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Resumen

La presente sistematizacion de experiencias abordé la situacion organizacional de la Farmacia
Naturista All Natural, una microempresa ecuatoriana dedicada a la venta de productos medicinales
naturales. Se parti6 desde la siguiente problematica: ausencia de una estructura formal,
centralizacion de decisiones y procesos administrativos poco eficientes, que limitaban la
competitividad frente a cadenas mas grandes y un mercado de precios volatiles. Se plante6 como
objetivo: proponer una estructura organizacional que permita mejorar la eficiencia operativa y
competitividad de la Farmacia Naturista All Natural. Para alcanzarlo, se formularon tres objetivos
especificos: desarrollar la mision, vision y valores, realizar un analisis FODA y elaborar un
organigrama para definir la descripcion de los puestos de trabajo. Referente a la metodologia, el
estudio adoptdé un enfoque cualitativo, de tipo descriptivo, con disefio no experimental y
transversal. Se emplearon observaciones de participantes, una entrevista semiestructurada a la
propietaria y dos grupos focales con el personal. Los insumos se transcribieron, codificaron y
consolidaron en una matriz maestra con los 78 fragmentos mas relevantes, para después
triangular la informacion y generar estadistica descriptiva. Los hallazgos evidenciaron procesos
administrativos y tecnoldgicos insuficientes, presion competitiva en precios y duplicacion de tareas;
ademas, se destaco la atencidn personalizada y la integridad como ventajas internas. A partir de
estos resultados, se construyé una identidad corporativa, se consolidd una matriz FODA
estratégica y se disefid un organigrama funcional que distribuy6é autoridad entre dos areas
principales: administrativa y comercial, incorporando el area de contabilidad externa y se definio
seis perfiles de puesto.

Palabras clave:
Microempresa
Estructura administrativa
Productividad
Organigrama

Gestion empresaria



Abstract

This systematization of experiences addressed the organizational situation of All Natural
Naturopathic Pharmacy, an Ecuadorian micro-enterprise dedicated to the sale of natural medicinal
products. The study was based on the following identified problems: the absence of a formal
structure, centralized decision-making, and inefficient administrative processes, all of which limited
the company's competitiveness against larger chains and in a market with volatile prices. The main
objective was to propose an organizational structure to improve the operational efficiency and
competitiveness of All Natural Naturopathic Pharmacy. To achieve this, three specific objectives
were formulated: to develop a mission, vision, and values; to conduct a SWOT analysis; and to
design an organizational chart defining job descriptions. Methodologically, the study adopted a
qualitative, descriptive approach with a non-experimental, cross-sectional design. Data was
collected through participant observations, a semi-structured interview with the owner, and two
focus groups with the staff. The inputs were transcribed, coded, and consolidated into a master
matrix containing the 78 most relevant excerpts. The information was then triangulated, and
descriptive statistics were generated. The findings revealed insufficient administrative and
technological processes, competitive price pressure, and task duplication. Personalized customer
service and integrity were highlighted as internal strengths. Based on these results, a corporate
identity was built, a strategic SWOT matrix was consolidated, and a functional organizational chart
was designed. This chart distributed authority between two main areas: administrative and
commercial, incorporated external accounting, and defined six job profiles.

Keysword:

Small enterprises
Administrative structure
Productivity
Organization chart

Business management
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1. Introduccion

En Ecuador, las PYMEs representan el 90% de las unidades productivas y, para garantizar
su estadia en un mercado cada vez mas competitivo, dependen de estructuras organizativas
sélidas. Sin embargo, muchas de estas empresas operan de manera informal, sin una asignacion
clara de funciones ni procesos definidos, situacion que limita su crecimiento y genera importantes
desafios operativos. Frente a esta realidad, la presente sistematizacion de experiencias se
documenta bajo el caso particular de la Farmacia Naturista All Natural una microempresa dedicada
por siete afios a la comercializacion de productos medicinales naturales en los cantones de El
Carmen y Santo Domingo de los Tsachilas, Ecuador. El estudio se desarrollé durante el
periodo agosto 2024 - julio 2025.

A pesar de contar con valores solidos como: integridad, atencion personalizada y
responsabilidad, la Farmacia Naturista All Natural enfrenta desafios internos que limitan su
crecimiento. La ausencia de una estructura organizacional definida genera: duplicidad constante
de tareas administrativas; centralizacion en la toma de decisiones de una sola persona;
ambigledad en procesos criticos (como supervision de inventarios y calidad de servicio) y
confusion en las funciones del personal. Estos factores provocan retrasos, pérdida de eficiencia y
reduccion de la capacidad competitiva frente a cadenas farmacéuticas mas grandes y
estructuradas.

El objetivo general de esta sistematizacion de experiencias consiste en proponer una
estructura organizacional que permita incrementar la eficiencia operativa y fortalecer la
competitividad de la Farmacia Naturista All Natural; para conseguirlo, se plantean tres objetivos
especificos: (1) desarrollar la mision, vision y valores que refuercen la identidad corporativa; (2)
realizar un analisis FODA para identificar los factores internos y externos que influyen en el
desempefio de la organizacion; y (3) disefiar un organigrama funcional acompanado de
descripciones de puestos.

Esta sistematizacion de experiencias es relevante porque aborda una problematica real
que actualmente limita el desempefio y crecimiento de la Farmacia Naturista All Natural. La
aplicacion practica de los conocimientos y herramientas adquiridas durante la carrera permitira
disefar una propuesta organizacional que reduzca errores operativos, elimine la sobrecarga
laboral y aumente significativamente la capacidad competitiva del negocio frente a un mercado
exigente y dinamico.

El presente estudio, adoptd una metodologia de investigacidon con un enfoque cualitativo y
un disefio no experimental de corte transversal. Se emplearon técnicas como la observacion
participante, entrevistas semiestructuradas y grupos focales, dirigidos tanto a la propietaria como
a los colaboradores de la empresa (aunque la muestra es reducida, la cercania con los integrantes
asegurara la validez de los hallazgos). La informacion obtenida fue organizada y codificada en una
matriz maestra que recopila los fragmentos mas relevantes para su analisis y triangulacion con los
objetivos del estudio. Esta sistematizacion se desarroll6 en tres fases segun el modelo de gestién
estratégica de Fred R. David: diagndstico de la situacion actual, analisis estratégico de la
informacién y disefio de la propuesta.

En concordancia con lo mencionado, el proyecto abordd ejes tematicos como:
Planteamiento del Problema, examina los desafios organizacionales de las PYMES ecuatorianas,
con foco en la Farmacia All Natural, sustentado en estudios de Méndez (2020) y Benitez (2023);
Marco Tedrico, fundamenta los temas centrales de la presente sistematizacion, sustentados por
autores como: Brume (2019), Negro (2019), Silva et al. (2020), entre otros; Metodologia, retoma
el enfoque cualitativo previamente descrito; y Desarrollo de la Propuesta, detalla como se
construye la estructura organizacional mediante el analisis de la matriz maestra (codificacion de
78 fragmentos y triangulacion de datos por objetivos) para disefar: una identidad corporativa,
FODA estratégico, organigrama funcional y descripciones de puesto.



2. Planteamiento del Problema

En América Latina, las dificultades de una estructura organizativa en las PYMEs son
comunes y afectan significativamente su funcionamiento. Un estudio realizado por Méndez (2020)
resalta que muchas de estas empresas enfrentan retos organizacionales que incluyen la falta de
planificacion estratégica y de estructuras adecuadas para la gestion eficiente. Estos factores
contribuyen a una baja competitividad y limitan el desarrollo a largo plazo de las PYMEs en la
region (pp. 62-64).

En Ecuador, la falta de una estructura organizacional adecuada es un desafio significativo
para las micro y pequefas empresas. Benitez (2023) destaca que muchas MIPYMES enfrentan
dificultades como la duplicacion de tareas y la evasion de responsabilidades debido a la ausencia
de funciones y procesos documentados. Esto provoca pérdidas de recursos y dificultades en la
coordinacion interna, lo cual es critico en un entorno competitivo donde la organizacion y la
eficiencia son esenciales para la sostenibilidad de los negocios (pp. 4-5).

Las farmacias Naturista All Natural, localizadas en ElI Carmen y Santo Domingo, Ecuador,
representa un caso de microempresa que afronta estos desafios. Con siete afios de trayectoria en
la comercializacion de productos medicinales naturales, la farmacia ha logrado cierto triunfo en la
industria; no obstante, también se topa con retos significativos en la administracién organizacional.
El principal desafio radica en la ausencia de una estructura organizativa definida, lo que causa una
distribucién incorrecta de tareas y obligaciones, deficiencias en la comunicacion interna y un
proceso de toma de decisiones lento. Estas carencias han provocado un funcionamiento cotidiano
poco eficaz, con repeticion de tareas y ausencia de coordinacion entre los colaboradores. Ademas,
la ausencia de una estructura organizativa ha restringido la habilidad de la compaiia para competir
de manera eficaz en el mercado, impactando en su expansion y posicion. Si no se solucionan,
estas falencias pueden provocar una reduccion en la satisfaccion de los clientes y un incremento
en la rotacion de personal.

Frente a esta problematica, el presente proyecto tuvo como objetivo general proponer una
estructura organizacional para mejorar la eficiencia operativa y la competitividad de la Farmacia
Naturista All Natural. Se desarrolld6 una misién, vision y valores para definir una identidad
organizacional clara; se realizé un analisis FODA que permitié diagnosticar los factores internos y
externos que influian en el desempefio para generar estrategias; y se disefid un organigrama
funcional acompafado de descripciones de puestos para establecer responsabilidades
jerarquicas. La presente sistematizacion de experiencias se centrd en la siguiente interrogante:
¢de qué manera la implementacién de una estructura organizacional puede mejorar la eficiencia
operativa y la competitividad de la Farmacia Naturista All Natural?



3. Marco Teérico

3.1 Fundamentos de la Estructura Organizacional

El disefio de la estructura organizacional constituye la columna vertebral en la gestion
empresarial. Bu Alba (2022) define al disefio de una estructura organizacional como un “proceso
planificado de modificaciones culturales y estructurales, que visualiza la institucionalizacién de una
serie de tecnologias sociales, de tal manera que la organizacibn quede habilitada para
diagnosticar, planificar e implementar esas modificaciones” (p. 3). Esto revela que el disefio
organizacional es un proceso estratégico y sistematico que va mas alla de la simple distribucion
de funciones, posicionandolo como un mecanismo estratégico de adaptacion y transformacion.

Ademas, las microempresas y PYMEs en Ecuador enfrentan desafios significativos en su
estructura organizacional. Benitez (2023) sefiala que “existen negocios que no establecen las
funciones de su personal, no describen los puestos de trabajo, no poseen una estructura
organizacional y no asignan lineas de responsabilidad y autoridad, esto produce [...] que las
personas dupliquen sus tareas” (p. 2). La cita de Benitez expone la cruda realidad de muchas
microempresas ecuatorianas, evidenciando una problematica estructural critica. La falta de
claridad en roles, responsabilidades y lineas de autoridad genera ineficiencias operativas
significativas, como la duplicacion de tareas.

Segun de Bu Alba (2022):

Una empresa para ser competitiva, eficiente y alcanzar el éxito, precisa de una adecuada
gestion administrativa, donde el diseio organizacional es una herramienta estratégica que
permite no solo ordenar y racionalizar los recursos, sino también avizorar los cambios y
ajustes necesarios en aras de incrementar la eficiencia y generar ventajas competitivas (p.

1).

Podemos entender que el disefo organizacional se comprende como un elemento clave
para impulsar la gestion empresarial. Su correcta implementacion en Farmacia Naturista All
Natural puede contribuir a solucionar problemas comunes enfrentados por las PYMEs
ecuatorianas.

3.2 Organigrama como Representacion de la Estructura Organizacional

Establecer un organigrama en una pequefia empresa es esencial para optimizar su
funcionamiento y gestion interna. Segun Silva et al. (2020) “el organigrama es la representacion
grafica de estos niveles jerarquicos, sectorizando las funciones y representando las posiciones de
cada area de la empresa”. Ponti (2022) resalta que “un organigrama nos permite visualizar de
forma clara los distintos niveles de poder en una organizacion de cualquier tipo: el jefe supremo,
el equipo de direccion, los puestos intermedios y el personal de base, por decirlo de forma simple”.
Esto resulta especialmente importante en las pequefias empresas, donde las funciones y
responsabilidades a menudo se superponen y pueden causar confusion si no estan bien definidas.
Por lo tanto, un organigrama bien estructurado ayuda a prevenir malentendidos y a mejorar la
eficiencia operativa.

3.2.1 Tipos de Organigrama y su Aplicacion

De acuerdo con Brume (2019), los organigramas pueden clasificarse segun su contenido
en estructurales, funcionales, matriciales, de integracion de puestos y de ubicacién (p. 46). Cada
uno de estos tipos ofrece una perspectiva diferente de la organizacion y es util en distintos
contextos: Una investigacion de Méndez (2020), que involucré a 13 gerentes propietarios de
pequefas y medianas empresas, recomienda que estas adopten una estructura funcional en su
organigrama. Una estructura funcional agrupa a los empleados segun sus habilidades y funciones
especificas, lo que facilita la especializacion y mejora la eficiencia operativa. Méndez destaca que
esta estructura "optimiza su disefio organizacional y mejora la coordinacién y los procesos de toma
de decisiones" (p. 62).

De manera complementaria, Brume (2019) nos indica que:



Los organigramas funcionales son llamados también “organigramas de funciones”, y tienen
por objeto indicar en el cuerpo de cada unidad o proceso, el nombre y las principales
funciones vitales que deberan desempefar cada una de ellas. Esto facilita el analisis y
comprension de todo lo que se lleva a cabo en dichas areas organicas que conforman a la
organizacion (p. 46).

En el caso de All Natural, siendo una pequefia empresa, es especialmente beneficioso
establecer un organigrama funcional. Esto permitira definir claramente las responsabilidades y
jerarquias dentro de la empresa, lo que facilita la comunicacién y la coordinacion entre los
diferentes departamentos.

3.3 Identidad Organizacional como Ventaja Competitiva

La identidad organizacional, compuesta por la mision, visién y valores, actia como el
cemento cultural de una empresa. Para las PYMES, esto es particularmente relevante como fuente
de diferenciacion (Ferreira y Carvalho, 2020).

3.3.1 Misién

La misidon empresarial es una declaracion que se basa en acciones para establecer el
proposito de una organizacion y como sirve a sus clientes. Segin Negro (2019) "una declaracién
de mision es considerada el primer paso en la planificacion empresarial, en la medida en que es
clave para establecer objetivos, formular estrategias y planes, disefiar politicas, asignar recursos,
asignar tareas y motivar a los empleados" (p. 38). De manera complementaria, Pallarés et. al
(2022) argumenta que “la misién esta intimamente relacionada con el propoésito porque debe
entenderse como el conjunto de directrices para tomar decisiones y establecer lineas de accion
para lograr los objetivos" (p. 56). En el caso de All Natural, la misién no existia de forma
formalizada, lo que dificultaba la alineacion estratégica del equipo, una debilidad que este proyecto
busco resolver.

3.3.2 Vision

La visidbn empresarial es una declaracion del propodsito, las metas y los resultados
deseados de una organizacion, enfocandose en el futuro y en lo que se pretende ser. Segun
Villafafie (2020) es “el estado futuro y como meta aspiracional de la organizacion”. Contreras et al.
(2020) sefalan que “la visién se ha convertido en uno de los términos mas conocidos, pero menos
entendidos en el mundo empresarial, evocando diferentes conceptos como logros sobresalientes,
metas estimulantes, fuerzas motivadoras o razones para ganar” (p. 407). Se puede deducir que la
vision empresarial proporciona una direccion estratégica y sirve como guia para la toma de
decisiones. En el caso de la Farmacia Naturista All Natural, definir una vision clara ayudara a
orientar su crecimiento y consolidar su posicion en el mercado, alineando los esfuerzos de todo el
equipo hacia metas compartidas

3.3.3 Valores y Cultura

Los valores de una empresa construyen su identidad, representan su cultura y guian las
relaciones internas y externas. Ferreira y Carvalho (2020) aclaran que “los valores
organizacionales enfatizan la posibilidad de que una pequena empresa se diferencie de las demas,
y se vuelva Unica frente a sus competidores y a la sociedad en la que opera” (p. 589). Esto destaca
cémo los valores pueden ser una fuente de ventaja competitiva y diferenciacion en el mercado.

Los valores son los principios que guian el comportamiento organizacional. Ferreira y
Carvalho (2020) destacan que "los valores organizacionales enfatizan la posibilidad de que una
pequena empresa se diferencie de las demas" (p. 589), constituyendo una potente ventaja
competitiva. El rol del liderazgo es crucial en su consolidacion. Casanueva (2019) indica que los
lideres deben "conducir la cultura y el pensamiento de la organizacion" (p. 109). Los valores de
integridad y atenciéon personalizada, aunque presentes en All Natural, necesitaban ser
formalizados y integrados en todos los procesos para fortalecer la cohesion interna y laimagen de
marca.

3.3.4 Relevancia en PYMEs
Salinas y Cruz (2020) manifiestan que:
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En el contexto econdmico mundial, las PYMES son parte primordial del sector productivo
ya que generan impacto positivo y significativo en el desarrollo de la economia y la
sociedad, a través de la creacion de puestos de trabajo y de las actividades de innovacion
que realizan de manera constante (p. 1251).

La cita de Salinas y Cruz destaca el papel de las PYMES mas alla de su dimension
econdmica. Las pequefas y medianas empresas se configuran como actores estratégicos que
contribuyen al desarrollo econémico, no solo mediante la creacion de fuentes de trabajo, sino
también a través de su capacidad constante de generar soluciones innovadoras que impulsan el
progreso socioeconémico.

En linea con este panorama global, en Ecuador las PYMEs también desempefian un papel
muy importante. Segun Mufos et al. (2020), "El sector de PYMES en el Ecuador es un elemento
dinamizador de la economia, pues representa el 90% de las unidades productivas, el 60% del
empleo y el 50% de la producciéon nacional" (p. 35). Los datos presentados por Mufos et al.
permiten comprender la significativa contribucion de las PYMES en la estructura econdémica
ecuatoriana.

De manera complementaria, Toro et al. (2023) aclaran que "estructura organizacional
acorde con la evolucion de los clientes y la competencia es un elemento relevante en la regulacion
de las capacidades y funciones para la generacion y procesamiento de la informacion en una
organizacion y su competitividad" (p. 2). Esto implica que para que las pequefas y medianas
empresas conserven y potencien su influencia econdémica, es esencial que establezcan
estructuras organizativas solidas y adaptativas. Ademas, Reyes et al. (2022) afirman que "la
estructura organizativa adecuada es un requisito previo para el buen desempefio, la creatividad,
la innovacion y el espiritu empresarial en las PYMEs" (p. 120). Por lo tanto, una estructura
organizacional adecuadamente disefiada no solo incrementa la eficiencia en las operaciones, sino
que también fomenta la habilidad para innovar y adaptarse al mercado.

Farmacia Naturista All Natural, como microempresa ecuatoriana, enfrenta desafios
similares y puede beneficiarse de la implementacién de una estructura organizacional funcional.
Esto le permitira incrementar su eficacia en las operaciones, promover la innovacion y robustecer
su competitividad en el sector de productos naturales.

3.4 Herramientas de Diagnoéstico Organizacional

3.4.1 Analisis Situacional FODA/DAFO

El analisis FODA es una herramienta que permite identificar las fortalezas, oportunidades,
debilidades y amenazas de una organizacion. Consiste en realizar una evaluacion de los factores
internos y externos que, en conjunto, diagnostican la situacion actual de la empresa. Segun Oion
y Aranguren (2019), "el propésito de realizar un analisis situacional es comprender holisticamente
la realidad compleja para adoptar estrategias que promuevan el logro de objetivos deseados a
corto, medio y largo plazo" (p. 123).

Para llevar a cabo un analisis FODA efectivo, es fundamental tener claro el objetivo de
este. Pursell (2023) recomienda: "Antes de realizar un analisis situacional, es importante tener
claro el objetivo del analisis FODA. ;Qué se quiere lograr con él? ;Qué problema se quiere
resolver?". Trejo et al. (2023) describen los pasos para realizar un FODA de la siguiente manera:
1. Identificar qué se hace bien y qué habilidades se tienen (fortalezas); 2. Reconocer qué se hace
mal y qué habilidades faltan (debilidades); 3. Analizar las oportunidades en el mercado y las
tendencias actuales (oportunidades); 4. Detectar las amenazas en el mercado y los obstaculos
presentes (amenazas); y 5. Una vez identificados los elementos anteriores, se elabora una matriz
que ayuda a visualizar las relaciones entre ellos (p. 8465).

Elaborar y aplicar correctamente estos pasos es crucial para el éxito de la organizacion.
Ledn et al. (2020) destacan que "el éxito de la implementacién se vera reflejado en nuevas
oportunidades de negocio, solucion de problemas estratégicos y desarrollo de procesos de mejora
continua, entre otros" (p. 58).
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Aplicando estos pasos en la Farmacia Naturista All Natural, podremos identificar sus
fortalezas, como su enfoque en productos naturales y servicio personalizado; debilidades, como
la falta de una estructura organizacional definida; oportunidades, como el creciente interés en la
medicina alternativa; y amenazas, como la competencia de grandes cadenas farmacéuticas. La
creacion de una matriz FODA permitira a la empresa desarrollar estrategias que aprovechen sus
fortalezas y oportunidades, y mitiguen sus debilidades y amenazas.

3.4.2 Planeacion Estratégica y Objetivos

La planeacion estratégica es un proceso gerencial que ayuda a la empresa a sobrevivir,
crecer y alcanzar el éxito ante situaciones de incertidumbre, crisis y conflictos; es decir, permite
superar situaciones turbulentas de manera inteligente (Roger, 2007). Esto es crucial para el
establecimiento y cumplimiento de los objetivos empresariales, porque proporciona una hoja de
ruta para navegar en entornos cambiantes y altamente volatiles.

