propietarios de que este negocio familiar perdure en el tiempo, se

plantea este plan organizacional para evitar problemas administrativos.



CAPITULO 1

DISENO DE LA INVESTIGACION

1.1. Tema

e Plan de disefio organizacional para la empresa Pilicosmetika.

1.2. Planteamiento del problema

La historia de las empresas comerciales en el Ecuador es compleja. Antes de la
pandemia, el Instituto Nacional de Estadisticas y Censos INEC (2022) reflejo que durante los
cinco ultimos afios el sector sufrio una reduccion de negocios pasando de 331.258 en 2015 a

299.233 en 2019, como se observa en la figura 1:

330.000 329,654
320.000
310.000
300.000
290.000
2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019

Figura 1. Numero de empresas comerciales del 2012 al 2019

Fuente: Instituto Nacional de Estadisticas y Censos INEC (2022)

En este segmento de la economia se encuentran las empresas dedicadas a la venta de
cosméticos que se posicionaron en el pais a partir de 1970; cuando se popularizaron las ventas
por catalogo, dando la apertura al emprendimiento de la mano de la comercializacion de este

tipo de productos de cuidado personal (Asociacion Ecuatoriana de Venta Directa, 2018).



B Cosméticos

BBisuteria

EJRopa de uso interior

[Bienestar personal y otros

B Suplementos nutricionales y afines
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@ Articulos del hogar

Figura 2. Participacion del sector cosmético en las ventas directas por catalogo

Fuente: Asociacion Ecuatoriana de Venta Directa (2018).

Elaborado por: Arreaga, J. y Villafuerte , M. (2022).

En el 2020, la emergencia sanitaria por el Covid 19 provocod que los Gobiernos
implementen medidas de restriccion que hicieron evidente la necesaria conexion virtual con la
que deben contar las empresas y personas para facilitar sus operaciones. Muchos negocios que
no contaban con una adecuada planificacion de sus actividades y tampoco se encontraban en
el ambito digital tuvieron que afrontar pérdidas econdmicas tan grandes que finalmente

desencadenaron en su quiebra (Garcia y Molina, 2014).

En el Ecuador, aunque la incursion de las nuevas tencologias de la informacion han
tenido un proceso lento, muchos sectores econdmicos se han ido incorporando al ambito digital,
facilitando sus operaciones y logistica. Sin embargo, desarrollar aplicaciones web como medio
de venta directa requiere un alto costo que no todos las empresas pueden realizar, por lo que la
difusion de los productos y servicios se orienta mas a los medios sociales disponibles en

internet, como Facebook, Instagram, entre otros.

La empresa Pilicosmetika tiene un modelo de negocio digital basado en la
comercializacion de productos de cuidado personal, incluyendo maquillaje, para lo cual utiliza
canales como las redes sociales para la difusion de sus productos. Sin embargo, por la manera
empirica de trabajar, durante los afios 2020 y 2021 se presentaron inconvenientes pedidos de
clientes, principalmente con los de mayor costo, al no tener una planeacion y coordinacion para

procesar las entregas a domicilio, lo que represent6 las siguientes cifras:



Tabla 1

Estadisticas de devolucion de productos distribuidos

Detalle Entregas Devoluciones %
Productos de cuidado 276 50 18%
personal
Productos de

iy 536 100 19%
maquillaje

Fuente: Pilicosmetika (2022)
Elaborado por: Arreaga, J. y Villafuerte, M. (2022)..

Lo que significa que casi un 20% de pedidos tuvieron inconvenientes como: producto
equivocado, pedido incompleto, pedido tardio, esto representd un valor econdmico
significativo para la empresa, por lo que han identificado los causas, sintomas y consecuencias

para plantear el problema:

e C(Causas:

v" No existe una planificacion.
Ausencia de un disefio organizacional.
Jerarquias no establecidas con el personal.

Emprendimiento familiar.

AR NEENEEN

Contabilidad manual.

e Sintomas:

v" Pedidos equivocados, incompletos o tardios.
Falta de manual de procesos para la empresa.
Bajos niveles de supervision operativa.

Inexperiencia administrativa de los propietarios.

AR NEENEEN

Informacién contable no disponible de manera oportuna.

e Consecuencias:

v' Insatisfaccion de los clientes.



Personal con responsabilidades duplicadas.
Problemas de comunicacion organizacional.
Sanciones de entidad de control.

Poco desarrollo empresarial.

Como se pudo observar en el diagnostico empirico, es fundamental que la empresa
cuente con una planificacion de sus actividades ya que en mercados altamente competitivos se
requieren estrategias que le permitan obtener la eficiencia administrativa, asegurando la calidad
de sus productos y servicios (Barrera, 2012). Con referencia a lo anteriormente sefialado, se
puede inferir que el no tener un disefio organizacional impedira a Pilicosmetika crecer en el
mercado fisico y digital, por lo que es necesario que se elabore un plan que contenga aquellos
puntos sobre los cuales se enfocaran las actividades. Por lo tanto, se plantea la interrogante que

se muestra a continuacion:

1.3. Formulacion del problema

e ;De qué manera beneficia un plan de disefio organizacional a la empresa Pilicosmetika?

1.4. Sistematizacion del problema

e ;Bajo qué teorias se debe desarrollar el disefio organizacional de una empresa?

e ;Cual es la situacion actual de la empresa Pilicosmetika?

e ;Qu¢ estrategias pueden implementarse a nivel operativo, logistico y de mercado para
el desarrollo de la empresa Pilicosmetika?

e ;Como se definiria una estructura organizacional que permita el adecuado flujo de los

procesos operativos, logisticos y de mercado?

1.5. Objetivos de la investigacion

1.5.1. Objetivo general.

e Desarrollar un plan organizacional para la empresa Pilicosmetika.



1.5.2. Objetivos especificos.

e Fundamentar teéricamenta la importancia que tiene para las empresas el disefio
organizacional.

e Definir la situacion actual de la empresa Pilicosmetika.

e Establecer las estrategias a nivel operativo, logistico y de mercado para el desarrollo de
la empresa Pilicosmetika.

e Disefiar una estructura organizacional y los procesos necesarios para el correcto flujo

de las operaciones, logistica y marketing.

1.6. Justificacion de la investigacion

La presente investigacion se justifica a nivel tedrico, puesto que de acuerdo con Fedi et
al., (2016) “... la gestion administrativa es el proceso que da forma y mantiene el entorno de
trabajo en el que los individuos o grupos de individuos trabajan juntos para lograr los objetivos
establecidos por la organizacion...” (p.39). Por lo que, es necesario que la empresa
Pilicosmetika, cuente con una planeacién de sus actividades, ya que en la actualidad se
evidencian problemas con el 20% de los pedidos despachados, lo que representan una
importante pérdida econémica y de marca, ya que los clientes podrian tener dudas al momento

de solicitar nuevos productos.

A pesar de ser un negocio digital, el disefio de un plan organizacional le permitira a los
propietarios contar con una herramienta administrativa en la cual pueden basarse para la
ejecucion de sus operaciones, a fin de que se tomen los correctivos necesarios y las decisiones
oportunas para evitar futuras problematicas que perjudiquen al desarrollo y crecimiento

empresarial.

A nivel metodologico, la aplicacion de teorias de investigacion, permitird a través de
métodos cualitativos, recolectar la informacion requerida para la propuesta de la mision, vision,
manual de funciones, procesos, procedimientos y politicas del manual de procesos y en general

del disefio organizacional (Lerma, 2016).



A nivel practico la propuesta beneficia a los administradores de la empresa, asi como a
sus colaboradores, para mejorar su productividad y optimizar los recursos disponibles al

momento.

El trabajo es relevante debido a que los procesos se ajustaran a la realidad empresarial,
estableciendo la logistica de distribucion de la compaiiia a fin de que se llegue a la eficiencia

administrativa esperada por los propietarios.

1.7. Delimitacion de la investigacion

Se delimitara la investigacion en los siguientes aspectos:
e (Campo: Administracién
e Area: Planificacion
e Aspecto: Disefio organizacional
e Pais: Ecuador
e Provincia: Guayas
e (Canton: Guayaquil
e Espacio: Pilicosmetika
e Universo: Colaboradores de la empresa

e Tiempo: Febrero 2022 a Junio 2022

1.8. Idea a defender

e Con la elaboracion de un plan de disefio organizacional la empresa Pilicosmetika

optimizara sus operaciones.

1.9. Linea de investigacion institucional / facultad.

e Linea 4. Desarrollo estratégico empresarial y emprendimientos sustentables.



CAPITULO II

MARCO TEORICO

2.1.Antecedentes referenciales de la investigacion

Es necesario realizar una revision documental de trabajos que se han elaborado
previamente y que se relacionan con el presente tema de investigacion, por lo cual se muestran
a continuacion, aquellos que se han seleccionado como parte de este analisis y que servirdn
como referencia para el desarrollo de la propuesta para el disefio organizacional de

Pilicosmetika:

En el proyecto de tesis de Carrera, Martinez y Pérez (2013) “Disefio de la estructura
organizacional y funcional de la empresa Distapiz Cia Ltda” los autores sefialaron que éxito de
una empresa se relaciona con el estricto cumplimiento de sus procesos administrativos, debido
a que le da la seguridad al administrador para tomar decisiones en base a las necesidades y
situacion actual de la empresa. Para que Distapiz cumpla con su mision, vision y objetivos, fue
necesario examinar la estructura organizacional para desarrollar un orden jerarquico, asi como
las funciones para cada cargo, lo que le dara claridad a las actividades del personal. Para ello,
aplicaron una metodologia mixta, con encuestas realizadas al gerente, empleados, clientes y
proveedores, lo que respondio a la hipotesis, siendo aceptada en un 90%, por lo cual se propuso

un disefio organizacional para la optimizacion de procesos, recursos humanos y materiales.

En el caso de Yagual (2013) en la tesis “Disefio organizacional para la empresa
operadora de turismo Carol Tour S. A., del canton Salinas de la Provincia de Santa Elena”
aplico una metodoloia mixta. Al igual que Carrera et al., los instrumentos escogidos fueron la
encuesta y la entrevista. Posteriormente, realizaron un analisis del ambiente en cuanto a las
dimensiones estructurales, encontrando que era necesario disefiar una mision, vision, objetivos,
metas, estrategias, valores, y estilo de liderazgo. El autor también se enfoco en elaborar una

estructura organica funcional, asi como las politicas y los sistemas de informacion y control.

Por otro lado, Barreno, (2015) en su tesis “Disefio de la estructura organizacional y

perfiles de puestos en Ferreteria JOCAR” utilizd una metodologia mixta, con el uso de



encuestas y entrevistas en donde se logro recopilar la informacion necesaria para proponer el
Manual de Cargos y perfiles, el mismo que tiene un costo de USD $ 1.060,88 dolares, pero que
se estimd mejoraria la eficiencia de cada cargo, repercutiendo positivamente en la empresa.
Finalmente, los autores proyectaron sus ventas en base a la mejora determinando un VAN de

USD § 1.213,93 y una TIR del 57,1%, resultando favorable la propuesta.

En cuanto al trabajo realizado por Ormaza (2016) en “Propuesta de un disefio
organizacional para la hacienda Santa Monica ubicada en el Recinto Oro Verde — Canton
Quinsaloma” pretendia mejorar el funcionamiento y desarrollo de las actividades, la eficiencia,
el desempefio y la coordinacion de los procesos de la hacienda, por lo que aplicaron un tipo de
investigacion exploratoria y descriptiva, junto con las técnicas de entrevista y encuesta, con lo
cual se obtuvo que el 86% de los empleados consideraron necesaria la implementacion de esta
propuesta, por lo que se desarrollé un manual de procesos y funciones, en base a la dindmica

laboral.

En el trabajo de Toca (2017) denominado “Propuesta de disefio organizacional en las
areas funcionales administrativa y comercial para la empresa de servicios publicos del
Municipio de Cuitiva - EMCuitiva S. A. Esp.”, se indagd sobre las areas funcionales por medio
de a aplicacion de encuestas, entrevistas, conocimientos previos y observacion, encontrando
los puntos débiles de la organizacion con lo cual se establecieron estrategias, como el redisefio
de la mision, vision y el organigrama; asi como la creacion de un area comercial y manuales
de funciones pensando en mejorar los niveles de cobertura, calidad y continuidad de los

servicios de acueducto, alcantarillado y aseo.

