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Resumen Ejecutivo - Palabras Clave

La presente investigacion propone un Manual de Gestion de Talento Humano
para True Beauty, microempresa quitefia de cosmética natural que atraviesa una etapa
de expansion sin contar con procesos formales de seleccion, capacitacion ni evaluacion
del personal. El diagnostico, construido mediante encuestas, entrevistas y un grupo
focal, identifica que la informalidad en la gestion del talento humano genera
variabilidad en la calidad del servicio y ambigiiedad en las funciones del personal, lo
cual afecta directamente la confianza del cliente en un sector donde el producto se
aplica sobre la piel. Sobre esta base se disefia un manual estructurado en cuatro modulos
direccionamiento estratégico, estructura organica, perfiles de cargo y cronograma de
capacitacion cuya implementacion se proyecta en cuatro semanas. La evaluacion
econdémica, con una inversion estimada de $900,00 USD, muestra un periodo de
recuperacion cercano a los 40 dias, lo que respalda la viabilidad financiera de
profesionalizar la gestion del personal como una inversion de bajo riesgo y no como un

gasto administrativo.

Palabras clave: gestion del talento humano, manual de gestion, microempresa,

cosmética natural, capacitacion, desarrollo organizacional.



Abstract - Keywords

This research proposes a Human Talent Management Manual for True Beauty, a
Quito-based natural skincare microenterprise currently in an expansion phase without
formal recruitment, training, or performance evaluation processes. The diagnosis, built
through surveys, interviews, and a focus group, identifies that informal talent
management produces inconsistent service quality and unclear job functions, which
directly undermines customer trust in a sector where the product is applied to the skin.
Based on this diagnosis, a manual is designed around four modules strategic direction,
organizational structure, job profiles, and a training schedule with an implementation
timeline of four weeks. The economic evaluation, based on an estimated investment of
$900.00 USD, shows a payback period of roughly 40 days, supporting the financial
viability of professionalizing personnel management as a low-risk investment rather

than an administrative expense.

Keywords: human talent management, management manual, microenterprise,

natural cosmetics, training, organizational development



Introduccion
Definicion y Justificacion del Tema

Este estudio se centra en la elaboraciéon de un manual de gestion de talento
humano para la microempresa True Beauty que se dedica a la fabricacion y
comercializacion de productos naturales para el cuidado de la piel. El manual trata la
gestion del talento humano como el desarrollo organizacional primordial, bajo el
planteamiento de que una correcta administracion de talento humano fortalece las
capacidades del personal y mejora tanto la produccion como la atencion al cliente, sobre

todo en un mercado cada vez mas competitivo.

En Quito, el crecimiento del mercado de cosmética natural coincide con una
preocupacion frecuente de los consumidores por adquirir productos elaborados de forma
sostenible y saludable. Pero buena parte de las microempresas del sector necesita de una
gestion de talento humano enfocada y organizada, lo cual limita su desarrollo y su
competitividad. La ausencia de capacitacion y de planes formativos estructurados puede
verse reflejada directamente en la calidad del servicio, en el control de los procesos

productivos y en la satisfaccion del cliente.
Planteamiento del Problema

La microempresa de cosmética natural para el cuidado de la piel presenta la
necesidad de mejorar la forma en la que gestiona el proceso relacionado con el Talento
Humano, entres los problemas identificados se encuentra la falta de procedimientos
claramente establecidos, las funciones asignadas informalmente, y la necesidad de

fortalecer la capacitacion del personal.

Cuando no existen proceso de capacitacion definidos, el personal puede tener
dificultad para desarrollar conocimientos y habilidades necesarias para cumplir
adecuadamente sus funciones. Esta situacion también genera confusion en las
actividades que deben realizar cada trabajador y diferencias en la forma de atender al
cliente. La falta de planes de formacion y desarrollo adecuados puede afectar la
motivacion del personal, incrementar la rotacion de empleados y reducir el desempefio
organizacional general, con un impacto negativo directo sobre el rendimiento de la

empresa. Por esta razon, contar con una estrategia integral de gestion del talento



humano que impulse la formacion, el crecimiento profesional del personal y un clima
laboral saludable debe considerarse una prioridad para la sostenibilidad de "True

Beauty".
Objetivo General

Disefiar un Manual de Gestion de Talento Humano para la microempresa True
Beauty que permita organizar las funciones, fortalecer la capacitacion y mejorar la

gestion del personal.
Objetivos Especificos

[0 Evaluar la situacion actual de la gestion del talento humano en True

Beauty.

[0 Identificar las principales necesidades de capacitacion y organizacion del

personal.
[0 Disenar perfiles y funciones acordes con las necesidades identificadas.

[0 Elaborar un Manual de Gestion de Talento Humano con procedimientos

de capacitacion, organizacion, y seguimiento.
Metodologia de la Investigacion

El desarrollo de este proyecto se llevara a cabo a través de un enfoque mixto,
que combina métodos cuantitativos y cualitativos, con el proposito de construir una
vision integral de la gestion del talento humano en la microempresa True Beauty.
Mientras el enfoque cuantitativo permite dimensionar la magnitud del problema a través
de datos numéricos verificables, el enfoque cualitativo aporta el contexto interpretativo
necesario para entender las causas de dicho problema desde la perspectiva de quienes lo

viven a diario
Enfoque Cuantitativo

Se aplicara una encuesta estructurada de diez preguntas cerradas a una muestra
de 100 personas vinculadas con la empresa, entre clientes y colaboradores, en un rango

de edad de 18 a 50 afios. El instrumento se administrard de forma digital a través de



Google Forms, lo cual permite recolectar datos de frecuencia y porcentaje sobre habitos
de consumo, percepcion de la atencidon recibida y disposicion de pago por asesoria
especializada. Este enfoque responde directamente al primer objetivo especifico del
estudio: evaluar las necesidades del personal y del mercado para dimensionar el

programa de capacitacion propuesto.
Enfoque Cualitativo

Se realizaran entrevistas semiestructuradas de 3 a 5 personas clave de la
organizacion duenos o encargados de las areas de direccion, ventas y produccion con el
objetivo de profundizar en como perciben la gestion actual del talento humano y el
contexto en que esta se desenvuelve. Se llevara a cabo un grupo focal de entre 8 y 10
participantes, consumidores habituales de la marca, en el cual se abordaran opiniones,
vivencias y expectativas respecto al ambiente de trabajo, la capacitacion del personal y
la calidad del servicio recibido. Este enfoque permite contrastar la perspectiva interna
de la organizacion con la percepcion externa del cliente, lo cual resulta necesario para
validar si las brechas identificadas por la gerencia coinciden con las que percibe el

mercado
Poblacién y Muestra

El estudio estd conformado por las personas con algin vinculo directo con True
Beauty, ya sea como clientes recurrentes o como colaboradores de la microempresa.
Dado que no se dispone de un marco muestral completo que permita aplicar un
muestreo probabilistico, se optd por un muestreo no probabilistico por conveniencia,

conformado por:
Muestra cuantitativa: 100 personas encuestadas, entre clientes y colaboradores.

Muestra cualitativa: 5 entrevistas a responsables de la empresa y un grupo focal

de 8 a 10 participantes, seleccionados de la misma muestra cuantitativa.
Marco Teérico

Capacitacion y Desarrollo del Personal



La capacitacion se refiere a una actividad educativa que se lleva a cabo de
manera sistematica y con el objetivo de transmitir competencias y conocimientos a los
trabajadores segun Chiavenato (2017). El objetivo de la capacitacion es dotar al
trabajador de la capacidad de maximizar la forma en la que realiza la tarea y adquirir los

conocimientos necesarios para el desempefio de sus funciones.

La capacitacion esta asociada a la productividad y al desempefio de los
trabajadores. Obando Changuéan (2020) senala que el grupo de habilidades necesarias
para convertirse en un trabajador productivo esta relacionado con la capacitacion de los
recursos humanos. Por lo tanto la capacitacion de los trabajadores no solo se trata de
compartir informacion con ellos sino que también implica darles la capacidad de utilizar

lo que saben.

Por otra parte, el desarrollo personal comprende un proceso mas amplio,
orientado al crecimiento profesional y personal del colaborador. Mientras la
capacitacion se enfoca principalmente en fortalecer conocimientos y habilidades
necesarias para el puesto actual, el desarrollo busca preparar al trabajador para asumir
nuevos retos, responsabilidades y oportunidades dentro de la organizacion. Ambos
procesos contribuyen al crecimiento de los colaboradores y al mejoramiento de su

desempefio.

En el caso de True Beauty, la capacitacion y el desarrollo es vital porque
necesitan conocer los atributos de los productos naturales, sus ventajas, como aplicarlos
y consejos sencillos para cuidar adecuadamente de ellos .Un entrenamiento adecuado
ayudara a los miembros del personal a adquirir suficiente informacion para aconsejar a

los consumidores de manera responsable.
Competencias Laborales

En el trabajo las competencias dependen de las capacidades de la persona. Estas
les permiten realizar una buena actividad en el trabajo. (OIT, 2004) Las competencias
incluyen, las habilidades profesionales y el conocimiento técnico que se aplican en una
situacion particular. Una competencia no solo implica el conocimiento de la persona
sino que también la manera en la que utiliza este entendimiento para las diversas

situaciones en el lugar de trabajo.



Segun Alles, M.A (2012) las competencias son atributos de la personalidad, los
cuales se demuestran a través del comportamiento y estdn vinculados al buen
desempefio de una posicion de trabajo especifica. Desde esta perspectiva las
competencias se vuelven cruciales cuando se pueden ver a través del comportamiento y
el desempeno de las actividades de la persona. En otras palabras, para determinar las
competencias de un puesto especifico es necesario examinar los atributos y el

comportamiento requeridos por la organizacion.

Las competencias pueden comprender componentes técnicos asi como también
la manera en que una persona actua. Algunos de estos ultimos incluyen la orientacion al
cliente, el trabajo en equipo, la iniciativa, la adaptabilidad. La flexibilidad, la
responsabilidad, el auto manejo, la toma de decisiones y la comunicacidén son algunas
de las habilidades que la OIT considera y que pueden ser aplicadas a diferentes tipos de

trabajos.

Para True Beauty las competencias laborales estan directamente vinculadas con
las tareas que los empleados tendran que llevar a cabo. Ademas de tener conocimientos
sobre los productos naturales y sus caracteristicas, los empleados tendrdn que adquirir
algunas habilidades para atender a los clientes, comunicarse de manera efectiva, trabajar
en equipos y afrontar las necesidades que puedan surgir durante el proceso de brindar
los servicios. Siendo asi, El andlisis de las competencias que se necesitan para cada
puesto puede ser util para la contratacion y para el entrenamiento y el desarrollo de los

empleados.
Clima Organizacional

El clima organizacional se relaciona con la comprensiéon que tienen los
trabajadores sobre el ambiente en el que realizan las actividades. Estas percepciones
pueden estar relacionadas con la comunicacion, las relaciones entre compafieros, el
liderazgo y la forma en que se organiza el trabajo. En este sentido, el clima permite
conocer codmo los colaboradores perciben las condiciones que forman parte de su

experiencia laboral (Pérez et al., 2018).

Robbins y Coulter (2018) explican que la cultura organizacional se encuentra
relacionada con la forma en que los miembros de una organizacidon perciben y

comparten valores y practicas. Los autores también sefialan que la cultura tiene un



caracter descriptivo, debido a que se refiere a como los empleados perciben y describen
su organizacion (Robbins & Coulter, 2018). Aunque cultura y clima organizacional
estan relacionados, no representan exactamente el mismo concepto, por lo que es

necesario diferenciarlos dentro del marco tedrico.

El clima organizacional también puede relacionarse con diferentes aspectos de la
vida laboral. Entre ellos se encuentran la comunicacion, el trabajo en equipo, el
liderazgo, las funciones y responsabilidades y las condiciones en las que se desarrolla el
trabajo. Estos elementos pueden influir en la percepcion que los trabajadores tienen
sobre su ambiente laboral (Pérez et al.,, 2018). Por esta razon, conocer estas
percepciones permite identificar situaciones que pueden estar afectando la experiencia

de los colaboradores dentro de una organizacion.

En True Beauty, las entrevistas a los responsables de la empresa revelan un
clima marcado por la incertidumbre, los colaboradores no saben si les corresponden
ciertas tareas y enfrentan tension cuando el local esta lleno, segin sus propias palabras
recogidas en el Capitulo II. El manual busca modificar directamente esta percepcion
mediante la claridad de funciones, bajo el supuesto tedrico de que la ambigiiedad de rol

es una de las variables que mas deteriora el clima laboral percibido.
Desarrollo Organizacional

Serna Gomez (2008) sefiala que el desarrollo organizacional se logra al adoptar
estrategias deliberadas que aumenten el talento humano dentro de una empresa,
entendiendo el talento no como un recurso estatico, sino como una capacidad que se

cultiva mediante intervenciones planificadas.