Asimismo, Aponte (2020) manifiesta que "la planeacion estratégica [...] busca beneficiar
cada una de sus areas, solucionar problemas y promover la eficiencia y la eficacia de los procesos
organizacionales" (p. 69). Esto indica que una planeacion adecuada no solo orienta a la empresa
hacia sus metas, sino que también optimiza sus operaciones internas para alcanzar los objetivos
propuestos. Ademas, Martinez et al. (2020) senalan que "desde las grandes fabricas
manufactureras hasta las PyME [...] han utilizado la administracién por objetivos como un
instrumento para el logro exitoso de sus objetivos" (p. 95). Esto demuestra que la planeacién
estratégica es una herramienta versatil y efectiva, independientemente del tamafio o sector de la
empresa.

De esta manera, podemos entender que, segun Augusta (2017), "la planeacién estratégica
se ha convertido en una herramienta gerencial indispensable para la toma de decisiones y logro
de resultados organizacionales" (p. 179). Por lo tanto, integrar la planeacion estratégica en la
gestion de la Farmacia Naturista All Natural sera fundamental para definir y alcanzar sus objetivos
empresariales, mejorando su eficiencia operativa y competitividad.

3.5 Descripcion de Puestos de Trabajo

La descripcion de puestos es la materializacion concreta de la estructura organizacional
en el dia a dia. Iranzo (2017) la define como "el proceso de plasmacion del analisis del puesto en
un documento estructurado y homogéneo para todos los puestos de la organizacion” (p. 13). Se
trata de un documento formal que "identifica, define y describe un puesto de trabajo en funcién de
sus cometidos, responsabilidades, condiciones de trabajo y especificaciones" (Hernandez, 2022,
p. 91). La implementacion de descripciones de puesto en All Natural fue la solucion directa a la
problematica de la duplicacion de tareas y la falta de claridad en las responsabilidades, buscando
optimizar los procedimientos operativos y potenciar la eficiencia.
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4. Metodologia

4.1 Enfoque de la Investigacion

El enfoque seleccionado para la presente sistematizacién de experiencias es cualitativo,
porque permitira analizar en profundidad la estructura organizacional de la Farmacia Naturista All
Natural y comprender los procesos internos que impactan en su eficiencia operativa. Este enfoque
permite recuperar experiencias, percepciones y dinamicas internas, lo que consiste en la base
fundamental de una sistematizacion de experiencias.

4.2 Tipo y Diseino de la Investigacion

La presente investigacion es de tipo descriptivo porque busca obtener una visién detallada
del estado actual de la organizacioén y los procesos internos de la farmacia, sirviendo de base para
la elaboracion de la propuesta organizacional. Mientras que el disefo investigativo, consta de dos
componentes: no experimental, porque no se manipulan variables, sino que se observara y
analizara la situacion organizacional tal como se encuentra en la actualidad; y transversal, debido
a que se recolectaran datos en un unico punto en el tiempo para realizar el diagnéstico y
fundamentar la propuesta organizacional.

4.3 Poblacion, Muestra y Actores

Al tratarse de un estudio de caso, la poblacién estuvo conformada por la totalidad del
personal de la Farmacia Naturista All Natural. La muestra, de tipo censal y no probabilistica, estuvo
integrada por los siguientes actores:

e Licet Alvarez: Propietaria y directora general (1 persona).
o Personal colaborador: Cuatro colaboradoras de las sucursales de El Carmen y Santo
Domingo (4 personas).

La propietaria proporcionara informacion valiosa sobre la direccion estratégica y las
decisiones gerenciales, mientras que los colaboradores aportaran perspectiva sobre las
operaciones diarias y la dinamica interna del equipo.

4.4 Técnicas e Instrumentos
Para la recoleccion de datos, se aplicaron las siguientes técnicas, alineadas con los
conocimientos adquiridos en la formacién profesional en Administracion de Empresas:

e Observacion Participante: Se ejecutd una jornada completa en la sucursal matriz de
Santo Domingo. El investigador se incorporé al flujo de trabajo para identificar los
procesos, interacciones y dinamicas organizacionales.

o Instrumento utilizado: Registro fotografico.

o Entrevista Semiestructurada: Se aplicé a la propietaria con el objetivo de profundizar en
la vision estratégica, los procesos de toma de decisiones y la percepcion de los desafios
organizacionales.

o Instrumento utilizado: Guia de entrevista con preguntas abiertas (anexo 11.1). La
entrevista fue grabada y transcrita literalmente para su analisis.

e Grupos Focales: Se condujeron dos sesiones para obtener una vision colectiva de la
situacion organizacional.

o Grupo Focal A: Sesion con la propietaria y el investigador para la construccion
inicial de la matriz FODA.

o Grupo Focal B: Sesion con las cuatro colaboradoras para validar y complementar
el diagnostico FODA desde la mirada operativa.

o Instrumento utilizado: Formato de matriz FODA participativa y guias de
facilitacion (anexo 11.4, anexo 11.5y anexo 11.7).
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4.5 Técnicas de Analisis de Informacién
El proceso de analisis siguioé un proceso reflexivo de sistematizacion, que integro:

o Transcripcion y codificacion: Toda la informacién de entrevistas y grupos focales fue
transcrita y codificada mediante un sistema de etiquetas.

¢ Organizaciéon en Matriz Maestra: Los fragmentos de informacion mas relevantes fueron
consolidados en una matriz de andlisis en Excel (anexo 11.14). Esta matriz permitio
clasificar la informaciéon por categorias y vincular cada evidencia con los objetivos
especificos del estudio.

¢ Triangulacién: Los hallazgos se analizan para cada objetivo especifico, contrastando las
cuatro categorias obtenidas de las distintas fuentes de informacion.

o Andlisis estratégico: A partir de la matriz maestra y la triangulacién de los fragmentos
cualitativos, se realizé un analisis de contenido para identificar patrones, causas y efectos,
lo que sirvié de insumo para el disefio de la propuesta.

4.6 Fases del Desarrollo a través de una Metodologia Administrativa

El proceso se estructurd en tres fases secuenciales, aplicando el modelo de gestidon
estratégica:

¢ Fase | - Diagnostico de la situacion actual

o Actividad: Aplicacién de observacion participante, entrevista semiestructurada y
grupos focales.

o Informaciéon generada: Transcripciones, actas, matriz FODA inicial y registro
fotografico (anexo 11.2, anexo 11.3, anexo 11.4, anexo 11.6, anexo 11.8, anexo
11.10, anexo 11.11, anexo 11.12y 11.13).

e Fase Il - Andlisis estratégico de la informacion

o Actividad: Transcripcion, codificacion, triangulacién y construccion de la matriz
maestra con 78 fragmentos de datos. Anadlisis de contenido para identificar
hallazgos clave.

o Informacién generada: Matriz maestra (anexo 11.14).

¢ Fase lll - Diseiio de la propuesta organizacional

o Actividad: Con base en el andlisis, se disefid la identidad corporativa (mision,
vision, valores), la estructura organizacional (organigrama funcional) y las
descripciones de puesto.

o Informacién generada: Propuesta de estructura organizacional completa

(capitulo 7.10).

4.7 Difusion de Resultados

La socializacién de los hallazgos se realizara mediante la técnica metodoldgica de
comunicacion oral, en una sesion virtual dirigida a la propietaria y a los colaboradores de la
Farmacia Naturista All Natural. En ese mismo acto se efectuara la entrega formal del manual
estructurado que contiene la propuesta organizacional y la ruta de implementacién desarrollada a
lo largo de la presente sistematizacion de experiencias.
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5. Desarrollo de la Propuesta

5.1 Titulo
“Propuesta de estructura organizacional para la Farmacia Naturista All Natural”

5.2 Datos Informativos de la Empresa

Institucion ejecutora: Farmacia Naturista All Natural.
Beneficiarios: Farmacia Naturista All Natural, colaboradores, clientes.
R.U.C.: 1308970936001.
Actividad comercial: Venta al por menor de productos medicinales (naturistas).
Ubicacién:
o Matriz (Santo Domingo): Calle Babahoyo y calle Ambato, Ecuador. (Sitio de
intervencion)
o Sucursal #1 (El Carmen): Calle Luis Felix Lopez y calle Portoviejo, Ecuador.
o Sucursal #2 (ElI Carmen): Calle Enrique Delgado y crnel. Victor Astudillo, Ecuador.
e Periodo de ejecucion: agosto 2024 - julio 2025 (11 meses).
o Equipo técnico: Investigador, propietaria, colaboradores y docente tutora.

5.3 Justificacion

Farmacia Naturista All Natural, con siete afios de experiencia dedicada a la venta al por
menor de productos medicinales alternativos, ha contribuido a la sociedad ofreciendo alternativas
naturales para el tratamiento de diversas patologias. Destacada por enfocarse en el bienestar y la
salud integral de sus clientes, brindando productos naturales, brigadas de salud gratuitas y un
servicio personalizado. La presente sistematizacion de experiencia es relevante, dado que esta
farmacia enfrenta desafios organizacionales como la falta de una clara asignacion de
responsabilidades, ineficiencias en la toma de decisiones y deficiencias en su organizacion y
comunicacion interna. Esta situacion, no solo afecta la operatividad diaria de la empresa, sino que
también limita su capacidad para competir de manera efectiva en el mercado.

En ese contexto, Ketty et al. (2019) sefala que: “el desarrollo organizacional permite
identificar necesidades de cambio y proponer estrategias de mejora para incrementar la eficiencia”
(p. 1). El propésito de la presente investigacion es proponer una estructura organizacional que
permita mejorar la eficiencia operativa y competitividad de la Farmacia Naturista All Natural, lo que
proyectara en una mejora en la toma de decisiones y en la eficiencia de las operaciones. Al
solucionar este problema, se lograra alcanzar una excelencia en la capacidad de la farmacia para
adaptarse rapidamente a las demandas del mercado y ofrecer un mejor servicio al cliente. Ademas,
desde una perspectiva tedrica, este trabajo de titulacion no solo beneficiara a la Farmacia Naturista
All Natural, sino que también contribuira al estudio de las microempresas del sector naturista,
ofreciendo un aporte para futuras investigaciones sobre la gestién de este tipo de negocios.

5.4 Objetivos

5.4.1 Objetivo General

Proponer una estructura organizacional que permita mejorar la eficiencia operativa y
competitividad de la Farmacia Naturista All Natural.

5.4.2 Objetivos Especificos

1. Desarrollar la mision, vision y valores de la Farmacia All Natural para establecer una
identidad organizacional clara y guiar la cultura corporativa.

2. Realizar un analisis FODA para identificar las fortalezas, debilidades, oportunidades y
amenazas en la estructura y procesos actuales de la empresa.

3. Elaborar un organigrama y definir la descripcion de los puestos de trabajo que permitan
una asignacion clara de funciones y una estructura jerarquica eficiente.
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5.5 Presupuesto

A continuacién, se presenta el presupuesto estimado para la ejecucion de la
sistematizacion de experiencias. La tabla detalla los insumos empleados en las sesiones de grupos
focales y otras actividades metodoldgicas.

Tabla 1 Presupuesto utilizado en la propuesta

Detalle Valor Cantidad Valor total
unitario
Notas adhesivas (Post-it) $2.50 2 $5.00
Marcadores de colores $0.75 2 $1.50
Esferos $1.00 4 $4.00
Pancarta de cartulina $2.00 1 $2.00
Sellos $0.50 4 $2.00
Copias e impresiones $0.30 20 $6.00
Transporte - - $6.00
Total $26.50

Nota. Elaboracién propia
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5.6 Cronograma Metodolégico

El cronograma se estructura en tres fases basadas en el modelo de gestion estratégica de David (2020): diagndstico, andlisis y disefio. Esta
secuencia garantiza una transicién logica desde la identificacion de problemas hasta la propuesta de soluciones.

Tabla 2 Cronograma metodolégico

TR

Elaboracion y revision final de
guias (entrevista, grupos focales)
Coordinacion de agenda con
propietaria y colaboradores
Aplicacioén de observacion
participante en la sucursal matriz
4 Realizacion de entrevista
semiestructurada a la propietaria
5 | Conduccién del Grupo Focal A
6
7

Conduccion del Grupo Focal B
Organizacién de evidencias
fotografias, audios, actas

Transcripcion de instrumentos

(entrevista, grupos focales)

9 |Construccion de la matriz maestra
Sintesis de FODA consolidado (A

10| B)

Identificaciéon de hallazgos clave
vinculados a objetivos

11

Definicién de mision, vision y
valores con base en hallazgos

12




13

Disefio del organigrama funcional
propuesto

14

Elaboracion de descripciones de
puestos

15

Integracion de la propuesta en
capitulo redactado

16

Redaccion del informe de
resultados y discusion

17

Revision de coherencia entre
propuesta y hallazgos

Nota. Cronograma metodoldgico estructurado conforme a las fases del modelo de Fred R. David. Elaboracion propia.
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5.7 Beneficiarios de la Propuesta

Los beneficiarios de la “Propuesta de estructura organizacional para la Farmacia Naturista
All Natural” serian:

o Farmacia Naturista All Natural: La definicion de una estructura organizacional
permitira optimizar sus procesos y reducir sus tiempos de coordinacion, incrementando
su eficiencia operativa y capacidad competitiva frente a cadenas mas grandes. Esto
facilitara su expansion digital y el cumplimiento de su visién de cobertura nacional
mediante la tienda virtual.

e Colaboradores: Esta estrategia no solo beneficia al negocio, sino también a sus
colaboradores, tanto como a Juleysi, Maria Fernanda, Maria Elena y Raquel. La
distribucién funcional de autoridad mejorara la autonomia operativa, mientras que la
descripcion de puestos formalizara las responsabilidades laborales, eliminando la
duplicacion de tareas y promoviendo un ambiente de trabajo coordinado y profesional.

¢ Clientes: Los clientes de la Farmacia Naturista All Natural también se ven beneficiados
gracias a esta propuesta, debido a que identidad corporativa asegurara una
experiencia coherente con los valores de integridad, responsabilidad y enfoque en el
bienestar integral.

5.8 Resumen de Datos Recolectados
Através una entrevista semiestructurada a la propietaria de Farmacia Naturista All Natural,
una sesion al grupo focal Ay B, se identificaron los siguientes hallazgos:

5.8.1 Hallazgos Clave

Tabla 3 Hallazgos clave identificados a partir del analisis cualitativo

Hallazgo Cadigo Fragmento
1. Procesos administrativos y “El sistema se esta quedando chico; se
tecnologicos insuficientes: El E1-26:27 demora obtener la informacion para
sistema de facturacién “se queda decidir.”
corto” y la gestion de inventarios GF-B-D2 Sistema de facturacion ineficiente.
presenta fallas, lo que ralentiza la
operacion diaria. GF-A-D3 Gestion de inventario mejorable.
2. Presion competitiva y “Desafio externo: competencia de
volatilidad de precios: La E1-34:18 precios... siempre hay una competitividad
competencia desleal y el descontrol en nuestra linea.”
de precios obligan a reaccionar GF-B-A2 Competencia desleal.
constantemente para no perder
clientes GF-B-A1 Descontrol de precios en el mercado.
GF-A-F1 Atencion personalizada y seguimiento de
3. Calidad de atenciéon como tratamientos.
ventaja interna: Los colaboradores  GF-B-F2 Calidad de atencion.
destacan la atencion personalizada,
el seguimiento post-venta y el trato GF-B-F4 Calidad de atencion profesional.
profesional como rasgos “La calidad de atencion se refleja al
diferenciadores. E1-04:10 100%... la integridad garantiza que cada
cliente reciba lo que necesita.”
“Si [he considerado un organigrama]

4. Estructura informal y E1-46:26 porque es parte del crecimiento y la
centralizaciéon de decisiones: La organizacion de nosotros como empresa.”
empresa carece de organigrama y E1-48:18 “Definir al 100% los roles de cada persona

los roles se confunden; las ’ para ver en donde se puede cambiar.”
decisiones estratégicas y operativas ~ GF-A-D1  Falta de roles y estructura organizacional.
se concentran en la propietaria
GF-A-D2 Centralizacion de decisiones.
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5. Oportunidad de expansion
digital: La vision de cobertura E1-02:18
nacional mediante tienda virtual y
ventas en linea se percibe como la
via mas viable de crecimiento,
aunque aun se encuentra en

“Nuestra vision es tener cobertura a nivel
nacional mediante una tienda virtual.”

“Marketing y ventas en linea es nuevo; al
E1-14:02 principio no sabiamos qué debia hacery
luego estuvo sobrecargado.”

desarrollo.
6. Duplicacion de tareas en . “Si hay duplicacion de tareas, sobre todo
L o E1-10:27 - e
administracion: La persona en administracion.
encargada tralbaja medio .t|empo y . “En ventas las funciones estan definidas;
asume funciones cambiantes, E1-07:30

generando vacios de control en administracion falta claridez.”

Nota. La tabla resume los principales hallazgos del andlisis cualitativo: cada fila presenta el hallazgo tematico, el
codigo que remite a la fuente original y el fragmento textual. Elaboracion propia.

Los hallazgos presentados constituyen unas de las principales problematicas y
potencialidades de la empresa. Para profundizar en su comprension, en la siguiente seccién se
describe el procedimiento seguido para transformar, organizar y analizar los datos recolectados.

5.9 Procesamiento de Datos y Analisis

5.9.1 Organizacion de la Informacién

El propdsito de esta seccion es documentar y ordenar de manera sistematica los insumos
cualitativos generados durante la fase de levantamiento de informacion, garantizando su
trazabilidad y coherencia con la metodologia expuesta en el capitulo anterior.

5.9.1.1 Clasificacion Inicial de las Fuentes.

En la siguiente tabla se presenta el resumen de las fuentes primarias, su volumen vy el
anexo donde reposan las versiones integras.

Tabla 4 Clasificacion de las fuentes

Codigo Fuente Cantidad de registros Anexo
E1 Entrevista semi_estrgcturada 59 m@nuto,s y 19 segun_do_s,de 11.2

a la propietaria audio mas su transcripcién 11.16

GF-A Grupo Focal A 1 sesion / 1 matriz FODA 11.6
GF-B Grupo Focal B 1 sesion / 1 matriz FODA 11.8
OoP Observacion participante 8 fotos 11.11

Nota. Elaboracion propia.

5.9.1.2 Sistema de Codificacion y Etiquetado.

Dentro del siguiente apartado se describe el procedimiento empleado para convertir la
informacioén recopilada (la transcripcion de la entrevista y las dos matrices FODA elaboradas en
cada grupo focal) en un conjunto de fragmentos etiquetados sistematicamente que servira para el
procesamiento, analisis y el desarrollo de la propuesta de mejora. Por consiguiente, se disefid un
esquema de codificacion basado en un cédigo (la fuente de informacién) + separador (guion) +
unidad (la informacioén bruta recopilada), en la siguiente tabla se presenta un ejemplo de la
codificaciéon de fragmentos:

Tabla 5 Codificacion de las fuentes

Fuente Caodigo Unidad Ejemplo de cédigo
Entrevista semiestructurada Minuto y segundo de la )
o E1 A E1-7:30
a la propietaria transcripcién
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Ubicacioén de la matriz

Grupo Focal A GF-A FODA GF-A-F1
Ubicacion de la matriz
Grupo Focal B GF-B FODA GF-B-D1

Nota. Elaboracién propia.

La informacioén codificada se convierte en el insumo principal para la construccion de la
matriz maestra, una hoja de calculo que integra todos los fragmentos relevantes y los organiza por
categoria y subcategoria, vinculando cada uno con el objetivo especifico al que aporta. Con este
sistema de codificacion, cada hallazgo presentado se puede rastrear de forma transparente hasta
su origen, asegurando la validez interna de la propuesta y su relevancia con los objetivos de la
investigacion.

5.9.1.3 Construccion de una Matriz Maestra.

Una vez concluido el proceso de codificacion, toda la informaciéon procedente de la
entrevista semiestructurada y de los dos grupos focales se ubicaron en una Unica hoja de calculo
denominada matriz maestra (anexo 11.14). Esto forma parte de un repositorio de evidencia
empirica que servira para las posteriores etapas de procesamiento y analisis de la informacion.

La entrevista, grabada en audio y luego transcrita, conserva el minutaje original, los grupos
focales no fueron registrados en audio, pero, en su lugar se elaboraron actas de sesion donde se
consignaron las respuestas a una guia de preguntas y la matriz FODA construida colectivamente.
La matriz maestra consta de la siguiente estructura:

Tabla 6 Estructura de la Matriz Maestra

Columna Contenido
Caodigo Identificador
Fragmento Cita abrc_aviad_a de doqu se
extrajo la informacioén
Categoria Eje general
Subcategoria Tema dentro del eje
OE Objetivo especifico al que aporta
Observacion Nota contextual (opcional)

Nota. Elaboracién propia.

5.9.2 Procesamiento de Informacion

Esta seccidén tiene como propésito describir el procedimiento mediante el cual se
transformaron los insumos cualitativos en datos sistematizados para el analisis. A partir de la matriz
maestra (anexo 11.14), se organizaron los fragmentos, se clasificaron en cuatro categorias y se
aplicaron herramientas de estadistica descriptiva que permitieron visualizar la distribucion de los
datos segun fuente, categoria y objetivo investigativo.

5.9.2.1 Transformacion de Fragmentos.

Para transformar la matriz maestra en insumos analiticos, se siguié un procedimiento
utilizando exclusivamente Microsoft Excel. Primero, se transcribié por completo la entrevista
semiestructurada (ver anexo 11.2) y se sistematizaron las matrices FODA de los dos grupos
focales (ver anexo 11.6 y anexo 11.8). Luego, cada fragmento fue codificado mediante un sistema
de etiquetas que combinaba la fuente de informacién, un separador (“-”) y la ubicacion o unidad
de analisis correspondiente. Una vez construida la matriz maestra se clasificé la informacion y se
aplicaron filtros para etiquetar cada fragmento con una categoria tematica, subcategoria y el
objetivo especifico al que respondian. Finalmente, se generaron tablas dinamicas y graficos
estadisticos en Excel para resumir visualmente la informacion, lo cual sirvi6 como base para el
analisis de la informacion.
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5.9.2.2 Clasificacion y Codificaciéon de Fragmentos.

La organizacion de los fragmentos se estructurd en cuatro categorias tematicas
principales: competitividad / mercado, estructura y roles, identidad organizacional y procesos
administrativos. Esta clasificacion responde a los ejes problematicos mas recurrentes identificados
y estan directamente vinculados con los objetivos especificos del estudio.