De acuerdo con Canteral y Moran (2019) en su proyecto “Plan de disefio organizacional
para la empresa Hirometalsa S. A”, tenia como objetivo determinar por medio de la aplicacion
de una metodologia cualitativa, las necesidades de la compaiia para proponer un manual de
procesos enfocados en mejorar principalmente la logistica empresarial. Para ello utilizaron
herramientas de recoleccion de datos como la observacion y la entrevista, por medio de las
cuales los autores lograron levantar las actividades realizadas por la empresa y consolidarlas

en el manual de politicas, procesos y procedimientos.



Por otro lado, Baquerizo y Zamora (2019) en el trabajo “Plan de disefio organizacional
para la empresa Cheflogistics S. A”, desarrollaron una herramienta administrativa por medio
de la que la entidad minimizara los errores, ya sean estos voluntarios o involuntarios con el
animo de optimizar los recursos para generar ventajas competitivas que lo diferencien de la
competencia, para ello aplicaron el enfoque cualitativo, con una investigacion experimental,
descriptiva y explicativa, con el uso de entrevistas que evidenciaron la necesidad de que cada
colaborador cuente con sus funciones definidas, asi como una guia de procedimientos para el
desarrollo de las operaciones logisticas, la cual fue validada con un plan de capacitaciones y

ROI que valido su factibilidad.

En el caso de Jaramillo y Zambrano (2020) en su trabajo “Plan de disefio organizacional
dirigido a la mejora de funciones de la empresa Sisclima S. A.” se buscd optimizar el
desempefio de los colaboradores, para lo cual se desarrollé una investigacion de enfoque mixto,
encontrando en la investigacion de campo que la compafiia tiene falencias en su estructura
organizacional, por lo que las etapas de ejecucion y control de las actividades no son oportunas,
afectando el rendimiento de las operaciones. Por lo tanto, la implementacién del plan
organizacional proporcionara las directrices que se deben seguir para alcanzar las metas

propuestas, manteniéndose en el mercado guayaquilefio.

Sin embargo, Siavichay y Yépez (2021) en su tema “Plan de disefio organizacional para
la empresa Dimetalsa S. A” se enfocfio en promover mejoras en la ejecucion de los procesos,
para lo cual recopil6 informacion por medio de entrevistas y encuestas, encontrando las causas
y consecuencias del problema una vez que se realizo la investigacion de campo, proponiendo

un manual de funciones y procedimiento para mejorar la organizacion en todos sus niveles.

2.1.1. El sector cosmético.

De acuerdo a Revista Gestion (2015) la cosmetologia proviene del griego kosmetikos.
Una actividad antigua relacionada con las €lites, que en un inicio aparecio en. Egipto. De este
tipo de costumbres, nacieron los productos cosméticos relacionados al cuidado personal y de
la imagen. Hoy en dia existe un amplia gama de productos para todos los estratos sociales,

desarrollados para el cuidado del cabello, rostro, cuerpo, para la higiene y el bienestar.
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Figura 3. Diferentes aspectos de la cosmética

Fuente: Parra (2015)

Uno de los componentes principales de los cosmeticos era la saliva. Su uso era
predominante en las ceremonias religiosas de los egipcios y los entierros. Como referente de
la época se tiene a Cleopatra quien cuidaba su piel con el uso de leche de burra para brindarle

un aspecto sedoso y brillante.

Con el paso del tiempo, la difusion de los productos hizo que muchos pueblos los
consideren como magicos, debido a la capacidad que tenian para embellecer a las personas. En
el afio 1500 A. C. se empez06 a utilizar la henna para tefiir el cabello, asi como las ufias de color
rojizo. Posteriormente, en Roma, cerca del afio 300 A. C., ya se consideraba como parte de la
distincion de clases el color de cabello, dejando las tonalidades claras para los de clase pudiente

y colores oscuros para los pobres.

Para el siglo VIII, la cosmética evoluciond6 como el ser humano, por lo que se
diversifico. Se empezo a producir jabones en base a rosas en Italia y Espafia, asi como labiales,
que no fueron populares; sino, hasta el siglo XVI. Luego lleg6 la creacion de equipos

electronicos como el secador de cabello, las planchas, tenazas, entre otros.

En el pais, las marcas de cosméticos comercializados por internet son en su gran
mayoria a través de canales de venta directa o por catalogo, por ejemplo: Yanbal, Avon,
Belcorp. En este sentido, Procosméticos (2015) senal6 que actualmente la fuerza de ventas de

este tipo de productos se compone de mujeres (95%) y hombres (5%):

11



- Mugeess de 45 2 5%

Figura 4. Composicion de fuerza de venta directa por tamafio

Fuente: Parra (2015)

Siendo, los lugares mas concurridos a nivel fisico para adquirir los cosméticos
supermercados (32%); venta directa (26%); perfumerias (14%); farmacias y locales (9%);

salones de belleza (5%) y tiendas (3%); mientras que importados apenas suman el 1%:

Figura 5. Lugares donde se adquieren productos cosméticos

Fuente: Parra (2015)

12



De acuerdo con la Universidad Politécnica Salesiana (2015) los consumidores de estos
productospara adquirirlos observan su calidad y componentes (31%); las promociones (22%;)

su asequibilidad (24%), cantidad e imagen (15% - 9%):

Figura 6. Razones para preferir una marca

Fuente: Parra (2015)

También sefialdo que el mercado de este sector se concentra en el Guayas, Pichincha,

Manabi, Azuay y El Oro (60%):

Gurps, Prbnch,
Mk, Az B Onx 60%

- Risto &l pais 0%

Figura 7. Mercado de productos cosméticos por provincias

Fuente: Parra (2015)
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2.2.Antecedentes de la empresa PILICOSMETIKA

Pilicosmetika es un emprendimiento familiar, que busca satisfacer las necesidades de
mujeres y hombres que buscan constantemente cuidar de su imagen y apariencia fisica, por lo
cual se ofrece productos de belleza y para el cuidado de la piel. Siendo distribuidor de la marca

Yanbal.

A >

PXOVALN
204>
o @Emt%\\g

1‘

Figura 8. Logo de Pilicosmetika.

Fuente: Instagram @pilicosmetika (2022)

2.2.1. Ubicacion de la empresa.

La empresa acualmente no cuenta con local fisico; es una tienda netamente virtual por
ser un emprendimiento familiar. Sin embargo, es necesario que los propietarios cuenten con un
plan organizacional debido a que si desean expandir sus productos hacia una tienda fisica,
deberan necesitar una planeacion adecuada para evitar los contratiempos que han venido

sucediendo en la logistica de distribucion de productos.

2.2.2. Actividades de la empresa.

La actividad principal de la empresa es la venta de diversos productos de la marca

Yanbal del Ecuador S. A. por lo que se cuenta con productos como:
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Tratamientos
faciales

Cuidado personal

Productos ‘ .
disponibles ‘ Magquillaje

Perfumes y colonias

Joyeria

Figura 9. Division de productos

Fuente: Pilicosmetika (2022)

En cuanto a los tratamientos faciales, los productos ofrecen cuidados con ingredientes
100% naturales, teniendo una linea exclusiva para cada tipo de piel, ya sea con accion de

proteccion, hidratacion, antiedad, limpieza y mas.

La lina de cuidado personal, se orienta a la proteccion del cabello, con lineas naturales
de shampoos y acondicionadores; asi como jabones antibacteriales para manos y cuerpo.
También las cremas corporales antimanchas, aclaradoras, todas con proteccion solar, utiles

para toda la familia.

El maquillaje presenta las tendencias de moda, de acuerdo a cada temporada, de la
misma manera que los otros productos, los labiales cuentan con ingredientes naturales como la

manteca de cacao que hidrata los labios y los protege de la resequedad.
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Las fragancias ofrecidas son citricas, frutales, maderadas, entre otras, de acuerdo con la
identidad que se desea transmitir. Tienen la ventaja de perdurar durante horas, dejando una

impresion unica y memorables.

Finalmente, la joyeria disefiada por artesanos peruanos, bolivianos y ecuatorianos
permite que los consumidores disfruten de la excelencia de los productos que rinden homenaje

a la cultura Latinoamericana.

$10 CADA UNO

Figura 10. Actividades de la empresa

Fuente: Instagram @pilicosmetika (2022)
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2.2.3. Organigrama.

El organigrama de la empresa es el siguiente:

Figura 11. Organigrama actual de la empresa Pilicosmetika

Fuente: Pilicosmetika (2022)
Elaborado por: Arreaga, J. y Villafuerte, M. (2022)..

2.3.Fundamentacion tedrica.

2.3.1. Teoria de la administracion.

Dentro de los principales exponentes de la teoria de la administracion se encuentran los

siguientes:

Taylor (1911) mencion6 que la teoria de la administracion implica dejar de lado lo
empirico, para aplicar métodos que permitan realizar las tareas de la empresa de forma
sistematizada, adaptandose a controles y seguimientos operativos que permitan optimizar los
recursos generando productividad. Para ello, planteo los principios de planeacion, preparacion,

control y ejecucion. En donde:
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La planeacion, implica definir como se realizaran las cosas, apoyandose en procesos,
procedimientos y politicas que permitan mantener orden al momento de la ejeucion de las
actividades. Mientras que la preparacion, involucra a la seleccion, al entrenamiento y al
desarrollo profesional de cada colaborador de la empresa. En cuanto al control, se refiere a la
supervision de las actividades para observar que todo se cumple de acuerdo a lo planificado,
en apego a las normas que haya tomado la alta direccion. Finalmente, la ejecucion se desarrolla

seglin los mandos jerarquicos establecidos (Taylor, 1911).

En cuanto al enfoque de Smith (2014), este toma a la administracion como la
segmentacion de actividades dentro de la empresa, determinando que la eficiencia llega cuando
se establece la division del trabajo, en donde se deben diferenciar los agregadores de valor.
Esta teoria desde la perspectiva mencionada, evidencia que el proceso productivo / operativo
debe contener subprocesos para que cada procedimiento sea asignado correctamente, a fin de
evaluar las etapas. Por lo que, se considera que la division del trabajo es fundamental para que

los procesos de la organizacion sean eficientes y controlables.

Estas teorias se relacionan con la gestion de la administracion desarrollada por Fedi et
al., (2016) quienes sefialaron que la gestion administrativa corresponde al proceso “...que se
puede utilizar para dar forma y mantener el entorno de trabajo en el que los individuos o grupos
de individuos trabajan juntos para lograr los objetivos establecidos por la organizacion...”
(p-39). Esto significa que no es otra cosa que una secuencia que permite mantener un orden
preestablecido (Cordova, 2012, pag. 53). Sin embargo, Mendoza (2017) sefial6 que son
acciones que se orientan a cumplir los objetivos propuestos por la alta direccion a fin de obtener
la rentabilidad deseada, para lo cual se debié planear, organizar, orientar y controlar; para
corroborar que los procesos interdepartamentales se ejecutan de manera adecuada (Atencio &

Marin, 2008, pag. 163).

En este sentido, Campos y Loza (2011) indicaron que para desarrollar la gestion
administrativa se debe analizar la estructura organizacional, estableciendo la capacidad de la
empresa para evaluar y definir la orientacion de los recursos. Precisamente, la estructura

organizacional es la manera en la que la empresa trabaja seglin sus niveles jerarquicos.
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Al mismo tiempo, Merton (2014) sefalé que la estructura organizacional, le brinda
formalidad a la entidad, organizando los perfiles y actividades de cada colaborador para que
las tareas asignadas sean cumplidas, garantizando la optimizacion de los recursos. Se puede
indicar que, las empresas necesitan mantener al talento humano motivado y capacitado para
que se alinien a los valores organizacionales (Chiavenato, 2014, pag. 56). Ademas, la eficiencia
empresarial se logra a través de una adecuada gestion de la administracion. Cordova (2012)
indicé que corresponde a un plan que se debe cumplir estratégicamente para controlar las
actividades y procesos para facilitar la aplicacion de nuevas formas de trabajar sin errores.
Mintzberg (1991, pag. 38) sefiald que la gestion administrativa cuenta con las variables

expuestas en la figura que sigue:

Figura 12. Variables de la gestion administrativa

Fuente: Mintzberg (1991, pag. 38)
Elaborado por: Arreaga, J. y Villafuerte, M. (2022)..
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Botero (2017) también sostuvo que el crecimiento empresarial y unos procesos bien
elaborados tienen una relacion directa, porque a nivel cognitivo incide en la toma de decisiones,
explicando que ésta se basa en los estimulos recibidos cuando se construye el proceso
estratégico (p. 272). Por lo que, los mecanismos de coordinacion y control empresarial son

herramientas que permiten que el trabajo se optimice.