A diferencia de conceptos descriptivos como el clima organizacional, el
desarrollo organizacional es una categoria de accion presupone un diagnostico previo,
una intervenciéon concreta y un resultado esperado. Esta estructura, diagnoéstico,
intervencion, resultado es precisamente la que organiza los cuatro capitulos de la
presente tesis, lo cual convierte a Serna Gomez en el autor que mejor justifica la
arquitectura metodologica completa del proyecto, més alla del contenido puntual del

manual.



Comparado con la definicion de manual de gestion de Werther y Davis (2014) ,
que se desarrolla més adelante, el desarrollo organizacional es el fin estratégico,
mientras que el manual es el medio instrumental para alcanzarlo. Esta relacion
jerarquica entre ambos conceptos conviene hacerla explicita en el texto, para que el
lector entienda que el manual no es el objetivo del proyecto de titulacion, sino el

instrumento elegido para alcanzar un objetivo mayor.

Para este proyecto, se propone precisamente eso, crear un manual de gestion que
refuerce la capacitacion y la organizacion del personal en True Beauty, ayudando asi a
su expansion. Los objetivos estratégicos definidos en el Capitulo I reducir la rotacion en
25%, aumentar la satisfaccion del cliente en 20% son, en rigor, los indicadores de
desarrollo organizacional que Serna Goémez plantea como resultado esperado de una

intervencion de este tipo.
Atencion al Cliente

Kotler y Armstrong (2017) sostienen que la atencion al cliente implica un
esfuerzo sistematico de la empresa por cumplir con las demandas y expectativas de los
consumidores, y que un buen servicio no solo garantiza la lealtad del cliente, sino que

también mejora la reputacion de la empresa en su conjunto.

Esta definicion situa la atencion al cliente como una variable de resultado
comercial, medible en términos de fidelizacion y reputacion. En el sector de la
cosmética natural, donde el producto se aplica directamente sobre la piel, esta variable
adquiere una dimension adicional, no se trata Uinicamente de satisfaccion transaccional,
sino de confianza sobre la seguridad del producto, lo cual conecta directamente con el

concepto de asesoramiento especializado que se desarrolla en el siguiente apartado.

Frente al concepto de estandarizacion de procesos de Robbins y Coulter (2018),
la atencion al cliente de Kotler plantea una tension productiva: la estandarizacion busca
reducir la variabilidad, mientras que la atencion al cliente de calidad, en su forma mas
avanzada, requiere personalizacion. El reto tedrico para True Beauty consiste en
estandarizar el protocolo de atencion el saludo, la escucha activa, el seguimiento sin
estandarizar el contenido de la asesoria, que necesariamente varia segun el tipo de piel y

la necesidad de cada cliente.



En True Beauty, ofrecer atencion personalizada es fundamental, ya que los
clientes buscan confianza al elegir productos para el cuidado de su piel. Un equipo bien
formado puede hacer recomendaciones acertadas, generar confianza y enriquecer la
experiencia del cliente, tal como confirma el hallazgo de que el 82% de los encuestados
considera que una atencién empatica y profesional influye, total o parcialmente, en su

fidelidad a la marca.
Rotacion de Personal

Alles (2012) describe la rotacion de personal como el indice de fluctuacion de la
fuerza laboral entre la organizacion y su entorno, reflejado en el volumen de ingresos y
salidas de empleados durante un periodo determinado. Es, en términos metodolédgicos,
una variable de resultado: se observa después de que las condiciones que la provocan ya

han operado.

Esta caracteristica retrospectiva del concepto tiene una consecuencia importante
para el disefio del manual: si la rotacion solo puede medirse después del hecho, entonces
la estrategia de intervencion no puede dirigirse directamente a la rotacion, sino a sus
causas previas, entre las cuales la literatura de gestion del talento humano suele situar la

ambigiiedad de funciones y la ausencia de procesos formales de induccion.

Contrastado con el concepto de estandarizacion de procesos, que se desarrolla en
el siguiente apartado, la rotacion de personal es un claro sintoma del problema, mientras
que la falta de estandarizacion puede ser una de las causas mas relevantes. Esta
conexion no es solo una suposicion, ya que las entrevistas realizadas en el Capitulo II
revelan que cuando no hay procesos documentados, los empleados se ven obligados a
asumir tareas que, en realidad, no saben si les corresponden. Esta situacion crea una
tension que, segun lo que se ha observado en la literatura, a menudo lleva a los

trabajadores a decidir dejar su puesto de manera voluntaria.

En el caso de True Beauty, el disefio de un manual de gestion busca mitigar el
empirismo administrativo para instaurar un clima laboral arménico que reduzca los
costos ocultos de la desercion laboral y estimule el compromiso con los estandares de
calidad. El objetivo estratégico de reducir la rotacion en un 25% durante el primer afio

de aplicacion del manual traduce este planteamiento tedrico en una meta verificable.



Estandarizacion de Procesos

Robbins y Coulter (2018) describen la estandarizacion de procesos como la
formalizacion y unificacion de las tareas y metodologias operativas dentro de una
organizacion, con el propoésito de reducir la variabilidad, asegurar la calidad homogénea

del producto o servicio, y facilitar la induccion del personal nuevo.

Este concepto opera como bisagra entre dos problemas que, hasta este punto del
marco tedrico, se habian tratado por separado: la calidad del producto artesanal y la
calidad de la atencion al cliente. La estandarizacion es el mecanismo que permite que
ambas dimensiones la técnica y la relacional se sometan al mismo criterio de

consistencia, en lugar de depender del criterio individual de cada colaborador.

Comparado con la rotacion de personal de Alles (2012), la estandarizacion
cumple una funcion preventiva, mientras la rotacion se mide después de ocurrida, la
estandarizacion actua antes, reduciendo la probabilidad de que la ambigiiedad de
funciones identificada como una de sus causas llegue a materializarse. Esta relacion
temporal entre ambos conceptos justifica, en términos teoricos, por qué el manual
prioriza la estandarizacidbn como estrategia central antes que cualquier medida

correctiva posterior a la salida de personal.

Para la microempresa True Beauty, la convergencia entre competencias
definidas con precision y procesos estandarizados es fundamental, permite un sistema
técnico, predecible y facilmente replicable, capaz de sostener la calidad tanto en la
elaboracion artesanal de los productos como en la atencion brindada en el punto de

venta.
Manual de Gestion

Werther y Davis (2014) definen el manual de gestion como un documento
administrativo de caracter formal que compendia, de forma ordenada y sistematica, las
politicas, funciones, perfiles de cargo y lineamientos procedimentales de una

organizacion.

Esta definiciéon cumple una funcion distinta a la de los conceptos desarrollados
previamente: no describe un fendmeno organizacional como el clima o la rotacion, sino

que nombra el artefacto concreto mediante el cual esos fendmenos se gestionan de
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manera intencional. En ese sentido, el manual de gestion es la sintesis operativa de todo

el marco teodrico expuesto hasta aqui.

Cada uno de los conceptos anteriores encuentra su lugar dentro de esta
definicidn, la capacitacion de Chiavenato y las competencias de Alles se materializan en
los perfiles de cargo, el desarrollo organizacional de Serna Goémez se materializa en las
politicas generales, la estandarizacion de Robbins y Coulter se materializa en los

lineamientos procedimentales. El manual no compite con estos conceptos, los contiene.

Este instrumento normativo dara a True Beauty un sistema funcional necesario
para guiar las conductas de su talento humano, alineando los esfuerzos individuales con
los objetivos de expansion del negocio, y constituye, en ultima instancia, el producto

central de la presente investigacion.
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CAPITULO I: Diagnéstico Y Contextualizacién
1.1. Descripcion del Tema de Investigacion

El presente proyecto aborda el disefio de un manual de gestion del talento
humano para la microempresa True Beauty, dedicada a la fabricacion vy
comercializacion de productos naturales para el cuidado de la piel. La investigacion se
relaciona con la gestion de talento humano y el desarrollo organizacional, debido a la
necesidad de mejorar la organizacion de las funciones, la capacitacion, y el desempefio
del personal. Lo que se busca con esta propuesta es una guia para organizar mejor los

procesos relacionados con el personal y asi contribuir al funcionamiento de la empresa.
1.1.1. Anailisis del Sector o Area de Estudio

El sector de cosmetologia de productos naturales para el cuidado de la piel ha
generado interés entre los consumidores que buscan productos mas naturales, y sin
tanto quimico para el cuidado personal. En Ecuador, esta tendencia ha favorecido la
aparicion de numerosas microempresas dedicadas a productos naturales, en un sector
que el Ministerio de Produccion, Comercio Exterior, Inversiones y Pesca (2022)

identifica como un crecimiento sostenido dentro de la industria cosmética nacional.

Ademas de contar con productos de calidad, persiste un problema interno en la
manera en que estas empresas gestionan sus recursos. En especial, la seleccion, la
capacitacion la asignacion de funciones y el seguimiento del personal, estos aspectos
son importantes para mantener un funcionamiento ordenado en la empresa. En el caso
de True Beauty, esta situacion justifica la elaboraciéon de un Manual de Gestion de
Talento Humano que sirva como guia para mejora las actividades y organizacion de la

empresa.
1.1.2. Contexto Institucional, Sectorial o Social

En Ecuador, las microempresas son una fuente de autoempleo y crecimiento
economico. El Instituto Nacional de Estadistica y Censos (2023) confirma, en su
Directorio de Empresas y Establecimientos, la magnitud de este segmento dentro del
tejido productivo nacional, aunque también documenta la alta tasa de mortalidad
temprana de estos negocios, asociada con frecuencia a la ausencia de una estructura

organizacional sélida. Siendo este un caso comun, True Beauty necesita generar empleo
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de calidad y disponer de una estructura organizacional estable para fortalecerse en sus

primeros afios.

En este caso, los colaboradores de True Beauty deben desempefiar un rol que
vaya mas alla de la simple venta, deben actuar como asesores especializados, capaces de
explicar con fundamento los beneficios de la cosmética natural a su comunidad de
clientes. La demanda actual exige transparencia sobre la seguridad de los productos que
se aplican sobre la piel, y son precisamente los colaboradores quienes deben transmitir

esa informacion de manera efectiva y verificable.
1.1.3. Identificacion del Problema u Oportunidad

El primer analisis diagnostico revela un desafio central, los procesos productivos
presentan fallas, junto con irregularidades en los niveles de calidad y diferencias
marcadas en la atencion brindada a los compradores. La causa comun de estas
manifestaciones es la ausencia de un sistema claro que organice y oriente al personal.

Esta situacion, sin embargo, abre también una oportunidad concreta.

Un manual de gestion bien estructurado no solo resolveria los problemas
operativos actuales, sino que generaria una ventaja competitiva sostenible en el tiempo.
Al convertir el conocimiento practico y disperso en procesos técnicos y repetibles, True
Beauty podria consolidar su posicidon en un mercado que presenta una demanda

creciente e insatisfecha.
1.2. Caracterizacion del Objeto de Estudio
1.2.1. Descripcion General

El objeto de estudio de esta investigacion es la microempresa True Beauty,
dedicada al sector cosmético de productos naturales para el cuidado de la piel. La
empresa se distingue por un proceso de elaboracion artesanal y por el uso de materias

primas de origen vegetal

Actualmente, True Beauty atraviesa una etapa de expansion, el incremento de
su cartera de clientes ha aumentado también su carga operativa, lo cual exige abandonar

las practicas informales que sostuvieron su funcionamiento inicial y adoptar una gestion
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mas profesional y competente. Este transito requiere, en consecuencia, el desarrollo de

capacidades organizativas que actualmente la empresa no posee de forma estructurada.
1.2.2. Naturaleza Juridica o Normativa

True Beauty opera como microempresa dentro del marco legal ecuatoriano para
negocios de caracter artesanal y comercial. En materia laboral, se rige por el Codigo del
Trabajo del Ecuador y por las disposiciones del Instituto Ecuatoriano de Seguridad
Social. En su condiciéon de comercializadora de productos para el cuidado personal, la
empresa esta ademas sujeta a la normativa sanitaria vigente, especificamente a los
requisitos de Notificacion Sanitaria Obligatoria que administra la Agencia Nacional de

Regulacion, Control y Vigilancia Sanitaria (ARCSA, 2021).
1.2.3. Actores Involucrados

Dentro del ecosistema operativo de True Beauty se identifican cuatro grupos de
actores clave, cuya distincion resulta necesaria porque cada uno enfrenta condiciones de

trabajo y necesidades formativas diferentes:

[0 Personal Directivo y Propietarios: encargados de guiar la estrategia,
realizar las inversiones iniciales y tomar las decisiones que afectan a toda

la organizacion.

(1 Personal de Produccion y Control de Calidad: responsables de la
elaboracion artesanal de los productos y de la verificacion de los

estandares de pureza y consistencia entre lotes.

(1 Colaboradores de Ventas y Atencién al Cliente: encargados de la
interaccion directa con el consumidor, la asesoria técnica y la gestion del

punto de venta.

[0 Clientes o Usuarios Finales: personas que adquieren los productos, cuya
experiencia y satisfaccion dependen en gran medida del servicio y la

asesoria recibidos.