Solo se codificaron aquellos fragmentos que contenian informacién clara, util y relacionada
directamente con los objetivos especificos del estudio. Se excluyeron frases ambiguas,
redundantes o que no aportaban contenido al analisis. Con un total de 78 fragmentos codificados
se pudo obtener la siguiente proporcion por cada categoria:

Figura 1 Proporcién de fragmentos cualitativos por categoria en la Matriz Maestra

30 26, 33.33%
-/ 23, 29.49%
2 20, 25.64% A
-
20
15
9, 11.54%

10 2

0

Competitividad / Estructuray roles Identidad Procesos
mercado organizacional administrativos

Nota. Distribucién categorial resultante durante la codificacion de 78 fragmentos cualitativos, filtrados por
relevancia, claridad y alineacion con objetivos de estudio. Elaboracion propia.

Tal como se aprecia en la figura 1, la categoria de competitividad / mercado representa 26
registros (33.33%), seguido de los procesos administrativos con 23 (29.49%), estructura y roles
con 20 (25.64%) y el eje de Identidad organizacional aporta 9 fragmentos (11.54%) lo que indica
que las preocupaciones de los participantes se orientan prioritariamente a la operatividad diaria y
al entorno competitivo.

5.9.2.3 Estadistica Descriptiva de los Fragmentos Codificados.

Es necesario conocer la procedencia (en fuente) de cada fragmento, por lo que se elaboré
la tabla 7:

Tabla 7 Distribucién de fragmentos cualitativos por categoria segtn la fuente de informacién

Categoria
Fuente Competitividad Estructuray Identidad Procesos Total
/ mercado roles organizacional administrativos
Entrevista | 2 2.56% 17 21.79% 9 11.54% 17 21.79% 45 57.69%
FODA -
Grupo 11 14.10% 2 2.56% 0 0.00% 2 2.56% 15 19.23%
Focal A
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FODA -
Grupo 13 16.67% 1 1.28% 0 0.00% 4 5.13% 18 23.08%
Focal B

Total 26 33.33% 20 25.64% 9 11.54% 23 29.49% 78 100.00%

Nota. Elaboracién propia.

La fuente que mas aportd fragmentos fue la entrevista semiestructurada, con 45 registros
(57.69%). Dentro de esta fuente, las categorias mas mencionadas fueron la estructura y roles y
los procesos administrativos con 17 fragmentos cada una (21.79%). Esto indica que, desde la
perspectiva gerencial, los principales insumos recolectados se relacionan con la organizacion
interna y el funcionamiento operativo.

Por su parte, el Grupo Focal A aporté 15 fragmentos (19.23%), distribuidos principalmente
en competitividad / mercado con 11 fragmentos (14.10%) y con menor presencia en estructura y
roles y procesos administrativos (2 fragmentos cada uno). Esto se debe a que la sesion del grupo
focal A se enfoco principalmente en la elaboracion de una matriz FODA.

El Grupo Focal B generé 18 fragmentos (23.08%), con un fuerte énfasis en la categoria
competitividad / mercado con 13 fragmentos (16.67%), lo que evidencia la preocupacion del equipo
operativo por las condiciones del mercado, los clientes y el entorno competitivo.

En la tabla 8 se analiza como se vinculan estos hallazgos con los objetivos del proyecto:

Tabla 8 Distribucion de fragmentos cualitativos por categoria segtn el objetivo

Categoria
Objetivo Competitividad Estructuray Identidad Procesos Total
/ mercado roles organizacional administrativos
OE-1 0 0.00% 0 0.00% 9 11.54% 0 0.00% 9 11.54%

OE-2 24 30.77% 3 3.85% 0 0.00% 6 7.69% 33 4231%
OE-3 0 0.00% 17 21.79% O 0.00% 17 21.79% 34  43.59%
OG 2 2.56% 0 0.00% 0 0.00% 0 0.00% 2 2.56%
Total 26 33.33% 20 25.64% 9 11.54% 23 29.49% 78 100.00%

Nota. Elaboracion propia.

Se puede observar que la mayor cantidad de fragmentos se vincula con el objetivo
especifico 3 (43.59%), centrado en la necesidad de definir funciones y estructura jerarquica,
seguido del objetivo especifico 2 (42.31%), donde predominan aspectos del entorno competitivo
identificados en el analisis FODA. El objetivo especifico 1 representa el 11.54%, mientras que el
objetivo general concentra apenas el 2.56 % de los registros. Sin embargo, es importante destacar
que todo el proceso de sistematizacion tiene como finalidad principal el cumplimiento del objetivo
general, por lo que los hallazgos en todos los objetivos especificos actian como insumos
fundamentales para construir una propuesta organizacional.

Con la informacion depurada y resumida, en el siguiente apartado se examinan los
patrones hallados y su relacion con la problematica organizacional identificada
5.9.3 Analisis de la Informacién

En esta seccion se interpretan los hallazgos obtenidos tras el procesamiento de los 78
fragmentos codificados en la matriz maestra, con el fin de describir como dichos hallazgos revelan
el estado actual de la organizacion, proporcionando una base analitica para la propuesta de
estructura organizacional.

5.9.3.1 Triangulacion de Fragmentos.

La triangulacion se refiere a la manera de comparar la informacién obtenida de diferentes
fuentes, con el fin de identificar si los fragmentos convergen (coinciden sin inconsistencias),
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divergen (existen fragmentos que se contradicen entre si) o se complementan (aporta
caracteristicas adicionales). Los hallazgos se analizan para cada objetivo especifico, contrastando
las cuatro categorias obtenidas de las distintas fuentes de informacion.

e Triangulacion del objetivo especifico 1

Tabla 9 Triangulacién de fragmentos cualitativos para objetivo especifico 1

N.° de

Categoria fragmentos Codigos Fragmentos Tipo
Competitividad / 0 ) ) )
mercado
Estructura 'y 0 ) ) )
roles
“Brindar... alternativas de
. salud con productos
Sz 100% naturales y con CEmERgaT
asesoria profesional.”
“Nuestra vision es tener
cobertura a nivel nacional
Identidad 9 E1-02:18 mediante una tienda Convergen
organizacional virtual.”
“Valores fundamentales:
E1-03:35 integridad, calidad de Convergen
atencion y honestidad.”
“Si, estoy interesada en
E1-52:51 actualizar la misién, Convergen
vision y valores.”
Procesos 0 ) ) )

administrativos
Nota. Elaboracién propia.

En la tabla 9 se obtuvieron 9 fragmentos cualitativos que responden especificamente al
primer objetivo especifico del presente proyecto. La entrevista semiestructurada aporto la totalidad
de la evidencia debido a que este instrumento responde de manera directa a los objetivos
especificos 1 y 3. Dentro de la tabla se presentan los fragmentos mas relevantes (cabe recalcar
que los cinco restantes figuran en el anexo 11.14) que conforman una base para realizar la misién,
vision, y los valores organizacionales.

Bajo la categoria de Identidad organizacional convergen totalmente en 3 puntos: propdsito,
proyeccion futura y principios éticos. “Brindar... alternativas de salud con productos 100%
naturales y con asesoria profesional’” (E1-02:00) y “Nuestra visién es tener cobertura a nivel
nacional mediante una tienda virtual” (E1-02:18) expresan un pilar fundamental para la mision
(centrada en el bienestar integral y servicio profesional) y una visidon (expansion digital para el
crecimiento empresarial). Los “valores fundamentales: integridad, calidad de atencién y
honestidad” (E1-03:35) guian la cultura organizacional en principios éticos ya practicados y “Si,
estoy interesada en actualizar la mision, vision y valores.” (E1-52:51) reconocen la necesitad de
formalizar y guiar la cultura corporativa.

¢ Triangulacion del objetivo especifico 2

Tabla 10 Triangulaciéon de fragmentos cualitativos para objetivo especifico 2

N.° de

Categoria fragmentos

Cadigos Fragmentos Tipo
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Atencidn personalizada y

GF-A-F1 seguimiento de Convergente
tratamientos

Expansion a ventas en

Competitividad / GF-A-02 . Complementaria
mercado 2 linea
Descontrol de precios en .
GF-B-A1 el mercado Complementaria
GF-B-D5 Fglta de innovacion en la Convergente
imagen de la sucursal
GF-A-D1 Falta de roles y estructura Convergente

organizacional

Centralizacion de

GF-A-D2 Complementaria

Estructuray decisiones
3
roles Falta de personal en
ventas para una mejor
GF-B-04  tacién (posibilidad de ConvenEie
contratacion)
Identidad 0 ) ) )
organizacional
GF-B-D2 Slstem_a d? _facturamon Convergente
ineficiente
GF-A-D4 Falta de documentacion Convergente
Procesos 6 de procesos .
administrativos GF-A-D3 Gestion c.ie inventario Complementaria
mejorable
GF-B-D1 Limitacion de stock en Convergente

medicamentos
Nota. Elaboracién propia.

En la tabla 10 se obtuvieron un total de 33 fragmentos cualitativos que responden
especificamente al segundo objetivo especifico del presente proyecto. Los grupos focales Ay B
aportaron la totalidad de la evidencia debido a que este instrumento responde de manera directa
al objetivo especifico 2. Dentro de la tabla se presentan los fragmentos mas relevantes (cabe
recalcar que los fragmentos restantes figuran en el anexo 11.14) que conforman una base para
realizar una matriz FODA consolidando las fortalezas, debilidades, oportunidades en los procesos
actuales de la empresa.

Dentro de la categoria de competitividad / mercado se revelan dos aspectos internos como
externos en la Farmacia Naturista All Natural. La convergencia en “atencién personalizada y
seguimiento de tratamientos” (GF-A-F1) confirma que la experiencia de servicio sigue siendo el
principal diferenciador competitivo frente a cadenas mayores. De manera complementaria, la idea
de “Expansién a ventas en linea” (GF-A-O2) se alinea con la tendencia actual hacia la
digitalizacion, representando una oportunidad de crecimiento y diversificacion. Por otra parte, la
“falta de innovacion en la imagen de la sucursal” (GF-B-D5) expone una debilidad porque la
atraccion visual se vuelve prioritaria para expresar la percepcion de calidad. Finalmente, el
“Descontrol de precios en el mercado” (GF-B-A1) aporta un insumo esencial al panorama
competitivo como una amenaza externa porque esto impide sostener margenes si no se comunica
claramente el valor agregado del servicio y la calidad del producto.

En la categoria de estructura y roles muestran problemas estructurales que intervienen en
la organizacion. La “falta de roles y estructura organizacional” (GF-A-D1) converge con la ausencia
de un organigrama formal como debilidad estructural. La “centralizacién de decisiones” (GF-A-D2)
actua complementariamente al insumo anterior porque explica la demora en las actividades diarias
porque el equipo carece de autonomia. Por ultimo, la “falta de personal en ventas para una mejor
rotacion” (GF-B-0O4) converge con las otras fuentes debido a que expone la necesidad de contratar,
pero al mismo tiempo, la posibilidad de mejorar la cobertura y el servicio si se refuerza el equipo.
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Dentro de la categoria de Procesos administrativos las debilidades “sistema de facturacion
ineficiente” (GF-B-D2) y “falta de documentacion de procesos” (GF-A-D4) convergen directamente
porque producen fallas operativas y provocan cuellos de botella. La “gestién de inventario
mejorable” (GF-A-D3) complementa el insumo anterior al generar pérdidas potenciales o
desabastecimientos como la “limitacion de stock en medicamentos” (GF-B-D1) evidenciando la
falta de un sistema de facturacion mas robusto y manuales de procedimiento actualizados.

¢ Triangulacion del objetivo especifico 3

Tabla 11 Triangulacién de fragmentos cualitativos para objetivo especifico 3

N.° de
fragmentos

0 - - -

“Tenemos al jefe (yo),
administracion +
supervision (una

persona), vendedores de
mostrador y marketing /
ventas en linea.”

“Si hay duplicacion de

Categoria Codigos Fragmentos Tipo

Competitividad /
mercado

E1-06:01 Convergente

Estructuray
roles

Identidad
organizacional

Procesos
administrativos

Nota. Elaboracién propia.

17

17

E1-11:03

E1-48:18

E1-46:26

E1-24:29

E1-50:27

E1-26:27

E1-22:01

tareas, sobre todo en
administracién.”
“Definir al 100% los roles
de cada persona para ver
en dénde se puede
cambiar.”

“Si [he considerado un
organigrama) porque es
parte del crecimiento y la
organizacion de nosotros

como empresa.”

“Las decisiones
financieras las tomo al
100 % yo; las estrategias
de ventas las define
Jonathan.”
“Procesos documentados
en ventas... en
administracion esta
desactualizado; habria
que rehacer todo.”
“El sistema se esta
quedando chico; se
demora obtener la
informacion para decidir.”
“Tenemos un grupo de
comunicados... se envia
el cambio de precio y el
equipo confirma con

(]

‘entendido’.

Convergente

Complementaria

Convergente

Convergente

Convergente

Complementaria

Convergente

En la tabla 11 se obtuvieron un total de 34 fragmentos cualitativos que responden
especificamente al tercer objetivo especifico del presente proyecto. La entrevista semiestructurada
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aport6 la totalidad de la evidencia debido a que este instrumento responde de manera directa a
los objetivos especificos 1 y 3. Dentro de la tabla se presentan los fragmentos mas relevantes
(cabe recalcar que los fragmentos restantes figuran en el anexo 11.14 Matriz maestra) que
conforman una base para elaborar un organigrama y definir la descripcion de los puestos de
trabajo.

Dentro de la categoria estructura y roles el fragmento de “tenemos al jefe (yo),
administracién + supervision (una persona), vendedores de mostrador y marketing / ventas en
linea” (E1-06:01) revela la jerarquia actual de la farmacia, al carecer de un organigrama se
producen “duplicacion de tareas, sobre todo en administracion” (E1-11:03) afectando a la
operatividad diaria. De manera complementaria, se sefiala la necesidad “definir al 100% los roles
de cada persona para ver en dénde se puede cambiar.” (E1-48:18) al delimitar responsabilidades.
Por ultimo, “si [he considerado un organigrama] porque es parte del crecimiento y la organizacién
de nosotros como empresa” (E1-46:26) confirma la voluntad de formalizar una estructura.

En la categoria Procesos administrativos los fragmentos muestran como la falta de
estructura formal impacta la gestion diaria. “las decisiones financieras las tomo al 100% yo; las
estrategias de ventas las define Jonathan” (E1-24:29) sefiala la centralizacion de decisiones que
en organigrama se debera formalizar y definir en los perfiles de puesto. Mientras los “procesos
documentados en ventas... en administracion esta desactualizado; habria que rehacer todo” (E1-
50:27) confirma la carencia de manuales vigentes. Adicionalmente, “El sistema se esta quedando
chico; se demora obtener la informacion para decidir’ (E1-26:27) afade una carencia tecnologica
que impide un control oportuno. A pesar de esto, existe un procedimiento de comunicacioén al
manifestar: “Tenemos un grupo de comunicados... se envia el cambio de precio y el equipo
confirma con ‘entendido™ (E1-22:01), es una practica que debera formalizarse en el flujo de
comunicacion entre departamentos

Los hallazgos triangulados evidencian, por un lado, las ventajas competitivas derivadas de
la atencion personalizada y los valores éticos consolidados, y, por otro lado, las debilidades
operativas vinculadas a la falta de roles definidos, procesos no documentados y la necesidad de
un soporte tecnolégico adecuado. Con esta base se podra realizar una propuesta de mejora que
permita aprovechar fortalezas y oportunidades, corregir las debilidades detectadas y mitigar los
riesgos 0 amenazas, asi también como la implementacién efectiva de la misidn, vision y valores
con una estructura organizacional y una descripcion clara de los puestos de trabajo.

5.10 Propuesta de Mejora

5.10.1 Propuesta de Identidad Corporativa

Durante la entrevista semiestructurada se revel6 la existencia de una mision por parte de
la gerencia, aunque no se encontraba formalmente establecida ni comunicada a los colaboradores.
A partir de los enunciados mas frecuentes sobre el propoésito de la organizacion (E1-02:00: “Brindar
... alternativas de salud con productos 100% naturales y con asesoria profesional.” y E1-55:09:
“Una identidad organizacional clara al 100% alinea al personal y al cliente final.”), se redacta la
siguiente misidon que guiara la cultura organizacional, cabe recalcar que se disefié considerando
los criterios de Negro (2019).
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Figura 2 Misién, estado inicial y propuesto

Mision - estado inicial

* No existe formalmente, hay
un proposito implicito de la

Misién - estado propuesto

gerencia.  "Brindar alternativas de salud 100%
naturalesy asesoria profesional,
fomentando bienestarintegraly
confianza en cada cliente."

Nota. Propuesta de mision organizacional desarrollada a partir del contraste entre el estado inicial y el estado
deseado. Elaboracion propia.

El testimonio de la gerente durante la entrevista semiestructurada apunta a expandir la
cobertura de ventas nacional mediante canales digitales (E1-02:18: “Nuestra visién es tener
cobertura a nivel nacional mediante una tienda virtual.”). Con esta aspiraciéon se formula la vision
2030 que unifica las metas de crecimiento y su excelencia en el servicio.

Figura 3 Vision, estado inicial y propuesto

Vision - estado inicial

* No existe formalmente, hay Vision - estado propuesto

un propésito implicito de la e“Liderar para el 2030, una red

ecuatoriana de medicina natural,
con una coberturanacionalonliney
presencial. Alineadas a un servicio
de excelencia e integridad.”

gerencia.

Nota. Propuesta de vision organizacional desarrollada a partir del contraste entre el estado inicial y el estado
deseado. Elaboracion propia.

Los valores se seleccionaron con base en su mencion recurrente en entrevistas y su
alineacion con la cultura organizacional (Ferreira y Carvalho, 2020). Del analisis de los fragmentos
E1-03:35: “Valores fundamentales: integridad, calidad de atencion y honestidad.” y E1-04:10: “La
calidad de atencion se refleja al 100%... la integridad garantiza que cada cliente reciba lo que
necesita.” Se constato la reiteracion de integridad, honestidad y calidad como pilares éticos. Estos
principios, junto con la responsabilidad, se formalizan a continuacién para orientar la conducta
organizacional.
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Figura 4 Valores, estado inicial y propuesto

Valores - estado inicial

* No existe formalmente, hay
un propadsito implicito de la

Valores - estado propuesto

gerencia. * Integridad
* Participacion
* Responsabilidad
» Calidad de atencion

Nota. Propuesta de valores organizacionales desarrollados a partir del contraste entre el estado inicial y el estado
deseado. Elaboracion propia.

5.10.2 Propuesta de Matriz FODA

Del analisis de los fragmentos codificados en las categorias competitividad/mercado,
procesos administrativos y estructura y roles (codigos GF-A y GF-B) se elaboré una matriz FODA
estratégica consolidada (anexo 11.12) que resume el estado competitivo y operativo de la
organizacion.

Figura 5 Matriz FODA

Matriz FODA

consolidada

Nota. Matriz FODA realizada mediante el diagndstico participativo con los grupos focales Ay B. Solo se toma en
consideracion las fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas. Elaboracion propia.

Esta matriz sirve de puente entre el diagndstico y las estrategias de mejora que se
presentaran a continuacion:
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Figura 6 Matriz FODA estratégica

Matriz FODA
estratégica

Nota. Matriz FODA estratégica realizada mediante diagnoéstico participativo con los grupos focales Ay B. Se
complementa con la matriz anterior y reposa su version integra en el anexo 11.12. Elaboracion propia.

El analisis FODA permitio integrar los factores mas relevantes y coherentes con la realidad
operativa de la organizacion. Las estrategias planteadas se convierten en insumos claves para la
mejora estructural y el fortalecimiento competitivo. La figura 7 presenta el cambio organizacional,
evidenciando el estado inicial hacia el estado propuesto, sustentado en las estrategias derivadas
del analisis FODA.
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Figura 7 Transformacion operativa a partir del FODA

Estado propuesto
(soluciones)
» Contratar un sistema de facturacion

Estado inicial (diagnéstico) (ERP) eficiente para mejorar el

« D1 Falta de roles y estructura control y facilitar alianzas con
formal proveedores. (D3 + O3)

+D3 Gestion de inventario y * Resaltar la calidad de atencion
facturacion ineficiente profesional y la exclusividad de

A1 Competencia (cadenas productos en campaiias contra la
grandes / desleal) competencia desleal. (F4 + A1)

«Utilizar la atencion personalizada y la
presencia médica para fortalecer las
ventas online mediante asesoria
virtual en productos naturales. (F1 +
02)

*A3 Inseguridad (zona y pais)

Nota. Evolucion de problemas clave (diagnostico) con soluciones estratégicas a partir del FODA estratégico.
Elaboracioén propia.

5.10.3 Propuesta de Organigrama y Distribuciéon de Funciones

El organigrama funcional se eligi¢ siguiendo a Méndez (2020), quien lo recomienda para
PYMES por su claridad jerarquica. En funcién de los hallazgos identificados durante la
sistematizacién como: la duplicidad de tareas administrativas (E1-11:03), la sobrecarga operativa
en roles clave (E1-14:02, E1-38:39) y la centralizaciéon de decisiones (E1-24:29), se propone una
estructura organizacional funcional que responde a la realidad operativa de la Farmacia Naturista
All Natural. A continuacién, se presenta el organigrama propuesto:

Figura 8 Organigrama funcional propuesto

DIRECCION
GENERAL
S Contabilidad
[ )|
Area Administrativa --, Area Comercial
; A
i ( |
“-- Ventas Marketing

Nota. Propuesta de estructura organizacional funcional disefiada para superar la falta de formalizacion detectada
en el diagndstico. Elaboracién propia.

El presente organigrama consta de dos niveles de mando. En el primer nivel se encuentra
la direccién general en donde se toman las decisiones mas importantes para el futuro de la
organizacion. Desde ese nivel se traza una linea discontinua representando una relacion de staff
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a un contador externo, como indica el fragmento: “La contabilidad la lleva una persona externa.”
(E1-07:03).

El segundo nivel de jerarquico de la cadena de mando se bifurca en areas: “administrativa”
y “comercial”’ que representan los dos departamentos principales en la organizacion.

o EIl “area administrativa” agrupa funciones como administracion financiera, compras,
soporte de sistemas, supervision y control interno. Desde esta area se establece una
relacion de autoridad funcional representada con una linea discontinua hacia el area
de ventas porque ejerce control en las actividades como supervision de: reportes de
caja, control de fechas corta o limpieza de perchas.

o El “area comercial” se divide en sus dos subfunciones: ventas, como representacion a
ventas de mostrador para la atencién directa en las sucursales y marketing, encargado
de las ventas digitales, contenido promocional y pautaje en redes sociales.