2.3.2. Teoria de la organizacion.

Chiavenato (2012) establecié que las personas que trabajan para las organizacones
deben encontrarse interactuando constantemente, por lo que al conformar equipos de trabajo
generan acciones que les permiten obtener las metas corporativas. Esta teoria sefiaa que la
organizacion es “un sistema de actividades conscientemente coordinadas de dos o mas

personas’.

Por lo que, es necesario que los planes de la empresa incluyan a la comunicacion
empresarial a nivel interno para que las actividades fluyan de acuerdo a su flujo de procesos in
interrupciones que impidan la efectividad del personal. Precisamente, cuando se cuenta con
individuos dispuestos a colaborar y aportar con su talento las organizaciones interactiian bajo
consensos, dandose el cooperativismo entre los colaboradores con la creacion de un adecuado

ambiente laboral (Chiavenato, 2012).

2.3.3. Teoria de los procesos.

De acuerdo con Price (1989, pag. 12) los procesos se dieron a partir de un ensayo tedrico
de los esposos Gilbreth, al estudiar a la administracion como la herramienta que permitia
“conservar lo mejor del pasado, organizando el presente y planeando el futuro”, desarrollando
la teoria de procesos en el trabajo que buscaba planear las actividadesd de la empresa con el
aporte de los empleados, pudiendo definir ergondmicamente las funciones por puesto,

cimentando la eficiencia y el rendimiento empresarial.
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Los elementos claves de los procesos siempre serdn las entradas, salidas, recursos,

limites y sistemas de control; debido a que deben caracterizarse por ser definibles; mediables,

costeables y repetibles, para que la estandarizacion funcione.

A continuacidn, se muestran los simbolos utilizados para graficar los procesos:

Tabla 2

Simbolos utilizados para graficar los procesos

Actividad

Simbolo

Uso

INICIO O FIN

Iniciacion o terminacion del procedimiento al
interior del simbolo.

EMPLEADO RESPONSABLE
- DEPENDENCIA

En la parte Superior nombre del cargo del
responsable de la ejecucion de la actividad, en la
parte inferior el nombre de la dependencia a que
pertenece.

DESCRIPCION DE LA
ACTIVIDAD

Se describe en forma literal la operacion a
ejecutar.

Pregunta breve sobre la cual se toma alguna

DECISION sut
decision.

ARCHIVO Archivo del documento.

CONECTOR DE II.ldlc'tal’ltdO dentro de_lr pr(icledlmlent(; ' etl .paslo

ACTIVIDADES siguiente a una operacion. (Lleva en el interior la

letra de la actividad).

CONECTOR DE FIN DE
PAGINA

Utilizado para indicar que el procedimiento
continda en la pagina siguiente.

FLECHA INDICADORA Flecha utilizada para indicar la continuidad de las
DE FRECUENCIA actividades dentro del procedimiento.
Para indicar por ejemplo un pedido, requisicion,
DOCUMENTO factura, recibo, comprobante, correspondencia,
etc.
BLOQUE DOCUMENTOS Para indicar copias multiples.
REMISION A OTRO o . .
Lleva el codigo del procedimiento a seguir.
PROCEDIMIENTO

CINTA MAGNETICA

Utilizado cuando se genera un documento en
disco blando (diskette).

TIRA DE SUMADORA

J0O0a D g opal 0)0

Informacion que genera una sumadora como
parte de un proceso.

Fuente: Gonzélez (2005).

Elaborado por: Arreaga, J. y Villafuerte, M. (2022)..
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Peppar (2014) clasifico a los procesos de acuerdo a su enfoque, teniendo a los

estratégicos, los claves u operativos y los de apoyo o soporte. Todos, se pueden optimizar

siguiendo y analizando las variaciones en funcion del tiempo y costo:

Identificando los nudos criticos que le restan eficiencia a la empresa.

Describiendo los datos levantados, actividades y responsables.

Analizando, la informacion, disefiando el flujo, las actividades y otros aspectos de valor
para el proceso.

Identificando las areas problematicas para mejorar y proponer la solucion del redisefio.
Rediseniando, nuevos procesos, tareas, las estructuras.

Aplicando e implementacion los nuevos procesos.

Evaluando los resultados para medir el impacto (Gonzélez D. , 2005).

En la tabla que sigue, se puede observar la evolucion de las definiciones y

conceptualizaciones del proceso:
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Tabla 3

Defnicion de los procesos y su evolucion

Autor

Conceptualizacion

(Pall, 1987)
(Davenport & Short, 1990)
(Lorino, 1993)

(Bendell, 1993 )

(Bendell, 1993)

(Davenport T. H., 1993 )

(Juran & Gryna F., 1993)

(Gilioli Rotondaro, 1997 )

(Zaratiegui, 1999 )

(Amozarrain, 1999)

“Organizacion racional de personas, materiales, energia, equipos y procedimientos en actividades concebidas para producir un resultado final especifico”.

“Conjunto de tareas relacionadas en forma logica, que se desarrollan para obtener un resultado definido”.

“Conjunto de actividades destinadas a la consecucion de un objetivo global, a una salida global, tanto material como inmaterial”.

“Mecanismos mediante los cuales los inputs se transforman en outputs. Los outputs bien pueden ser servicios, productos, papeleo o materiales que sean diferentes a los inputs
originales”.

“La mayoria de los procesos fluyen a través de la empresa, pasan de departamento a departamento o de persona a persona, por tanto, no es extrafio que, frecuentemente, los
clientes externos no reciban lo que han pedido. Esta situacion es comparable con una carrera de relevos, donde el testigo pasa de persona a persona dentro de la empresa. Al
igual que ocurre en la carrera, en la vida empresarial los problemas ocurren en el momento del cambio, cuando el testigo se cae al suelo”.

“Conjunto de actividades estructuradas y medidas, disefiadas para producir una salida especifica para un consumidor o mercado especifico”.

“Cualquier combinacion de maquinas, herramientas, métodos, materiales y/o personal empleado para lograr determinadas cualidades en un producto o servicio. Un cambio en
cualquiera de esos componentes produce un nuevo proceso’.

“Mecanismos mediante los cuales los inputs se transforman en outputs. Los outputs bien pueden ser servicios, productos, papeleo o materiales que sean diferentes a los inputs
originales. Una secuencia ordenada de actividades, que transforman entradas de los suministradores en salidas para los clientes con un valor agregado; conjunto de causas que
generan uno o mas efectos. Destaca la vision de cliente”.

“Secuencias ordenadas y logicas de actividades de transformacion, que parten de unas entradas (informaciones en un sentido amplio —pedidos, datos, especificaciones—, mas
medios materiales —maquinas, equipos, materias primas, consumibles, etcétera), para alcanzar unos resultados programados, que se entregan a quienes los han solicitado, los
clientes de cada proceso”.

“Unas secuencias de actividades a generar un valor afiadido con una entrada para conseguir un resultado y una salida que a su vez satisfaga las necesidades del cliente”.

“Conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que interactiian, las cuales transforman elementos de entrada en resultados. Los elementos de entrada para un proceso son

(Normas ISO 9000:2001, 2001) generalmente resultados de otros procesos. Los procesos de una organizacion son generalmente planificados y puestos en practica bajo condiciones controladas para aportar

(Raso, 2002 )

(Sescam, 2002)

(Nogueira & Medina, 2004)

(Ponjuan D. , 2005)

(Brut A.,2007)
(Agudelo T. & Escobar B.,
2007)

valor”.

“Es una secuencia de actividades que una o varias personas desarrollan para hacer llegar una salida a un destinatario a partir de unos recursos”.

“Conjunto de actividades interrelacionadas que se caracterizan por requerir ciertos insumos (inputs: productos o servicios obtenidos de otros proveedores) y tareas particulares
que implican valor anadido, con miras a obtener ciertos resultados”.

“Secuencia ordenada de actividades repetitivas que se realizan en la organizacién por una persona, grupo o departamento, con la capacidad de transformar unas entradas
(inputs) en salidas o resultados programados (outputs) para un destinatario (dentro o fuera de la empresa que lo ha solicitado y que son los clientes de cada proceso) con un
valor agregado. Los procesos, generalmente, cruzan repetidamente la barreras funcionales, fuerzan a la cooperacion y crean una cultura de la empresa distinta (mas abierta,
menos jerarquica, mas orientada a obtener resultados que a mantener privilegios)”

“Simbolo de actividad, todo proceso implica una actividad, una transferencia, un movimiento, un cambio”.

“Conjunto de actividades interrelacionadas que transforman elementos de entrada en los elementos de salida. Los recursos pueden incluir personal, instalaciones, equipos,
técnicas, métodos, informacion y otros”.

“Secuencia de actividades orientadas a generar un valor afiadido sobre una entrada para conseguir una salida (resultado) que satisfaga los requerimientos del cliente”.

“Es un conjunto de actividades secuenciales o paralelas que ejecuta un productor, sobre un insumo, le agrega valor a éste y suministra un producto o servicio para un cliente
externo o interno”

Elaborado por: Arreaga, J. y Villafuerte, M. (2022)..
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2.4.Marco conceptual

24.1.

Empresa.

Es la unidad, que mezcla componentes econémicos, humanos y sociales, que se

encargan de trabajar de manera coordinada para alcanzar las metas organizacionales,

utilizando factores productivos como trabajo, tierra y capital (Baquerizo & Zamora,

2019).

2.4.2.

CANVAS.

More (2015) defini6 al anélisis CANVAS como la herramienta utilizada para el

analisis de areas que generan valor para la produccion de bienes o prestacion de servicios.

Este modelo desarrollado por Osterwalder y Pigneur (2020) divide el modelo de negocio

en casilleros, que permiten tener una vision completa del proyecto:

Clientes. Se especifica el segmento de los clientes a los que se quiere llegar con
el producto o servicio.

Promesa de valor. Es aquello que distingue a la empresa de la competencia,
constituyendo la ventaja competitiva ya sea a nivel de costos, producto o
accesibilidad.

Canales de distribucion. Se refiere a donde pueden acceder al producto o servicio.
Relaciones con el cliente. Implica de qué manera se conectard la empresa a los
consumidores.

Fuentes de ingreso. Se define el valor que estd dispuesto a pagar el mercado a la
empresa.

Recursos clave. Se relaciona a aquellos recursos humanos, fisicos y econdémicos
que se necesitan para el modelo de negocio.

Actividades clave. Son aquellas que permiten generan valor al modelo de negocio.
Red de asociados. También denominado como alianzas estratégicas, que permiten

identificar como obtener mas recursos.
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e Estructura de costos. Se refiere a cOmo funciona el calculo de los costos de los

productos o servicios.

2.4.3. Redes Sociales.

Son sistemas de CRM que existen en el entorno digital, cuentan con identidad
juridica, caracter mercantil y estructura empresarial (Guerrero, 2020). También se puede
decir que son la evolucion de los medios tradicionales que se encuentra disponible a través
de un sistema multicanal para la comercializacion, venta e intercambio de productos o

servicios (Rissoan, 2016).

2.4.4. Nativos digitales o Millennials.

Son quienes nacieron durante el boom tecnologico y crecieron aprendiendo de
manera natural el manejo de las TIC’s, por lo que se desenvuelven de manera 6ptima en
el uso de estas herramientas, principalmente utilizan frases cortas y emoticones para

comunicarse, son participativos, multitareas e innovadores (Garcia & Molina, 2014).

2.4.5. Migrantes digitales.

Personas que se encuentraban en la edad adulta durante el boom tecnologico y que
se adaptaron al uso de las TIC’s, principalmente con dificultades para manejarlas (Alvarez

& De Haro, 2017).

2.4.6. Comercio electronico.

Es una actividad comercial que se ejecuta por medio de las tecnologias de
comunicacion, con la ventaja de reducir costos de transaccion y simplificar la busqueda
de productos y servicios, asi como facilitar la comunicacién con los compradores y

vendedores potenciales (Schneider, 2011, pag. 10).
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2.5.Marco legal

2.5.1. Constitucion de la Republica del Ecuador.

La Constitucion de la Republica del Ecuador (2008) en la seccion 3 articulo 16
establece que la comunicacion e informacion debe ser universal, asi como el acceso a las
nuevas tecnologias de la informacién y comunicacion (p.14); por lo que, las empresas
cuentan con el respaldo para la realizacion de transacciones comerciales. Esto se relaciona
al modelo de negocio de Pilicosmetica debido a que la comercializacion de sus productos

se dan en redes sociales; esto es con el uso de las TIC’s.!