1.2.4. Estructura Organizacional o Funcional
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True Beauty mantiene, dada su condicion de microempresa en crecimiento, una
estructura simple y centralizada, en la que la toma de decisiones recae de forma directa
sobre los propietarios o encargados generales. Las funciones operativas de produccion y
las funciones comerciales de atencion al cliente y ventas se distribuyen entre un equipo
reducido de colaboradores, sin que exista un organigrama formal ni descripciones de
cargo que delimiten con precision las responsabilidades de cada puesto. Esta ausencia
de definicion estructural es, precisamente, la que genera confusion sobre quién es

responsable de cada tarea dentro del dia a dia operativo.
1.2.5. Roles y Perfiles Relevantes

Para el disefio del manual de gestion del talento humano, resulta necesario

considerar los tres roles operativos mas relevantes dentro de la organizacion:

[0 El Administrador o Encargado: lidera la gestion comercial y requiere
habilidades de supervision, liderazgo y evaluacion del desempefio del

equipo a su cargo.

[0 El Asesor de Ventas y Atencion al Cliente: rol critico que exige
habilidades comunicativas, empatia y conocimiento técnico especializado
sobre los productos naturales para la piel, condiciones necesarias para

ofrecer una asesoria confiable y personalizada.

[J El Personal de Produccion y Control de Calidad: responsable de la
precision en la elaboracion artesanal, con necesidades formativas
centradas en la estandarizacion de formulas y en la prevencion de

variaciones de calidad entre lotes.
1.3. Orientacion Estratégica del Proyecto
1.3.1. Mision / Propdésito del Proyecto

Elaborar y comercializar productos cosméticos naturales de alta calidad para el
cuidado integral de la piel, fundamentados en el uso responsable de insumos organicos.
La empresa se compromete a brindar una asesoria especializada y de alta confianza a
sus clientes, sustentando su crecimiento, es importante que la empresa organice

adecuadamente a gestion del personal.



1.3.2.
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Vision / Proyeccion Futura

Para el afio 2031, consolidar a True Beauty como una microempresa lider y

referente en el mercado local de la cosmética natural, reconocida por la excelencia

dermatologica de sus productos y la calidez de su servicio. La organizacidon aspira a

estructurarse bajo un modelo de gestion del talento humano sélido, que promueva un

clima laboral armoénico, reduzca de manera sostenida la rotacion de personal y sirva

como plataforma de crecimiento profesional para todos sus colaboradores

1.3.3.

Valores o Principios Rectores

Para guiar la conducta del talento humano y alinearla con los objetivos de la

microempresa, se establecen los siguientes valores:

0

1.3.4.

Compromiso con la Salud de la Piel: garantizar que toda formula e
informacion entregada al cliente esté centrada en su bienestar

dermatolodgico.

Transparencia y Honestidad: actuar con ética en la seleccion de materias

primas y en la comunicacion de las propiedades reales de los productos.

Excelencia en el Servicio: buscar de manera continua la satisfaccion del
usuario mediante una atencion empatica, personalizada y respaldada por

conocimiento especializado.

Desarrollo Colaborativo: valorar el trabajo en equipo, el aprendizaje
organizacional y el respeto mutuo como motores del desarrollo

institucional.

Politicas Generales

Las siguientes pautas institucionales regulan las decisiones de la alta gerencia y

las acciones del personal, en relacion directa con el contenido del presente manual:

0

Politica de Capacitaciéon Obligatoria: todo empleado que ingresa a la
organizacion, o que forma parte del area de atencion al cliente, deberd
aprobar los programas de formacion técnica sobre componentes

boténicos y su aplicacion en la atencion al consumidor.
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[0 Politica de Calidad y Estandarizacion: cada etapa del flujo productivo y
del proceso de venta se ejecutara conforme a los perfiles de cargo y los

descriptores de procesos establecidos en el manual.

[0 Politica de Clima y Estabilidad Laboral: la gestion fomentara canales de
comunicacion abiertos y evaluaciones de desempeio periddicas
orientadas al desarrollo de competencias, con el proposito de generar un

clima de respeto que reduzca la rotacion.
1.3.5. Analisis PEST

El analisis del macro entorno permite identificar las fuerzas externas que
influyen en el desempefo organizativo y en la administracion del capital humano dentro

de "True Beauty":
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Tabla 1. Analisis Pestel.

@D

uso masivo de canales digitales y herramientas de comercio electronico para la
venta de cosméticos naturales demanda que el personal desarrolle competencias

Las regulaciones emitidas por el Ministerio del Trabajo del Ecuador y las politicas de
formalizacion laboral exigen que las microempresas mantengan contratos bajo
parametros legales estrictos. Para "True Beauty’, esto representa la necesidad de
estructurar descriptores de puestos claros que eviten contingencias legales o sanciones
administrativas por parte de los entes de control.

La volatilidad economica del mercado local influye directamente en la capacidad de
inversion en planes de incentivos o salarios competitivos. No obstante, el auge de
emprendimientos autonomos obliga a la organizacion a disenar estrategias de
retencion basadas en el salario emocional y un clima laboral ptimo para competir por
el talento calificado sin desestabilizar sus costos fijos.

Existe una tendencia creciente y sostenida en la poblacion de Quito hacia el consumo
de productos organicos, ecoldgicos y libres de quimicos agresivos. Este
comportamiento social exige que el personal de atencion de la empresa actie como
un equipo de asesores especializados, capaces de responder con empatiay
solvencia cientifica a las necesidades de cuidado cutaneo de los usuarios.

digitales avanzadas. La gestion del talento debe contemplar la capacitacion
continua en el manejo de estas plataformas para mantener la eficiencia operativa
una comunicacion agil con el mercado.

QY& & NE

conciencia ecoldgica y la preservacion del medio ambiente constituyen el nicleo
de la propuesta de valor. Al tratarse de una microempresa orientada a la manufactura
de productos cosméticos con base botanica, la organizacion enfrenta requlaciones
locales y nacionales estrictas respecto al manejo de desechos organicos, el uso
responsable del agua y la eliminacion de plasticos de un solo uso en sus empaques.

El marco juridico aplicable representa un eje transversal de alta rigurosidad para las
organizaciones en el territorio ecuatoriano. "True Beauty' se encuentra supeditada al
cumplimiento estricto de las normativas vigentes en el Codigo del Trabajo y las
regulaciones de afiliacion e inspeccion del Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social (IES

Elaboracion Propia.
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1.3.6. Analisis de las 5 Fuerzas de Porter

El entorno competitivo sectorial se evalta a través de las siguientes fuerzas,

orientadas a la capacidad de respuesta de la estructura humana de la empresa:

Tabla 2. Analisis de las 5 Fuerzas de Porter.

Analisis de Llas cinco fuerzas de Porter

de ventas, quien debe estar altame

confianza y valor a largo plazo.

capacitado para generar relaciones de

oferta industrial.

Rivalidad entre ] Amenaza de Nuevos |
Competidores Existentes: Competidores:
. Amenaza de Productos .
El sector de la cosmetica artesanal Sustitutos: La baja barrera de entrada para
en el entorno local es altamente fabricar productos cosmeticos
competitivo. Para diferenciarse, Los productos de a caseros genera un flujo constante
"True Beauty" no solo depende de BT de nuevos microemprendimientos.
sus formulas, sino de la excelencia | oot oo La organizacion mitiga esta
de su servicio al cliente, R R T amenaza profesionalizando a su
convirtiendo el desempeno del bajos precios. La fuerza equipo interno mediante el manual
personal en su principal ventaja laboral de "True de gestion, asegurando estandares
competitiva frente amarcas Beauty" debe estar de calidad dificiles de replicar por
similares. entrenada para competidores empiricos.
) = ————1 comunicar con solidez ,
Los consumidores tienenasu los beneficios Al requerir materia prima organica
disposicion una amplia gama de diferenciales de la y certificada, la dependencia de
opciones en el mercado digital. La cosmética naturaly proveedores especificos es
fidelizacion del cliente se logra a personalizada, moderada. El personal encargado de
traves de la experiencia de compra justificando elvalor del | ComPrasy produccion debe poseer
lo que vuelve critico el rol del asesor producto frenteala | aitascompetencias de negociaciony

gestion de inventarios para
garantizar el abastecimiento optimo
sin elevar los costos de fabricacion.

~Poder de Negociacion
de los Clientes:

Elaboracion propia.

Poder de Negociacion
de los Proveedores

|

v
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1.3.7. Analisis FODA

A nivel estratégico interno y externo, se identifican los siguientes cuadrantes que

justifican técnicamente el desarrollo de nuestra propuesta:

Tabla 3. Analisis Foda.

-

Fortalezas

« Filosoffa clara orientada al bienestar
natural y Uso de insumos organicos de Quito por asesorfa dermatoldgica
calidad, natural especializada,

i- Flexibilidad operativa propia de una « Disponibilidad de metodologias

Oportunidades

+ Creciente demanda en el mercado de

estructura microempresarial para ) modernas de gestiOn por competencias
’/o aplicables a microempresas,
« Posibilidad de fidelizar clientes a través
de un servicio al cliente estandarizado y
calido,

adaptarse a cambios,
« DisposiciOn de Ia alta gerencia para
implementar mejoras en la estructura

| organizacional, \ )
i (TH 'i A
Debilidades ~ Amenazas
« Inexistencia de un organigrama + Perdida de personal calificado frente a
formal, descriptores de cargo escritos D competidores que ofrezcan estructuras
o perfiles definidos S salariales mas robustas,
 Elevado fiesgo de rotacion de /’ « Inestabilidad econdmica sectorial que
oersonal debido  a falta de planes ) limite los recursos destinados al
de carrera o formacion continua, ey desarrollo del personal,
« Empirismo en los flujos de & « Surgimiento constante de
producciOn y en la induccion de los competidores informales con
nuevos colaboradores estrategias agresivas de precios bajos,

P

Elaboracion propia.
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1.3.8. Estrategias de Desarrollo

Las estrategias de desarrollo de "True Beauty" se plantean en dos dimensiones
complementarias: el crecimiento del mercado y el fortalecimiento estructural del capital
humano. La primera estrategia se orienta hacia la diferenciacion por calidad de servicio,
apoyada directamente en la profesionalizacion de la fuerza de ventas, al dotar al
personal de conocimiento técnico sobre cosmética botanica, la empresa deja de competir
por precio bajo y comienza a competir por la riqueza de su asesoria. La segunda
estrategia apunta a la optimizacion operativa mediante la estandarizacion que posibilita
el manual de gestion, el cual delimita funciones especificas, reduce los tiempos de
holgura en la cadena de produccion artesanal y establece canales de comunicacion
asertiva que disminuyen tanto la tension en el ambiente laboral como la rotacion
prematura de personal. Este modelo de crecimiento comercial se sostiene, en

consecuencia, sobre una estructura interna solida, escalable y eficiente.
1.3.9. Objetivos Estratégicos

Para ejecutar la vision de la organizacion y medir el impacto real del presente

proyecto de titulacion, se establecen los siguientes objetivos estratégicos de gestion:

[J Disefiar el Manual de Gestiéon de Talento Humano en un plazo méximo
de seis meses, cumpliendo al 100% con los descriptores de cargo y los
perfiles por competencias para todas las dareas operativas de la
microempresa meta que implemente el primer objetivo especifico,

referido a la evaluacion de las necesidades del personal.

(1 Reducir el indice de rotacion de personal en un 25% durante el primer
afio de aplicacion del manual, mediante politicas claras de induccion,
evaluacion del desempeiio formativo y un clima organizacional armonico
meta que responde directamente al cuarto objetivo especifico, sobre el

fomento de una cultura organizacional de compromiso.