A continuacion, se presentan la descripcion de los puestos correspondientes a la estructura
organizacional propuesta para la Farmacia Naturista All Natural:

Tabla 12 Propuesta de descripcion del puesto: direccion general

item Descripcion
Nombre del .
Directora general
puesto
Ubicacién en el DIRECCION
organigrama elE
Reporta a:
Relacion * _Nadle
jerarquica SupeW|§a a: - .
e Area Administrativa
e Area Comercial.
e Tomar decisiones estratégicas.
e Aprobar compras, presupuestos y campafas
comerciales mediante Business Suite.
e Abastecer de insumos los puntos de venta.
e Supervisar el cumplimiento general.
Funciones ¢ Representar legal y comercialmente a la empresa ante
principales terceros.
e Coordinar reuniones de seguimiento semanal.
e Validar propuestas y cambios estructurales dentro de la
organizacion.
e Realizar pagos de nédmina, cuentas por pagar.
e Negociaciones directas con grandes cadenas o clientes.
. e Exploraciéon de campo para identificar nuevos canales
Funciones AR
de distribucion.
extras

e Visitas inopinadas a puntos de venta.

Correo electronico, WhatsApp empresarial, Meta Business

Suite, hojas de calculo (Excel y Google sheets), listados de

precios y otros documentos fisicos y digitales.

La Direccion General es ejercida casi en su totalidad por la

propietaria, Licet Alvarez, quien lidera y participa activamente en

las decisiones operativas mas relevantes de la organizacion. Si

Observaciones bien concentra la autoridad final, se apoya de forma constante
en el criterio de Jonathan Pantaleén (Coordinador del area
comercial), con quien comparte vision y analisis para las
decisiones operativas.

Herramientas
utilizadas

Nota. Elaboracion propia.
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Tabla 13 Propuesta de descripcion del puesto: contabilidad

ftem Descripcion
Nombr |
ombre de Contador
puesto
S DIRECCION
Ubicacion en el GENERAL
organigrama L ‘ -- Contabilidad '
. R :
Relacion EJPClELE

e Direccion General

jerarquica Supervisa a: N/A
e Asesorar en temas fiscales y tributarios.
e Elaborar contratos laborales.
Funciones e Elaborary presentar las declaraciones tributarias
principales mensuales y anuales ante el SRI.
e Realizar los tramites ante el SUT y generar finiquitos
legales.
Funciones . N/A
extras

Herramientas

o Plataforma del SRl y hojas de calculo.
utilizadas

La contabilidad esta delegada a un profesional externo que
brinda sus servicios profesionales de manera tercerizada. Se
conecta directamente con la Direccion General y recibe los
documentos para las declaraciones con el area administrativa.

Observaciones

Nota. Elaboracién propia.

Tabla 14 Propuesta de descripcion del puesto: area administrativa

item Descripcion

Nombre del

puesto Administrador

DIRECCION

GENERAL

Ubicacion en el

L

erganigrama (Area Administrativa -)\ AreaC
| ——
“-- Ventas

Reporta a:
Relacion *  Direccion General
jerarquica Supervisa a:
e Coordina actividades con vendedores y contador
externo.
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Funciones
principales

Funciones
extras

Herramientas
utilizadas

Observaciones

Nota. Elaboracion propia.

e Controlar y registrar el flujo de caja diario de cada
sucursal.

¢ Realizar conciliaciones internas y entregar reportes
contables al contador externo.

e Supervisar el cumplimiento de tareas operativas como
limpieza de perchas, control de fecha de vencimiento,
cumplimiento de promociones y cortes de caja.

e Coordinar procesos de contratacion, induccion y
seguimiento del personal nuevo.

e Dar seguimiento a reportes operativos y asistir a
reuniones con Direccion General.

e Brindar soporte en ventas.
o Monitoreo en materiales publicitarios
e Recopilacion de informacion de la competencia.

Hojas de calculo (Excel y Google Sheets), sistema de ventas
Delphisoft, WhatsApp corporativo, correo electrénico,
documentos digitales, listas de precios, Google Dashboard,
plataforma del SRI, Google Drive.

Este puesto agrupa actividades administrativas, financieras y de
control interno. No cuenta con un equipo propio, pero se
asegura del buen funcionamiento de los procesos diarios y
servir como enlace entre Direccién General, personal operativo
y contador externo. Ejerce una funcion de supervision operativa
sobre el area de ventas, verificando cumplimiento de
procedimientos en las tres sucursales.

Tabla 15 Propuesta de descripcion del puesto: area comercial

item

Nombre del
puesto

Ubicacion en el
organigrama

Relacion
jerarquica

Funciones
principales

Descripcion

Coordinador del Area Comercial

DIRECCION
GENERAL
--------------------- Contabilidad
trativa --~, ( Area Comercial )
i X
! f 2\
Reporta a:
e Direccion General
Supervisa a:
e Coordina actividades con vendedores y contador
externo.

e Coordinar y supervisar la ejecucion de las actividades
comerciales en las tres sucursales.

e Establecer estrategias de ventas segun metas
mensuales.

e Planificar y supervisar campafias de marketing (redes
sociales, promociones, imagen corporativa).

e Visitar médicos y profesionales de la salud para
promocionar productos naturales y fortalecer el canal de
recomendacion médica.
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e Brindar acompafamiento y retroalimentacion a las
vendedoras sobre metas, atencion al cliente y
cumplimiento de promociones.

e Presentar propuestas y sugerencias de mejora
comercial ante la Direccion General.

e Brindar soporte en ventas.

o Monitoreo en materiales publicitarios

e Recopilacién de informacion de la competencia.

Funciones
extras

Herramientas

utilizadas Hojas de calculo y WhatsApp empresarial.

Este puesto es ejercido por Jonathan Pantaledn, quien ademas
Observaciones de liderar las estrategias comerciales, cumple una funcién clave
en la imagen externa de la empresa a través de visitas médicas.

Nota. Elaboracion propia.

Tabla 16 Propuesta de descripcion del puesto: ventas

item Descripcion
NEimais el Vendedor(a) de Mostrador
puesto
( )|
Area Administrativa -, Area Comercial
Ubicacion en el i A
organigrama f £ )

*( Ventas ) Marke

Reporta a:
e Area comercial
Relacién e Recibe supervisién operativa indirecta del Area
jerarquica Administrativa
Supervisa a:
e Nadie

e Atender y asesorar a los clientes en la venta de
productos naturales.

e Ejecutar el proceso de facturacién, cobro y entrega de
productos.

e Mantener en orden y limpieza la zona de exhibicion
(perchas, vitrinas, productos caducados).

Funciones : . )
principales o Informar promociones vigentes y sugerir productos
relacionados
e Reportar diariamente las ventas y movimientos de caja
al area administrativa
e Dar seguimiento a consultas frecuentes de clientes y
registrar recomendaciones o inquietudes.
e Llenar los formatos de abastecimiento por proveedor.
Funciones o Identificar_9portu_nidades y tendenc?as locales.
extras e Observacion activa a la competencia.

e Recopilacion y feedback del cliente sobre tratamientos.

Herramientas Hojas de calculo (Excel y Google Sheets), Whatsapp Business y
utilizadas sistema de ventas Delphisoft.



Observaciones

Nota. Elaboracion propia.

Cada sucursal cuenta con al menos un/a vendedor/a de
mostrador, se encarga la atencion al cliente y el orden fisico de
la sucursal. Su trabajo esta alineado con las campanas de
marketing y bajo constante control operativo del area
administrativa, especialmente en tareas como corte de caja,
orden de perchas y control de inventario.

Tabla 17 Propuesta de descripcion del puesto: marketing

item

Nombre del
puesto

Ubicacién en el
organigrama

Relacion
jerarquica

Funciones
principales

Funciones
extras

Herramientas
utilizadas

Observaciones

Nota. Elaboracién propia.

Descripcion

Responsable de Marketing

~

)]
Area Comercial
A

|
- Ventas ( Marketing )

Reporta a:
e Area comercial

Supervisa a:
e Nadie

e Disefar y publicar contenido visual y textual en redes
sociales (Instagram, Facebook, TikTok y WhatsApp
Business).

e Ejecutar campanas digitales enfocadas en la promocion
de productos, promociones mensuales y
posicionamiento de marca.

e Coordinar la creacion de contenido audiovisual como:
reels/tiktoks y testimonios.

e Apoyar en la elaboracion de contenido impreso y
promocional para uso en puntos de venta (afiches,
etiquetas, tripticos).

e Realizar sesiones en vivo en TikTok.

e Brindar soporte en ventas.
e Observacion activa a la competencia.
e Identificar oportunidades y tendencias locales.

Canva, CapCut, Instagram, Facebook, TikTok, WhatsApp
Business, Google Drive y hojas de calculo (Excel y Google
Sheets).

Este puesto esta dedicado exclusivamente a actividades de
marketing digital. Trabaja en coordinacién con el Coordinador
Comercial y se apoya en insumos provenientes del equipo de
ventas para crear contenido relevante y ampliar las ventas.

La siguiente figura presenta el cambio organizacional, evidenciando el estado inicial hacia
el estado propuesto, sustentado en la estructura jerarquica y la distribucién de funciones definidas

para cada puesto.
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Figura 9 Transformacion operativa a partir del organigrama

Estado inicial
(diagnéstico) Estado propuesto

+No existia organigrama (soluciones)
formal, la autoridad y +Organigrama funcional de dos
decisiones se encontraban niveles: area administrativa y
completamente area comercial.
centralizadas. *Descripciones de puestos.

*Las actividades de «Relacion de autoridad clara entre
administracion, finanzas y la direccién general y
supervision se encontraban administracion.
mezcladas. -Base para proyectos posteriores.

Nota. Evolucion organizacional desde un diagnéstico detectado hacia un modelo funcional propuesto con roles
definidos y descentralizaciéon operativa. Elaboracion propia.

La propuesta presentada en esta seccion responde a los hallazgos identificados durante
la sistematizacion en donde se abordaron los principales problemas estructurales que limitaban la
eficiencia operativa en la Farmacia Naturista All Natural, a través de una identidad corporativa, una
matriz FODA y la construccion de un organigrama funcional con la definicion de los puestos de
trabajo se aporta una solucion concreta y adaptada a la realidad empresarial.

5.10.4 Ruta de Implementacion

Para asegurar una correcta implementacion de la propuesta organizacional, es necesario
seguir una ruta de implementacion que guie este proceso, por lo que se propone un cronograma
de cuatro fases secuenciales (15 semanas), validadas mediante metas y KPIs. Cada fase consta
de lo siguiente:

o Lafase de preparacion (semanas 1-2) establecera los cimientos con talleres participativos
y documentacion accesible, midiendo compromiso con asistencia y el acceso total a los
recursos.

e En la fase piloto (semanas 3-8), aplicada en la sucursal matriz de Santo Domingo, se
ajustaran las descripciones de puesto y flujos operativos (en caso de ser necesario),
validando eficacia con reduccion del 40% en duplicidad de tareas y menos de 3 consultas
semanales sobre roles.

e Tras consolidar y evaluar la informacion, y, al obtener un >80% en el KPI piloto, se replicara
el modelo en El Carmen mediante capacitacion, acompafiado del monitoreo de ajustes
para asegurar que el proceso sea iterativo.

¢ Finalmente, la institucionalizacién (semana 14) sellara el proceso con manuales fisicos,
organigramas murales asegurando >90% de satisfaccion del equipo.
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Tabla 18 Cronograma para la implementacion de la estructura organizacional

Fase #1: Preparacion (2 semanas)

Actividad

- Reunion virtual de 1 hora: Mostrar
organigrama impreso

- Lluvia de ideas: ¢ Qué nos falta
para implementarlo?

- Subir 1 folder compartido en Google
Drive con:

- Descripciones de puestos y el
organigrama operativo

Semana

2 Preparacion exitosa

Fase #2: Prueba piloto (6 semanas)

Semana Actividad

- Implementacion de la estructura en

3-7  |asucursal matriz, Santo Domingo

- Prueba descripcion de puestos

Para una prueba piloto exitosa se

debe:

- Realizar una evaluacion

intermedia, para identificar ajustes
8 en la implementacion:

¢ Qué funcioné?

¢ Qué fallo?

¢, Qué probamos la préxima

semana?

Material

Organigrama operativo
y flujos comunicacién
Acta de taller firmada

Captura de pantalla del
folder compartido

Material

Organigrama operativo
+ flujos comunicacion

Reporte de ajustes
para las funciones
(comparativo por cada
semana)

Minuta de la reunion

Responsable
Direccion

general

Administrador

Direccion

general

Responsable

Administrador

Administrador
Coordinador
comercial

Direccion
general

KPI

100% asistencia
equipo

100% del equipo
accede al folder

100% de
actividades
completadas

KPI

<3 consultas por
actividades
operativas

Reducciéon 40%
duplicidad tareas

Cumplimiento
80% en los KPIs
piloto

KPI#1 =

KPI#2 =

KPI#3 =

KPI#4 =

Numero de tareas
duplicadas antes

KPI#5 =

Férmula KPI

Numero de asistencias
en la reunioén

1
Cantidad total del equipo i

Numero de visitas
al folder

Cantidad total del equipo .

KPI#1 + KPI#2
2

Férmula KPI

Numero de visitas
al folder

Cantidad total del equipo :

Numero de tareas
duplicadas después .

KPI#6 =

Numero de tareas
duplicadas antes

KPI#4 + KPI#5
2
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Fase #3: Escalado (6 semanas)

9-12

13

Réplica en sucursales de El Carmen
con ayuda del equipo de Santo
Domingo y Administracion

Monitoreo ajustes:

¢, Qué funciono6?

. Qué fallg?

¢, Qué probamos la proxima
semana?

Fase #4: Institucionalizacion (1 semana)

14

Retroalimentacion final

Nota. Elaboracion propia

Esta propuesta de estructura organizacional posibilitara el salto evolutivo de la Farmacia Naturista All Natural.

Acta de
implementacion (con
los ajustes realizados)
para ambas sucursales

Minuta de la reunion

Reunidn con el equipo
Cartel fisico del
organigrama en cada
sucursal

Administrador

Direccion
general

Direccion
General

Cumplimiento del
100% en la
implementacion
de la estructura

Cumplimiento
80% en los KPIs

>90% de
satisfaccion en el
equipo

100% de cumplimiento y capacitacion en la

estructura

KPI#4 + KPI#5

KPI#6 =
2

Encuesta >90%

Al incorporar una identidad

corporativa, claridad funcional y procesos estandarizados en un modelo, no solo se resuelven las actuales limitaciones diagnosticadas, sino que se
habilita la plataforma para materializar su vision 2030.
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6. Conclusiones

La centralizacién de decisiones, la duplicidad de tareas y un sistema de facturacion
obsoleto limitaban la eficiencia operativa de la Farmacia Naturista All Natural. Para abordar esta
problematica se aplicd una sistematizacién de experiencias guiada metodolégicamente por el
modelo de gestion estratégica de Fred R. David que sefala una estructura de tres fases:
diagndstico de la situacion actual, analisis estratégico de la informacion y disefio de propuesta
organizacional. Mediante una entrevista semiestructurada, observacion participante y dos grupos
focales, se codificaron 78 fragmentos en una matriz maestra y se triangulé la informacion; en el
desarrollo del presente proyecto se destacan las siguientes conclusiones:

Se desarroll6é una identidad corporativa compuesta de una mision, vision y valores a partir
de los testimonios que evidenciaron la necesidad de formalizar el propdsito organizacional. La
mision se encuentra encaminada al bienestar integral con ayuda de la medicina natural. La vision,
proyectada para 2030, se centra en lograr una cobertura nacional mediante una tienda virtual, sin
la necesidad de tener puntos de venta fisicos. Los valores definidos como la participacion,
integridad, responsabilidad y la calidad de atencién fomentan la cultura interna y muestran una
imagen coherente ante los clientes.

Se realiz6 un analisis FODA que permitio identificar los puntos mas relevantes: fortalezas
(atencién personalizada e incentivos de compra); oportunidades (creacion de un puesto de
infusiones naturales); debilidades (centralizacién de decisiones); y amenazas (descontrol de
precios en el mercado). A partir de estos hallazgos se elaboré una matriz estratégica FODA, que
genero cuatro lineas de accion: estrategias FO (aprovechar oportunidades con las fortalezas), DO
(superar debilidades utilizando oportunidades), FA (usar fortalezas para enfrentar amenazas) y DA
(minimizar debilidades para evitar amenazas).

Se elabord un organigrama funcional de dos niveles (area administrativa y area comercial)
que libera a la direccidon general de la sobrecarga operativa, elimina la duplicidad de tareas y
reduce la centralizacién de decisiones existente. El disefo incorpora una linea staff para la
contabilidad externa y establece autoridad funcional del area administrativa sobre la seccion de
ventas. Ademas, una descripcion detallada de puestos permite un control interno eficiente y
uniforme en las sucursales.

Se propuso una estructura organizacional con una identidad corporativa, 1o que optimiza
la coordinacion diaria porque reduce los tiempos de respuesta al descentralizar la toma de
decisiones de la Direccion General. Este cambio se implementara progresivamente a través de un
cronograma de 15 semanas estructurado en cuatro fases secuenciales (preparacion, prueba
piloto, escalado e institucionalizacion). Este cambio fortalece la competitividad de la Farmacia
Naturista All Natural, incrementa su eficiencia operativa, mejora su solidez en el mercado local y
sirva de referencia para futuras investigaciones sobre microempresas del sector naturista.
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7. Recomendaciones

Establecidas las conclusiones de esta sistematizacion de experiencia, se da las siguientes
recomendaciones:

Aprobar oficialmente la mision, vision y valores en un acta dirigida a la gerencia; luego
socializarlos con todo el personal mediante talleres breves y materiales visuales para difundir la
identidad corporativa y asegurar que la cultura deseada se convierta en una practica cotidiana. En
compainia con lo anterior, registrar el clima laboral y la satisfaccion del cliente antes y después de
la implementacién, esos datos serviran como insumo para futuros estudios comparativos sobre la
influencia de la identidad corporativa en microempresas naturistas y afines.

Desglosar cada estrategia FO, DO, FA y DA en proyectos concretos con responsables,
presupuestos, cronogramas y metas alcanzables. Revisar la matriz FODA una vez, cada seis
meses para actualizar los datos y ajustar las prioridades. Por ejemplo, para la estrategia FO de
“puesto de infusiones naturales”, se puede definir un modelo, proveedor, punto de venta y una
meta de facturacion mensual. Al implementar cada estrategia se recomienda registrar una bitacora
con los resultados y lecciones aprendidas, con el fin de compartirlos con otras microempresas
naturistas y facilitar comparaciones sobre la aplicacion practica del FODA en distintos negocios.

Publicar el organigrama en lugares visibles y socializar con cada colaborador su
descripcion de puesto. Se puede programar una induccion de roles a los nuevos colaboradores
para aclarar los flujos de autoridad y evitar desde el inicio la duplicidad de tareas. Revisar la carga
laboral cada seis meses para redistribuir funciones, si aumenta el volumen de ventas en linea.
Para estudios posteriores se puede registrar las métricas de productividad y rotacion de personal
durante los primeros doce meses para identificar el impacto de las estructuras organizacionales
con dos niveles de mando en negocios del sector salud natural.

Convocar una sesion con los niveles de mando (direccion general, area comercial y area
administrativa) semestralmente (o cada vez que haya un cambio determinante en la organizacion)
para evaluar la eficacia de la estructura organizacional. Utilizar los resultados de la sesion para
ajustar procesos o aprobar nuevos puestos cuando el crecimiento del canal virtual lo exija. Se
puede registrar cada cambio para mostrar una evolucion interna que servira como referencia para
investigadores que quieran replicar un modelo de organizacion similar.

Como recomendacion final, se puede replicar el modelo de gestidn estratégica de Fred R.
David (diagnostico-analisis-diseno) en futuras sistematizaciones de microempresas del sector
naturista. Documentar cada fase con bitacoras detalladas, especialmente el analisis estratégico,
mediante matrices de relacion entre objetivo y hallazgo, para crear repositorios comparables que
enriquezcan el conocimiento sobre formalizacién organizacional en PYMEs ecuatorianas.
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9. Anexos

Los anexos que se presentan a continuacion constituyen la evidencia primaria de la
investigacion realizada en la Farmacia Naturista All Natural. Estan organizados en un orden logico
que sigue el flujo del proceso de recoleccién y analisis de datos, comenzando con los instrumentos
de diagndstico, seguido de las evidencias (transcripciones, fotografias) y culminando con los
productos de analisis (matrices consolidadas). Cada anexo incluye una descripcion breve que
contextualiza su contenido y relevancia para el estudio.
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9.1 Guia de entrevista semiestructurada

Descripcion: Instrumento utilizado para guiar la conversacién con la propietaria. Incluye
las preguntas abiertas sobre procesos internos, roles y necesidades de mejora.

GUIA DE ENTREVISTA SEMIESTRUCTURADA

Titulo de la investigacion:

Objetivo especifico:

Entrevistador:

Entrevistado:

Ocupacion del entrevistado:
Tiempo estimado:

Lugar de la entrevista:

Objetivo de la entrevista:

Propuesta de estructura organizacional para la Farmacia Naturista
All Natural

1. Desarrollar la mision, vision y valores de la Farmacia All Natural
para establecer una identidad organizacional clara y guiar la cultura
corporativa.

3. Elaborar un organigrama y definir la descripcién de los puestos
de trabajo que permitan una asignacion clara de funciones y una
estructura jerarquica eficiente.

Dennis Mero

Licet Alvarez

Propietaria de Farmacia Naturista All Natural

90 minutos

Santo Domingo, Ecuador

Recopilar informacion detallada para comprender a fondo la
situacion actual de la organizacion y desarrollar una propuesta de
estructura organizacional que mejore la eficiencia operativa y la
competitividad.

1. ¢ Podria describir cual es la mision
actual de la Farmacia All Natural?

2. 4Cual es su vision a futuro para la
farmacia?