También, sefiala en la seccion 5, articulo 335 del “Intercambio econdmico y
comercio justo”, que es responsabilidad del Estado la regulacion, control e intervencion
del comercio cuando sea necesario, ejerciendo las debidas sanciones cuando se
identifiquen escenarios de explotacion, usura, acaparamiento, simulacion, intermediacion
especulativa y otros tipos de perjuicio a los derechos econdémicos y bienes publicos y
privados (p. 157). Asi, la politica de precios es definida por Estado, pues deben proteger
la industria nacional, evitando la aparicion de monopolios y oligopolios privados que

busquen dominar el mercado, fomentando la competencia desleal.

Mientras tanto, el articulo 337 sefiala que es necesario que se cuente con la
infraestructura adecuada para que las empresas puedan acopiar, transformar, transportar

y comercializar productos para la satisfaccion de la demanda local (p. 157).

Dentro de la seccion 7, articulo 304 de la politica comercial, plantea que se deben
desarrollar, fortalecer y dinamizar el mercado interno, ejecutando las acciones necesarias
para insertar estratégicamente el pais dentro de la economia mundial, para contribuir a la

reduccion de las desigualdades (p. 146).

Finalmente, en la seccion 8 articulo 33, que trata al trabajo y a la seguridad social,

se establece como derecho y deber social; puesto que constituye la base de la economia,

! Tecnologias de la Informacién y Comunicacion.
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por lo que es necesario garantizar el respeto a la dignidad, vida decorosa, remuneraciones

justas, asi como al trabajo saludable y libremente escogido o aceptado (p. 29).

2.5.2. Codigo Organico de la Produccion Comercio e Inversiones

Esta norma, establece en el articulo 4 que se deben generar mecanismos de
innovacion y emprendimiento, alineados al avance tecnologico para que el Ecuador
cuente con una sociedad de propietarios, productores y emprendedores. Asi, en el articulo
5 especifica que se deberan disefiar politicas e instrumentos que incentiven la inversion

(Codigo Organico de la Produccion, Comercio e Inversiones, 2010).

2.5.3. Ley de Comercio electronico, firmas electronicas y mensajes de datos.

Debido a que la actividad de Pilicosmetika es netamente digital, se debe
considerar la “Ley de Comercio Electronico, firmas electronicas y mensajes de datos”
(2002), la cual se encarga de regular los mensajes, firmas, servicios, contrataciones y
comercio electronico, en donde el articulo 44 del capitulo I afirma que las actividades
realizadas por medio de redes electronicas tienen que someterse a las solemnidades de
esta ley, asi como del Cédigo de Comercio, teniendo el mismo efecto juridico (Ley de

Comercio Electronico, firmas electronicas y mensajes de datos, 2002).

2.5.4. Codigo de Comercio

En el caso del Codigo de Comercio (2019) se puede senalar que el articulo 74,
define al comercio electronico como las transacciones comerciales digitales o no que se
realicen ya sea en parte o totalmente por medio de sistemas de informacién o medios
electronicos (p.14). Sin embargo, en caso de cualquier controversia, prima la formalidad

de esta norma.

2.5.5. Reglamento para la Aplicacion de la Ley de Régimen Tributario Interno.

La tultima reforma del Reglamento para la aplicacion del Régimen Tributario

Interno [LRTI] (2010) considera a aquellos productos o servicios adquiridos de manera

27



digital, como base para el pago de impuestos, estableciendo en el articulo 140 que se
incluye la importacioén de productos digitales; es decir, aquellos contratados por medio de
internet. Por lo que, el contribuyente que venda un producto en internet debe emitir la
factura correspondiente, y en caso de cobrar con tarjetas de crédito ser sujeto de retencion

de impuestos por parte de las entidades emisoras de tarjetas de crédito o débito.
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CAPITULO 111

METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

Para comprender de mejor manera la situacion actual de la empresa Pilicosmetika
en relacion a la organizacion, fue necesario desarrollar una ruta metodolégica a través de
la cual se obtuvo la informacién necesaria para el procesamiento de la propuesta. Como
base se tomaron las teorias de Hernandez y Mendoza (2018), quienes explicaron que la
investigacion implica ampliar los conocimientos que se tienen en relacion a un fenomeno
en particular. En este caso, correspondio al analisis de los procesos que se realizan dentro

de la entidad para la elaboracion de un disefio y manual organizacional.

3.1.Tipo de investigacion

De acuerdo con Hernandez y Mendoza (2018), existen algunos tipos de
investigacion. Su uso depende del enfoque o tratamiento que se le de a la informacion
que se espera obtener. En el caso del estudio a la empresa Pilicosmetika, nacié de la idea
de establecer un disefio organizacional por lo que se aplicaron los siguientes tipos de

investigacion:

3.1.1. Investigacion exploratoria.

Se abord6 la investigacion exploratoria, debido a que no se han realizado
anteriormente estudios de la situacidon organizacional de esta empresa, por lo que se tomd
en consideracion su problematica (Hernandez y Mendoza, 2018, p. 107). Para su
desarrollo, primero se requirid6 de una revision tedrica sobre los procesos y la

organizacion, asi como el andlisis de otros autores sobre este tema en particular.

3.1.2. Investigacion descriptiva.

También fue descriptiva, debido a que se analizo la informacion obtenida y se
descompuso el problema de investigacion, los conceptos y hechos con la finalidad de

asociarlos, determinando sus causas (Hernandez y Mendoza, 2018, p. 106).
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3.1.3. Investigacion explicativa.

En el sentido explicativo, el presente trabajo buscéd definir las problematicas
generadas por la ausencia de un disefio organizacional, pues los colaboradores al
desconocer claramente cudles son sus funciones pueden realizar actividades que no tienen
nada que ver con su puesto de trabajo. También, por ser un estudio transversal, se pudo
describir la relacion de las variables de acuerdo a sus causas y efectos (Hernandez y

Mendoza, 2018, p. 179).

3.1.4. Investigacion aplicada.

El presente trabajo correspondi6 a una investigacion aplicada, pues se conjuga la
teoria con la aplicacion de los conocimientos adquiridos sobre los manuales
organizacionales, diagnosticando los problemas de la empresa para identificar las causas
y consecuencias, proponiendo alternativas practicas para solucionarlas (Hernandez &
Mendoza, 2018). De igual forma, demostrd la capacidad de disefiar aspectos como la
mision y vision para que la propietaria de la compatfiia pueda saber hacia donde se dirigen

sus acciones y las de sus colaboradores.

3.2.Enfoque de la investigacion

Segtin Hernandez et al., (2014) existen tres tipos de enfoques de la investigacion
(figura 13). Se conocen como tales, a los medios por los cuales sera posible conocer el
fendmeno, constituyendo métodos que permiten generar conocimiento sobre un

problema.

Cualitativo Cuantitativo Mixto

Figura 13. Tipos de enfoques de la investigacion
Fuente: Hernandez y Mendoza (2018)
Elaborado por: Arreaga, J. y Villafuerte, M. (2022)..
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En la presente investigacion, se plante6 una investigacion mixta, por cuanto se
utilizard el enfoque cuantitativo y cualitativo para obtener informacion relevante que
permita determinar la necesidad que tiene la empresa Pilicosmetika de tener un disefio
organizacional, asi como los procesos y procedimientos en base a las actividades de su

personal y giro de negocio.

Como se mencion6 anteriormente, se plante6 una investigacion con enfoque mixto
en donde la idea principal es la investigacion de los problemas que genera en la empresa
Pilicosmetika, el trabajo de manera empirica, sin procesos o manual de funciones, por lo

que, en base al libro de Hernandez y Mendoza se plantea la siguiente ruta:

Figura 14. Ruta de investigacion
Fuente: Hernandez y Mendoza (2018)
Elaborado por: Arreaga, J. y Villafuerte, M. (2022)..
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3.2.1. Enfoque cuantitativo.

Consiste en el analisis estadistico de la informacion recolectada, cuantificando los
datos para medirlos en términos numéricos (Hernandez & Mendoza, 2018). Se caracterizod
por la busqueda de objetividad para los resultados, por seguir un patréon estructurado,
generalizando los resultados de la muestra y aportando con el razonamiento deductivo
(Hernéndez et al., 2014). Se aplic6 este tipo de enfoque porque permitid plantear la
problemadtica dentro de su contexto especifico a fin de poner en evidencia como se

presentaba, corroborando la teoria y procesando la informacion numéricamente.

3.2.2. Enfoque cualitativo.

La ruta del modelo cualitativo siguié un proceso que comenzd con el
planteamiento del problema, la determinacién de lo que se esperaba conseguir con la
investigacion, asi como la justificacion de la importancia y relevancia; sus limitaciones y
viabilidad con respecto a la obtencidén de datos, debido a la temporalidad. De manera
posterior se procedio a aplicar algunas técnicas de recoleccion de datos para lo cual se
seleccion6 el ambiente de la investigacion, que fue la empresa Pilicosmetika, se
contextualizo el problema indicando la situacion actual del negocio con respecto a sus

procesos con lo cual se detectaron las deficiencias internas (Hernandez y Mendoza, 2018).

Hernandez y Mendoza (2018) sugirieron la revision de otros trabajos, lo que
facilito la elaboracion de la propuesta de solucion al problema. Pero, es necesario que se
tome en cuenta aspectos como:

e Las caracteristicas de la empresa

e  Su estructura organizacional.

e El modelo de negocios que se desarrolla.

e Las experiencias previas con respecto al manejo administrativo de la empresa.

e  Cualquier problema que se haya suscitado en relacion a los procesos.

e Las causas del problema administrativo y las posibles consecuencias del mismo.

e Las soluciones que se podrian tratar.
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3.3.Técnicas de investigacion

Las técnicas de investigacion representaron la forma en la que se recopild la
informacion (Herndndez y Mendoza, 2018). En el caso de las herramientas cualitativas
se tiene que la obtencion de los datos provinieron de una fuente narrativa que se
seleccion6 en el ambiente natural del estudio; mientras que las herramientas cuantitativas
permitieron tabular la informacion. Por lo tanto, como se buscaba conocer los procesos
de la empresa Pilicosmetika se aplicaron algunas interrogantes para comprender qué

ocurre cuando no se cuenta con un disefio organizacional.

Durante el tiempo que se realizd la investigacion se obtuvieron datos relevantes
de los participantes, pues se evidencio la interaccion natural de los colaboradores de la
empresa, teniendo respuestas genuinas, sensibles y abiertas en el contexto. Es necesario
que para la aplicacion de las técnicas:

e Se evite interferir con las respuestas de las personas.

e Busquen la narracién sin incidencia de terceros, desde diversas Opticas.
e Se obtengan algunas fuentes de informacion.

e Se debe considerar la realidad de todos los involucrados.

e Esnecesario no provocar miedo o angustia.

e No se deben tolerar comportamientos impropios.

e No se debe poner en riesgo la seguridad de ninglin participante.

e Tener empatia con los involucrados (Hernandez y Mendoza, 2018).

3.3.1. Observacion.

En relacion a la observacion Fabbri, (2017), sefialo que el proceso de observar
consiste en colocarse frente al problema y mirar con detenimiento su evolucion, como se
desarrolla y sus causas aparentes. Es clave la descripcion y explicacion de los detalles de
los eventos suscitados en los escenarios seleccionados de la investigacion, asi como las
conductas de los participantes, teniendo como referencia que esta técnica pretende

investigar los acontecimientos o comportamientos de manera objetiva.
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En este caso, se observaron los procesos de un dia cotidiano de la empresa con la
finalidad de contribuir a una propuesta lo mas real y aterrizada posible para beneficio de

Pilicosmetika.

3.3.2. Entrevistas.

Sobre las entrevistas Savin y Major (2013), la definieron como una técnica
cualitativa de caracter intimo, que al ser mas flexible que la encuesta permite conocer a
profundidad el fenomeno. Se puede decir que es una reunion semi formal en donde dos
personas tratan un tema particular para aprender méas sobre ello, intercambiando datos de
manera constante. Tiene como principal funcidn, la entrevista busca conseguir datos
relevantes del estudio para construir las causas y consecuencias del fenémeno (Janesick,
1998). Para esta investigacion se realizaran dos entrevistas al personal clave que podra

brindar informacion relevante sobre la problematica en la empresa.

3.3.3. Encuestas.

Segtn Hernandez et al., (2014) es una técnica de recoleccion de datos cuantitativa
que permite hacer una indagacion desde la perspectiva de la poblacion. Se basa en el
cuestionario de preguntas cerradas que ya han sido previamente estructuradas, facilitando

el analisis (Hernandez y Mendoza, 2018).