[J Aumentar los niveles de satisfaccion y fidelizacién del cliente en un
20%, garantizando que todo el personal de primera linea apruebe los

programas de capacitacion técnico-dermatoldogica meta vinculada al
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segundo y tercer objetivo especifico, relativos al programa de formacion

y a su seguimiento.
1.3.10. Alianzas o Articulaciones Clave

La sostenibilidad de "True Beauty" en el contexto competitivo de Quito requiere
el establecimiento de redes de cooperacion con actores clave del sector. La primera de
estas alianzas corresponde a los proveedores locales certificados de materias primas
organicas, cuya relacion garantiza un aprovisionamiento continuo de insumos botanicos
de alta pureza bajo criterios de comercio justo, protegiendo asi los estdndares de calidad

del producto final.
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CAPITULO II: Analisis Del Entorno
2.1. Analisis de la demanda / necesidad
2.1.1. Perfil de los Beneficiarios o Usuarios Potenciales

Los beneficiarios directos del presente proyecto son los clientes recurrentes de
True Beauty, hombres y mujeres de entre 18 y 50 afios, interesados en tratamientos
cosméticos de origen vegetal. Para este grupo resultan relevantes la asesoria experta, las
formulas artesanales verificadas y, sobre todo, una orientacion confiable sobre el
cuidado de la piel. A ellos se suma un segundo grupo de beneficiarios internos: el
propio capital humano de la microempresa, conformado por el personal administrativo,
operativo y de ventas de la ciudad de Quito, cuyo desempefio determina en gran medida
la experiencia que reciben los clientes externos. Este segundo grupo se ubica en un

rango de edad productiva de entre 20 y 45 afios.
2.1.2. Tipo de Mercado o Contexto

En el presente caso, el proyecto se ubica en la ciudad de Quito, un mercado que
se encuentra en el sector norte, San Carlos, micro empresa dedicada a fabricar y vender
productos naturales para el cuidado personal. Aunque iniciar un negocio de estos es
sencillo, el exceso de productos ha llevado a competir solamente en precio bajo. En
medio de este suceso, True Beauty estd en un lugar en donde lo que importan son cada
vez mas los detalles técnicos. No basta solamente con tener buenos productos a la vista,
lo que importa es saber como se vive la relacion con quien atiende, es por eso que saber
formar al personal de atencion directa deja de ser un tema secundario para convertirse

en un elemento clave del crecimiento estable y sostenible de esta marca.
2.1.3. Segmentos y Grupos Objetivo

Con relacion al proceso de recogida de datos y organizacion técnica del manual,

la poblacion objetivo queda dividida en dos grupos:

(1 Un primer segmento interno, que se refiere a los duefios, gerentes o
personas responsables, que son las que establecen la toma de decisiones
estratégicas y orientan el rumbo operativo desde dentro de la

organizacion. La alta congruencia entre este subgrupo de personas y el
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proposito organizacional determina en buena medida la posibilidad de
viabilidad de la implementacion de cualquier cambio que pueda originar

el manual en cuestion.

(1 Un segundo segmento externo, en el que se hace una muestra de cien
personas que se integra tanto por usuarios de productos como por
colaboradores de la organizacién en Pichincha, Quito, caracterizdndose
por la existencia de un interés explicito en ingredientes de origen vegetal

y por prejuicios determinados sobre la calidad de la atencion recibida.
2.1.4. Comportamiento, Habitos o Patrones Relevantes

El comportamiento de compra del consumidor de cosmética natural en Quito se
ha vuelto mas informado y exigente. Antes de adquirir un producto, buena parte de los
clientes indaga sobre el origen de los ingredientes y revisa informacidon sobre su
compatibilidad con distintos tipos de piel. La confianza del cliente crece cuando la
marca es transparente sobre la composicion del producto, lo cual convierte el

conocimiento técnico del vendedor en un factor decisivo en el momento de la compra.

Este patron de exigencia externa contrasta, sin embargo, con la forma en que se
organiza el trabajo dentro de la propia empresa. Las entrevistas a los responsables de
True Beauty, revelan que rara vez existen descripciones formales de cada rol laboral, lo
cual abre espacio al solapamiento entre tareas y afecta también al proceso de
fabricacion, sujeto con frecuencia a decisiones improvisadas por falta de procedimientos
escritos. Esta ausencia de estructura genera en los colaboradores una sensacion de
incertidumbre constante, agravada por la falta de mecanismos visibles de
reconocimiento y de metas compartidas, precisamente el vacio que el manual de gestion

busca resolver.
2.1.5. Instrumentos de Recoleccion de Informacion Primaria
2.1.5.1. Encuestas

A continuacion se presenta el procesamiento cuantitativo de la informacion
recopilada mediante un cuestionario estructurado de diez preguntas cerradas, aplicado a
una muestra de 100 personas, hombres y mujeres de la ciudad de Quito, de entre 18 y 50

anos.
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Pregunta 1: ;Con qué frecuencia adquiere usted productos naturales para el

cuidado de la piel en el mercado local?

Tabla 4. Pregunta 1 de la Encuesta

Opcion de respuesta Frecuencia Porcentaje
Todos los meses 28 28%
Cada dos o tres meses 21 21%
Ocasionalmente (dos o tres veces al afio) 30 30%
Rara vez / Primera vez 21 21%
Total 100 100%

Elaboracion Propia

Grafico 1. Pregunta 1 de la Encuesta

Frecuencia

m Todos los meses

~ Cada dos o tres meses

Elaboracion Propia
Interpretacion de Resultados:

El andlisis de los datos muestra una distribucion equilibrada del mercado: un
49% de los encuestados adquiere productos naturales con alta periodicidad, mientras
que un 51% lo hace de forma ocasional o por primera vez. Desde la gestion del talento
humano, este dato es relevante porque casi la mitad del mercado corresponde a

compradores esporadicos, para quienes cada visita representa una oportunidad Unica de
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generar fidelizacion; de ahi la importancia de que el personal esté capacitado para

educar al consumidor sobre el cuidado de la piel contintio desde el primer contacto.

Pregunta 2: Al momento de comprar un producto cosmético natural, ;qué tan
importante considera que el personal le brinde una asesoria técnica especializada sobre

los componentes botanicos?

Tabla 5. Pregunta 2 de la Encuesta

Opcion de respuesta Frecuencia Porcentaje
Muy importante 37 37%
Importante 36 36%
Poco importante 15 15%
Nada importante 12 12%
Total 100 100%

Elaboracion Propia

Grafico 2. Pregunta 2 de la Encuesta

Frecuencia

Elaboracion Propia
Interpretacion de Resultados:

El resultado de esta pregunta muestra que el 73 % (37 % muy importante + 36 %

importante) cree que recibir informacion sobre las propiedades de los ingredientes
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vegetales es importante al momento de comprar productos. Esto demuestra hasta qué
punto, a ojos del consumidor de belleza, la competencia técnica ya sea en forma de
explicaciones o consejos y por tanto la profesionalidad, son determinantes para comprar
productos. Por lo tanto, para True Beauty, contar con empleados calificados ya no seria
simplemente una ventaja competitiva, sino una necesidad absoluta impuesta por el

mercado.

Pregunta 3: ;Qué espera de una marca de skincare natural en cuanto a calidad y

atencion al cliente?

Tabla 6. Pregunta 3 de la Encuesta

Opcion de respuesta Frecuencia | Porcentaje
Ingredientes naturales de calidad, con resultados visibles 80 80%
Empaques bonitos, aunque la formula sea basica 7 7%
Precio econdmico, sin importar los ingredientes 3 3%
Que los productos estén en tendencia 10 10%
Total 100 100%

Elaboracion Propia

Grafico 3. Pregunta 3 de la Encuesta

Frecuencia

Ingredientes naturales de
calidad, con resultados
visibles

B Empaques bonitos,
aunque la formula sea
bdsica

Elaboracion Propia

Interpretacion de resultados:
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El 80% prefiere ingredientes naturales de alta calidad y eficacia comprobada
antes que el empaque (7%), el precio (3%) o las tendencias actuales (10%). Por lo tanto,
hay que destacar que, aunque al publico le preocupa comprar productos cosméticos mas
baratos, se centra principalmente en la eficacia real de estos productos en funcién de su

contenido.

Pregunta 4: Basado en su experiencia general con marcas de cosmética artesanal,
(ha percibido variaciones o diferencias en la atencion recibida por parte de distintos

empleados de un mismo negocio?

Tabla 7. Pregunta 4 de la Encuesta

Opcion de respuesta Frecuencia | Porcentaje
Si, la atencion es muy inconstante segun el empleado que atienda. 41 41%
A veces se perciben ligeras diferencias. 37 37%
No, la atencién siempre es homogénea y estandarizada. 22 22%
Total 100 100%

Elaboracion Propia

Grafico 4. Pregunta 4 de la Encuesta

Frecuencia

 Si, la atenci6én es muy
inconstante segtn el
empleado que atienda.

22%
A veces se perciben

ligeras diferencias.

Elaboracion Propia

Interpretacion de resultados:
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Los datos estadisticos indican que el 78% de los encuestados ha notado cambios
en el servicio recibido en los establecimientos de cosmética. Este resultado refleja
directamente la ausencia de estandarizacion en los procesos de atencion al cliente de la
industria. Desde un enfoque metodologico, esta informacion respalda la creacion del
Manual de Gestion del Talento Humano para "True Beauty", dado que la
estandarizacion de los protocolos de comportamiento y descripciones de cargos

facilitard la erradicacion de la informalidad en las operaciones.

Pregunta 5: ;Como califica la capacidad del personal de atencion al cliente para
resolver dudas especificas sobre alergias, tipos de piel o beneficios dermatoldgicos de

los productos organicos?

Tabla 8. Pregunta 5 de la Encuesta

Opcion de respuesta Frecuencia Porcentaje
Excelente (Demuestran alto conocimiento técnico) 45 45%
Buena (Responden lo basico) 28 28%
Regular (Muestran dudas al responder) 19 19%
Mala (No conocen a fondo el producto) 8 8%
Total 100 100%

Elaboracion Propia

Grafico 5. Pregunta 5 de la Encuesta

Frecuencia

© Excelente (Demuestran
alto conocimiento
técnico)

Buena (Responden lo
basico)

Elaboracion Propia
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Interpretacion de resultados:

El 45% de los encuestados califica como excelente la capacidad del personal
para resolver dudas sobre alergias, tipos de piel o beneficios dermatologicos, mientras
que un 27% adicional la considera regular o mala, es decir, con dudas visibles o
desconocimiento del producto. Aunque la mayoria de los clientes recibe una atencion al
menos aceptable, el hecho de que mdas de una cuarta parte enfrente respuestas
deficientes respalda la necesidad de un plan de formacion y evaluacion de desempeiio
que garantice un estandar minimo de asesoria técnica en todo el equipo, sin depender de

la experiencia individual de cada colaborador.

Pregunta 6: Si un asesor de ventas le demuestra un conocimiento profundo,
empatico y profesional sobre el cuidado cutdneo, ;influye esto en su decision de

fidelizarse con la marca?

Tabla 9. Pregunta 6 de la Encuesta

Opcion de respuesta Frecuencia Porcentaje
Si, influye totalmente. 51 51%
Influye parcialmente. 31 31%
No influye en mi decisiéon de compra. 18 18%
Total 100 100%

Elaboracion Propia

Grafico 6. Pregunta 6 de la Encuesta

Frecuencia

m Si, influye totalmente.




Elaboracion Propia

Interpretacion de resultados:

30

El 82% de los encuestados asegura que una atencidon empatica y profesional

impacta total o parcialmente en su fidelidad a la marca. La fidelizacion de clientes en

"True Beauty" no se basa solo en la calidad tangible del producto, sino en la experiencia

creada en el momento de contacto. Al verificarse que las competencias conductuales del

empleado favorecen directamente la lealtad, se hace fundamental disponer de una

estructura administrativa formal que atraiga, elija y estimule al talento bajo dichos

parametros.

Pregunta 7: ;Cuadl es el principal factor que usted evalua al momento de elegir

una marca de productos naturales para el cuidado de la piel sobre la cosmética?

Tabla 10. Pregunta 7 de la Encuesta

Opcion de respuesta Frecuencia Porcentaje
La pureza y origen orgénico de los ingredientes 51 51%
Las recomendaciones o asesoria profesional 29 29%
brindada por el vendedor
El compromiso ambiental de la marca 9 9%
El precio accesible del producto 11 11%
Total 100 100%

Elaboracion Propia

Grafico 7. Pregunta 7 de la Encuesta

Frecuencia
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Elaboracion Propia
Interpretacion de resultados:

El 51% de los compradores que optan por un producto saludable valora la pureza
y procedencia de los productos orgénicos por encima de las recomendaciones que
realiza quien lo vende (29%). Estos datos muestran que el valor de marca se fundamenta
tanto en la calidad intrinseca del producto como en el conocimiento que muestra quien
lo vende, lo que muestra también que comunicar el valor de un producto libre de

quimicos requiere tener personal capacitado para comunicarlo y no solo venderlo.

Pregunta 8: ;Qué valor estaria dispuesto/a a pagar para adquirir un producto

natural para el cuidado de la piel?

Tabla 11. Pregunta § de la Encuesta

De 10 a 20 doélares 32 32%

De 20 a 30 dolares 31 31%

De 30 a 40 ddlares 28 28%
Otros 9 9%
Total 100 100%

Elaboracion Propia

Grafico 8. Pregunta 8 de la Encuesta
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Elaboracion Propia
Interpretacion de resultados:

La gran mayoria de las personas esta dispuesta a gastar en productos naturales,
con el 91% de los encuestados dispuesto a pagar entre 10 y 40 ddlares. Al pagar mas de
20 o 30 dolares, los clientes esperan una atencion completa y segura. Es esencial que los
empleados puedan explicar por qué un producto organico tiene un valor superior a las

opciones mas baratas.

Pregunta 9: ;Estaria dispuesto/a a pagar un valor adicional por un producto
cosmético natural si la microempresa le garantiza un riguroso control de calidad

artesanal y una asesoria dermatoldgica personalizada?

Tabla 12. Pregunta 9 de la Encuesta

Si, definitivamente el valor agregado lo justifica. 52 52%
Tal vez, dependeria del tipo de producto 29 29%
No, prefiero mantener un presupuesto bajo sin 19 19%

importar la experiencia o asesoria.