3. ¢Considera que la farmacia tiene
objetivos claros y definidos?
¢ Podria detallarlos?

4. ;Qué valores fundamentales guian
la cultura y las operaciones de la
farmacia?

5. ¢Como se reflejan estos valores en
el dia a dia y en la relacion con los
clientes y empleados?

6. ¢Existen principios éticos o
profesionales que son
especialmente importantes para

usted en la gestion del negocio?

7. ¢Coémo esta estructurada
actualmente la farmacia en
términos de roles y

responsabilidades?

45




8. ¢Considera que las funciones de
cada empleado estan claramente
definidas? ¢Por qué?

9. ¢Ha observado duplicacion de
tareas o falta de claridad en las
responsabilidades? ;Puede dar
ejemplos?

10. ¢, Cémo describiria la comunicacién
entre los miembros del equipo y
entre usted y sus empleados?

11. ¢ Existen canales o procedimientos
establecidos para la comunicacion
interna?

12. ;Qué tan efectiva es |la
comunicacion en la resolucién de
problemas y en la coordinacién de
actividades?

13. ¢ Cual es el proceso actual para la
toma de decisiones importantes en
la farmacia?

14. ; Participan los empleados en el
proceso de toma de decisiones? Si
es asi, ¢de qué manera?

15. ¢ Cree que el proceso de toma de
decisiones es eficiente? ;Por qué
0 por qué no?

16. ¢ Cuales son los mayores desafios
organizacionales que enfrenta
actualmente la farmacia?

17. ;Como afectan estos desafios al
funcionamiento diario y al servicio
al cliente?

18. ¢ Qué factores internos o externos
cree que contribuyen a estos
desafios?

19. ;Qué aspectos de la estructura
organizacional le gustaria mejorar
0 cambiar?

20. ;Considera necesario redefinir
roles y responsabilidades? ¢En
qué sentido?

21. ;Como podria mejorarse la
comunicacion y coordinacion entre
los miembros del equipo?
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22. ;Ha considerado implementar un
organigrama formal en |la
farmacia? ¢ Por qué o por qué no?

23. 4 Qué cambios estructurales cree
que podrian contribuir a una mayor
eficiencia operativa?

24. ;Como visualiza una estructura
organizacional ideal para su
negocio?

25. ¢ Existen procesos o]
procedimientos que cree que
necesitan ser documentados o
mejorados?

26. ;Qué practicas actuales podrian
optimizarse para mejorar la
productividad y el servicio al
cliente?

27. ;Estd abierta a implementar
nuevas herramientas o tecnologias
que faciliten los procesos internos?

28. ; Esta interesada en desarrollar o
actualizar la mision, visibn vy
valores de la farmacia?

29. ;COmo cree que una identidad
organizacional clara podria
beneficiar al negocio y al equipo?

30. ¢ Considera importante involucrar a
sus empleados en la definiciéon de
estos elementos? ¢ Por qué?




9.2 Transcripcion Completa de la Entrevista Semiestructurada
Descripcion: Transcripcion literal de la entrevista con la propietaria, incluyendo minutos y

segundos para facilitar la referencia.

Transcripcion de la Entrevista Semiestructurada

Titulo de la investigacion:

Objetivo especifico:

Entrevistador:

Entrevistado:

Ocupacion del entrevistado:
Tiempo estimado:

Lugar de la entrevista:

Objetivo de la entrevista:

Propuesta de estructura organizacional para la Farmacia Naturista
All Natural

1. Desarrollar la mision, vision y valores de la Farmacia All Natural
para establecer una identidad organizacional clara y guiar la cultura
corporativa.

3. Elaborar un organigrama y definir la descripcion de los puestos
de trabajo que permitan una asignacion clara de funciones y una
estructura jerarquica eficiente.

Dennis Mero

Licet Alvarez

Propietaria de Farmacia Naturista All Natural

90 minutos

Santo Domingo, Ecuador

Recopilar informacion detallada para comprender a fondo la
situacion actual de la organizacion y desarrollar una propuesta de

estructura organizacional que mejore la eficiencia operativa y la
competitividad.

Introduccion

Entrevistador (Dennis Mero) (00:01)
Bueno, hola, buenas tardes, soy Dennis Mero y le agradezco mucho
que haya aceptado a participar en esta entrevista.

Entrevistado (Licet Alvarez) (00:12)
Con gusto un punto Dennis.

Entrevistador (Dennis Mero) (00:15)

Bueno, el motivo de esta entrevista es para recabar la informacion
en el proyecto de de titulacion que se tuvo la propuesta de
estructura organizacional para la farmacia naturista. A natural, en
particular. Yo busco comprender mejor la identidad organizacional,
la estructura actual y las areas de mejora al que nos permitan
proponer una estructura que optimice la eficiencia operativa y la
competitividad de negocios que basicamente el objetivo.

Entrevistador (Dennis Mero) (00:45)
General de este proyecto.

Entrevistado (Licet Alvarez) (00:46)
Muy bien.

Entrevistador (Dennis Mero) (00:48)

Eh, para recomendar un poco que la entrevista se basara en una
guia semiestructurada con diversas preguntas organizadas en
secciones cual parece especifico y su duracion estimada es
aproximadamente en 90 minutos toda la informacion que usted
comparta sera tratada de forma confidencial y se usurara
unicamente para fines académicos y de mejor internet.

Entrevistado (Licet Alvarez) (01:13)
Eso es muy importante.
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31. ¢ Podria describir cual es la misién
actual de la Farmacia All Natural?

Entrevistador (Dennis Mero) (01:14)

Si, le parece. Me gustaria grabar esta entrevista para asegurarme
de capturar todos los detalles correctamente. Si, estoy de acuerdo
con esto de acuerdo muy bien bueno, antes de comenzar, se siente
incomodo en este ambiente.

Entrevistador (Dennis Mero) (01:26)
¢ Tiene alguna pregunta antes de comenzar?

Entrevistado (Licet Alvarez) (01:29)
No todo claro, estamos coémodos.

Entrevistador (Dennis Mero) (01:32)
O sea, muy bien igual si en algin momento necesita alguna pausa
o desea aclarar algo, por favor, me lo hace saber.

Entrevistado (Licet Alvarez) (01:40)
Muchas gracias.

Entrevistador (Dennis Mero) (01:42)

Comenzaré con las preguntas sobre la identidad organizacional
dentro del bloque uno que es la misién y la visiébn como primera
pregunta, ¢ podria describir cual es la misiéon actual de la farmacia
actual al natural, la mision? Si, la misién actual.

Entrevistado (Licet Alvarez) (02:00)

Eh, bueno, lo tenemos, eh, muy detallado desde

un inicio es brindar a la actualidad alternativas de salud con
productos 100% naturales y con asesoria profesional.

32. ¢ Cual es su vision a futuro para la

farmacia?

Entrevistador (Dennis Mero) (02:13)
Ok, alternativas de salud. 4 Y cual es su vision al futuro la farmacia?

Entrevistado (Licet Alvarez) (02:18)

Bueno, actualmente nos encontramos en 2 ciudades. Nuestra vision
es poder tener una cobertura a nivel nacional para esto. Estamos
trabajando actualmente en una tienda virtual para poder llegar
realmente a nivel pais ser conocido a nivel nacional.

Entrevistador (Dennis Mero) (02:36)
Y no desea. No tienen mente de pronto poner otra sucursal.

Entrevistado (Licet Alvarez) (02:41)
De momento, no es, no es un objetivo. Fisico no, quiero una
sucursal virtual.

33. s Considera que la farmacia tiene

objetivos

¢ Podria detallarlos?

claros

y definidos?

Entrevistador (Dennis Mero) (02:47)
No se usa eventual muy bien, usted considera que la farmacia tiene
objetivos claros y definidos podria detallar alguno pregunta.

Entrevistado (Licet Alvarez) (02:58)

Eh, objetivos bueno en crecimiento, eh, en crecimiento de
productividad tenemos anualmente siempre un objetivo que nos
trazamos y la mejora constante en la calidad de atencion al cliente.
Eso es muy importante para nosotros es algo que siempre hacemos
facil o destacamos o queremos destacar al menos ese es nuestro
objetivo
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34. ; Qué valores fundamentales guian
la cultura y las operaciones de la
farmacia?

Entrevistador (Dennis Mero) (03:21)

Ok, y, bueno, ahora con los valores organizacionales, ¢qué valores
son fundamentales y guian la cultura para las operaciones de la
farmacia?

Entrevistado (Licet Alvarez) (03:35)

A ver valores fundamentales en lo que respecta al personal pues
integridad, eh, en el personal que trabaja con nosotros calidad de
atencion.

Entrevistador (Dennis Mero) (03:49)
Claro.

Entrevistado (Licet Alvarez) (03:52)
Y honestidad en un equipo de trabajo, me parece que eso es una.

Entrevistador (Dennis Mero) (03:56)
¢ldentidad, calidad de atencion y honestidad?

Entrevistado (Licet Alvarez) (03:59)
Integridad.

35. ¢ Como se reflejan estos valores en
el dia a dia y en la relacion con los
clientes y empleados?

Entrevistador (Dennis Mero) (04:00)
¢ Y como se reflejan estos dolores en el dia a dia y la relacion entre
clientes y empleados?

Entrevistado (Licet Alvarez) (04:10)

Ya, en calidad de atencion, pues esto se refleja al 100% porque es
un distintivo nuestro y el cliente siempre tiene que quedar satisfecha
con nuestra calidad de atencién para esto es muy importante la
integridad en mi personal porque es importante que el cliente
siempre lleve y lo que esta necesitando, es decir que. Cada
tratamiento producto que el cliente adquiera sea realmente y lo que
esa necesita es. Creo que es una Palencia muy grande en el mundo
natural, ¢no?

Entrevistado (Licet Alvarez) (04:40)
Nosotros siempre buscamos destacar.

36. ¢ Existen  principios éticos o
profesionales que son
especialmente importantes para
usted en la gestion del negocio?

Entrevistador (Dennis Mero) (04:43)

Muy bien. ¢Existen principios éticos o profesionales que son
especialmente importantes para usted en la gestion del negocio
dentro Farmacias All Natural?

Entrevistado (Licet Alvarez) (04:56)

Principios éticos, bueno, para mi siempre la honestidad es lo mas
importante de ahi parte, todo y va de la mano con la
responsabilidad. Esto hace posible que area que tengamos que
trabajar con el personal, ya sea conocimiento de productos,
compuestos o estrategias de venta sea nosotros, podemos
compartir o ensefarlo a nuestro personal sin ningun inconveniente,
pero para esto es importante tener siempre honestidad y
responsabilidad de nuestro personaje.

Entrevistador (Dennis Mero) (05:30)

Ok, no hay algun otro principio dijo que quiera no honestidad es mi
responsabilidad. Son como los 2 pilares fundamentales para para
la toma de decisiones y la gestion.
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Entrevistador (Dennis Mero) (05:45)

De dentro bien dentro de la seccion numero 2, que es la estructura
organizacional actual en el bloque de roles y responsabilidades
¢, Como esta estructurada actualmente en la farmacia en? Términos
de roles y responsabilidades.

Entrevistado (Licet Alvarez) (06:01)

A ver, bueno, estamos un poquito. Creo que hay una apariencia en
temas de responsabilidades. Me parece que es en oportuno o el
trabajo que se esta haciendo, pero en estructuras que puedo
mencionar y tenemos al jefe aja, ser mi persona, administracion y
supervision, una persona maneja de 2 areas, vendedores de
mostrador, marketing y venta en linea.

Entrevistador (Dennis Mero) (06:29)
Esos son 3 departamentos aparte, individuales.

Entrevistado (Licet Alvarez) (06:34)
Pues claro te mencioné tres: administracion supervision lo hace una
sola persona, vendedor de mostrador, ujum y marketing y ventas en

37. iCoémo esta estructurada | ;.
. linea.
actualmente la farmacia en
términos de roles y

responsabilidades? Entrevistador (Dennis Mero) (06:44)
P ' La sucursal virtual entraria en el departamento de marketing.

Entrevistado (Licet Alvarez) (06:49)

100%.

Entrevistador (Dennis Mero) (06:52)
.Y con respecto a los temas contables, por ejemplo, eso se
manejaria dentro de administracién o hay otra persona parte que
realiza, eh, los temas de contabilidad?

Entrevistado (Licet Alvarez) (07:03)
Temas de contabilidad se refiere a declaraciones. Claro, hay una
persona. Hay una persona externa como externa.

Entrevistador (Dennis Mero) (07:12)
Es un contratado extrerno, no que nunca no esta necesariamente
aqui precisamente.

Entrevistado (Licet Alvarez) (07:16)

Ujum.

Entrevistador (Dennis Mero) (07:18)

Okey, dentro de la pregunta ocho. 4, Considera que las funciones de
cada empleado estan claramente definidas?

Entrevistado (Licet Alvarez) (07:30)

Puedo decir que eh, en el tema de ventas considero que esta
definidos, en el tema administrativo si tenemos, eh, como esa falta
¢no? de claridez.

38. ¢ Considera que las funciones de
cada empleado estan claramente
definidas? ¢ Por qué?

Entrevistador (Dennis Mero) (07:52)
Uhum, uhum.
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Entrevistado (Licet Alvarez) (07:54)

Y también de aporte de la persona que se encarga en este caso de
la administracién y yo de bueno, ya ahi seria ahondar un poquito
mas en las funciones de administracién supervision, por ejemplo,
esa parte siempre se la divide conmigo, pero si tenemos eso de
como que no sabemos qué es de quien.

Entrevistador (Dennis Mero) (08:13)

Bien, pero dentro de, por ejemplo, vendas que esta mas definido.
¢De qué manera esta mas definida? Porque hay un documento,
pero hay un documento del cual declaré todos la roles y
obligaciones que debe desempefiar un vendedor o estd mas
definido de manera verbal como estacional de estar dia a dia
revisando todo

Entrevistado (Licet Alvarez) (08:34)

Si, tenemos un documento. Es el documento, como tal como el
vendedor, como tal, lo tiene, pero considero que no esta
actualizado.

Entrevistador (Dennis Mero) (08:44)
No esta actualizado. ;Cuanto tiempo llevo llevaria ya de
desconocimiento? Por asi decirlo.

Entrevistado (Licet Alvarez) (08:57)
No tendran muchos afitos.

Entrevistador (Dennis Mero) (08:58)
3 anos, okey. Mientras que dentro del departamento de
administracion y supervision no hay ningun documento, ¢no?

Entrevistado (Licet Alvarez) (09:07)
No, pues seria extenso y distinto. Le traban muchisimo en eso.

Entrevistador (Dennis Mero) (09:12)
Pero ;Y entonces como son definidos entonces los roles y las
responsabilidades?

Entrevistado (Licet Alvarez) (09:17)
¢ En dénde? ; Administracion?

Entrevistador (Dennis Mero) (09:18)
Si, si no es con un documento como en ventas.

Entrevistado (Licet Alvarez) (09:25)

A ver, para que me entienda un poquito, anteriormente, yo tenia el
departamento de administracion y su supervision separado porque
habia una persona que se encargaba de la supervision, pero este
cargo en muchas ocasiones quedaba al ser solamente 3 puntos de
venta y definitvamente esta persona no manejaba la
administracién, no habia muchas funciones para ella, sin embargo,
era mi mano derecha, entonces yo si siento esa falta de si esa
persona que me da mucho la mano, tengo cambio administracion
que tiene que es indispensable, eso no, nosotros, la persona que
me dice la persona que reviso facturas, pagos y todo lo relacionado
a caja y ventas, entonces se me perdio el hilo, scual era la
pregunta?
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Entrevistador (Dennis Mero) (10:18)

Que si, como en venta si tiene definido roles, responsabilidades
mediante un documento, ;coémo se realiza entonces en
administracion?

Entrevistado (Licet Alvarez) (10:27)

Entonces tenga administracion, la persona que hace en estos
momentos de administracion tiene como que 3 o 4 labores
definidas, pero hay momentos y situaciones que digo, no, quiero
que haga esto de aca. Ahora considero que también esto no se ha
establecido porque la persona que esa administracion no dedica al
100% de su tiempo. El trabaja medio tiempo con nosotros, entonces
siempre estamos como que

esperando a ver.

Entrevistado (Licet Alvarez) (10:50)
Hay tiempo para esto, para lo de aca y para lo de alla

39. ¢Ha observado duplicacion de
tareas o falta de claridad en las
responsabilidades? ;Puede dar
ejemplos?

Entrevistador (Dennis Mero) (10:55)
Entiendo, y ¢ha observado de pronto la duplicacion de tareas o la
falta de claridad en las responsabilidades?

Entrevistado (Licet Alvarez) (11:03)

Si, si, como sobre todo en administracién, o sea, yo creo ni mi mi
principal falencia es en administracion porque, o sea, si quisiera
vender como el panorama que ahora hasta para yo saber. Bueno,
esto se va a dedicar y esto es lo que tiene que hacer, considero que
también vamos a poder mejorar cuando la persona se dedique 100
porciento trabaje en tiempo completo defi definido.

Entrevistado (Licet Alvarez) (11:29)

Vamos a decirlo asi para que todo esto se pueda ir organizando
porque con todo el movimiento

que tenemos una persona con medio de tiempo no me abastece en
estos momentos. Si, si siento la pata, hay temporadas que puede
trabajar, pero si no pueden trabajar ese por ciento y hay, yo siento
que bueno, me deshago un poco, pero no, no hay tiempo para dejar
establecidas y voy.

Entrevistado (Licet Alvarez) (11:55)

Bueno usted se va a dedicar a esto, estas son sus funciones. Y,
como hacerlo, cémo llegar exactamente al que quede definido,
tampoco, o no tengo idea como hacer muchas veces digo, bueno,
yo lo puedo hacer esta manera, no lo tengo claro.

Entrevistador (Dennis Mero) (12:09)

Ya tiene, por ejemplo, ¢ hay algun ejemplo en especifico que cuando
todo esto se le tenga presente?

Entrevistado (Licet Alvarez) (12:15)
¢,Como?

Entrevistador (Dennis Mero) (12:16)

Un ejemplo en especifico en donde, en este caso, el apartamento
de administracion ha ha tenido de pronto errores o en la duplicacién
de tareas que haya hecho algo administracién y algo ventas o de
pronto no hubo una clara comunicacién, lo cual hizo el que
administracién no cumpla con sus actividades conforme como las
debe cumplir.
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Entrevistado (Licet Alvarez) (12:41)

Si, eh, a ver, hay muchisimos metros, pero para darle uno, claro,
eh, a ver, yo espero una revision, ejemplo, administracion siempre
se encargaba, supervision perddn, anteriormente se intentara de
revisar las cajas de las chicas, es decir, ver que los productos estén
facturados en los precios correctos que no haya descuentos
adicionales no autorizados y estas cositas que a veces a nivel
sistematico tenemos nuestro filtro, pero es muy bueno el filtro
humano. Entonces, a veces esta, a veces no esta, entonces cuando
estd muy cargado de trabajo lo deja de hacer, pero yo estoy
pensando: ah, lo esta haciendo. Luego salta un problema y este
descuento ¢;,qué pas6?, y voy con la persona encargada y le digo:
¢qué paso? ¢ Por qué no se reviso? Y luego me dice: No, es que
estoy con esto, con lo de aca. Y yo digo: si es verdad, trabajo en lo
de aca, pero yo me confié.

Entrevistador (Dennis Mero) (13:41)
Ummm, entonces, de cierta manera también incluye se incluyen el
error el hecho de que es medio tiempo.

Entrevistado (Licet Alvarez) (13:48)
Si, si, si, si, si.

Entrevistador (Dennis Mero) (13:50)

Ok. ¢Y con respecto al departamento de ventas y marketing, eh, ha
tenido de pronto novedades de esa manera en la duplicidad de
tareas, errores en comunicacion?

Entrevistado (Licet Alvarez) (14:02)

Si, bueno, en marketing y ventas en linea es un departamento que
hemos implementado hace 4 meses mas o0 menos, en tres meses
empezamos con el proyecto, entonces definir, definir las las
funciones de de esta area si ha tenido conflicto el tema de que al
principio no sabiamos que tenia que hacer cargo este
departamento, después no, después vimos que estaban
sobrecargados, quitamos un poco y estamos estamos en esas,
¢,no? Entonces, si un poco porque es algo nuevo para nosotros, con
un vendedor de mostrador ya sabemos el teje y maneje, ya
sabemos exactamente qué tiempo tiene, cuando cuando puede
implementar una tarea, cuando no se puede agregar y todas estas
situaciones, entonces si, me pasa con el cargo de marketing y
ventas en linea.

Entrevistador (Dennis Mero) (14:47)
Y dentro del del departamento de veeen de ventas de mostrador
ese si esta mas pulido.

Entrevistado (Licet Alvarez) (14:50)
Esta mas pulido. Aja.

Entrevistador (Dennis Mero) (14:51)
Aja, y tiene o de pronto ha encontrado errores en la falta de
comunicacion o en la.

Entrevistado (Licet Alvarez) (14:59)
La falta de comunicacioén 4 con quién? ;entre ellos?
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Entrevistador (Dennis Mero) (15:02)
Aja, entre tanto el departamento de ventas o entre el jefe con ventas
o entre ventas con el jefe

Entrevistado (Licet Alvarez) (15:09)

Entre ellos si veo que hay uuuun, como le puedo decir, es poco,
realmente es muy trabajable, lo que pasa en cualquier lado a veces,
a veces cuando no se les da la idea, ellas no lo hacen, pero yo por
ejemplo, hay productos, eh, para dar un claro ejemplo, cuando yo
puedo decir que hay una falta de comunicacion, cuando yo veo que
la sucursal 1, no sé, tiene sobre stock de un producto en el
especifico que la sucursal 3 rota muy bien entonces este producto
antes de que vaya una percha de fecha corta o antes de que
destacado deberia haber su comunicacién que te sale, mira tengo
este producto, y mira, no se comunican entre ustedes, si ustedes
pueden hacer el movimiento, obviamente este movimiento es
autorizado por mi persona, pero siempre que haya el causal o la o
la razon pues siempre se va a probar, pero ellas no lo hacen,
entonces ahi hay una falta de comunicacion del personal con
conmigo podré decir que era una las falencias mas grandes, una
causa especifica era que yo trabajaba medio tiempo hasta lo medio
tiempo presente en mis locales, entonces no me podia dar el tiempo
de estar toda la semana en las 3 sucursales para poder ver porque
es la cosa te dicen y otra es lo que tu presencias cuando estas ahi,
¢no? Entonces eso considero que lo que lo hemos mejorado en un
ultimo 6 meses.