3.4.Poblacion y muestra

3.4.1. Poblacion.

De acuerdo con Hernéndez et al., (2014) la poblacion es el conjunto de los casos
que tienen caracteristicas similares o comunes y que por lo tanto pueden ser estudiadas
en grupo o por separado. En esta investigacion la poblacion que se encuentraba dentro
del contexto del estudio fue el personal de la empresa Pilicosmetika, como se observa en

la tabla:
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Tabla 4

Poblacion del estudio

Puesto Cantidad
Propietario 1
Asistente 1
Auxiliar de compras 1
Auxiliar de ventas 1
Contador 1
Total 5

Fuente: Pilicosmetika (2022)
Elaborado por: Arreaga, J. y Villafuerte, M. (2022)..

3.4.2. Muestra.

Segtn los autores Herndndez y Mendoza (2018), cuando se realizan estudios
cualitativos, el muestreo abarca la seleccion de personas, sucesos, procedimientos y otros
elementos sujetos de investigacion que pueden aportar significativamente al
conocimiento del fenomeno y sus posibles soluciones. Cabe destacar que en su obra
Metodologia de la investigacion, aclaran que no siempre son una representacion
estadistica de la poblacidon, pues puede variar el tamafo de acuerdo a los objetivos

planteados.

También, indicaron que se deben obtener los que se encuentran de manera mas
accesible, siempre que tengan una relacion con el fendmeno, permita recolectar datos y
analizarlos con entendimiento. En este caso, por tener acceso a toda la poblacion el trabajo
no requiere el calculo de una formula para las encuestas. Sin embargo, se aplicara el

muestreo a conveniencia del investigador para determinar quiénes seran entrevistados.

Se decidi6 por la relevancia de su cargo que se entrevistara a la Propietaria de la

empresa Pilicosmetika.
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3.5.Resultados de las técnicas de recoleccion de datos.

3.5.1. Resultados de la observacion

Con la autorizacion de la propietaria de la empresa Pilicosmetika, la sra. Maria
Fernanda Salazar, se procedio a observar por una semana consecutiva los procesos que
realizan sus colaboradores, para evidenciar las falencias actuales de los procedimientos

de compras, ventas, inventario y atencion a clientes.

Se dividio el trabajo por areas, para facilitar el proceso y poder tener datos con
respecto a cada una de las actividades desarrolladas. A continuacion, se muestran las
tablas con el detalle, verificacion de cumplimiento y hallazgos encontrados durante el

periodo de observacion:
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Tabla 5

Ficha de observacion general

FICHA DE OBSERVACION

Lugar: Pilicosmetika
Fecha: Del 27/06/2022 al 01/07/2022

Investigadores: Arreaga Mejia Justin Elian y Villafuerte Hernandez Manuel Andrés

Objetivo: Conocer como se realizan los procesos internos de la empresa.

DESCRIPCION Si NO OBSERVACION

Existe una mision y vision de la empresa conocida por los X No existe una definicion de la mision ni vision empresarial. El personal

trabajadores desconoce los intereses de la alta direccion.

Existe un manual de funciones por puestos de trabajo X Todos los colaboradores apoyan a la propietaria en distintas actividades,
lo que genera un ambiente caodtico para trabajar, pues se pierden
documentos, no se despachan pedidos, etc.

Existen politicas claras de compra, venta y afiliacion de X El proceso es desconocido por el personal, lo maneja inicamente la

consultoras independientes propietaria..

Se procesan adecuadamente los pedidos de clientes. Se han perdido clientes por la falta de atencion de pedidos en Instagram.

Existe una adecuada comunicacion entre la propietaria y el X Existen algunos inconvenientes con la duplicidad de funciones debido a

personal. la falta de comunicacion.

Las actividades de compra y venta de productos se realizan X Se presentan retrasos en las compras de productos por la falta de

en un tiempo 6ptimo

controles del inventario.

Fuente: Pilicosmetika (2022)
Elaborado por: Arreaga, J. y Villafuerte, M. (2022).

37



Tabla 6

Ficha de observacion a las actividades del Contador

FICHA DE OBSERVACION
Lugar: Pilicosmetika
Fecha: 27/06/2022
Investigadores: Arreaga Mejia Justin Elian y Villafuerte Hernandez Manuel Andrés
Objetivo: Conocer como se realiza las actividades el Contador.

DESCRIPCION Si NO OBSERVACION
Los archivos se encuentran perfectamente dispuestos en X  Como todo el personal colabora con las actividades, en muchas
orden de fecha ocasiones se traspapelan facturas.
Se cuenta con un adecuado nivel de control X Algunas personas tienen llave del archivo, por lo que pueden acceder
(autorizaciones) para sacar el inventario de la oficina. facilmente a los productos.
Se realizan inventarios frecuentes X Los inventarios se han establecido una vez al afio. Sin embargo, si existe

un faltante no se le descuenta la pérdida a nadie porque no existe
responsable del area.

Existen pedidos retrasados o perdidos por el desorden Se han perdido clientes por la falta de atencion de pedidos en Instagram.
Los estados financieros se encuentran apegados a la X Existen algunos rubros de pérdidas no registradas por diferencias de
realidad de la empresa inventarios, por lo que la utilidad no es real.

Se realizan conciliaciones bancarias mensuales X Se encuentran atrasadas.

Fuente: Pilicosmetika (2022)
Elaborado por: Arreaga, J. y Villafuerte, M. (2022).
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3.5.1.1.Conclusion de la observacion

Como conclusion de la observacion realizada a nivel general y a las actividades
del Contador, se tiene que la falta de una cultura organizacional que exprese la mision y
la vision de la empresa hace que el personal desconozca hacia donde se dirigen sus
esfuerzos. Sin embargo, aunque todos los colaboradores buscan apoyar la gestion de la
propietaria, el trabajar de manera empirica ha provocado un ambiente cadtico, en donde
no se encuentran en orden los documentos e informacidn necesaria para que la logistica

empresarial funcione adecuadamente.

La ausencia de una persona responsable en el manejo de la tienda digital ha
provocado que se pierda clientes, asi como un bajo posicionamiento en redes sociales.
Por lo que se concluye, que debe existir un colaborador dedicado exclusivamente a este

fin.

Otro aspecto a considerar es el efecto contable de la falta de un manual, puesto
que se duplican funciones, se retrasan las operaciones, el inventario se encuentra con

faltantes no ajustados en el sistema, se traspapelan las facturas, entre otras.

Ademas, a exposicion del inventario a todo el personal perjudica su control. Se
debe establecer una sdla persona que se encargue de su manejo. Las revisiones deben
realizarse de manera perioddica, por lo menos una vez al mes, no una vez al afio como es

en la actualidad.

En conclusion, el desarrollo de un disefio organizacional permitira garantizar que
la informacion contable se registre de manera adecuada, exponiendo la relidad de la

empresa.

3.5.2. Resultados de la entrevista.

A continuacion, se muestran los resultados de la entrevista:
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UL

VR

UNIVERSIDAD LAICA VICENTE ROCAFUERTE DE GUAYAQUIL

FACULTAD DE ADMINISTRACION
CARRERA DE INGENIERIA COMERCIAL
ENTREVISTA
Nombre del entrevistado: Maria Fernanda Salazar

Cargo: Propietaria

1. (Laempresa Pilicosmetika cuenta con una definicidon de su disefio organizacional;
es decir, con una mision clara, una vision a futuro, manual de funciones segun el

organigrama?

En realidad, la empresa tiene poco tiempo en el mercado, por el ritmo de las
actividades ha sido complicado elaborar un disefio organizacional como tal, pero cada
colaborador sabe mas o menos qué tiene que hacer en su puesto de trabajo. De igual

forma, todos aportan en la ejecucion de las actividades.

2. (Considera que los colaboradores tienen funciones segregadas segin su puesto de

trabajo?

No, lamentablemente como somos pocos todos tenemos que meterle mano al
trabajo que nos toque hacer. En mi caso, no solo tengo que adecuar las estrategias de
ventas sino, que cobro, vendo, limpio, organizo, hago contenido. En este sentido si
estamos desorganizados porque en el dia a dia el tiempo no da para sentarnos a hacer un

levantamiento de funciones o algo por el estilo.

3. (Como afecta al desarrollo de las operaciones la ausencia de un manual

organizacional?
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La principal afectacion que se tiene es que la informacién financiera que esta en
el sistema no es la correcta, por ejemplo en los inventarios las compras, ventas y el stock
no cuadra con lo facturado, por lo que es un problema saber a ciencia cierta si las cifras
que tenemos son las reales. Ademas el personal se siente inconforme porque como las
actividades no estan segregadas, las funciones se repiten y causan confusiones y malos

entendidos volviéndose un ambiente laboral tenso.

Otro punto, quizas uno de los mas importantes es que si se tiene informacion
equivocada a nivel contable probablemente lo declarado en el Servicio de Rentas Internas

también se encuentre incorrecta, lo que provocaria multas a la empresa.

4. ;Coémo ayudaria un manual de proceso a la empresa?

Permitiria que mis colaboradores tengan una referencia para que puedan
desarrollar sus actividades y asi mismo me ayudaria a mi a tener claro a quien exigir

ciertas responsabilidades.

5. Cree que es necesaria la elaboracion de un disefio organizacional?

Si creo que es importante y necesaria para lograr los objetivos que tenemos como

empresa.

3.5.2.1.Conclusion de la entrevista.

e [aempresa se ha manejado de manera empirica.
e No hay funciones segregadas.

e No hay manual de funciones ni procesos.

e Existe desorganizacion de papeles.

e El principal problema es el inventario.

e La informacion contable no es la correcta.
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3.5.3. Encuestas

A continuacion se presentan los resultados obtenidos en las encuestas a los

trabajadores de la empresa:

1. ¢Ud conoce la mision y la vision de la empresa?

Tabla 7

Nivel de conocimiento de la mision y vision empresarial

Detalle Cantidad %
Si 0 0%
No 5 100%
Total 5 100%

Fuente: Encuestas a trabajadores de Pilicosmetika (2022)

Elaborado por: Arreaga, J. y Villafuerte, M. (2022).

120%
100%
80%
60%
40%
20%

0% Si; 0%
Si

No; 100%

No

Figura 15. Nivel de conocimiento de la misidon y vision empresarial

Fuente: Encuestas a trabajadores de Pilicosmetika (2022)

Elaborado por: Arreaga, J. y Villafuerte, M. (2022).

Interpretacion:
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De acuerdo con los resultados de la encuesta el 100% de las personas que trabajan
en Pilicosmetika desconoce si existe una mision y vision empresarial. Es decir, sus
actividades no se orientan hacia el logro de ningtin objetivo especifico, lo que se convierte

en un problema porque significa que no tienen una correcta direccion administrativa.

2. Cuando ud ingres6 a laborar en la empresa ;Lo capacitaron para su puesto?

Tabla 8

Percepcion de la capacitacion de induccion a la empresa

Detalle Cantidad %
Si 2 40%
No 3 60%
Total 5 100%

Fuente: Encuestas a trabajadores de Pilicosmetika (2022)

Elaborado por: Arreaga, J. y Villafuerte, M. (2022).

70%
60%
50%
40%
30%
20% Si; 40%

10%

0%
Si No

Figura 16. Percepcion de la capacitacion de induccion a la empresa
Fuente: Encuestas a trabajadores de Pilicosmetika (2022)

Elaborado por: Arreaga, J. y Villafuerte, M. (2022).

Interpretacion:
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Como se pudo observar en la figura anterior apenas el 40% del personal ha
recibido una capacitacion de induccion a la empresa, en cuanto a la explicacion del giro
del negocio, manejo de sistemas y procesos que se deben seguir. Esto es preocupante,
puesto que el 60% de la poblacion consultada desconoce como deben manejarse las

actividades a fondo, por lo que no pueden aportar con el desarrollo empresarial.

3. (Considera que las funciones que desempeia son unicamente las relacionadas a

su puesto de trabajo?

Tabla 9

Percepcion de las actividades realizadas en relacion al cargo

Detalle Cantidad %
Si 1 20%
No 4 80%
Total 5 100%

Fuente: Encuestas a trabajadores de Pilicosmetika (2022)

Elaborado por: Arreaga, J. y Villafuerte, M. (2022).

90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%

20%
10% Si; 20%
0%

Si No

Figura 17. Percepcion de las actividades realizadas en relacion al cargo

Fuente: Encuestas a trabajadores de Pilicosmetika (2022)

Elaborado por: Arreaga, J. y Villafuerte, M. (2022).