Total 100 100%

Elaboracion Propia

Grafico 9. Pregunta 9 de la Encuesta

-3
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Elaboracion Propia
Interpretacion de resultados:

Los resultados de las encuestas revelan que la gente valora mucho las estrategias
que hacen que un producto sea tnico. El 52% de los encuestados afirma que pagaria
mas por un producto con control de calidad especial y asesoria personalizada. Sumando
el 29% que dice “tal vez”, el 81% del mercado potencial estd dispuesto a pagar mas por
experiencias de compra especial y segura. Esto respalda a la empresa que debe
estandarizar procesos de produccion y mejorar la atencion al cliente para asegurar

ganancias sostenibles.

Pregunta 10: ;Cree usted que la implementacion de un Manual de Gestion del
Talento Humano enfocado en perfiles de cargo y planes formativos optimizaria la

calidad general del negocio?

Tabla 13. Pregunta 10 de la Encuesta

Si, mejoraria drasticamente la eficiencia y el servicio. 63 63%
Tal vez, pero requeriria mucho tiempo de adaptacion. 23 23%
No, el modelo actual funciona bien de forma empirica. 14 14%

Total 100 100%

Elaboracion Propia

Grafico 10. Pregunta 10 de la Encuesta
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Elaboracion Propia
Interpretacion de resultados:

El 63% de los encuestados asegura que un Manual de Gestion del Talento
Humano mejoraria la eficiencia y el servicio. Un 23% piensa que podria requerir tiempo

de adaptacion, mientras que solo un 14% prefiere seguir con el modelo actual.
2.1.5.2. Entrevistas (cualitativo)

Este instrumento de investigacion busca entender las necesidades de estructura
organizativa, las brechas de habilidades actuales y si es viable incorporar herramientas

formales de gestion del Talento humano desde la perspectiva de la gestion y direccion.

Pregunta 1: Desde su perspectiva, ;cudl es el estado actual de la organizacion

interna en cuanto a la asignacion de funciones y como afecta esto al rendimiento diario?

Tabla 14. Pregunta 1 de la Entrevista

Direccion Actualmente operamos bajo una estructura flexible. Las funciones se asignan
Gerente de forma verbal y escrita de acuerdo con las urgencias del dia. Aunque reconozco
que genera baches; el personal se confunde sobre quién es el responsable directo de

ciertos controles.

Ventas y Al no tener nada por escrito, muchas veces asumimos tareas que no sabemos
Atencion al |si nos corresponden. Por ejemplo, si llega un cliente con dudas muy de alergias, a
Cliente veces tratamos de responder como creemos que es correcto. Eso retrasa la venta y

genera tension cuando el local esta lleno.

Produccion y En el taller elaboramos los productos siguiendo las recetas bésicas, pero
Control de | cuando falta un insumo o hay mucha demanda, cambiamos de actividad rapidamente

Calidad para ayudar en el empaque o en la limpieza.

Elaboracion Propia

Interpretacion de resultados:
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Las respuestas de los informantes clave respaldan el modelo empirico y verbal

de la microempresa, que causa fricciones operativas. Se necesita urgentemente un

disefio

de descriptores de puestos para eliminar la duplicidad y mejorar la toma de

decisiones y la entrega de valor.

capacit

Pregunta 2: ;Cémo se manejan actualmente los procesos de induccidén y

acion técnica en el negocio, y qué limitaciones identifican en este esquema?

Tabla 15. Pregunta 2 de la Entrevista

Direccion Cuando entra alguien nuevo, hacemos una induccion rapida sobre la marcha;

Gerente el colaborador con mas experiencia o yo misma le ensefiamos el manejo basico
durante los primeros dias.

Ventas y Aprendemos las propiedades de las plantas leyendo las etiquetas o buscando

Atencion al

Cliente

en internet por nuestra cuenta. Si un cliente pregunta algo complejo sobre

compatibilidad de tipos de piel, nos da recelo fallar en la respuesta.

Produccion y
Control de
Calidad

La elaboracion artesanal requiere mucha precision para mantener la pureza
organica. Sin embargo, todo el conocimiento se transmite de boca en boca de los

compafieros mas antiguos, lo que puede arrastrar mafias o errores de medicion.

Elaboracion Propia
Interpretacion de resultados:

La falta de un programa de formacion estructurado obliga a los empleados a auto

educarse, aumentando el riesgo de errores técnicos. Se propone un plan formativo en el

Manual de Gestidon que estandariza la capacitacion en propiedades botdnicas y atencion

consultiva, mejorando la competencia colectiva.

(,coOmo

ordene

Pregunta 3: Ante la falta de herramientas documentales de Talento Humano,
evallian la viabilidad e impacto de implementar un Manual de Gestion que

la estructura en el corto plazo?
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Tabla 16. Pregunta 3 de la Entrevista

Direccion Considero que es un paso totalmente necesario para dejar de ser un
Gerente emprendimiento informal. Contar con un documento técnico que nos diga qué pedir
en cada puesto, como evaluar y qué capacitar nos daria la base que nos falta para

crecer y asegurar la excelencia.

Ventas y Si sabemos con exactitud cudles son nuestros limites, bajo qué protocolo
Atencion al |atender y recibimos la capacitacion adecuada, trabajariamos con mucha mas

Cliente seguridad y el cliente lo notaria de inmediato en el trato.

Produccion y Para el area técnica seria de gran ayuda. Tener perfiles definidos y manuales
Control de |de procesos por escrito nos permitiria estandarizar la calidad de los cosméticos y

Calidad evitar reclamos. Nos daria un orden que actualmente no tenemos en el taller.

Elaboracion Propia
Interpretacion de resultados:

La implementacion del Manual de Gestion del Talento Humano se percibe, entre
los tres responsables entrevistados, como un instrumento que garantiza la seguridad
laboral, estandariza el comportamiento productivo y promueve el profesionalismo del
equipo. Esta coincidencia entre las tres areas de la empresa otorga al diagndstico una

base empirica solida y permite cerrar esta etapa para dar paso a la fase de propuesta.
2.1.5.3. Focus Group (cualitativo)

Se llevo a cabo una sesion de Focus Group con una muestra seleccionada de 8
consumidores habituales de productos de cosmética botanica y natural en el mercado
local. El objetivo fue evaluar de forma cualitativa sus experiencias en los puntos de
venta, sus niveles de exigencia dermatoldgica y las razones que determinan su fidelidad

0 abandono de una marca.
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A continuacion, se presenta la sintesis analitica basada en los tres ejes de

discusion estructurados para la sesion:
[J Tematica 1: Expectativas de asesoria técnica y seguridad dermatologica

Los usuarios coincidian en que comprar cosméticos naturales es diferente a los
convencionales, ya que se aplican sobre la piel. Necesitan conocer el origen bioldgico
de los ingredientes, posibles alergias y beneficios para su piel. Se preguntaban si el

personal de la tienda era confiable al dudar, leer etiquetas o responder evasivamente.
[0 Tematica 2: La inconstancia en el servicio como barrera de recompra

Los consumidores se quejan de la wvariabilidad en la atencion de los
emprendimientos artesanales. Un dia, obtienen un excelente servicio, y al regresar,
reciben un trato frio o lento de otro empleado. Esta inconsistencia les hace ver el

negocio como poco formal y considerar otras marcas mas confiables.
[0 Tematica 3: Disposicion de pago vinculada al valor agregado.

Los integrantes del grupo focal expresaron que no les importaria pagar un precio
mas elevado si dicho precio estuviera fundamentado en un control de calidad elaborado
y con la experiencia de asesoramiento responsable por parte del comerciante. Para este
grupo, la experiencia técnica de las personas y el apego al proceso de produccion son
los motivos que afiaden y explican el precio premium, el producto deja de verse como

un articulo cosmético mas y se entiende como una solucion de bienestar total de la piel.
2.1.5.4. Analisis e Interpretacion de Resultados

El estudio de la microempresa indica que esta se encuentra en un periodo de
transicion operacional. Las estadisticas permiten observar que existe una necesidad de
productos organicos insatisfecha, y los servicios de atencion al cliente y las asesorias
técnicas podrian ser la causa atribuida en la mala administracion informal. El problema
mas importante es que no se ofrece una garantia de calidad de los productos, sino que se
originan de la falta de una estructura organizativa en el area correspondiente al Talento
Humano, situacion que lleva a una confusion en la atencion al cliente. El riesgo de que
nuevos competidores capten este mercado radica en el hecho de saber que esta en busca

de seguridad dermatolédgica y de profesionalismo en su atencion; habiendo expuesto
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esto, se da razon suficiente a la necesidad de una intervencion administrativa en la

sincronizacion de competencias del personal con expectativas comerciales.
2.2. Analisis de la Oferta / Situacion Actual

El anélisis de oferta permite profundizar en la realidad operativa y comercial de
la microempresa True Beauty en el mercado de Pichincha y Quito. El sector de la
cosmética natural artesanal muestra un crecimiento agresivo, impulsado por una
tendencia hacia el bienestar de la piel, pero la oferta local carece de una estructura
corporativa solida. El estado actual del negocio presenta un modelo de comercializacioén
empirico en el que la calidad fisica del producto es alta, mientras que la gestion de los
procesos internos y el desarrollo de las competencias del talento humano permanecen en
un nivel informal, lo cual limita su potencial de expansion hacia nuevos productos y

servicios frente a una competencia cada vez mas numerosa.
2.2.1. Perfil del Actor Principal

El actor principal de esta investigacion es el personal de primera linea de True
Beauty, cuyo desempefio determina el éxito del negocio. El liderazgo de la
microempresa es proactivo y estd orientado al crecimiento y a la adaptacion al cambio,
pero no cuenta con formaciéon formal en gestion de personal. Por su parte, los
colaboradores de produccion y de ventas o atencion al cliente muestran conocimientos
basicos en sus respectivas areas, pero carecen de protocolos de operacion estandarizados
y de actualizacion técnica en dermatologia botanica una brecha que constituye, en el

fondo, un problema organizativo antes que individual.
2.2.2. Variables Psicograficas y Demograficas Pertinentes

[0 Variables Psicograficas: el consumidor persigue, en términos
psicograficos, una base de seguridad dermatoldgica, de igual forma que
se valora la personalizacion, la empatia y la asesoria directa en el punto
de contacto. Asi, el comportamiento conductual y técnico del talento
humano constituye el elemento definitorio para que, por un lado, la
fidelizacion se produzca a partir de esta forma de gestion y para que, por

el otro, el consumidor acepte los precios Premium.
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(1 Variables Demograficas: la clientela en Quito estd compuesta de forma
mayoritaria por hombres y por mujeres de entre 20 y 45 afos, con un
perfil de ingresos medios o medio-altos, que pueden llegar a pagar entre

10 y 40 ddlares por producto.
2.3. Plan de Accion o Propuesta
2.3.1. Producto, Servicio o Intervencion Propuesta

El manual se estructura bajo un modelo modular, compuesto por los siguientes

elementos:

(1 Modulo de Direccionamiento Estratégico Organizacional: el que
reafirmard formalmente la mision, la vision y los valores corporativos de
la marca, para que la plantilla se desenvuelva en una cultura

organizacional propia.

[0 Estructura Orgénica Funcional: la que definira formalmente las lineas de

autoridad, comunicacidn y supervision.

[0 Perfiles de Cargo: se trata de fichas técnicas individuales por
competencias, para cada rol operativo, que delimitan requisitos
formativos, experiencia previa, responsabilidades excluyentes de las
funciones respectivas, limites de la toma de decisiones y competencias

conductuales requeridas.

(1 Cronograma de Capacitacion: se trata del programa que define la
tematica de capacitacion técnica y de las competencias blandas, mas los
objetivos, las metodologias de formacion, los facilitadores y los

mecanismos de evaluacion del impacto de la formacion.
2.3.2. Costos / Accesibilidad

La propuesta gira en torno al principio de accesibilidad y optimizacion de
recursos, lo cual resulta especialmente relevante para una microempresa en una etapa
concreta de crecimiento. El manual se elaborard como un proyecto técnico interno y no

a partir de un servicio de consultoria externa.
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Costos de Implementacion: $900,00 USD, importe que recoge el total de
los recursos propios para lograr el disefio, la reproduccion y la
implementacion del manual, distribuida entre materiales impresos, la
facilitacion de los talleres de formacion y las actividades de socializacion

con el equipo.

Acceso Facil y Retorno de la Inversion (ROI): la inversion necesaria para
establecer la aplicacion resulta financieramente viable, existiendo un

periodo de recuperacion de la inversion inferior a dos meses.

Comunicacion y Difusion

Para promover la aceptacion del manual y prevenir la resistencia al cambio, se

disefi6 un proceso de socializacion en tres fases:

Fase 1:

0

Fase 2:

Fase 3:

2.34.

Reunién de Lanzamiento Estratégico
Convocatoria a todos los colaboradores para la presentacion del manual.

Explicacion de las ventajas del documento, dejando claro que su

finalidad es apoyar el trabajo del equipo y no controlarlo.
Entrega de los Descriptores Individuales

Sesiones individuales de 15 minutos para repasar el perfil de cada

colaborador.