Entrevistador (Dennis Mero) (16:45)

40. 4 Cémo describiria la comunicacién | Muy bien, y dentro del bloque de comunicacion interna, ;cémo
entre los miembros del equipo y | describiria la comunicacién entre miembros del equipo y entre usted
entre usted y sus empleados? y sus empleados? Bueno, ya lo ya nos fuimos si quiere queriendo a

esta pregunta ah, como tal, ya esta totalmente respondida.

Entrevistador (Dennis Mero) (16:59)

Pero también, ; existen canales o procedimientos establecidos para

la comunicacion interna? O, como es? jcomo se realiza?

Entrevistado (Licet Alvarez) (17:11)
Ya, canales, si, tenemos diferentes grupos de trabajo.

Entrevistador (Dennis Mero) (17:15)
Ok, los hacen por grupos de trabajo.

Entrevistado (Licet Alvarez) (17:17)
Lo hacemos por grupos de trabajo, cada sucursal trabaja tiene su
grupo y tenemos también un grupo en conjunto.

41. ; Existen canales o procedimientos
establecidos para la comunicacién
interna?

Entrevistador (Dennis Mero) (17:24)
¢ En WhatsApp?

Entrevistado (Licet Alvarez) (17:25)
Grupos de WhatsApp, grupos de trabajo en WhatsApp. Si, de
hecho, es nuestra principal herramienta de continuacion.

Entrevistador (Dennis Mero) (17:32)
Ok, ¢,correos no usan?
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Entrevistado (Licet Alvarez) (17:34)
No, no, no usamos correos.

Entrevistador (Dennis Mero) (17:36)
¢ Por qué? ;Como asi?

Entrevistado (Licet Alvarez) (17:38)

Considero que, no lo sé, se nos facilit6 mucho el WhatsApp, o sea,
enviamos documentos, tenemos los respaldos, a veces no, no hay
el tema, no estoy viendo una necesidad realmente, no es algo que
si no queda en el correo, no hay el debido respaldo.

Entrevistador (Dennis Mero) (17:59)

Okey, ¢y cémo hacen con los comunicados importantes?, por
ejemplo, si, es en un grupo de WhatsApp que a dia se actualiza
como como mantienen ese comunicado importante, de pronto, mas
presente que y evitan que se pierda.

Entrevistado (Licet Alvarez) (18:15)

En una muy buena pregunta y ahora que usted lo esta haciendo,
me me hace caer en cuenta lo que usted me dice. Bueno, siempre
buscamos que todos los teléfonos estén 100 porciento actualizados
al respaldar la informacién en la nube y que cada teléfono tenga su
cuenta y esas cosas para que si hay cambios cambio del teléfono,
se robaron el equipo o cualquier cosa que pueda pasar, que si nos
ha pasado, poder hacer la recuperacion de de la informacion, pero
ah, es lo que usted me dice ahi, hay documentos o hay informacion
que deberia quedar plasmada en un correo electrénico, que al finy
al cabo no se pierde nunca, no hay ningun tema perder una
conversacion, es muy buena su observacion.

42. ;Qué tan efectiva es la
comunicacion en la resolucion de
problemas y en la coordinacion de
actividades?

Entrevistador (Dennis Mero) (18:56)
Muy bien, ¢qué tan efectiva es la comunicacién en la resolucion de
problemas y la coordinaciéon de actividades?

Entrevistado (Licet Alvarez) (19:11)
¢,Coémo?

Entrevistador (Dennis Mero) (19:12)
¢ Qué tan efectiva es la comunicacion en la resolucion de problemas
y la coordinacién de actividades?

Entrevistado (Licet Alvarez) (19:19)

Ay, ya, en la resolucién de problemas muy bien, volvemos a lo
pasado, pues considero que si yo estoy al frente de un problema,
es rapido, voy, me hago cargo de un problema, veo lo que esta
sucediendo y, bueno, tal vez nooo, no deberia ser la forma, porque
cada departamento deberia aprender sus propios sus problemas,
pero, voy y lo resuelvo. ;donde hay un problema?, eh, que este roll
considero debe ser del supervisor, no del no del jefe, entonces claro,
anteriormente, el supervisor se encargaba de resolver el problema
porque es como estaba presente en locales, él veia y solo me
entregaba resuelto, me decia bueno paso esto, y esto, y a veces es
muy bueno porque considero que cuando uno maneja

demasiado por el que ponemos tan chiquitos, yo se lo puedo decir
desde mis ojos, no va a tener el mismo filling y el mismo filtro, tal
vez la misma paciencia de resolver sus problemas a que venga un
supervisor, este ahi el dia y lo resuelve, ;no?, y dice bueno usted
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tiene que hacer esto, salir de aca, esto se resuelve de esta manera,
y ya pasa, para eso esta, o sea, pero cuando llega directamente al
ya nos al al al los ojos 0 a los oidos mi, mi mi apreciacién, mi forma
de ver y si se van a generar un problema mayor, si es jefe viene, ve
y dice: ¢y por qué no lo hizo? ¢y qué pasé con eso? Porque yo no
estoy solamente, mi labor en este caso es resolver problemas
grandes cuando ya no tiene solucion, pero los problemas
pequefitos, es decir, no, pero esto es esto lo tiene claro, usted ya
sabe como lo tiene que mover y por qué paso y donde estuvo,
entonces, ahi, ahi, si, tenemos como que, si no lo resuelve Liz, no
lo resuelve nadie.

Entrevistador (Dennis Mero) (21:13)
Muy bien, y en la coordinacion de actividades cuando existe alguna
actividad, ¢ coémo se realiza? ¢ es igual a cargo de usted?

Entrevistado (Licet Alvarez) (21:24)
Una actividad como cual.

Entrevistador (Dennis Mero) (21:25)
Como, por ejemplo, desean implementar equis promocion, equis
pack por equis valor. jcomo se realiza eso?

Entrevistado (Licet Alvarez) (21:36)
A ver, me perdon... Ya o sea cuando como cuando.

Entrevistador (Dennis Mero) (21:48)
Esta comunicacién para hacer actividades del dia a dia.

Entrevistado (Licet Alvarez) (21:52)
Por ejemplo, si un producto subié de precio, si salé algo de
promocion.

Entrevistador (Dennis Mero) (21:55)
Exactamente. ;Como realizan la comunicacién para que todo se
cumpla a cabalidad?

Entrevistado (Licet Alvarez) (22:01)

Ya, bueno, esto es facil. Tenemos un grupo de de comunicados,
donde la persona en este caso, el administrador puede escribir en
el grupo vy, eh, o, el equipo de trabajo recibe las notificaciones, es
decir, eh, por darte un templo, eh, chicas muy buenos dias, paso la
siguiente informacion, los siguientes productos, se ha actualizado
al precio, eh, revisar por favor y colocar el entendido. Es muy
importante para nosotros que nos confirmen que han leido el
mensaje porque a veces se da por entendido, pero si la persona no
lo escribe que ya nos ha pasado no lo actualizd, no lo hizo y ya esta
el cambio o cuando hay otro cualquier padre por el dia de la madre,
vamos de esta promocion, tenemos este video, también hay un
grupo de publicidad donde mandamos toda la publicidad para que
las chicas pues también tengan para sus estados, para que manden
a sus clientes frecuentes y todo esto.

Entrevistador (Dennis Mero) (23:01)

Ya, pero en este caso, solo se utiliza como tal el canal de WhatsApp.
O también hay coordinacion de actividades de manera presencial
mediante el didlogo. 4, Si, existe?
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Entrevistado (Licet Alvarez) (23:13)
¢, Reuniones?

Entrevistador (Dennis Mero) (23:14)
Aja.

Entrevistado (Licet Alvarez) (23:16)

Si, existen uniones, a ver, existen muy bien por Zoom que que las
hacemos a veces por hacer un comunicado, por ver algo, puedo
decirlo realmente la Unica persona que hace reuniones soy Yo, eh,
anteriormente, tenian capacitaciones, algo queremos retomar, pero
y lo hacemos por Zoom cuando te un comunicado que dar chicas,
pasa esto semana, tenemos o a veces sencillamente para conectar
y desearnos una grandiosa semana y que tengamos la
productividad que nos haga falta o eso.

O la, por coordinacién de actividades en esta en esta parte, la
coordinacion de actividades es para cuando tenemos la reunién por
el Dia del Trabajador, por ejemplo, tenemos una reunion para
sencillamente compartir un rato, no sé, tenemos una chica nueva
en el equipo para pues nos podamos conocer presencialmente o se
puedan conocer en este caso presencialmente o una reunion de
Navidad.

Entrevistado (Licet Alvarez) (24:12)

Son contadas han de ser unas 4 reuniones presenciales al afio. O
una capacitacion importante por parte de algun laboratorio que
también nos ha pasado.

Entrevistador (Dennis Mero) (24:21)

Muy bien. Y dentro del bloque de la toma de decisiones, ¢cual es el
proceso actual para la toma de decisiones importantes dentro de la
farmacia?

Entrevistado (Licet Alvarez) (24:29)

Depende, a ver, si estamos hablando de decisiones, eh, a ver, como
le puedo decir, eh, financieras decisiones financieras las tomo al
100% yo, aja, y cuando son eh, estrategias de ventas, eso es al
100% en este caso, el sefior Jonathan, que es la persona que
siempre esta pendiente porque esto se puede lanzar. Con las
chicas, eh, siempre consultando, preguntando, pidiéndole algun tipo
de retroalimentacion que eso también importante cuando se trata
ventas de bueno esta promocion o qué esta sucediendo ¢;Qué
estrategia podemos implementar para vender mas? Ya ahi, cuando
son de marketing en este caso hay entra administracion entra
ventas en linea y mi persona.

43. ;Cual es el proceso actual para la
toma de decisiones importantes en
la farmacia?

Entrevistador (Dennis Mero) (25:19)

Ya, y, por ejemplo, dentro de las decisiones financieras es que,
¢qué informacion usted recopila?, hay de pronto alguna
interconexion con el departamento de administracion para que le
brinde los numeros, los datos y usted tome la mejor decision
financiera

Entrevistado (Licet Alvarez) (25:35)
100% porque, bueno, obviamente, yo como jefa tengo acceso a la
informacion, pero yo no domino las diferentes plataformas, la
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persona que hace los ingresos en el caso de administracion es
quien sabe, entonces es cuando yo te necesito, no sé, hacer una
compra grande cambiar de proveedor o algo, tengo que consultarle
a él porque somos si en lo que respecta a numeros, sistema o
acceso a facturas.

Entrevistador (Dennis Mero) (26:01)

Bueno, y ahora que nombra el apartado de sistema, si, bueno,
porque existen mucho sistema dentro de de qué funcionan actual
en Ecuador, pero de pronto los sistemas que utiliza administracion
para tomar de decisiones, para un ejemplo mas especifico, ¢si
brinda la informacién deseada como para tomar la mejor decisiéon?
O de pronto, si se encuentran también limitados en ese aspecto.

Entrevistado (Licet Alvarez) (26:27)

Eh, si, si, si, estamos limitados porque el sistema que con el que
contamos ahora considero que nos esta quedando chico, es algo
bueno, porque vamos creciendo vamos necesitando mas, claro,
considero administracion no tiene menor informacion, pero se
demora mas en conseguir informacion que tal vez si mejoramos el
sistema, vamos a tener algo 100% a la mano. Esto es algo que
también nos va a permitir tener mayor crecimiento, porque si
holgamos tareas a administracion que tal vez les demora dos horas
para que ahora ya solo le demore una hora o media hora va a tener
tiempo para hacer otras cosas.

Entrevistador (Dennis Mero) (27:05)

Ok, y dentro de el departamento de ventas y marketing, por ejemplo,
¢tiene alguna, algun ejemplo de alguna toma de decision
importante que haya usted que haya de pronto revolucionado ha
hecho algun cambio que donde haya visto de pronto o de pronto no
donde haza visto algun problema o no dentro de las tomas de sus
decisiones? ¢ O por qué bueno como lo que usted me comenta aqui
ventas de mostrador y marketing son como los departamentos mas
pulidos ¢,no?, entonces por lo general casi no tienen errores en la
toma de decisiones o a la mala comunicacion, pero en este caso
dentro de la toma de decisiones importante us también participan
ventas, bueno, los empleados que estan a cargo de las ventas o
solo son unicamente por las cabeceras

44. ; Participan los empleados en el
proceso de toma de decisiones? Si
es asi, s de qué manera?

Entrevistado (Licet Alvarez) (28:00)
La toma decisiones en cuanto a ventas si tomamos en cuenta a
ventas, a ver porque.

Entrevistador (Dennis Mero) (28:05)
También toman me cuenta su opinion.

Entrevistado (Licet Alvarez) (28:08)

Su opinion, por ejemplo, eh, sobre bueno, asi que necesitamos
poner algun producto con un descuento por temas de competencia,
nuestra voz principal va a ser nuestras chicas porque ellas reciben
la retroalimentacion de los clientes, eh, cuando queremos sacar
algun tipo de promocion, tal vez qué es lo que le esta pidiendo el
cliente porque el cliente siempre dice: ¢Qué van a hacer por
Navidad? ;qué va a hacer por esto? Entonces, 100% ellas son
nuestros o0jos, para decisiones especificamente de promociones de
ventas, entra ventas. Cuando son promociones o trabajo de
marketing o ventas en linea entra solo marketing.
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Entrevistador (Dennis Mero) (28:45)
Ya ahi, ¢cdmo solo entra marketing?

Entrevistado (Licet Alvarez) (28:47)
Solamente escuchamos a marketing. No le vamos a poder pedir esa
opinion a ventas.

Entrevistador (Dennis Mero) (28:52)

Exactamente, entonces, si toma en cuenta como tal las decisiones
de sus colaboradores dentro de ventas y lo marketing,
exactamente, si y dentro de bueno menciond las estrategias de
venta que realiza Jonathan también se toma en cuenta de pronto la
retroalimentacion de algun colaborador o en este caso, esta parte
no, las estrategias de ventas.

Entrevistado (Licet Alvarez) (29:14)
Las estrategias de ventas.

Entrevistador (Dennis Mero) (29:20)
O son principalmente ya establecidas y llegan y las tienen que
cumplir

Entrevistado (Licet Alvarez) (29:25)

En esta parte, como no es mucha de mi inherencia, yo puedo decir
me llega hasta mis oidos 0 a mi presencia y dice bueno, vamos a
implementar esa estrategia de esa forma, de este modo, no puedo
decir que si lo ha hecho en conjunto con el personal de ventas
porque yo no lo, vi, lo he visto escuchar por el otro.

Entrevistador (Dennis Mero) (29:46)

Muy bien, y dentro de la toma de decisiones financieras participa,
de pronto, bueno, ya sabemos que ventas o marketing no, pero en
la administracion si cuenta su opinion para esa toma de decisiones
0 es Unicamente por usted.

Entrevistado (Licet Alvarez) (30:03)

Eh, toma en cuenta administracion en con respecto, o sea, la parte
que administracion hace en estas decisiones financieras es la parte
numeérica al 100%, eh, consulto numeros, valores, le digo es de esta
manera. Por darle un ejemplo para que tu me puedas entender,
tengo el proveedor Pepito Pérez que me esta dando. Eh, esta
adquisicion o esta proforma con esos precios, entonces deme
precios, eh, la persona de administracion me da precios, le digo, me
estan ofreciendo esto, por eso, entonces dice no, pero recuerde que
con este proveedor le dan a esto. Entonces esas opiniones son
100% de administracion, si hay esa comunicacion.

Entrevistador (Dennis Mero) (30:51)

Entonces, si tienen comunicacién dentro de la toma de decisiones
con sus empleados. Bueno, no debe ser en todo, pero si si se toman
cuenta.

Entrevistado (Licet Alvarez) (31:00)
Si.
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45, ;Cree que el proceso de toma de
decisiones es eficiente? ;Por qué
0 por qué no?

Entrevistador (Dennis Mero) (31:01)
Y dentro, bueno, ¢ cree usted que el proceso de la toma de decision
es eficiente?, por qué si o por qué no.

Entrevistado (Licet Alvarez) (31:08)
A ver como?

Entrevistador (Dennis Mero) (31:09)
¢ Cree usted que el proceso de la toma de decision es eficiente?,
por qué si o por qué no.

Entrevistado (Licet Alvarez) (31:15)

De decisiones generales, aja, no puedo decirte que que es malo,
pero tampoco te puedo decir que estamos al 100, tal vez, tal vez
eh, bueno, yo soy muy, en esta labor he aprendido a ser
administrativa, soy mas empirica, entonces a veces no llevo ciertos
procesos y considero que ayuda un proceso hasta para la toma de
una decision ayudan los diferentes procesos Yy filtros para lograr
tomar correctamente una decision. Mas no es el detonante o el
definitivo, porque hay parametros que tal vez no se puedan medir
dentro del esquema. Entonces, si considero que podriamos mejorar
teniendo un esquema diferente, pero estamos en pafiales todavia
en eso.

Entrevistador (Dennis Mero) (32:10)

Qué muy bien le comento que ya terminamos la seccion 2, asi que
nos daremos un breve

descanso de 5 10 minutitos para luego seguir continuando con la
seccion 3y 4 y finalizar la entrevista.

Entrevistado (Licet Alvarez) (32:22)
Me parece muy bien.

Entrevistador (Dennis Mero) (32:23)
Muy bien.

46. ; Cuales son los mayores desafios
organizacionales que enfrenta
actualmente la farmacia?

Entrevistador (Dennis Mero) (32:27)

Listo. Ahora si, luego del descanso, del breve descanso.
Continuamos con la seccién numero 3 en donde vamos a hablar
sobre los desafios y las areas de mejora, en el bloque 3.1
principales desafios, ¢cuales son los mayores desafios
organizacionales que enfrenta actualmente en la farmacia?

Entrevistado (Licet Alvarez) (32:49)
Eh, tenemos, a ver como desafio interno nuestro, seria el control al
cumplimiento de tareas del personal.

Entrevistador (Dennis Mero) (33:01)
Ok, ¢de qué personal todo?

Entrevistado (Licet Alvarez) (33:04)
Ventas.

Entrevistado (Licet Alvarez) (33:10)
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Qué puedo decir tareas que hacen dia a dia, como por ejemplo, la
limpieza de perchas, eh, este, no tenemos un control al 100% de
estas tareas asignadas.

Entrevistador (Dennis Mero) (33:22)
¢ Y quién brindaria ese control?

Entrevistado (Licet Alvarez) (33:26)
Administracion y supervision.

Entrevistador (Dennis Mero) (33:27)
Administracion y supervision. Yo siento que estda muy nombrando
administracion y supervision.

Entrevistado (Licet Alvarez) (33:33)

O sea, mientras vamos a avanzar entrevista, yo me voy dando
cuenta, pero no es algo que que lo tenga no pensando, o sea, de
hecho, pensé que iba a estar mal los principales desafios iban a
estar guiados a ventas, y, y yo al ser parte 100% de administracion
me siento un poco preocupada.

Entrevistador (Dennis Mero) (33:51)
¢ Qué otro desafio usted encuentra a parte del control hacia ventas?

Entrevistado (Licet Alvarez) (33:57)

Um o sea, control de tareas al personal en si, como un desafio de
nuestro interno. Es algo que nosotros creemos que y mejorar para
tener una mayor eficiencia de en estas tareas, como, eh un desafio
externo puedo decirle competencias del mercado.

Entrevistador (Dennis Mero) (34:17)
Competencias del mercado.

Entrevistado (Licet Alvarez) (34:18)

Competencias de precios, a veces de estar siempre atento
pendientes, no sé, siempre hay una competitividad vamos a decirlo,
asi en nuestra linea, nuestra area, nuestro nicho, eh, siempre en
precios, entonces es algo que siempre tenemos que estar. Un
desafio para nosotros, tal vez en algunas situaciones llevar, eh, esa
ese ritmo.

47. ; Coémo afectan estos desafios al
funcionamiento diario y al servicio
al cliente?

Entrevistador (Dennis Mero) (34:42)

Ok, ¢y como afectan estos desafios al funcionamiento diario y al
servicio al cliente?, por ejemplo, van con el primero con el control
de personal en este caso de ventas ;cémo afectaria?

Entrevistado (Licet Alvarez) (34:55)

Afecta, qué le puedo decir, eh, por ejemplo, por darle un ejemplo
especifico, justamente nombraba la limpieza de perchas, la limpieza
de perchas se realiza para que todos los medicamentos nunca
tengan polvo, que hayan revisado fechas, entonces al no hacer esa
tarea continua, a tiempo o bien, el riesgo es que cuando vayan a
sacar un producto, el producto esté con polvo o que corra el riesgo
de quedarse un producto con fecha corta, por no estar viendo con
el tiempo determinado un producto que necesitaba atencién
especifica.

Entrevistador (Dennis Mero) (35:28)
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Ya, ok, y como, ¢y con respecto a la competitividad de precios?

Entrevistado (Licet Alvarez) (35:35)

Eh, bueno, pues, en este caso es la inconformidad del cliente, tal
vez, por no tener los precios, no sé, eh, por no tener esa
competitividad de precio y tal vez tenerlo mas caro que en otros
porque el cliente jamas se va a quejar por un producto mas
econdémico, pero siempre se va a quejar por un producto mas
costoso.

48. ;Qué factores internos o externos
cree que contribuyen a estos
desafios?

Entrevistador (Dennis Mero) (35:54)
Que. Y qué factores internos o externos creen que contribuyen a
estos desafios?

Entrevistado (Licet Alvarez) (36:03)
Jejeje, bueno, eh

Entrevistador (Dennis Mero) (36:05)

Bueno, vamos a poner primero con el control del personal, que
factores internos, bueno, control personal es interno que factores
internos que.

Entrevistado (Licet Alvarez) (36:13)
¢ Qué influye? La falta de la persona constante locales.

Entrevistador (Dennis Mero) (36:17)
De control, exactamente, y en, y en competitividad de de precios.