Interpretacion:
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En la figura anterior, se evidencia que el 80% de los trabajadores realizan

funciones adicionales a las que se les indicé cuando inicialmente comenzaron a laborar

en la empresa. Mientras, el 20% restante sefial6 que solo realizan las actividades que les

han asignado por su cargo. Esto demuestra que podria existir una duplicidad de funciones,

asi como falta de comunicacion y confusion en el personal, por lo que la administracion

no podria asignar una responsabilidad absoluta sobre una persona, ya que no existe una

clarificacion de los temas que cada colaborador realiza.

4. ;Considera que se encuentra sobrecargado de trabajo?

Tabla 10

Percepcion de la sobre carga de trabajo

Detalle Cantidad %
Si 2 40%
No 3 60%
Total 5 100%

Fuente: Encuestas a trabajadores de Pilicosmetika (2022)

Elaborado por: Arreaga, J. y Villafuerte, M. (2022).

70%
60%
50%
40%
30%
20% Si; 40%

10%

0%
Si No

Figura 18. Percepcion de la sobre carga de trabajo

Fuente: Encuestas a trabajadores de Pilicosmetika (2022)

Elaborado por: Arreaga, J. y Villafuerte, M. (2022).
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Interpretacion:

En cuanto a la percepcion de la sobre carga de trabajo, se tiene que el 60% del
personal considerd estar con demasiadas responsabilidades asignadas; mientras que el
40% considerd que no se sienten estresados por sus actividades. Esto representa una
diferenciacion entre el personal operativo que altera el clima laboral de quienes laboran

en la empresa.

5. (Los archivos de documentos relacionados a su puesto de trabajo se encuentran

debidamente organizados?

Tabla 11

Percepcion de la organizacion del archivo fisico

Detalle Cantidad %
Si 0 0%
No 5 100%
Total 5 100%

Fuente: Encuestas a trabajadores de Pilicosmetika (2022)

Elaborado por: Arreaga, J. y Villafuerte, M. (2022).
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60%

No; 100%

40%

20%

0% Si; 0%
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Figura 19. Percepcion de la organizacion del archivo fisico

Fuente: Encuestas a trabajadores de Pilicosmetika (2022)

Elaborado por: Arreaga, J. y Villafuerte, M. (2022).
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Interpretacion:

De acuerdo con los resultados de la encuesta, la percepcion de desorganizacion

del archivo fisico es del 100% por lo que se deben tomar medidas para salvaguardar la

informacion contable, debido a la exigencia que tienen el Servicio de Rentas Internas de

la conservacion del archivo como minimo de siete afios.

6. (Considera que sus funciones las realizan también otros colaboradores que se

encuentran en un cargo diferente al suyo?

Tabla 12

Percepcion de que las funciones se encuentran duplicadas

Detalle Cantidad %
Si 1 20%
No 4 80%
Total 5 100%

Fuente: Encuestas a trabajadores de Pilicosmetika (2022)

Elaborado por: Arreaga, J. y Villafuerte, M. (2022).
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Figura 20. Percepcion de que las funciones se encuentran duplicadas

Fuente: Encuestas a trabajadores de Pilicosmetika (2022)

Elaborado por: Arreaga, J. y Villafuerte, M. (2022).
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Interpretacion:

Se tiene que el 80% de la poblacion consultada tiene la percepcion de que sus fu
ciones se encuentran duplicadas en otros cargos, por lo que no pueden asumir su
responsabilidad de las tareas. Mientras que el 20% considerd que los demas no realizan

parte de su trabajo.

7. (Cree ud que la falta de un manual de funciones provoca retrasos en la entrega de

productos?

Tabla 13

Percepcion de la incidencia de la ausencia de manual de funciones

Detalle Cantidad %
Si 0 0%
No 5 100%
Total 5 100%

Fuente: Encuestas a trabajadores de Pilicosmetika (2022)

Elaborado por: Arreaga, J. y Villafuerte, M. (2022).
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20%
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Figura 21. Percepcion de la incidencia de la ausencia de manual de funciones

Fuente: Encuestas a trabajadores de Pilicosmetika (2022)

Elaborado por: Arreaga, J. y Villafuerte, M. (2022).
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Interpretacion:

Se tiene que el 100% del personal tiene la percepcion de que la falta de un manual

de funciones retrasa la entrega de pedidos de productos.

8. (Considera necesario que se aclaren los procedimientos y procesos para cada

puesto de trabajo?

Tabla 14

Percepcion de la necesidad de contar con procedimientos y procesos

Detalle Cantidad %
Si 0 0%
No 5 100%
Total 5 100%

Fuente: Encuestas a trabajadores de Pilicosmetika (2022)

Elaborado por: Arreaga, J. y Villafuerte, M. (2022).
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Figura 22. Percepcion de la necesidad de contar con procedimientos y procesos

Fuente: Encuestas a trabajadores de Pilicosmetika (2022)

Elaborado por: Arreaga, J. y Villafuerte, M. (2022).

Intepretacion:

El 100% del personal tiene la percepcion de que es necesario contar con un manual

que cuente con procedimientos y procesos de las actividades realizadas en la empresa.
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9. (Cree ud que un disefo organizacional para la empresa ayudaria al desarrollo de

sus actividades?

Tabla 15

Percepcion del beneficio que tendria el diseiio organizacional en la empresa

Detalle Cantidad %
Si 0 0%
No 5 100%
Total 5 100%

Fuente: Encuestas a trabajadores de Pilicosmetika (2022)

Elaborado por: Arreaga, J. y Villafuerte, M. (2022).
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Figura 23. Percepcion del beneficio que tendria el disefio organizacional en la empresa

Fuente: Encuestas a trabajadores de Pilicosmetika (2022)

Elaborado por: Arreaga, J. y Villafuerte, M. (2022).

Interpretacion:

El 100% del personal percibe que el disefio organizacional beneficiaria a la
empresa pues les brindaria a los colaboradores los recursos necesarios para desarrollar

sus funciones especificas y asumir sus responsabilidades individuales.
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10. ;Estéa dispuesto a ser capacitado por la empresa para desarrollar de mejor manera

sus funciones?

Tabla 16

Disposicion del personal de ser capacitado

Detalle Cantidad %
Si 0 0%
No 5 100%
Total 5 100%

Fuente: Encuestas a trabajadores de Pilicosmetika (2022)

Elaborado por: Arreaga, J. y Villafuerte, M. (2022).
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Figura 24. Disposicion del personal de ser capacitado

Fuente: Encuestas a trabajadores de Pilicosmetika (2022)

Elaborado por: Arreaga, J. y Villafuerte, M. (2022).

Interpretacion:
El 100% del personal se encuentra dispuesto a ser capacitado sobre el disefio

organizacional.
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3.5.3.1.Conclusiones de la encuesta.

La encuesta presenta los siguientes resultados:

El 100% del personal no conocia la mision y vision empresarial.

El 60% no habia sido capacitado.

El 80% del personal ejecuto actividades adicionales a las asignadas en un inicio.
El 60% percibid sobre carga laboral.

El 100% coincidi6 que hay desorganizacion del archivo fisico es del 100%.

El 80% considero que existen funciones duplicadas.

El 100% del personal percibié que la falta de un manual.de funciones retrasa la
entrega de pedidos de productos.

El 100% del personal percibid que las actividades mejoraran con un manual que
cuente con procedimientos y procesos de las actividades.

El 100% percibio que el diseiio organizacional beneficiaria a la empresa.

El 100% tuvo disposicion de ser capacitado.
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CAPITULO IV

DISENO ORGANIZACIONAL PARA LA EMPRESA
PILICOSMETIKA

4.1.Titulo de la propuesta

e Plan de disefio organizacional para la empresa Pilicosmetika

4.2.Desarrollo de la propuesta

A continuacion, se desarrolla el plan de disefio organizacional que contard con:
e  Analisis de la situacion actual.

e Estrategias aplicables.

e  Definicion de la mision.

e  Definicion de la vision.

e  Definicion de valores corporativos.

e Redisefio de la estructura organizacional.

e  Funciones de los puestos de trabajo.

e Procesos y actividades de la empresa.

e Cronograma de capacitacion de la empresa.

e  Presupuesto.

4.2.1. Analisis situacional de la empresa Pilicosmetika

Se realizo el ambiente interno y externo de la empresa con los siguientes

resultados:

4.2.1.1. Andlisis externo.

e Analisis Politico: Actualmente, el pais se encuentra en didlogos entre los sectores

indigenas y el Gobierno Nacional, luego que por cerca de tres semanas se paralizaran
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las actividades en todo el pais para reclamar la reinvindicacién de sus derechos, lo
cual termin6 afectando a la economia de las personas que no encontraban alimentos

a precios normales en los mercados de las diferentes ciudades.

e Analisis econémico: En cuanto a este aspecto, cabe sefialar que a partir del
confinamiento se dieron despidos masivos en todo el pais. Sin embargo, el 2022 ha
significado una reduccion de la tasa de desempleo que pas6 del 5,4% en enero al

3,7% en mayo del presente periodo, como se observa en la figura a continuacion:

mar-21

1br-21 ‘
may-21 ‘
|

190-21
ene-22
feb-22
abr-22

mar-22

may-22 ‘

Figura 25. Tasa de desempleo nacional

Fuente: Instituto Nacional de Estadisticas y Censos, INEC (2022)

Esto provoco que también la inflacion varie en 4,23 puntos porcentualesa

diferencia del 2021, como se muestra la figura siguiente:

indice de Precios al Consumidor (2013 —2022)

5,0% = Var. Mensual  ——Var. Anual
40% 4,23%
3,0%
2,0%
1.0% 0,65%

0,0%

Variacién Anual del IPC

-1,0%

-2,0%

Figura 26. Variacion de la inflacién

Fuente: Instituto Nacional de Estadisticas y Censos, INEC (2022).
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Sobre el acceso a la canasta basica y salario basico, se tienen que el promedio de

ingresos familiares a junio del 2022 se encuentra en USD $ 793,33 mientras que la canasta

vital se ubica en USD $ 529,07, quedando un excedente que es utilizado por las personas

para viajes, compras de prendas de vestir y productos cosméticos.

Excedente en junio $793.33
2022: $ 42,30 { 875104
5.63% de la CFB Excedente en junio
2022: $ 264,26
49,95% de la CFV
$ 529,07
Canasta Basica Ingreso Familiar Canasta Vital

Mensual

Figura 27. Analisis de la canasta basica

Fuente: Instituto Nacional de Estadisticas y Censos, INEC (2022).

Analisis social: Segun la Oficina Economica y Comercial de la Embajada de Espafia
en Quito (2021) el confinamiento por la pandemia del Covid 19 en el Ecuador,
provoco que la demanda de productos por parte del consumidor ecuatoriano cambie.
Sin embargo, la oferta de empresas como Yanbal y Transbel se mantuvieron fuertes
a lo largo de estos dos afos. Los canales de compra son directos, existen muy pocos
intermediarios, pero si una gran cantidad de puntos de venta. Las tendencias de
consumo se orientan a la busqueda de nuevos productos con valor afiadido, como

componentes naturales u organicos, o productos de origen local.

Analisis Tecnologico: Segin Del Alcazar (2022) durante el confinamiento por la
pandemia del Covid 19 y hasta mayo del afio en curso, la conectividad super6 en un
12% al periodo 2021, teniendo que cada vez mds se utilizan las plataformas digitales

para brindar entretenimiento y realizar conferencias.

El Ecuador cuenta con 10,17 millones de usuarios con acceso a internet; esto es,

el 57,3% de la poblacion. De ellos, 13 millones de personas se conectan a través de un

dispositivo movil. Guayas cuenta con el 30% de la poblacion a nivel nacional con cuenta
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en Google y YouTube, pasando cerca de 17,28 minutos por dia en el buscador, 17,43

minutos por dia en Facebook y 19,43 minutos por dia en YouTube.

La mayor cantidad de usuarios corresponden al rango de edades entre los 18 a 34
afnos, mientras que la figura siguiente demuestra cuantos existen en cada red social a

febrero del 2022 a nivel nacional:

O © 6 ©

13,5 M 6,5 M 4 M 41 M
36M 35 M* 21M 0,26 M

Figura 28. Usuarios de redes sociales a febrero del 2022 en Ecuador

Fuente: Del Alcazar (2022).