Espacio para resolver dudas sobre responsabilidades y firma del acta de

recibo.
Talleres de Inmersion Practica
Simulaciones del protocolo de atencion al cliente.

Espacio controlado para que el personal practique la nueva técnica antes

de aplicarla con clientes reales.

Distribucion o Implementacion
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Para convertirlo en una herramienta util en el dia a dia de True Beauty, se
propone implementar el Manual de Gestion del Talento Humano mediante un ciclo de

cuatro semanas continuas, liderado directamente por la direccion:

Semana 1: Formalizacion e Institucionalizacion: La direccion general emitird
una resolucion por la que se aprueba el manual de gestion, garantizando su legalidad y
pertinencia administrativa, debera haber copias fisicas y en la nube para su acceso por

parte del personal.

Semana 2: Despliegue y Alineacion Individual: Se llevaran a cabo sesiones de
comunicacion por los responsables de departamentos. Cada colaborador recibira el
descriptor de su puesto y se definird conjuntamente las metas y expectativas con el

proposito de clarificar el cuadro de funciones.

Semana 3: Activaciéon del Plan de Formacion: Implicard el inicio de un
cronograma formativo, priorizando para ello el modulo de servicio al cliente y manejo

de las objeciones dermatologicas como respuesta a las brechas encontradas.

Semana 4: Operacion Estandarizada y Acompafiamiento: El manual sera
implementado en el dia a dia. La direccion acompanara en el lugar de trabajo, con la

intencion de corregir desviaciones en los protocolos y resolver dudas.
2.4. Posibilidades desde el Punto de Vista del Entorno
2.4.1. Ventaja Diferencial o Propuesta de Valor

La propuesta de "True Beauty" se fundamenta en una Experiencia de Compra
Segura y Especializada, superando la venta de productos. En un mercado lleno de
opciones, se ofrece soluciones personalizadas para la salud y bienestar cutdneo,

apoyandose en tres pilares:

Garantia de Pureza Técnica: Proceso artesanal con controles de calidad que

aseguran insumos 100% orgénicos.

Asesoria Médica-Botanica de Confianza: Personal capacitado en dermatologia

botanica, que educa y resuelve dudas de los clientes.
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Homogeneidad e Identidad de Marca: Una experiencia estandarizada y calida,

garantizando un mismo nivel de excelencia en cada visita.
2.4.2. Analisis de Fuerzas o Factores del Entorno

Para medir el impacto del contexto sobre el negocio, se examinan las variables
del entorno general mediante las dimensiones clave que rigen el sector de la cosmética

artesanal en el Distrito Metropolitano de Quito:

Factor Politico-Legal: La adopcion de descriptores de puestos y perfiles claros
ayuda a las microempresas a cumplir eficientemente con normativas de seguridad
laboral y registros sanitarios, transformando retos legales en oportunidades de

formalizacion.

Factor Econdmico: Los consumidores de Pichincha de ingresos medio y medio-
alto son adaptables, priorizando el gasto en salud y cuidado personal. Un 81% del
mercado esta dispuesto a aceptar cambios de precios (de 10 a 40 dolares) si perciben un

valor afiadido en la calidad del servicio.

Factor Socio-Cultural y Demografico: Hay una tendencia hacia el bienestar
ecologico y el consumo responsable, asi como apoyo a micro emprendimientos locales
dirigidos por mujeres. Esta orientacion es favorable para propuestas que coincidan con

expectativas éticas y de salud del consumidor.

Micro entorno: La competencia cosmética natural en Quito es intensa, pero los
competidores son informales y su servicio es inconsistente. "True Beauty" busca
formalizar su estructura y mejorar su fidelizacion, fortaleciendo su posicion en el

mercado.
2.4.3. Barreras o Restricciones Identificadas

Se identifican ciertas limitaciones y restricciones criticas dentro del entorno
interno y externo de "True Beauty" que podrian dificultar la correcta implementacion

del Manual de Gestion del Talento Humano si no se manejan de forma estratégica:

Resistencia Cultural al Cambio: El paso de un modelo de gestion informal a uno

estandarizado puede generar resistencia entre el personal. Los manuales y protocolos,



43

inicialmente, pueden ser percibidos como controles excesivos, lo que puede causar

friccion interna y retrasos en el aprendizaje.

Restriccion de Tiempo y Capacidad Operativa: Como microempresa, "True
Beauty" enfrenta limitaciones en la disponibilidad de tiempo para implementar
capacitacion y evaluaciones. La carga diaria de produccion y ventas consume la mayor
parte del tiempo del personal, dificultando la organizacién de talleres sin afectar la

productividad.

Limitacion Presupuestaria: El presupuesto limitado de la microempresa impide
la contratacion de capacitadores o la obtencion de certificaciones costosas. Esto obliga a
buscar alternativas de autoeducacién y colaboracion con proveedores, lo que podria

prolongar los tiempos de especializacion técnica para el personal de primera linea.
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CAPITULO III: Aspectos Técnicos Y Operativos
3.1. Procesos y Control de Calidad
3.1.1. Diagramas de Flujo del Proceso

El flujo de operaciones en True Beauty se divide en dos cadenas principales que
conectan al talento humano con la productividad: Cadena de Produccion Artesanal y

Cadena de Venta Consultiva

Tabla 17. Cadena de productividad Artesanal.

DOSIFICACION Y

RECEPCION E MEZCLADO Y
. PESADO DE : ‘
INSPECCION DE EMULSION EN
INSUMOS :
MATERIA PRIMA FRIO/CALOR

BOTANICA

L CADENA DE PRODUCCION J

r ARTESANAL: j

l

CONTROL DE
ALMACENAMIENT ENVASADO. ALIDAD O
0 EN STOCK ETIQUETADO Y REPOSO
OPTIMIZADO. ANTES DEL
SELLADO AL ENVASADO

VACIO

Elaboracion Propia

Tabla 18. Cadena de Venta Consultiva.
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BIENVENIDA , ASESORIA
, DIAGNOSTICO ,
EMPATICA E TECNICA SOBRE
; VISUAL Y ESCUCHA
IDENTIFICACION PRINCIPIOS
ACTIVA DE
DEL TIPO DE PIEL ACTIVOS
NECESIDADES
DEL CLIENTE NATURALES

} CADENA DE VENTA CONSULTIVA %

MANEJO DE
REGISTRO EN AP
EL SISTEMA Ul o
ERG
Y EMPAQUE ALERGLA

CIERRE DE VENTA

Elaboracion Propia

3.1.2. Mecanismos de Control y Seguimiento

Para asegurar que la produccion no dependa de la improvisacion, el manual de

gestion establece dos herramientas de control:

[0 Fichas Técnicas de Formulacidon: son documentos obligatorios en el taller
que especifican los porcentajes exactos de cada ingrediente. Esto ayuda a

eliminar las variaciones de consistencia y aroma entre lotes.

(1 Lista de Chequeo del Producto: incluye evaluaciones mensuales
realizadas por la gerencia, utilizando la metodologia de "cliente
misterioso" o la observacion directa. Estas evaluaciones miden el
cumplimiento de los protocolos de atencion y la claridad de la asesoria

técnica ofrecida al cliente.

3.2. Capacidad Operativa
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3.2.1. Capacidad de Ejecucion o Produccion

El taller posee capacidad instalada actual para producir cincuenta unidades
diariamente, bajo jornada referencial de ocho horas y con equipo operativo de dos
trabajadores. Mejoras provenientes de mayor eficiencia en mezcladoras y
estandarizacion de tiempos de empaque, previstas en manual de procesamiento,
permitirian alcanzar capacidad tedrica de ochenta unidades diarias sin necesidad de

contratar personal adicional en corto plazo.

Esto significa que hay una abundancia de margen de produccion. Se estima que
solo se necesitaran unas 100 unidades al mes para satisfacer las necesidades durante el
primer afio tras el lanzamiento del programa. Por lo tanto, incluso si hubiera un aumento
del catorce o quince por ciento en la demanda, no seria necesario ampliar la capacidad

instalada durante los primeros afios de aplicacion del documento.
3.2.2. Dimensionamiento del Proyecto

La propuesta de negocio esta concebida para satisfacer la demanda detectada en
la zona norte de Quito, concretamente en San Carlos. Teniendo esto en cuenta, se ha
decidido utilizar a las 100 personas encuestadas como referencia, partiendo del supuesto
de que entre ellas hay clientes habituales dispuestos a abonar una factura mensual

durante el primer afio tras el cierre del negocio.

Con este fin, se espera que la cifra inicial se vea incrementada en un quince por
ciento cada afio gracias al nimero creciente de clientes habituales que acudan en busca

de productos especificos.
3.3. Infraestructura y Recursos
3.3.1. Espacios, Equipos o Recursos Necesarios

Espacios: Area de taller o laboratorio artesanal, bodega de almacenamiento para
materias primas delicadas, y area de despacho o tienda fisica para atencion al publico.
Equipos: Balanzas digitales de alta precision, mezcladoras de emulsion, potencidometros
digitales para medicion de pH, termoOmetros laser y selladoras semiautomaticas de

€nvascs.
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3.3.2. Distribucion y Organizacion Fisica o Logica

El centro se ha disefiado para seguir un esquema similar al de una planta lineal
funcional: las mercancias entrantes son recibidas por un lado y salen por el otro para
evitar la contaminacion cruzada. De manera similar, en la farmacia minorista, el cliente

interactiia directamente con las muestras de productos, asi como con los vendedores, lo

que garantiza accesibilidad y comodidad.

Grafico 11. Distribucién y Organizacion Fisica

DISENO INTEGRAL: LABORATORIO Y TIENDA DE COSMETICA NATURAL

EL LABORATORIO (PLANTA SUPERIOR)
LINEA FUNCIONAL
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Pesaje n de pH Temp
\{de materias primas ~_(mezclad
y homogenelzadores)
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y sensores) de envases)

1. ALMACEN DE MATERIAS PRIMAS 2. AREA DE TALLER Y ELABORACION

« Materias primas con control de calidad + Mezcla de materias primas, estandares al calidd
(origen vegetal, sectorizado). y cientificos.

« Materias primas secas (polvos, extractos).

Area de técnica

DI

3. ZONA DE PRODUCTO TERMINADO Y DESPACHO

« Estanterias de productos de cuidado facial
(premas, SUeros).

« Medicion de pH (potenciémetros) y temperatura + Area de empaque y despacho.

(termdmetros laser).

LA TIENDA MINORISTA' Y OFICINA (PLANTA BAJA)
DISTRIBUCION LOGICA DE LIBRE FLUJO

" AREA DE VENTA FiSICA PRODUCTOS NATURALES A \
— ; ‘ =1

lx’ ne inw
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1. AREA DE VENTA FiSICA 2. OFICINA ADMINISTRATIVA 3. AREA DE PERSONAL Y ARCHIVO
+ Productos de cuidado personal (variedad). « Gestion y control de inventario. + Recursos humanos.
« Probadores (testers disponibles). « Atencion a proveedores.

+ Archivo documental.

« Atencion al cliente (libre flujo). « Estacion de trabajo.

« Coordinacion del personal.

Elaboracion Propia
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3.4. Analisis de Recursos y Proveedores
3.4.1. Insumos, Materiales o Herramientas Necesarias

La produccion demanda un stock constante de aceites esenciales puros, extractos
botanicos (aloe vera, manzanilla, caléndula), bases emulsionantes de origen vegetal,
conservantes organicos certificados, envases de vidrio ambar y etiquetas informativas

con desglose completo de ingredientes.
3.4.2. Criterios de Seleccion

El departamento de compras seleccionara a los proveedores considerando los siguientes

tres parametros:

[0 Certificacion de origen: las materias primas deben contar con las

aprobaciones organicas correspondientes, libres de crueldad animal.

(1 Plazo de entrega: el plazo de reposicion no superara los 5 dias laborables,

con el objetivo de evitar el desabastecimiento de stock en el taller.

[1 Flexibilidad de volumen: se priorizaran proveedores locales establecidos
en Pichincha, que permitan ajustar el volumen de los pedidos en funcion

del flujo de caja de la microempresa.
3.5. Normativa Aplicable
3.5.1. Normas Técnicas, Sanitarias, Ambientales o Sectoriales

El manual presenta los lineamientos de la Notificacion Sanitaria Obligatoria
(NSO), emitida por la Agencia Nacional de Regulacion, Control y Vigilancia Sanitaria
(ARCSA, 2021), aplicables a los productos cosméticos organismo ya mencionado en el
apartado 1.2.2. En materia ambiental, se aplican las normas del Distrito Metropolitano
de Quito, desde la clasificacion de desechos orgédnicos hasta el uso responsable del agua
en la produccion. En el ambito laboral, corresponde aplicar los contratos individuales de
trabajo, la afiliacion obligatoria al IESS y las jornadas establecidas por el Codigo del

Trabajo del Ecuador.

3.5.2. Medidas de Seguridad y Cumplimiento
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[0 Uso Obligatorio de EPP: En el taller, el personal debe usar cofias,

mascarillas, guantes y batas anti fluido de forma obligatoria.