Entrevistado (Licet Alvarez) (36:22)

En competitividad de precio, puedo decir que un factor que influye
mucho, pues el desespero de la competencia siempre por vender
entonces es un factor que se sale de nuestras manos poder
solucionarlo porque al fin y al cabo siempre va a depender de de
¢,como lo hace? la la persona o en este caso, los otros locales en
base al criterio que cada uno maneja, a veces es una competencia
de leal, puedo decirlo desgraciadamente en este nicho, no todas las
personas lo manejan de una manera ética, estructural,
organizacional, muchas veces, esta falta de conocimiento pleno, he
podido palpar esta falta de conocimiento pleno, de precios costos,
pagos, hace que incluso hasta para poner un precio en la en la
competencia no sea ni coherente con lo que realmente deberia
¢no?, entonces no sé, eso siempre es una lucha constante para
nosotros.

Entrevistador (Dennis Mero) (37:28)
Ok, ¢y como usted propondria de proto ser mas competitivos en
precios? Por ejemplo.

Entrevistado (Licet Alvarez) (37:36)

Eh, bueno, al 100% eso es una area que nos propusimos trabajar
hace 1 ano, hemos mejorado bastantisimo, eh, y ;como lo hemos
hecho? siempre expandiendo un poco, eh, en buscar, eh, en
siempre tener el mejor precio de adquisicion nuestro para también
de esa manera poder tener el mejor precio para nuestro cliente, eso
es lo que nosotros nos hemos aportado.

Entrevistador (Dennis Mero) (38:03)
Y para el control del personal, ;como lo haria de mejor manera’
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Entrevistado (Licet Alvarez) (38:09)

Tener alguien tiempo completo, 100% eh, y que esta persona esté
siempre dandose la vuelta en los locales viendo con sus propios
0jos, lo que tal vez, con un reporte, una fotografia, si se logra medir,
pero no es lo mismo usted lo dijo hace un momento, el control

humano, va i lo ialie.

Entrevistador (Dennis Mero) (38:30)
Ok, dentro del bloque areas de mejora, ¢qué aspectos de la
estructura orden estacional le gustaria mejorar?

Entrevistado (Licet Alvarez) (38:39)
Administracion y supervision.

Entrevistador (Dennis Mero) (38:41)
Ok. ¢ Mejoraria o directamente cambiaria?

Entrevistado (Licet Alvarez) (38:44)

Seria completamente, no, no, tendriamos que mejorar al 100% eh,
todo, yo sé que esto incluso va a llevar al estar mas trabajo para mi
pero todo, todo se mejora en base a lo que tu tienes encima de la
mesa, o0 sea, yo tengo que tener incluso yo como la duefia tengo
que tener claro cuales son las funciones en las que, por las que
necesito un reporte y cudles son las funciones las cuales tengo que
estar yo 100% al frenye.

Entrevistador (Dennis Mero) (39:11)
Ok, ¢hay alguna otra area aparte de administracion que crea que
deba de mejorar?

49. ;Qué aspectos de la estructura
organizacional le gustaria mejorar
0 cambiar?

Entrevistado (Licet Alvarez) (39:16)
Si, si, si, si, claro, eh, marketing y ventas en linea.

Entrevistador (Dennis Mero) (39:19)
Como, por ejemplo.

Entrevistado (Licet Alvarez) (39:21)

Porque marketing y ventas en linea también esta, esta muy verde,
lo del roles de de de esta area, porque como hemos estado
implementandole de a poco, eh, estamos entrando a terreno
desconocido entonces considero que esta persona debe dedicarse
ya al 100%, va a llegar futuro muy cercano a, a esto, entonces ya
definir, bueno, ella se va a dedicar al 100%, eh por darle un ejemplo,
100%, eh, videos, promociones y todo esto en linea, mejorar la
respuesta, la rapidez al cliente, estamos por querer implementar
una nueva tecnologia para para poder ser mas rapido o inmediato
al momento de contestar al cliente, hemos estado investigando eso
para.

Entrevistador (Dennis Mero) (40:11)
¢ Automatizacion de procesos?

Entrevistado (Licet Alvarez) (40:13)
Aja, y de respuesta al cliente, para que también se libere este
espacio a la persona que esta en ventas en linea y de esta manera
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pueda fluir en otras cosas que a veces o se le permite, entonces
tocar estar.

Entrevistador (Dennis Mero) (40:24)
Muy bien. ¢ Y con respecto al departamento de vendedor, ventas de
mostrador?

Entrevistado (Licet Alvarez) (40:29)
jareas que podemos mejorar?

Entrevistador (Dennis Mero) (40:31)
Aja, ¢ que podria mejorar o cambiar para hacerlo mas eficientes?

Entrevistado (Licet Alvarez) (40:34)

Mas eficiente con capacitacion, considero que debemos retomar al
100% la capacitacion al personal, no solamente en conocimiento de
de productos, compuestos o patologias, sino que también en
calidad de atencion, vuelvo y repito, considero que en un mundo tan
consumista tan hay tanta competencia diaria de todo en todo hay
que destacar siempre, por ciertos factores, y la calidad de atencion,
cuando hay demasiada demanda, la calidad de atencidn se pierde,
entonces eso es un area que es muy sensible para mi por ahi he
visto un par de novedades viendo que tal vez que la calidad de
atencion ha bajado o no es la misma, entonces eso tiene que
mejorar 100% de nuestro personal, siempre vamos a tener que
destacar en eso.

Entrevistador (Dennis Mero) (41:19)
Muy bien, y de pronto en las actividades administrativas del de las
ventas demostrador, ¢hay algo que quiera cambiar?

Entrevistado (Licet Alvarez) (41:26)

Si, claro, quitarle un poquito de carga, eh, en temas administrativos,
pero, esto va de la manocon una mejora del sistema que nosotros
tenemos que hacer para que también el personal pueda pueda ir a
la par de eso, entonces, es muy bonito ir creciendo, pero se
empiezan a a tener, o sea, te te das cuenta que viene una ola de
desafios, un monton de cosas nuevas que tienes que implementar
para dar la talla al crecimiento que vas teniendo, entonces, es a lo
que estamos trabajando este afo.

50. ¢ Considera

necesario

redefinir

roles y responsabilidades? ¢En

qué sentido?

Entrevistador (Dennis Mero) (41:58)
Muy bien. 4Y considera que es necesario redefinir roles y
responsabilidades? ¢ En qué sentido?

Entrevistado (Licet Alvarez) (42:06)

Eh, bueno, realmente de responsabilidades, desde las cabezas, o
sea, yo creo que me un poco, eh, desde mi como jefa, eh, sefior
Jonathan que la persona que lidia conmigo y administracion, creo
que, si nosotros logran organizarnos, vamos a poder transmitirle
pues al personal también una claridez, eh como le puedo decir?
una correcta organizacion para que ellos también tengan ese
ejemplo seguir.

Entrevistador (Dennis Mero) (42:41)

Como tal en esos 2 apartados, bueno, administraciéon y los jefes
usted necesitaria redefinir roles para para continuar con sus
actividades porque, como me lo dijo anteriormente, no tiene
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actividades definidas, no hay un documento que pueda decir, ok,
vamos a hacer esto esto esto, entonces, esto no, no hay no?
Entrevistado (Licet Alvarez) (43:03)

No existe.

Entrevistador (Dennis Mero) (43:05)

Okey, y en ventas, hay algo que desea redefinir. De pronto, a un
vendedor le quieran hacer un poco mas responsable, por ejemplo,
de los movimientos de las otras sucursales para que él esté un poco
mas a cargo de todo eso, una actividad extra a todas las ventas,
pero que saca la cara esa persona, o de pronto cree que también lo
pudiera solo manejar administracion.

Entrevistado (Licet Alvarez) (43:29)

En una buena acotacién, una buena pregunta sabe, que no, no lo
habia pensado, pero considero que si puede ser, porque en el
momento que se defina administracion, roles, eh va a tener una
carga mas pesada de trabajo, entonces hay cosas que si se pueden
quitar, que tal vez esta persona hacia y tal vez puede
tranquilamente hacer una persona del equipo, para que él haga
cosas mas importantes, tal vez, bueno, no mas importante, pero tal
vez mas inherentes a su trabajo, se pueda manejar.

Entrevistador (Dennis Mero) (43:59)

Claro, porque, por ejemplo, un administrador pues decir, tengo bajo
stock en esta sucursal muevan a las otras sucursales, pero el
vendedor es el que conoce la demanda es el que esta ahi y el
criterio es diferente.

Entrevistado (Licet Alvarez) (44:12)

Se ve muy bueno y de hecho es solo verificar, eh, los talentos que
se tienen en vendedores para saber quién podria manejar algo asi
en una buena acotacion, Me esta dando muchas ideas.

51. 4Cébmo podria mejorarse la
comunicacion y coordinacion entre
los miembros del equipo?

Entrevistador (Dennis Mero) (44:26)
Continuando, aja, muchas gracias. ;Como podria mejorarse la
comunicacion y coordinacién entre los miembros del equipo?

Entrevistado (Licet Alvarez) (44:35)
Mejorarse la comunicacién y coordinacion.

Entrevistador (Dennis Mero) (44:38)

Aja, como, por ejemplo, eh, activar de pronto el canal de correos
electronicos y ya no solo usar WhatsApp, o de pronto pueden usar
Unicamente WhatsApp, o correos solo para las cosas mas
importantes, los los temas o ¢como usted creeria que se puede
hacer?

Entrevistado (Licet Alvarez) (44:56)

Eh, considero que para manejar la comunicacion entre nosotros es
importantisimo, considero crucial. Es algo que ya el sujeto tenia en
mente es este tener reuniones definidas con el equipo se
semanalmente.

Entrevistador (Dennis Mero) (45:14)
En reuniones semanales, donde temas que se traten de todas las
novedades de esta semana.
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52. 4 Ha considerado implementar un
organigrama formal en la
farmacia? ¢ Por qué o por qué no?

Entrevistado (Licet Alvarez) (45:22)

Asuntos varios, exactamente o las cosas presentadas durante la
semana que tal vez quedan siempre ahi, actividades diferentes o
horarios especiales, buscando en cualquier cosa, entonces eso.
También nos afianza un poquito mas como un solo grupo, hacer 3
sucursales y cada cual no se ve nunca, entonces, siempre cada
cual mantenga ese grupo de trabajo y solamente hay poco grupo
que se topan, o se juntan todas las tres sucursales, entonces en
ese caso, si nos permite también estar un poquito mas, eh, como
un equipo vernos al 100%.

Entrevistador (Dennis Mero) (45:54)
Aqui incluiria a administracion, ¢0 seria Unicamente ventas?

Entrevistado (Licet Alvarez) (45:58)
No, considero que administracion, es, o sea, todo el personal es
indispensable que esté para que todos se sientan parte de lo mismo
ar que no estén en diferentes sintonias.

Entrevistador (Dennis Mero) (46:08)

Muy bien, bueno, entonces continuemos con el ultimo bloque que
seran las propuestas y los planes a futuros dentro, de la seccion de
estructura organizacional. ¢Ha considerado implementar un
organigrama formal en la farmacia, ¢ por qué si, porque no?

Entrevistado (Licet Alvarez) (46:26)
Si. ¢ Por qué? Porque es parte del crecimiento y de la organizacion
de nosotros como empresa

Entrevistador (Dennis Mero) (46:30)
Ok, ¢y por qué no lo ha hecho?

Entrevistado (Licet Alvarez) (46:32)

Porque, bueno, considero que que por lo que es la mayoria de
personas no lo hacen, cuando ya ves la necesidad imperiosa,
porque es mucho proceso pasando, estas viendo que por ahi uno
maneja una informacion y otro otra, entonces no, necesitamos
claridez, entonces también hemos ido creciendo en personal,
entonces eso también hace que ya no sea facil decir, somos 3 es
facil cada cual sepa lo que hace.

53. ¢ Qué cambios estructurales cree
que podrian contribuir a una mayor
eficiencia operativa?

Entrevistador (Dennis Mero) (46:57)

Ah, okey, bueno, ;qué cambios estructurales cree usted que se
podria contribuir para una mayor eficiencia operativa? porque
anteriormente, bueno, ya nombré los departamentos, jefe,
administracion y supervision, ventas de demostrador y marketing y
aparte, una persona no fisica no presencialmente,

Entrevistado (Licet Alvarez) (47:19)
Externa.

Entrevistador (Dennis Mero) (47:20)

Aja, externa, que hace la contabilidad, pero en este caso, ¢qué
cambios estructurales Eh, usted cree que podrian contribuir para
una mayor eficiencia operativa? Por ejemplo, podria ser que algo
que es netamente de ventas que lo estd manejando administracion
y que no lo hace bien, dejar que ya no haga eso administracion, y
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que lo haga unicamente ventas, seria un cambio estructural,
porque, bueno, Administracion no tiene la certeza como tal, bueno,
porque no esta presencialmente los negocios viendo y atendiendo
cada cliente, entonces ese podria ser uno en un caso hipotético,
pero qué cambio usted cree que se podia realizar. O por su vez,
siente que esta bien ahi y como no hay tanta necesidad de cambiar.

Entrevistado (Licet Alvarez) (48:18)

Considero que... no lo habia pensado la verdad, qué cambios
estructurales se podrian, eh, tener, pero... es muy es una muy
buena acotacion, analizar, considero que si, si, deberiamos, pero
que lo tenga en mente analizar al 100% que qué podiamos tal vez
estar dejando pasar por alto, creo que el definir al 100% los roles
de cada de cada, persona voy a poder tener mas claridez para ver
en donde se puede cambiar.

Entrevistador (Dennis Mero) (48:56)

Claro, entonces primero, necesita antes de poder tomar esa
decision, necesitaria todas las actividades y responsabilidades de
cada colaborador para de decir no, esto no puede ser de tu
incumbencia y que lo haga X persona, si

Entrevistado (Licet Alvarez) (49:12)

Si, 100%.

Entrevistador (Dennis Mero) (49:13)

Ya, ¢y coémo visualiza usted una estructura organizacional ideal
para su negocio?

Entrevistado (Licet Alvarez) (49:23)
Cdmo le puedo. A ver repitame la pregunta

Entrevistador (Dennis Mero) (49:25)
¢, Como usted visualiza una estructura organizacional ideal para sus
negocios? Para All Natural

54. ;Cémo visualiza una estructura | Entrevistado (Licet Alvarez) (49:35)

organizacional ideal para su|Bueno, donde todo esta completamente definido desde la cabeza,

negocio? eh, hasta las diferentes areas, incluso pequenas cosas que no
todos vamos a tomar en cuenta y que esté 100% definido, hasta
para saber si tal vez toca implementar mas en el area, pues se
necesita o esta sobrando alguien que no creo que también nos falte
personal, no creo que esté sobrando en este momento. Pero algo
asi

Entrevistador (Dennis Mero) (49:59)

Ok, entonces usted visualiza como una estructura organizacional
en donde todos ya tengan un sistema de roles y responsabilidades
en donde esté 100% definido y haya comunicacién entre cada una

del, cada deiartamento.

Entrevistador (Dennis Mero) (50:17)

Bien y dentro de los procesos y procedimientos, ¢ existen procesos
o procedimientos que cree que necesitan ser documentados o
mejorados?

55. ¢ Existen procesos o]
procedimientos que cree que
necesitan ser documentados o

i ? P
mejorados? Entrevistado (Licet Alvarez) (50:27)

Le cuento que no a nosotros tenemos que casi todo.
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Entrevistador (Dennis Mero) (50:31)
Eh, documentados, todo, pero de venta, porque anteriormente
mismo de administracion, ok, pero esta desactualizado,

Entrevistado (Licet Alvarez) (50:40)
Esta desactualizado

Entrevistador (Dennis Mero) (50:41)
Ok, entonces, como tal, seria actualizar ventas y en administracion
todo, o sea, rehacer todo.

Entrevistado (Licet Alvarez) (50:47)
O sea, he descubierto en esta entrevista que estoy perdida bastante
con.

Entrevistador (Dennis Mero) (50:56)
¢, Con las?

Entrevistado (Licet Alvarez) (50:57)
Con los procesos administrativos. Considero que si.

56. ¢ Qué practicas actuales podrian
optimizarse para mejorar la
productividad y el servicio al
cliente?

Entrevistador (Dennis Mero) (51:00)

Ok, mire es algo muy bueno. ;Y qué practicas actuales podrian
optimizarse para mejorar la productividad y el servicio al cliente?
Bueno, ya ya lo tratamos que seria la capacitacion no solo de de
compuestos, no solo de tecnicismos, sino de también de como es
tratar al siguiente cenar sirve, bueno, puedes tener un precio bajoy
vender, pero el cliente ya no puede vuelve si tu lo tratas mal.

Entrevistado (Licet Alvarez) (51:28)
Exactamente

Entrevistador (Dennis Mero) (51:29)
Bien. ;Y para mejorar la productividad?

Entrevistado (Licet Alvarez) (51:33)

Para mejorar a la productividad, considero que bueno al 100% va
va de la mano del conocimiento del personal para que se piense
que quiera volver y,a si le conocen o si le atina, como lo dice el
cliente ah, no, si, me hizo bien me recetd, lo que me vendié la chica
y también: ah, no es que alla me tratan muy bien y es que alla me
escuchan, alla me dan el tiempo. Entonces, va de la mano para
mejorar la productividad y, por supuesto, la competencia de precios
que esa siempre va a ser nuestra constante batalla, ;no? Pues
siempre vamos a estar buscando tener un mejor precio para poder
brindar a nuestro cliente final también los mejores precios.

57. ;Estd abierta a implementar
nuevas herramientas o tecnologias
que faciliten los procesos internos?

ntrevistador (Dennis Mero) (52:09)
Ok, ¢usted esta abierta a implementar nuevas herramientas o
tecnologias que faciliten los procesos internos?

Entrevistado (Licet Alvarez) (52:17)

Si, 100%, de hecho, es algo que lo tenemos como objetivo como Al
natural, mejorar no solamente nuestro sistema, nuestro sistema de
facturacion que es algo que nos respira en la nunca como se dice
vulgarmente, eh un sistema de respuestas también para nuestro
nuestros clientes en linea, estamos teniendo acogida, entonces
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58. ¢ Esta interesada en desarrollar o
actualizar la mision, vision y
valores de la farmacia?

necesitamos ser mas rapido también con ellos. Eh, bueno, ente los
gue se me ocurre.

Entrevistador (Dennis Mero) (52:43)
Ok. ¢ Esta interesada en desarrollar o actualizar la mision, vision y
valores de la farmacia?

Entrevistado (Licet Alvarez) (52:51)
Si, si.

Entrevistador (Dennis Mero) (52:53)
Hay de pronto.

Entrevistado (Licet Alvarez) (52:54)

Considero que con el paso de los afios mismos. Podemos mejorarlo
con el conocimiento de causa. Habiendo tenido toda la experiencia
que hemos tenido como son 7 afos ya en el mercado.

Entrevistador (Dennis Mero) (53:10)
No hace mucho cumplié los 7 afios, ¢ verdad?

Entrevistado (Licet Alvarez) (53:12)

Recién cumplimos 7 afnos. Entonces, también te invita a analizar:
¢,coOmo empezamos? ¢ cual era nuestra vision en ese entonces?,
¢cual era la mision que en ese entonces teniamos? Y conforme ha
evolucionado el mercado y nosotros como All Natural hemos
evolucionado, también ver: jcual es nuestro objetivo? 4cual es
nuestra vision? que actualmente ya con la experiencia o el
conocimiento de causa como le decia de lo que ya hemos vivido.

Entrevistador (Dennis Mero) (53:39)

Ok, y, bueno, por ejemplo, hace unos afos, ustedes se propusieron
una vision. jUstedes crees que cumplieron con esa vision conforme
paso el tiempo?

Entrevistado (Licet Alvarez) (53:51)

Si, considero que en un 70%, por ejemplo, yo te puedo decir que la
mision, hace unos afios, era tener 7 puntos de de ventas, eh, con
vuelve a aperturamos las nuevas sucursales, nos dimos cuenta de
que no necesitabamos mas puntos de venta o al menos no,
queriamos tener en mucho futuro inmediato mas puntos de lo que
teniamos porque a al fin y al cabo si no lo haciamos a nivel nacional
igual, lo vamos a hacer de 2 o 3 ciudades por punto, entonces ahi
fue donde naci6 una idea de poder llegar a nivel nacional por un
canal digital, que es, definitivamente nos conozcan a nivel nacional
y tener, este alcance, entonces, evoluciond, lo cumplimos hasta
cierto punto pero también nos dimos cuenta que por ahi no era el
camino que necesitdbamos, tal vez, redefinirlo y eso fue lo que
hicimos.

Entrevistador (Dennis Mero) (54:46)
Muy bien, todo eso, gracias a la experiencia.

Entrevistado (Licet Alvarez) (54:47)
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A la experiencia de ir viendo la situacion y también lo que uno
evoluciona dia a dia, porque lo tu piensas hace 10 afios no puede
ser lo mismo que lo que ya terminas pensando hoy en dia.

59. ;Como cree que una identidad
organizacional clara podria
beneficiar al negocio y al equipo?

Entrevistador (Dennis Mero) (55:00)
Ok, ¢y cémo cree que una identidad organizacional clara podria
beneficiar al negocio y al equipo?

Entrevistado (Licet Alvarez) (55:09)

Al 100%... Al 100% como identidad del de y All Natural para que
nuestro personal esté alineado también a cual es nuestro objetivo,
cual es su forma de trabajar, de ser, de pesar, de actuar. Entonces
eso nos va a brindar una una identidad mas clara, no solamente
para nosotros como las cabezas, sino a nuestro personal también y
nuestro cliente final, no?

Entrevistador (Dennis Mero) (55:41)

Claro, bueno, como se dice, en en los negocios tienen clientes
internos y clientes externos, el cliente interno son todos los
colaboradores y el cliente externo son los clientes finales.

Entrevistado (Licet Alvarez) (55:53)
100%.

60. ¢ Considera importante involucrar a
sus empleados en la definicion de
estos elementos? ;Por qué?

Entrevistador (Dennis Mero) (55:41)
Y, ¢considera importante involucrar a sus empleados en la
definicion de estos elementos? Que antes mencionamos.

Entrevistado (Licet Alvarez) (56:03)
Elementos de misién, mision.

Entrevistador (Dennis Mero) (56:05)
Aja, ¢para usted es importante tener su opinion de la mision, la
vision, de sus fortalezas, la las oportunidades?