Esta es una ventaja para los negocios de cosméticos en linea debido a que existe
una poblacion que se informa de productos y compra a través de internet, como lo
demuestran las cifras del Ecommerce que refleja que existio un 20% de crecimeinto en
las compras en linea en comparacion al 2020, teniendo como preferencia de los usuarios

en un 49% el canal WhatsApp; seguido por el 44% aplicaciones y el 35% sitio web.
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f REVENUE CHANGE

L7

® Clectronics & Media @ fashion food & Persomal Care
Furniture & Apphances Toys, Hobby & DIY

Figura 29. E commerce en Ecuador

Fuente: Del Alcazar (2022).

e  Analisis ambiental: De acuerdo con Calderon (2015) el sector cosmético contamina
en gran medida el agua, el aire y el suelo, debido al uso de quimicos organicos,
metilmercurio, bifenilos policlorados y metales pesados, lo que perjudica tanto al
ambiente como a la salud humana. Es por este motivo que, los paises buscan que
estas industrias desarrollen alternativas ecoldgicas para la fabricacion de sus
productos, puesto que tendria una ventaja importante si son mas naturales.y no

testeados en animales.

e Analisis legal: En el Ecuador, el sector cosmético se encuentra bajo la supervision
de la Agencia de Regulacion, Control y Vigilancia Sanitaria, ARCSA (2017) quien
en la Normativa Sanitaria para productos cosméticos y productos de higiene, definio
a estos como las sustancias que se aplican en las partes superficiales del cuerpo para
limpiarlo, perfumarlo, modificar su aspecto y protegerlo o mantenerlo en buen estado
y prevenir o corregir los olores corporales. Ademas, destaca en su articulo 8 que es
obligacion de los establecimientos que los comercializan obtener el respectivo

permiso de funcionamiento y asegurarse de que el fabricante cuente con una
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certificacion por Buenas Practicas de Manufactura que garanticen la calidad de sus

componentes y preparacion.

4.2.1.2.Anadlisis interno.

e Poder de negociacion de los clientes: Esta fuerza competitiva es de bajo impacto
para la empresa, debido a que los clientes no tienen incidencia sobre los precios de
los productos ofertados; mas bien la empresa mantiene niveles de descuento y escala
fija de comisiones en caso de las consultoras; mientras que para la comercializacion

de productos a los clientes fieles se les otorga precios especiales.

e Poder de negociacion de los proveedores: Tiene un impacto alto para la empresa,
puesto que Yanbal es el proveedor oficial de Pilicosmetika, quien es distribuidor
exclusivo de su marca. Sin embargo, la empresa se encuentra apalancada y cuenta
con crédito directo de hasta 28 dias, lo que le otorga un flujo de caja interesante para

el normal funcionamiento de sus operaciones.

e Amenaza de nuevos competidores: Esta fuerza competitiva tiene un impacto
medio, puesto que si bien existen otros distribuidores independientes del producto,
la fidelizacion e incorporacion de clientes se da por el valor agregado que se brinda
a los consumidores, a través de charlas, capacitaciones, muestras gratis, dias de spa;

entre otros.

e Amenaza de productos sustitutos: Si bien el sector cosmético y del cuidado
personal es diverso, los productos que ofrece la empresa se basan en componentes y
extractos naturales de plantas por lo que es una cosmética responsable con el medio
ambiente, ademas de no ser testeados en animales, lo que le oorga una ventaja

competitiva, teniendo un impacto medio para la empresa.

e Rivalidad entre competidores: Esta fuerza competitiva tiene un impacto alto,
debido a que existe una guerra de precios en el mercado, provocado por la aparicion

de productos cosméticos chinos que son mas econdémicos; pero que no siempre
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cuentan con los permisos requeridos para circular en el pais, pudiendo provocar

alergias y otras reacciones desfavorables para el consumidor.

4.2.2. FODA.

Como consecuencia del analisis interno y externo, se tiene el siguiente FODA:

Figura 30. FODA de Pilicosmetika

Fuente: Analisis situacional de Pilicosmetika (2022)

Elaborado por: Arreaga, J. y Villafuerte, M. (2022)..

4.2.3. Estrategias a aplicar.

De acuerdo a la situacion actual de la empresa Pilicosmetika se sugiere poner en

marcha las siguientes estrategias:
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e Contratar un motorizado que realice los pedidos y ayude con el empaque del
producto.

e Establecer rutas de entrega de productos segun los pedidos de clientes.

e  Contratar un Community Manager que se encargue del tema de imagen digital.

e Elaborar un nuevo organigrama que incluya al personal mencionado.

e Desarrollar un manual de funciones por cada puesto de trabajo.

e Elaborar los principales procesos de la empresa.

e Desarrollar un calendario de capacitaciones.

4.2.4. Analisis CANVAS

Para tener una idea del modelo de negocios de Pilicosmetika, se tiene el siguiente

analisis CANVAS:

e Socios clave: Los principales socios clave que tendra la empresa son los proveedores
y colaboradores.

e Actividades clave: Venta de productos y afiliacion de consultoras.

e Propuesta de valor: Servicio personalizado, guiado y acompafniado de una muestra
del uso de los productos que tienen certificacion de Buenas Practicas de Manufactura
y permiso de la Agencia de Regulacién y Control Sanitario ARCSA.

e Relacion con clientes: Es directa, a través de los canales digitales de la empresa y
presencialmente en los eventos y capacitaciones organizadas.

e Segmento de clientes: Son hombres y mujeres de la Poblacion Econdmicamente
Activa.

e Recursos clave: Son los productos.

e Canales: Son los medios digitales Facebook, Instagram y WhatsApp.

e Estructura de costos: Costo de venta del producto.

¢ Fuente de ingresos: 70% por venta de productos y 30% por ingreso de consultoras.
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ANALISIS CANVAS

Socios clave Actividades clave

> it}

Venta de productos
Personal de la empresa
Y anbal del Ecuador
Facebook
Instagram Recursos clave

Productos

Propuesta de valor Relacion con clientes Segmento de clientes

S<E

Ofrecimiento de crédito e

incentivos Mujeres y hombres
Servicio personalizado en PEA
la venta de los productos Estrato social ("A"-"B" -
Canales "C4+"-"C-"-"D")

WhatsApp, Redes
Sociales y correos
electrénicos

Estructura de costos
Costo de venta

Fuente de ingresos
$ 70% venta de productos
30% incorporacion de consultoras

Figura 31. Analisis CANVAS de Pilicosmetika

Fuente: Analisis situacional de Pilicosmetika (2022)

Elaborado por: Arreaga, J. y Villafuerte, M. (2022)..
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4.2.5. Diseiio de la mision organizacional.

Para definir la mision de la empresa Pilicosmetika se han revisado los resultados
de la entrevista con la propietaria, con lo cual se tiene que:

“Pilicosmetika es una empresa dedicada a brindar la oportunidad a los
consumidores de acceder a productos cosméticos de excelente calidad elaborados en base

a ingredientes naturales, con un costo asequible”.

4.2.6. Diseiio de la vision organizacional.

En cuanto a la vision de la empresa la propietaria menciono6:
“Convertirse en 2025 en la red de consultoras independientes dmas numerosa de
la marca Yanbal en la ciudad de Guayaquil, facilitando el acceso al emprendimiento a

miles de mujeres que buscan generar ingresos propios”.

4.2.7. Definicion de los valores corporativos.

Los valores corporativos que definirdn las actividades de la empresa son:

e Honestidad para la venta de los productos.
e Respeto por el cliente.
e Garantia de entrega del producto.

e Diligencia para el despacho de productos y servicio al cliente.

4.2.8. Estructura organizacional propuesta para Pilicosmetika

La empresa, al ser un pequefio emprendimiento al momento no requiere de jefes
que supervisen la operacion, puesto que la propietaria es quien se encarga de gestionar
las actividades. Sin embargo, en base a las necesidades empresariales, se tiene que la
empresa Pilicosmetika requiere sumar a su equipo de trabajo un motorizado propio que
pueda efectivizar las rutas manejadas en los horarios de despacho, asi como un
Community Manager capacitado en disefio grafico que esté en capacidad de manejar y

gestionar los medios digitales ante la ausencia de un establecimiento fisico.
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Figura 32. Organigrama propuesto

Fuente: Pilicosmetika (2022)
Elaborado por: Arreaga, J. y Villafuerte, M. (2022)..

4.2.9. Funciones de los puestos de trabajo.

Las funciones descritas en este documento corresponden a los puestos de trabajo

especificados en el organigrama:

e  Propietario

e Asistente

e  Auxiliar de Compras
e Auxiliar de Ventas

e  Community Manager
e Contador

e  Motorizado
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e Propietario:

Es el encargado de velar por el cumplimiento con entidades de control, pues

representa al negocio ante entidades de control, proveedores, clientes y consultores por

lo que debe tener la suficiente informacién para la toma de decisiones oportunas de cada

una de las areas.

Tabla 17

Funciones del Propietario

MANUAL DE FUNCIONES

CARGO: Propietaria —T. M O

@

Actividades

Representa al negocio de manera legal y judicial

Se encarga de establecer las metas corporativas de venta e incorporaciones

Aprueba las compras de inventarios.

Aprueba los descuentos en la venta de productos

Gestiona los recursos de la empresa para el correcto funcionamiento operativo

Establece las rutas de entrega de productos.

Aprobar contratacion de personal

Fuente: Pilicosmetika (2022)
Elaborado por: Arreaga, J. y Villafuerte, M. (2022)..
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e  Asistente:

Se encarga del apoyo al propietario en cuanto al buen funcionamiento de la
logistica empresarial, por lo que es importante el dominio de herramientas como el excel,

power point, canvas, evernote, zoom, google meets:

Tabla 18

Asistente

MANUAL DE FUNCIONES “® ondd (-

e c
/ : \\‘
CARGO: Asistente

REPORTA A: Propietaria

Actividades

Gestiona las incorporaciones de consultoras independientes

Realiza reportes de inventario

Realiza reportes de ventas

Realiza reportes de cartera

Se encarga de la cobranza

Fuente: Pilicosmetika (2022)
Elaborado por: Arreaga, J. y Villafuerte, M. (2022)..

e  Auxiliar de Compras:

Se encarga de la custodia del inventario, asegurando un minimo en la existencia

fisica que permita el funcionamiento adecuado de las ventas y entregas de productos.
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Tabla 19

Auxiliar de compras

MANUAL DE FUNCIONES -~ ’

CARGO: Auxiliar de compras Pl [
=5

REPORTA A: Propietaria

Actividades

Custodia el inventario

Realiza los pedidos a la empresa de acuerdo al reporte

Ingresa las facturas de compras

Solicita la compra de productos

Maneja el archivo general de documentos

Fuente: Pilicosmetika (2022)
Elaborado por: Arreaga, J. y Villafuerte, M. (2022)..

e  Auxiliar de Ventas:

Asiste y ejecuta las estrategias de marketing a fin de promocionar los productos

de la empresa y colocarlos en el mercado.
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Tabla 20

Auxiliar de ventas

MANUAL DE FUNCIONES

(S

CARGO: Auxiliar de Ventas M 9

AW
=

REPORTA A: Propietaria

Actividades

Desarrolla disefios para la empresa

Realiza sesiones de venta de productos y eventos para muestras gratis

Realizar los cobros y registros

Realiza activaciones en puntos calientes de venta

Realizar reportes de ventas

Fuente: Pilicosmetika (2022)
Elaborado por: Arreaga, J. y Villafuerte, M. (2022)..

e  Community Manager:

Es quien disefia y ejecuta las estrategias de marketing digital a fin de posicionar

el emprendimiento en la web.
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Tabla 21

Community Manager
MANUAL DE FUNCIONES
-~ &
2. &
CARGO: Community Manager s C
v 5 &
/‘ \\‘
REPORTA A: Propietaria
Actividades

Establece estrategias SEO y SEM para la empresa

Posiciona la marca en internet

Obtiene bases de datos de clientes para la difusion de promociones

Realiza activaciones en puntos calientes de venta

Desarrolla otras estrategias digitales

Fuente: Pilicosmetika (2022)
Elaborado por: Arreaga, J. y Villafuerte, M. (2022)..

e Contador:

Es quien registra la informacion contable en el sistema para la obtencion de los

estados financieros.
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Tabla 22

Contador
MANUAL DE FUNCIONES
-~ F e

2, &
/' .

CARGO:  Contador “® ol C
s -
==\

REPORTA A: Propietaria |

Actividades

Manejar el sistema contable para el registro de ingresos y egresos.

Realizar declaraciones de impuestos

Advertir sobre variaciones en el inventario.

Realizar levantamientos periddicos del inventario fisico vs sistema.