[0 Protocolo de Desinfeccion: Limpieza profunda de mesones y
herramientas con alcohol al 70% antes y después de cada lote de

fabricacion.
3.6. Localizacién o Ambito de Aplicacién
3.6.1. Macro Localizacion

Una vision macro de este proyecto se sitia en la Republica del Ecuador,
concretamente en la provincia de Pichincha, cantén Quito, el mismo que se beneficia de
la actividad comercial de la capital y del crecimiento sostenido en la demanda de

productos de cosmética natural.
3.6.2. Micro Localizacion

La propuesta de esta actividad queda centrada en la zona norte de Quito, en el
sector de San Carlos, lugar que dispone de conectividad vial, acceso inmediato a
servicios publicos basicos de alta calidad y proximidad al perfil de cliente objetivo

identificado en el estudio de mercado.
3.6.3. Factores de Decision

La eleccion del punto especifico se baso en el costo del arrendamiento comercial
adaptado a presupuestos de microempresas, la seguridad del sector, la facilidad de
acceso para el personal y la cercania geografica con los proveedores estratégicos de

materias primas botanicas.
3.7. Matriz de Impacto y Mitigacion
3.7.1. Impactos Sociales, Ambientales y Economicos

[J Social: generacion de empleo juvenil y técnico en la comunidad de

Quito, promoviendo la especializacion laboral en cosmética natural.

[J  Ambiental impacto positivo: consumo responsable de recursos hidricos y

disminucién del uso de productos quimicos contaminantes en los
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efluentes, mediante el uso prioritario de envases reciclables de vidrio.
Riesgo identificado: la transicion hacia envases de vidrio reutilizable
conlleva el riesgo de acumular envases vacios sin retorno, en ausencia de

un mecanismo que facilite su devolucion.

[0 Econdmico: aumento de la rentabilidad interna del negocio y
dinamizacién de la cadena de pequefios productores agricolas locales de

plantas medicinales de Pichincha.
3.7.2. Plan de Mitigacion

Con el fin de prevenir el riesgo de acumulacién de envases sin retorno en el
punto de venta, la tienda llevara a cabo un programa verde de tipo "llena o devuelve": el
cliente recibira un descuento en su proéxima compra a cambio de entregar en la tienda el

frasco de vidrio de su anterior crema o sérum.
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CAPITULO IV: Estudio Econémico Y Evaluacién
4.1. Estructura Econéomica del Proyecto
4.1.1. Plan de Inversiones

La propuesta de inversion contempla los recursos necesarios para la elaboracion,
socializacion e implementacion del Manual de Gestion de Talento Humano entre el
equipo de True Beauty. Estos recursos cubren el trabajo de elaboracion del documento,
la impresion de las copias requeridas para cada uno de los colaboradores, y la provision
de los talleres necesarios para su correcta apropiacion. El total aproximado que

demanda esta actividad es de $900,00 USD.
4.1.2. Fuentes de Financiamiento

True Beauty financiard esta inversion con recursos propios, provenientes de las
utilidades generadas en ciclos comerciales anteriores. Al prescindir de créditos
bancarios, la empresa evita el pago de intereses por financiamiento externo, lo cual le

permite mantener un flujo de caja estable desde el primer mes de implementacion.
4.1.3. Presupuesto de Ingresos

La proyeccion de ingresos se calcula sobre la base de la capacidad de produccion
y venta estimada para el primer afio: 1.200 unidades anuales de productos para el
cuidado de la piel, entre sueros, cremas hidratantes y tonicos botanicos. El precio
promedio por unidad es de $22,00 USD, valor que refleja la disposicion de pago

identificada en la encuesta de mercado aplicada en el Capitulo II.

[ Ingreso mensual estimado, sobre una base de 100 unidades vendidas al

mes: $2.200,00 USD.
[1 Ingreso anual proyectado para el primer afno: $26.400,00 USD.

A partir del segundo afio se proyecta un crecimiento sostenido del 15% anual en
el volumen de ventas, sustentado en la fidelizacion derivada de una atencion

especializada y consistente.

4.1.4. Presupuesto de Costos



52

El costo de la produccion se compone de los gastos de materiales, es decir,
plantas, aceites y frascos de vidrio que costaran $6,50 USD la unidad, y de la mano de
obra directa que significara $3,50 USD mas la unidad. Luego, el costo de produccion
sera de $10,00 USD por unidad. Por tanto, el costo de producir las 1.200 unidades
previstas para el primer afio es de $12.000,00 USD, cantidad que coincide con lo que se

recoge en la Tabla 20.
4.1.5. Presupuesto de Gastos

Los gastos operativos anuales agrupan los gastos administrativos, los de ventas y

comercializacion, y los de capacitacion continua del personal:

Tabla 19. Gastos Operativos.

Rubro Monto anual
Gastos de Administracion $1.800,00 USD
Gastos de Ventas y Comercializacion $1.200,00 USD
Gastos de Capacitacion y Desarrollo $600,00 USD
Gastos Operativos Totales $3.600,00 USD

Elaboracion Propia
4.1.6. Estado de Resultados Proyectado

La siguiente tabla presenta la proyeccion financiera completa a tres afos,
aplicando el crecimiento del 15% anual en volumen de ventas sobre un precio y una

estructura de costos constantes:

Tabla 20.Resultados Proyectados.



Rubro

Unidades vendidas

Ingresos por Ventas

Costos de Ventas /

Produccion

Utilidad Bruta

Gastos Operativos

Utilidad Operativa
(EBIT)

Impuestos y

Participacion (25%)

Utilidad Neta

Afo 1

1.200

$26.400,00

$12.000,00

$14.400,00

$3.600,00

$10.800,00

$2.700,00

$8.100,00

Elaboracion Propia

Se asume una tasa de crecimiento anual del 15% en volumen, un precio unitario
9

constante y gastos operativos fijos.

4.1.7. Punto de Equilibrio

La compaiia debe llevar a cabo la venta de 300 unidades por afio, es decir, 25
unidades al mes para llegar y cubrir sus costos tanto fijos como variables. Dado que se
proyectan ventas de 100 unidades por mes, la operacion queda situada 4 veces por

encima de su punto de equilibrio, lo que supone una holgada porcion de margen de

Afo 2

1.380

$30.360,00

$13.800,00

$16.560,00

$3.600,00

$12.960,00

$3.240,00

$9.720,00

seguridad frente a los cambios estacionales en la demanda.

Ao 3

1.587

$34.914,00

$15.870,00

$19.044,00

$3.600,00

$15.444,00

$3.861,00

$11.583,00
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4.1.8. Flujo de Caja Proyectado

El negocio genera un ingreso mensual promedio de $2.200,00 USD por concepto
de ventas al contado, frente a un egreso mensual de $1.300,00 USD en costos de
produccion y venta. Esto deja una utilidad operativa mensual de $900,00 USD que, tras
aplicar la carga tributaria del 25%, se traduce en un flujo de caja neto disponible de
$675,00 USD mensuales. Este remanente permite a la empresa sostener su operacion sin
recurrir a financiamiento externo y, progresivamente, capitalizar la compra de insumos

al por mayor.
4.1.9. Balance Proyectado

Al cierre del primer ano de operacion, el patrimonio neto de "True Beauty" se
incrementa en $8.100,00 USD, monto correspondiente a la utilidad neta acumulada

durante el ejercicio.
4.1.10. Manejo de Presupuestos, Costos y Gastos

Dado que el presente proyecto consiste en la implementacion de un manual de
gestion dentro de una microempresa en funcionamiento, y no en la creacion de una
nueva unidad de negocio, su evaluacion econdmica se orienta hacia el control
presupuestario y la sostenibilidad operativa de "True Beauty". Bajo este criterio, el

manual establece el siguiente esquema de manejo presupuestario:

(1 Responsable de la Administracion Presupuestaria: el Administrador o
Encargado de "True Beauty" consolida mensualmente los presupuestos
de ingresos, costos y gastos definidos en los apartados 4.1.3, 4.14 y

4.1.5, y reporta su ejecucion a la gerencia.

[J Periodicidad de Control: se realiza una revision mensual de lo ejecutado
frente a lo presupuestado, con un corte trimestral que permite ajustar las
proyecciones de ventas y de gasto operativo segiin el comportamiento

real del negocio.

[J Control de Desviaciones: cuando el gasto real supera lo presupuestado en

un rubro especifico, produccidon, ventas o capacitacion en mas de un
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10%, se activa una revision inmediata de causas antes del siguiente ciclo

de compras o contratacion.

Relacion con el Flujo de Caja: la ejecucion presupuestaria se contrasta
contra el flujo de caja mensual descrito en el apartado 4.1.8, con el fin de
anticipar necesidades de liquidez antes de que se conviertan en un

problema operativo.

Sostenibilidad de la Inversion Inicial: con base en el flujo de caja neto
mensual de $675,00 USD, la inversion de $900,00 USD destinada a la
implementacion del manual se recupera en aproximadamente 1,3 meses,
lo cual confirma que no representa una carga presupuestaria significativa

para la operacion regular de la empresa



PLAN DE CONTINGENCIA Y SALIDA

Matriz de Situaciones Adversas

Tabla 21. Matriz de Situaciones Adversas.
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Riesgo Identificado | Nivel de Impacto | Probabilidad

Factor

Resistencia inicial Medio Media

del personal al uso

El miedo a que haya

demasiada supervision o

del manual falta de conocimiento sobre
los beneficios personales.
Desabastecimiento Alto Baja Dificultades en la logistica o

de materias primas

botanicas

el clima con los proveedores

locales de Pichincha.

Desviaciones en el Alto Media
cumplimiento del

Servicio

Un cambio inesperado del
personal de ventas durante
momentos de mucha

demanda.

Elaboracion Propia

Medidas de Mitigacion y Alternativas

[J Si existe mala voluntad para aceptar el cambio: se habilitaran reuniones

abiertas donde los compafieros puedan expresar sus interrogantes

respecto a sus funciones para adecuar las herramientas del manual a la

operacion real de la empresa.

[J Si hay fallos de los proveedores: la empresa tendrd como minimo tres

proveedores alternativos en la region Sierra de insumos criticos de

produccion (aloe vera, aceites base) y un inventario de seguridad

equivalente a 30 dias de produccion.
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[0 Si hay renuncias inesperadas: el manual incluird un curso acelerado de
iniciacion que capacite a un nuevo compafiero para conocer los
procedimientos de atencion al cliente y los principios de la cosmética
natural en tres dias en lugar de lo anterior que se indicaba de dos

semanas.
CONCLUSIONES

La causa principal que explicaba los problemas hallados en la operacion y el
servicio de "True Beauty" venia derivada de la forma informal en que se gestionaba el
talento humano. Dicha informalidad iba acompafiada de ambigiiedad en cuanto a las
funciones de los colaboradores, ademas de producir variabilidad en la calidad del
servicio que los clientes podian percibir. La investigacion de mercados anade que existe
una inquietud por ofrecer cosméticos que sean orgénicos en el caso de Quito, reforzada
por consumidores que estan dispuestos a pagar un precio extra por recibir una asesoria
experta y personalizada, y que aseguren la seguridad de los productos para la piel de los

clientes.

El diseno del Manual de Gestion de Talento Humano se halla alineado con esta
necesidad, ya que al sustituir el empirismo administrativo por procesos bien definidos,
se establecen procesos de seleccion, capacitacion y evaluacion del desempefio. El
analisis financiero permite confirmar que el proyecto es viable, la inversion de $900,00
USD se recupera en poco mas de un mes, lo cual demuestra que profesionalizar la
gestion del personal no constituye necesariamente un gasto para la microempresa, sino

que puede considerarse como un tipo de inversion de bajo riesgo y retorno rapido.
RECOMENDACIONES

[ Difundir periddicamente el Manual de Gestion de Talento Humano con
todos los colaboradores, controlando que a la vez se renueven los perfiles

de cargo a medida que la microempresa vaya introduciendo nuevas lineas

[ Implementar un itinerario de formacion del personal en el &mbito de las
propiedades de los insumos botdnicos y métodos de atencion al cliente,
apoyado en una recogida de feedback directo de los consumidores para la

mejora del contenido de la formacion.
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[0 Formalizar acuerdos con los proveedores locales de insumos organicos
certificados, segun los criterios de seleccion que el equipo técnico haya

establecido previamente.

[J Revisar anualmente los indicadores de rotacion del personal y de
satisfaccion del cliente, con el fin de modificar los incentivos y
consolidar el clima laboral de la microempresa.
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ANEXOS

Anexo 1: Analisis PESTEL


https://doi.org/10.33936/eca_sinergia.v11i2.2254

Las regulaciones emitidas por el Ministerio del Trabajo del Ecuador y las politicas de
formalizacion laboral exigen que las microempresas mantengan contratos bajo
parametros legales estrictos. Para "True Beauty’, esto representa la necesidad de
estructurar descriptores de puestos claros que eviten contingencias legales o sanciones
administrativas por parte de los entes de control.

La volatilidad economica del mercado local influye directamente en la capacidad de
E‘ inversion en planes de incentivos o salarios competitivos. No obstante, el auge de
emprendimientos autonomos obliga a la organizacion a disefiar estrategias de @

retencion basadas en el salario emocional y un clima laboral 6ptimo para competir por
el talento calificado sin desestabilizar sus costos fijos.
/Edsteumendmiamdmeysostmidamhpouaciéndewmhaciaelcomum
de productos organicos, ecoldgicos y libres de quimicos agresivos. Este
mmmmmlummdwwaldeateméndehenmmm
\ un equipo de asesores especializados, capaces de responder con empatia y
\.solvencia cientifica a las necesidades de cuidado cutneo de los usuarios. Z
uso masivo de canales digitales y herramientas de comercio electronico para la
venta de cosméticos naturales demanda que el personal desarrolle competencias
digitales avanzadas. La gestion del talento debe contemplar la capacitacion
continua en el manejo de estas plataformas para mantener la eficiencia operativa
una comunicacion agil con el mercado.
conciencia ecoldgica y la preservacion del medio ambiente constituyen el nicleo
de la propuesta de valor. Al tratarse de una microempresa orientada a la manufactura e

P ESTENL

A N ALI1I S 1 s

de productos cosméticos con base botanica, la organizacion enfrenta regulaciones
locales y nacionales estrictas respecto al manejo de desechos organicos, el uso
responsable del agua y la eliminacion de plésticos de un solo uso en sus empaques.

El marco juridico aplicable representa un eje transversal de alta rigurosidad para las @

organizaciones en el territorio ecuatoriano. "True Beauty se encuentra supeditada al
cumplimiento estricto de las normativas vigentes en el Codigo del Trabajo y las
regulaciones de afiliacion e inspeccion del Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social (IES

Anexo 2: Analisis de las cinco fuerzas de Porter.

Andlisis de Las cinco fuerzas de Porter

Rivalidad entre I Amenaza de Nuevos
Competidores Existentes: Competidores:
= Amenaza de Productos .
El sector de la cosmetica artesanal Sustitutos: La baja barrera de entrada para
en el entorno local es altamente fabricar productos cosméticos

competitivo. Para diferenciarse, Los productos dela caseros genera un fiujo constante
"True Beauty" no solo depende de conmética iichmtrial de nuevos microemprendimientos.
sus formulas, sino de la excelencia [ i oo La organizacion mitiga esta
de su servicio al cliente, sustitutos debido a sus amenaza profesionalizando a su
convirtiendo el desempefio del bajos precios. La fuerza equipo interno mediante el manual

personal en su principal ventaja laboralde"True | € 9€stion, asegurando estandares
competitiva frente a marcas Beauty" debeestar | 4 calidaddifcies de repicar por
: entrenada para : B

- I, = comunicar con solidez .
Los consumidores tienen a su los beneficios Al requerir materia prima organica
dsposncoonmaamphagamade diferenciales de ycetﬁﬁeada.ladepend?\dade
opoorm'enelmermdodgnalta cosméticanaturaly proveedores especificos es
fidelizacion del cliente se lograa personalizada, moderada. El personal encargado de
traves de la experiencia de compra justificando el valor del comprasy produccion debe poseer
lo que vuelve critico el rol del asesor producto frente ala altas competencias de negociacion y
de ventas, quien debe estar oferta bkl gestion de inventarios para
capacitado para generar relaciones de garantizar el abastecimiento optimo
confianza y valor alargo plazo sin elevar los costos de fabricacion.

"Poder de Negociacion N l Poder de Negociacion
de los Clientes:

Anexo 3: Analisis FODA.
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(N

Fortalezas
+ Filosofia clara orientada al bienestar

calidad,

+ Flexibilidad operativa propia de una
estructura microempresarial para
adaptarse a cambios,

+ DisposiciOn de la alta gerencia para
implementar mejoras en I3 estructura

__Organizacional,

natural y uso de insumos orgdnicos de F/ Quito por asesorfa dermatoldgica

" Debilidades

« Inexistencia de un organigrama

0 perfiles definidos,

+ Elevado riesgo de rotacion de
personal debido a I3 falta de planes
de carrera o formacion continua,

« Empirismo en los flujos de

producciOn y en la induccion de los

\__nuevos colaboradores,

formal, descriptores de cargo escritos

( Oportunidades |

+ Creciente demanda en el mercado de

natural especializada,

+ Disponibilidad de metodologias
modernas de gestion por competencias
aplicables a microempresas,

+ Posibilidad de fidelizar clientes a través
de un servicio al cliente estandarizado y
cdlido,

>

A\

; menazas
+ Perdida de personal calificado frente a
competidores que ofrezcan estructuras
salariales mas robustas,
+ Inestabilidad econdmica sectorial que
limite los recursos destinados al
A desarrollo del personal,

« Surgimiento constante de
competidores informales con
estrategias agresivas de precios bajos,

i) §
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Anexo 4: Encuesta

ESTUDIO DE MERCADO.

aesta E: este fo para comoa los
pr en ol cul de 1a piel. Tu opinién ¢3 clave para crear y
tomar decislones enfocadas en la salud y o bienestar del equipe
No hay resp niin 5000 1¢ tomard 3 minutos realizaria. Gracias

por participar,

* indics qué lapeagunta &5 ctiigatara

1. (. Conqué frecuencia adguivre usted productos naturaies pars of cudado de e *
peel en &l mercado local?

o Todos los mases
O Cada dos o 1res mesas
O Ocaszionalmente (Gos 6 tres vecas al aba)

O Rara vez / Primesa vex

2. Al momenta de comprar un producio cosmetica natursl, jGué tan importante *
consders gue &f personal le brnde una asesaris tecnics especalizada sobre los
companentes botanicus?

O My mpartanse
O Imporante
O Poco impartanse

O Nada importante

3. Basado en su expenencis general con marcas de cosmética artesanal, (ha *
perchido variscones o diferencias en la atencion recibida poe parte de distintas
empleados de un mismo negoco?

T sacun ol emploada que atienda.

O Sl o5 muy
O A veces se percibon bgeras difarancias

o No, i3 atencion slempra a5 homogénes y estandarizada.

4., Cama califica |a capacidad del personal de stencidn 3l cbente para resobver *
dudas especificas sobee alergins, tpos de piel 0 beneficos dermatoldgcos de
los producios crgdnicos?

O Excelonte (Demuastran aito conccimiento 12enico)
o Boena (Responden lo basico)
o Regutar (Meestran dudas al responder)

O Mala (Mo conocen o fondo el producto)
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55 un asesor de vendas ke demuestsa un conoomeenta profundo, empdticoy #
prafesional sobre e cuidsdo cutdnes, (influye esio an o deciicn de fidelirars
con la marca?

(:’] i, inflrye fotalmenie.
O Influpe parciaimisnie,

(:’] Ho influye en mil dacisidn de compra.

6 Cudl es &l principal factor gue usted evalia al momenta de elegin una marca *
de producios natuales pera el cuidada de [a pial sobire la cosmética¥

O La pureza y origen crganicn de los Ingrediantes
(:’] Las recomandaciones o asesorla profesional hrindada por @l wendedor.
O El compromiso ambdentad die la marca

(:’] El precio aceesible del producic.

7. ¢ Oue walor estarias dispuesiods a pagar pars adquiric un producto natural paa *
&l cuidado de b piel?

O De 102 20 dolares
(:’] De 20 a 30 ddlares

O De 30 a 40 dolares

O Otro:

E. ;Estaria dispuesta’a a pagar un valor adiconal por un producto cosmeético =
ratural si la microempress le garantizs un rigurosa contral de calidad afesanal ¥
una asesoia dermatokigica personalizada?

(T3 5I, defnitvamente &l valor agregads |o justifica.
(") Talvez, depanderia del tipo da producto

O Ho, prafiero mantenar o presspuesto bapo sin Importar la experiancia o asesoria

9. (Camo califica el nivel de rotacion de personal {shandono o cambio de =
empleades] dentro de este tipa de micosmprendimesntos en el sector
cosmetico®

O ARo (Bl parsonal camida con mecks frecugnecia)

(C) Moderado (El personal se Mantkens uncs mesas)

(73 Baje (Existe estabilidad labaraly

0. § Cres usted que la Fmplementacicn de un Manual de Gestion del Talenta *
Humano enfocada en perfiles de carga y planes formestivos optimicans bs calidad
genesal del negocio?

O El, mejorana drasticaments la eficiencia y o servicic.

(") Talvoz, parc requerina mechs temipe do adaptacion.

(C) Mo, ed medeks 2ctual funciona bk de farma emplnica.
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Anexo 5: Graficos de resultado de la encuesta.

Grafico de pregunta 1 Gréfico de pregunta 2

Frecuencia

Gréfico de pregunta 3 Grafico de pregunta 4

Frecuencia Frecuencia

Grafico de pregunta 5 Grafico de pregunta 6
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Grafico de pregunta 7 Grafico de pregunta 8

Grafico de pregunta 9 Grafico de pregunta 10
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Anexo 6: Entrevista

Entrevista

Este instrumento de investigacion busca entender las necesidades de estructura
organizativa, las brechas de habilidades actuales y si es viable incorporar
herramientas formales de gestion del Talento humano desde la perspectiva de la
gestion y direccion.

Desde su perspectiva, ;cual es el estado actual de la organizacién
interna en cuanto a la asignacion de funciones y coémo afecta esto al rendimiento
diario?

. ) PRODUCCION Y CONTROL
DIRECCION GERENTE VENTAS Y ATENCION AL CLIENTE DE CALIDAD

¢Como se manejan actualmente los procesos de induccién y capacitacion
técnica en el negocio, y qué limitaciones identifican en este esquema?

) ) PRODUCCION Y CONTROL
DIRECCION GERENTE VENTAS Y ATENCION AL CLIENTE DE CALIDAD

Ante la falta de herramientas documentales de Talento Humano, ;como
evallan la viabilidad e impacto de implementar un Manual de Gestién que ordene la
estructura en el corto plazo?

) ) PRODUCCION Y CONTROL
DIRECCION GERENTE VENTAS Y ATENCION AL CLIENTE DE CALIDAD

Plantilla utilizada para el registro de respuestas durante la entrevista, la sintesis

de resultados se presenta en el apartado 2.1.5.2



Anexo 7: Focus Group
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-tematica L: Expectativas de asesoria
técnica y sequridad dermatolsgica

-tematica 2: La inconstancia en el
servicio como barrera de recompra

-fematica 3: Disposicion de pago
vinculada al valor agregado.
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Plantilla utilizada para el registro de respuestas durante el focus group, a sintesis de resultados

se presenta en el apartado 2.1.5.3



Anexo 8: Cadena de productividad Artesanal.

DOSIFICACION Y

PESADO DE MEZCLADO Y
INSUMOS EM\!LSION EN
FRIO/CALOR

|

L CADENA DE PRODUCCION ' _j

!

OPTIMIZADO ETIQUETADO ¥ FRIO/CALOR
’ SELLADO AL

VACio

Anexo 9: Cadena de ventas consultivas.

} CADENA DE VENTA CONSULTIVA

v

REGISTRO EN
EL SISTEMA
'Y EMPAQUE

I\
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Anexo 10: Distribucion y organizacion fisica.

DISENO INTEGRAL: LABORATORIO Y TIENDA DE COSMETICA NATURAL

EL LABORATORIO (PLANTA SUPERIOR)
LINEA FUNCIONAL

Area de preparaclon
[ ]] u -
J' Jl.nki

Area de medicion

b Area de técnica
ﬂ YN r o
W 6 = Ei = ([ =
Pesaje Mezs:lado Medluon de pH Temperatura Envasado

de materias primas
y homogenelzadores)

d semlautomatlca
y sensores) de envases)

Entrada =) Almacén Area de técnica

*\ % S ===

1. ALMACEN DE MATERIAS PRIMAS 2. AREA DE TALLER Y ELABORACION 3. ZONA DE PRODUCTO TERMINADO Y DESPACHO

« Materias primas con control de calidad « Mezcla de materias primas, estandares al Calido - Estanterias de productos de cuidado facial
(origen vegetal, sectorizado). y cientificos. (cremas, sueros).

« Materias primas secas (polvos, extractos). « Medicion de pH (potenciémetros) y temperatura + Area de empaque y despacho.

(termdmetros laser).

LA TIENDA MINORISTA Y OFICINA (PLANTA BAJA)
DISTRIBUCION LOGICA DE LIBRE FLUJO

" AREA DE VENTA FisiCA PRODUCTOS NATURALES ‘
- 1 Y I\

Y A\ .‘. )
) .k =T
| “’r ‘

1. AREA DE VENTA FiSICA 2. OFICINA ADMINISTRATIVA 3. AREA DE PERSONAL Y ARCHIVO
+ Productos de cuidado personal (variedad). + Gestion y control de inventario. + Recursos humanos.
« Probadores (testers disponibles). + Atencion a proveedores. + Archivo documental.

« Atencion al cliente (libre flujo). + Coordinacion del personal. + Estacion de trabajo.