Realizar reportes financieros

Fuente: Pilicosmetika (2022)
Elaborado por: Arreaga, J. y Villafuerte, M. (2022)..

e  Motorizado:

Se encarga de realizar el traslado de valores y productos de la empresa, segun las

necesidades.
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Tabla 23

Motorizado

MANUAL DE FUNCIONES ® /A

CARGO: Motorizado *‘.f’ . . &
/
. 4 \}
|

REPORTA A: Propietaria

Actividades

Manipular el inventario para el empaque y entrega

Traslado de productos de acuerdo a las rutas asignadas

Traslado de cheques, retenciones y otros documentos

Fuente: Pilicosmetika (2022)
Elaborado por: Arreaga, J. y Villafuerte, M. (2022)..

4.2.10. Procesos y procedimientos para la empresa Pilicosmetika.

Los principales procesos de la entidad son:
e Compras

e Ventas

e  (Crédito y cobranzas

e Inventario

e Elaboracion de estados financieros

e Concliaciones bancarias

A continuacion, se muestran los procesos y los procedimientos correspondientes:
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Proceso de compras:

Para que el Auxiliar de compras solicite autorizacion a la propietaria para adquirir
mas inventario debe contar con el reporte de inventario en donde se sefale los
produtctos que no se encuentren en stock y que necesiten reposicion inmediata.

La uinica autorizada en el sistema para la aprobacion de la compra es la Propietaria
de la empresa.

Se reciben despachos de proveedores inicamente los dias viernes.

El auxiliar debe organizar de acuerdo a las fechas de compras los productos en el
inventario, considerando su caducidad.

La informacion de la factura debe ser la misma que del sistema.

El contador debera validar que la informacion ingresada, el stock y la factura sean

los mismos para emitir el pago.

Auxiliar de compras Propietaria Proveedor Contador

Inicio

Solicita
productosa ——| Autorizalacompra [—» Despacha los
proveedor productos

l

A

Recibe el producto
y los ordenaen la
bodega

Ingresa los
productos al
sistema

Emite pago

v

Figura 33. Proceso de compras

Elaborado por: Arreaga, J. y Villafuerte, M. (2022)..
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Proceso de ventas:

e Los productos ofrecidos por Pilicosmetika son muy demandados en el mercado, por

lo que generalmente son los clientes quienes hacen el contacto con la empresa para

adquirir los productos.

e Esel Community Manager la persona que se encarga de asesorarla en el proceso de

compra y le ofrece una sesion personalizada para brindarle mas informacion sobre el

negocio.

e Posteriormente, el Auxiliar de ventas coordina la sesion, le explica el modelo de

negocios y le vende los bienes solicitados por el cliente, para una vez cerrada la venta

ofrecerle la incorporacion como distribuidor de maquillaje.

e Siel cliente acepta la propietaria se encarga de los tramites para su integracion a la

red de vendedoras y si no acepta se finaliza la vemta.

Cliente Community Manager Auxiliar de Ventas Motorizado Propietaria
Bl Entrega
informacién inf 82
bre los informacion
]::o ductos solicitada
A4
Invita al cliente a una Coordina la
sesion personalizada [—> sesion
Explica el
producto
v
Despacha Entrega
Cierra la venta |—>| productos |—»| productos
(Acepta? Oftrece afiliacion T
No Realiza la

Si

incorporacion

]

Figura 34. Proceso de venta

Elaborado por: Arreaga, J. y Villafuerte, M. (2022)..
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Crédito y cobranzas:

e El Auxilair de ventas tiene la responsabilidad de descargar los reportes de cartera
una vez por semana y analizar la informacion para hacer la gestiéon de cobranzas a
través de llamadas telefonicas.

e El Contador al recibir la informacién, procede a analizar las partidas que realmente
impliquen un riesgo para la operacion de la empresa y comunica a la Propietaria para

que ella personalmente gestione la cartera.

Auxiliar de ventas Contador Propietaria

Bajar reporte de cartera

}

Consolidar informacion

., Reportar informacion de . Rev1sa{'
Hacer gestion de cobranzas [ . s> informacion
Gestionar
. . cartera
Analizar las partidas
significativas
Comunicar a laJefatura |
v
«— 7
Registrar pagos

Figura 35. Proceso de crédito y cobranzas

Elaborado por: Arreaga, J. y Villafuerte, M. (2022)..
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Inventario:

e El Auxliar de compras debe imprimir y cuadrar los reportes de inventario con los

saldos que se obtienen en el mddulo.

e Posteriormente, realiza el levantamiento fisico de las. Unidades en stock para

entregar el informe final que sera revisado y validado por el Contador, una vez que

sea ¢l quien relice el conteo del stock.

Auxiliar de compras

Contador

Inicio

Imprimir
reportes de

Revisar los
saldos del

modulo de
inventarios

v

Realizar la toma
fisica

!

Emitir el
informe final

mventario —>

Imprimir reporte del
modulo de inventarios

l

Verificar fisicamente las
existencias

'

Aprobar el informe

Figura 36. Proceso de inventario

Elaborado por: Arreaga, J. y Villafuerte, M. (2022)..
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Elaboracion y cierre de estados financieros:

e Paralaelaboracion y cierre de los estados financieros el Contador debe analizar cada
una de las cuentas y partidas conciliatorias a fin de comprobar que no existen errores
en la informacion contable.

e Los mayores de cuentas deberan ser descargados para su revision y posterior

elaboracion de las notas al balance que serd revisado y aprobado por la propietaria.

Contador Propietaria

Inicio

Bajar movimientos
de cuentas

v

Bajar estados
financieros
preliminares

v

Realizar un analisis
de las cuentas

.

Elaborar notas del
balance
Emitir estados Revisar estados financieros y notas del
financieros definitivos balance
Elaborar declaraciones | Aprobar estados financieros
de impuestos

!

Subir la informacion al
SRI

!

Fin

Figura 37. Elaboracion y cierre de estados financieros

Elaborado por: Arreaga, J. y Villafuerte, M. (2022)..
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Concliaciones bancarias:

e La conciliacion bancaria se debe realizar con los estados de cuenta ya sean digitales
o fisicos vs el saldo de la cuenta bancos.

e Se registran las partidas pendientes.

e Se notifica y emite la conciliacion a la propietaria.

e Se arhivan los soportes.

Contador Propietaria

|

Receptar estados de cuenta

_, Firmar la conciliacion final
A

‘ }

Imprimir / Bajar )
movimientos de cuenta Archivar
Bancos

v )

Fin
Cruzar informacion de
bancos y estados de cuenta

!

Establecer partidas

conciliatorias
|

v

Registrar las partidas
pendientes

}

Imprimir conciliacion final |—

Figura 38. Proceso de Conciliacion bancaria

Elaborado por: Arreaga, J. y Villafuerte, M. (2022)..
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4.2.11. Cronograma y presupuesto de capacitacion del personal.

El cronograma de capacitaciones de esta propuesta se dara de la siguiente manera:

Tabla 24

Cronograma de capacitaciones

ACTIVIDADES

F
2022
JULIO AGOSTO SEPTIEMBRE OCTUBRE NOVIEMBRE DICIEMBRE

Conocimiento del negocio
Mision
Vision

Procesos internos
Procedimientos internos

(Cémo trabajar en equipo?
Estrategias de venta efectiva
Manejo de crisis y conflictos

Evaluacion de desempefio

Elaborado por: Arreaga, J. y Villafuerte, M. (2022)..
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Para el desarrollo de las capacitaciones la empresa contratard el servicio de brunch

de el emprendimiento “Villa y mar”, que ofrece un paquete de USD $79.00 con los

siguientes productos:

1 corona de 31 camarones + 1 salsa

e | mousse de camarones

e 1 copa mexicana

e 25 sanduchitos de jamoén y queso

e 50 bolitas rellenas con queso Mozzarella
e 50 churritos rellenos con manjar

e 50 MiniDogs

Que seran entregados de acuerdo a la necesidad de las capacitaciones de la

empresa (5 capacitaciones).
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CONCLUSIONES

Se fundamento el trabajo de investigacion con la revision de diversos autores que
coincidieron en que para un correcto funcionamiento de las operaciones de cualquier
modelo de negocio, este debe contar con procesos definidos y claros, segregacion de
funciones y cumplimiento de normas internas relacionadas con la mision y vision

organizacional.

Se concluyd que actualmente la empresa Pilicosmetika no cuenta con las
herramientas necesarias ni el personal suficiente para el desarrollo de sus operaciones,
por cuanto la administracién no podia tomar decisiones oportunas y acertadas con

respecto a la informacién financiera que se emitia ya que no era la real.

Por lo tanto, se establecieron estrategias a nivel operativo, logistico y de mercado
como la contratacion de un motorizado y un Community Manager, el desarrollo del
disefio organizacional que cuente con organigrama, mision, vision, funciones, procesos y

calendario de capacitacion.

Finalmente, se disefid una estructura organizacional con la cual se espera haber
colaborado con la empresa Pilicosmetika a fin de que pueda continuar operando en el
mercado, ofreciendo sus productos cosméticos y de cuidado personal, aportando a la

economia de miles de mujeres emprendedoras y del Ecuador.
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RECOMENDACIONES

El presente trabajo deriva en otras lineas de investigacion que se recomienda
seguir, como por ejemplo la elaboracion de estudios de mercado mas profundos para
conocer el comportamiento del consumidor de cosméticos en la ciudad de Guayaquil, a
fin de que la administracion pueda tener una idea sobre las tendencias y percepciones que

tienen los clientes sobre sus productos.

Ademas, verificar que la empresa cumpla con los requisitos de las entidades de
control como Superintendencia de Compafiias, Servicio de Rentas Internas, Agencia de
Regulacion, Control y Vigilancia Sanitaria, Ministerio de Trabajo, Instituto Ecuatoriano
de Seguridad Social, entre otras, para evitar posibles multas y contravenciones que

afecten la liquidez.

Aplicar las herramientas sugeridas en esta investigacion ya que facilitaran los
procesos operativos del negocio, brindando seguridad al personal y a la administracion

quien podra contar con informacion veraz y oportuna.
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ANEXOS

Apéndice A. Ficha de observacion

UL
VR

UNIVERSIDAD LAICA VICENTE ROCAFUERTE DE GUAYAQUIL
FACULTAD DE ADMINISTRACION
CARRERA DE INGENIERIA COMERCIAL

FICHA DE OBSERVACION
Lugar:
Fecha:
Investigadores:
Objetivo:

DESCRIPCION Si NO OBSERVACION
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Apéndice B. Cuestionario de la entrevista

UL

VR

UNIVERSIDAD LAICA VICENTE ROCAFUERTE DE GUAYAQUIL

FACULTAD DE ADMINISTRACION
CARRERA DE INGENIERIA COMERCIAL
ENTREVISTA
Nombre del entrevistado:

Cargo:

1. ¢(Laempresa Pilicosmetika cuenta con una definicidon de su disefio organizacional;
es decir, con una mision clara, una vision a futuro, manual de funciones segun el
organigrama?

2. (Considera que los colaboradores tienen funciones segregadas segin su puesto de
trabajo?

3. (Como afecta al desarrollo de las operaciones la ausencia de un manual
organizacional?

4. ;Coémo ayudaria un manual de proceso a la empresa?

5. Cree que es necesaria la elaboracion de un disefio organizacional?
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Apéndice C. Cuestionario de la encuesta

UL

VR

UNIVERSIDAD LAICA VICENTE ROCAFUERTE DE GUAYAQUIL

FACULTAD DE ADMINISTRACION
CARRERA DE INGENIERIA COMERCIAL
ENCUESTA

1. ;Ud conoce la misién y la vision de la empresa?

Si

No

2. Cuando ud ingresoé a laborar en la empresa ;Lo capacitaron para su puesto?

Si

No

3.;Considera que las funciones que desempefia son Ginicamente las relacionadas a
su puesto de trabajo?

Si

4.;Considera que se encuentra sobrecargado de trabajo?

Si

No

5.¢Los archivos de documentos relacionados a su puesto de trabajo se encuentran debidamente

organizados?
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No

6.;Considera que sus funciones las realizan también otros colaboradores que se encuentran en
un cargo diferente al suyo?

7.;Cree ud que la falta de un manual de funciones provoca retrasos en la entrega de
productos?

Si

8.;Considera necesario que se aclaren los procedimientos y procesos para cada
puesto de trabajo?

9.;Cree ud que un disefio organizacional para la empresa ayudaria al desarrollo de
sus actividades?

Si

10.¢Esta dispuesto a ser capacitado por la empresa para desarrollar de mejor
manera sus funciones?

No
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