Entrevistado (Licet Alvarez) (56:13)

Considero que si, porque se van a sentir que parte de al al ser
escuchados y también esta retroalimentacion, yo considero que
ellos que pasan 24/7 bueno, no 24/7, pero si las horas que estamos
abiertos, todo el tiempo al frente viendo las experiencias dia a dia,
tienen también esa, tal vez una vision, una forma de mirar lo que
nosotros al ser administrativo y estar horas en local, en diferentes
locales no lo vamos a poder ver y lo palpen al 100%. Permitame un
momento.

Entrevistador (Dennis Mero) (56:48)

Bueno, ya, ya concluimos con todos los bloques, bueno, todas las
secciones y bueno, para resumir hoy, hemos hablado sobre
basicamente muchos problemas que usted aun no se habia dado
cuenta y bueno, ahorita los principales como la mision, la vision, los
valores, la estructura actual acabé mejora y bueno. ¢Hay algo que
usted considere importante y que no hayamos mencionado? Para
agregarlo.

Entrevistado (Licet Alvarez) (57:20)

No, me parece que ha sido sUper extenso, o sea completo, eh,
hemos tocado temas que incluso que ni siquiera tenia presente, eh,
en cabeza y lo considero completo no, no, no me queda algo en el
aire al 100%.
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Entrevistador (Dennis Mero) (57:36)

Bueno, entonces le agradezco mucho su tiempo y su colaboracion,
sus aportes son totalmente fundamentales para el desarrollo de
esta propuesta y para bueno, sobre todo para poder entender mejor
la realidad que esta viviendo por Farmacia Naturista All Natural, el
siguiente paso sera analizar toda esta informacion recabada y
posteriormente se le podra, bueno, se le podra contactar si se le
requiere por alguna informacion adicional y sobre todo bueno, pues
ya de su conocimiento tenemos otros.

Eh, otras sesiones como son la gria, la guia de grupos focales
donde va a participar la propietaria, en este caso usted y luego la
segunda guia de grupos focales en donde se va a reunir de manera
breve al equipo para hablar igual sobre la fortalezas, oportunidades,
debilidades y amenazas Farmacia Naturista All Natural, ¢tiene de
pronto alguna pregunta o algun comentario final?

Entrevistado (Licet Alvarez) (58:32)

No, le agradezco realmente el interés, el tiempo, veo que se ha
tomado el tiempo realmente de tener preguntas muy acertadas, son
preguntas que no redundan ninguna con la otra, estd muy, el
esquema esta muy estructurado y, y bueno, te te permite darte
cuenta de que te estan tomando al 100% o la persona se esta
tomando al 100% en serio, la tarea de, de ir a lo profundo para
realmente entregar un resultado, dar un una opinién o un aporte
completamente profesional que uno busca al 100%.

Entrevistador (Dennis Mero) (59:08)

Bueno, igual nuevamente muchisimas gracias por su participacion
y con esto concluye la entrevista. Muchas gracias, que tenga una
excelente tarde.

Entrevistado (Licet Alvarez) (59:17)
Usted también, gracias.
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9.3 Registro Fotografico de la Entrevista Semiestructurada
Descripcién: Fotografias que documentan el contexto y desarrollo de la entrevista.

PANEL DE ALUMINIO COMPUESTC
ALUMINIG ‘ €« & @ 3
b
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9.4 Formato de Matriz FODA
Descripcion: plantilla en blanco utilizada para recolectar informacién durante los grupos
focales.

Propuesta de estructura organizacional para la Farmacia Naturista All Natural

Objetivo: Presentar un analisis detallado de las fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas
(FODA) de la Farmacia Naturista All Natural, con el fin de identificar factores clave que influencian su
eficiencia operativa y competitividad, y que serviran como base para proponer una estructura

organizacional.

MATRIZ FODA/DAFO

FORTALEZAS DEBILIDADES

OPORTUNIDADES AMENAZAS
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9.5 Guia para la Sesion del Grupo Focal A

Descripcion: Protocolo de facilitacion utilizado en la sesién con la propietaria y el
investigador. Incluye objetivos, preguntas y dinamicas participativas.

Guia para las Sesion del Grupo Focal A

Titulo del

proyecto: Propuesta de estructura organizacional para la Farmacia Naturista All Natural

Beatriz Licet Alvarez Marcillo: Propietaria y Gerente General de la Farmacia
Naturista All Natural

Dennis Adrian Mero Alvarez: Asesor y orientador administrativo (facilitador de la
sesion)

Grupo focal A:

Objetivo
especifico:

2. Realizar un analisis FODA para identificar las fortalezas, debilidades,
oportunidades y amenazas en la estructura y procesos actuales de la empresa.

Introduccién

El propdsito de esta guia es proporcionar un formato detallado para llevar a cabo el Grupo Focal A, en el cual
participara la propietaria de la Farmacia Naturista All Natural. El objetivo es obtener informacion valiosa que
contribuya al analisis FODA y a la propuesta de una estructura organizacional para la empresa.

Objetivo general de la sesion

Recopilar informacion detallada desde la perspectiva de la propietaria sobre las fortalezas, oportunidades,
debilidades y amenazas (FODA) de la Farmacia Naturista All Natural, para identificar areas clave que
permitan mejorar la eficiencia operativa y la competitividad de la empresa.
Objetivos especificos

1. Identificar las fortalezas internas de la farmacia segun la visién de la propietaria.

2. Reconocer las debilidades internas que afectan al desempefio organizacional.

3. Explorar oportunidades externas que podrian ser aprovechadas por la empresa.

4. Analizar las amenazas externas que podrian impactar negativamente en el negocio.

Estructura de la sesién
Duracion Total: Aproximadamente 90 minutos

Agenda Detallada

1. Bienvenida 'y
presentacion
(10 minutos)

Saludo cordial y agradecimiento por su participacion.

Explicacion del propdsito de la sesidn y su importancia para el proyecto.

Revisién de la agenda y confirmacién del tiempo disponible.

2. Introduccioén al
analisis FODA
(5 minutos)

Breve explicacion del andlisis FODA vy su relevancia.

Aclaracion sobre como se llevara a cabo la sesion.

3. Discusion de
Fortalezas
(20 minutos)

Identificacion de las fortalezas internas de la farmacia.

4. Discusion de
Debilidades
(20 minutos)

Exploracion de las debilidades internas que afectan al negocio.

5. Descanso breve (5 minutos)

75




6. Discusién de
Oportunidades Analisis de las oportunidades externas en el mercado.
(20 minutos)

7. Discusion de
Amenazas Identificacion de amenazas externas que podrian impactar a la farmacia.
(20 minutos)

8. Resumen y cierre | Repaso de los puntos clave discutidos.

(10 minutos) Agradecimiento final y explicacion de los siguientes pasos.

Guia de Facilitacion
Ambiente de la sesion

Confidencialidad: Asegurar a la participante que toda la informacion compartida sera tratada con estricta
confidencialidad y se usara unicamente para fines académicos y de mejora organizacional.

Participacion: Fomentar un didlogo abierto y sincero, invitando a la propietaria a compartir sus perspectivas
y experiencias.

Flexibilidad: Permitir que la conversacion fluya de manera natural, adaptandose a los temas que surjan de
interés.

Preguntas Guia

1. Fortalezas

Pregunta principal:

¢,Cuales considera que son las principales fortalezas internas de la Farmacia All Natural?
Preguntas de apoyo:

¢ Qué aspectos diferencian a su farmacia de la competencia?

¢ Qué recursos o capacidades internas contribuyen al éxito de su negocio?

¢,Como evalua la calidad del servicio y productos que ofrece?

2. Debilidades

Pregunta principal:

¢ Qué debilidades o areas de mejora identifica dentro de su farmacia?
Preguntas de apoyo:

¢ Existen procesos o procedimientos que podrian optimizarse?

¢ Enfrenta desafios en la gestion del personal o en la asignacion de tareas?

¢, Hay limitaciones en recursos financieros, tecnolégicos o de otro tipo?

3. Oportunidades
Pregunta principal:
¢, Qué oportunidades externas ve que podrian beneficiar a su farmacia?
Preguntas de apoyo:
¢, Hay tendencias emergentes en el mercado de productos naturales que pueda aprovechar?
¢ Existen nuevos segmentos de clientes o mercados sin explotar?
¢ Podria establecer alianzas estratégicas con proveedores o instituciones?

4. Amenazas

Pregunta principal:

¢ Qué amenazas externas podrian afectar negativamente a su farmacia?
Preguntas de apoyo:
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¢,Como influye la competencia en su negocio?
¢, Hay cambios regulatorios o econémicos que le preocupen?
¢ Qué riesgos identifica en el comportamiento de los clientes o en el mercado?

Materiales necesarios

Bloc de notas y boligrafo: Para tomar notas durante la conversacion.
Agenda impresa: Para la participante.
Material de apoyo visual (opcional): Diapositivas o graficos que faciliten la comprensién del analisis FODA.

77



9.6 Matriz FODA Grupo Focal A

Descripcion: Matriz resultante de la sesién con la propietaria, donde se identifican
fortalezas, debilidades, oportunidades y amenazas desde la perspectiva gerencial.

Propuesta de estructura organizacional para la Farmacia Naturista All Natural

Objetivo: Presentar un analisis detallado de las fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas
(FODA) de la Farmacia Naturista All Natural, con el fin de identificar factores clave que influencian su
eficiencia operativa y competitividad, y que serviran como base para proponer una estructura
organizacional.

MATRIZ FODA/DAFO

FORTALEZAS DEBILIDADES

e F1: Atencidn personalizada y seguimiento
de tratamientos e D1. Falta de roles y estructura
organizacional
e F2: Productos naturales de alta calidad
e D2: Centralizacion de decisiones
o F3: Presentacion estética de las sucursales
e D3: Gestion de inventario mejorable
e F4: Presencia (rotativa) de un médico en las

sucursales e D4: Falta de documentacién de procesos
OPORTUNIDADES AMENAZAS
e O1: Tendencia global hacia productos e A1: Competencia de cadenas grandes
naturales

e A2: Cambios regulatorios

e (02: Expansién a ventas en linea
e A3: Inseguridad en la zona

e (3: Alianzas con proveedores locales _ .
e A4: Contraccion econdmica local
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9.7 Guia para la Sesion del Grupo Focal B

Descripcion: Instrumento adaptado para la sesion con las cuatro colaboradoras, centrado
en la perspectiva operativa.

Guia para las Sesion del Grupo Focal B

Titulo del Proyecto: | Propuesta de estructura organizacional para la Farmacia Naturista All Natural

Grupo Focal B: | Colaboradores de All Natural

2. Realizar un analisis FODA para identificar las fortalezas, debilidades, oportunidades
y amenazas en la estructura y procesos actuales de la empresa.

Objetivo especifico:

Introducciéon
El propdsito de esta guia es proporcionar un formato detallado para llevar a cabo el Grupo Focal B, en el cual
participaran los colaboradores de la Farmacia Naturista All Natural. El objetivo es obtener informacion valiosa
desde su perspectiva para contribuir al analisis FODA y a la propuesta de una estructura organizacional para
la empresa.

Objetivo General de la sesion
Recopilar informacion detallada desde la perspectiva de los colaboradores sobre las fortalezas, oportunidades,
debilidades y amenazas (FODA) de la Farmacia Naturista All Natural, para identificar areas clave que permitan
mejorar la eficiencia operativa y la competitividad de la empresa.
Objetivos Especificos

1. Identificar las fortalezas internas de la farmacia segun la visién de los colaboradores.

2. Reconocer las debilidades internas que afectan al desempefio organizacional.

3. Explorar oportunidades externas que podrian ser aprovechadas por la empresa.

4. Analizar las amenazas externas que podrian impactar negativamente en el negocio.

Perfil de los Participantes

Numero de

participantes: Cuatro

Personal de ventas.

Roles representados: . .
P Personal administrativo.

Criterios de | Diversidad en funciones y responsabilidades.
seleccion: | Diferentes niveles de antigliedad en la empresa.

Estructura de la Sesion
Duracion Total: Aproximadamente 120 minutos

Agenda Detallada

Saludo cordial y agradecimiento por su participacion.
1. Bienvenida y

presentacion Presentacion del facilitador y de los participantes.
(10 minutos) Explicacion del propésito de la sesion y su importancia para el proyecto.

Revisién de la agenda y confirmacién del tiempo disponible.

2. Actividad
rompehielos Breve dinamica para crear un ambiente relajado y fomentar la participacion
(10 minutos)

3. Introduccioén al | Breve explicacion del analisis FODA y su relevancia.

anadlisis FODA
(5 minutos) Aclaracion sobre como se llevara a cabo la sesion.

79




4. Discusion de
Fortalezas
(20 minutos)

Identificacion de las fortalezas internas de la farmacia.

5. Discusion de
Debilidades
(20 minutos)

Exploracion de las debilidades internas que afectan al negocio.

6. Descanso breve (5 minutos)

7. Discusion de
Oportunidades
(20 minutos)

Andlisis de las oportunidades externas en el mercado.

8. Discusion de
Amenazas
(20 minutos)

Identificacion de amenazas externas que podrian impactar a la farmacia.

9. Priorizacion de
ideas
(15 minutos)

Votacién y seleccion de los puntos mas relevantes en cada categoria.

8. Resumen y cierre
(10 minutos)

Repaso de los puntos clave discutidos.

Agradecimiento final y explicacion de los siguientes pasos.

Ambiente de la sesion

Guia de Facilitacion

Confidencialidad:

Asegurar a los participantes que toda la informacion compartida sera tratada con
estricta confidencialidad y se usara unicamente para fines académicos y de mejora
organizacional.

Participacion:

Fomentar un didlogo abierto y sincero, invitando a la propietaria a compartir sus
perspectivas y experiencias.

Normas basicas:

Escuchar sin interrumpir.

Respetar las opiniones de los demas.

Evitar conversaciones paralelas.

Preguntas Guia

1. Fortalezas
Pregunta principal:

¢,Cuales considera que son las principales fortalezas internas de la Farmacia All Natural?

Preguntas de apoyo:

¢ Qué hacemos bien en nuestro trabajo diario?
¢, Qué aspectos nos diferencian de otras farmacias?
¢ Qué recursos o habilidades tenemos que benefician a la empresa?

2. Debilidades
Pregunta principal:

¢, Qué debilidades o areas de mejora identifican dentro de la farmacia?

Preguntas de apoyo:

¢, Hay procesos que podrian ser mas eficientes?
¢ Enfrentamos problemas de comunicacion o coordinacion?
¢ Qué obstaculos internos dificultan nuestro trabajo?
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3. Oportunidades

Pregunta principal:

¢ Qué amenazas externas podrian afectar negativamente a la farmacia?
Preguntas de apoyo:

¢, Hay nuevas tendencias en productos naturales que podriamos aprovechar?

¢ Existen necesidades de los clientes que aun no estamos cubriendo?

¢ Podriamos establecer alianzas con otras empresas o proveedores?

4. Amenazas

Pregunta principal:

¢ Qué amenazas externas podrian afectar negativamente a la farmacia?
Preguntas de apoyo:

¢, Como nos afecta la competencia de otras farmacias o tiendas?

¢ Hay cambios en las regulaciones o politicas que nos preocupen?

¢, Qué riesgos externos podrian impactar nuestro trabajo?

Dinamicas de participacion

Uso de notas Cada participante escribe sus ideas en notas adhesivas (una idea por nota).
adhesivas: Las notas se colocan en un panel o papelégrafo bajo la categoria correspondiente.
Discusion en Dividir a los participantes en subgrupos para fomentar la participacion.
pequeios grupos: | Luego, cada grupo presenta sus ideas al resto.

Priorizacion de ideas

Votacion: Cada participante dispone de un numero limitado de votos para asignar a las ideas
) que considera mas importantes.

Seleccién: Las ideas con mas votos se consideran prioritarias y se destacan para su analisis
) posterior.

Materiales necesarios

Papelografos o Pizarras Grandes.
Marcadores de Colores.

Notas Adhesivas (Post-it).

Boligrafos y Papel para los Participantes.
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9.8 Matriz FODA Grupo Focal B

Descripcion: Matriz generada por las colaboradoras, complementando la vision gerencial
y la perspectiva operativa del dia a dia.

Propuesta de estructura organizacional para la Farmacia Naturista All Natural

Objetivo: Presentar un analisis detallado de las fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas
(FODA) de la Farmacia Naturista All Natural, con el fin de identificar factores clave que influencian su
eficiencia operativa y competitividad, y que serviran como base para proponer una estructura
organizacional.

MATRIZ FODA/DAFO

FORTALEZAS DEBILIDADES
¢ D1: Limitacion de stock en medicamentos
¢ F1:Incentivos en compras (*) **)
e F2: Calidad de atencion (*) e D2: Sistema de facturacion ineficiente (**)
e F3: Seguimiento personalizado (*) e D3: Control eficiente en entregas de

inventario ()

* F4: Calidad de atencion profesional (*) o D4: Espacio reducido para el percheo de
los productos ()

o F5: Medicamentos exclusivos ()

e D5: Falta de innovacién en la imagen de la
e F6: Innovacion en ventas (*) sucursal ()

OPORTUNIDADES AMENAZAS

e O1: Implementar un puesto de infusiones
naturales (**)

e Af1: Descontrol de precios en el mercado

o (02: Atenciéon médica continua (*) (***)

e O3: Impulsacion continua por parte de los * A2 Competencia desleal (*)

laboratorios (*)
e A3: Inseguridad en el pais (*)

e O4: Falta de personal en ventas para una
mejor rotacion (**)
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9.9 Material de Apoyo para la Sesion de Grupo Focal B
Descripcién: Recurso utilizado durante la sesién que ilustra las herramientas concretas

aplicadas para facilitar la participacion.
Factores Internos -
DEBILIDADES

Pregunta principal:

¢ ;Qué debilidades o dreas de mejora
identifican dentro de la farmacia?
Preguntas de apoyo:
« ;Hay procesos que podrian ser mds
eficientes?
e ;Enfrentamos problemas de
comunicacién o coordinacién?
e ;Qué obstaculos internos dificultan
nuestro trabajo?
Ejemplo:

* "Falta de manuales de procedimiento"
Factores Externos- ‘/7
OPORTUNIDADES @
Pregunta principal:
¢ ;Qué oportunidades externas podrian
beneficiar a la farmacia?
Preguntas de apoyo:
e ;Hay nuevas tendencias en productos
naturales que podriamos aprovechar?
« ;Existen necesidades de los clientes
que aun no estamos cubriendo?
e ;Podriamos establecer alianzas con
otras empresas o proveedores?
Ejemplo:
« "El creciente interés en medicina
alternativa es una oportunidad"

+Qué es un FODA?

Herramienta estratégica para
identificar:

* Factores Internos: Fortalezas
(qué hacemos bien) y
Debilidades (dreas de mejora).

* Factores Externos:
Oportunidades (tendencias
positivas) y Amenazas
(riesgos del entorno).

*

© oObjetivo
Diagnosticar la situacién
actual de la empresa
para disefiar estrategias
de mejora.

Factores Externos-
AMENAZAS

Pregunta principal:

¢ ;Qué amenazas externas podrian
afectar negativamente a la farmacia?
Preguntas de apoyo:
e ;Cémo nos afecta la competencia de
otras farmacias o tiendas?
* ;Hay cambios en las regulaciones o
politicas que nos preocupen?
¢ ;/Qué riesgos externos podrian
impactar nuestro trabajo?
Ejemplo:
» "La entrada de cadenas farmacéuticas
grandes es una amenaza"

Propuesta de
Estructura
Organizacional para
Farmacia Naturista
All Natural

Priorizacion de ideas

Votacién:

e Cada participante recibe 3 stickers
para votar las ideas més relevantes en
cada categoria (F, D, O, A).

o Las ideas con mas votos se marcan

como prioritarias.

* CONFIDENCIALIDAD

Compromiso:

¢ Toda la informacién
compartida serd confidencial y
usada Unicamente con fines
académicos y de mejora
organizacional.

* No se revelaran nombres ni
datos sensibles.

c%.

A o]
AGENDA DE LA SESION

1.Bienvenida.

2.Explicacién del FODA.
3.Ejemplo de andlisis FODA.
4.Discusién de Fortalezas.
5.Discusion de Debilidades.
6.Descanso breve (5 min).
7.Discusién de Oportunidades.
8.Discusién de Amenazas.
9.Priorizacidn de ideas.

FODA:

Analisis FODA

(:stuep b

Factores Internos- .o,
FORTALEZAS ,

Pregunta principal:

* ;Cudles considera que son las
principales fortalezas internas de
la Farmacia All Natural?

Preguntas de apoyo:

¢ ;Qué hacemos bien en nuestro
trabajo diario?

s ;Qué aspectos nos diferencian de
otras farmacias?

s ;Qué recursos o habilidades
tenemos que benefician a la
empresa?

Ejemplo:
"Nuestro servicio personalizado es una
fortaleza clave"



9.10 Registro Fotografico de la Sesién del Grupo Focal B

Descripcion: Fotografias que capturan el desarrollo de la sesion, la interaccion del grupo
y los resultados visuales.

84



9.11 Registro Fotografico de la Observacion Participante

Descripcion: Imagenes tomadas durante la jornada de observacion en la sucursal matriz,
enfocadas en procesos, interacciones y entorno fisico.
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9.12

Matriz FODA Estratégica Consolidada

Descripcion: Sintesis de las matrices de ambos grupos focales, integrando fortalezas, debilidades, oportunidades, amenazas y estrategias en

una vision unificada.

F1 Atencion personalizada y seguimiento
F2.Productos naturales de alta calidad
F3 Presencia rotativa de un médico
naturépata

F4. Medicamentos exclusivos

F5. Incentivos en ventas

D1 Falta de roles y estructura formal
D2 Centralizacion de decisiones

D3 Gestién de inventario y facturacion
ineficiente

D4 Imagen de sucursal desactualizada y
espacio reducido

ESTRATEGIAS FO

ESTRATEGIAS DO

01 Tendencia global hacia
productos naturales

02 Expansion a ventas en linea
O3 Alianzas con proveedores
locales

04 Contratacion de mas personal
de ventas

05 Creacion de un puesto de
infusiones naturales

(F1 + O2) Utilizar la atencion
personalizada y la presencia médica para
fortalecer las ventas online mediante
asesoria virtual en productos naturales.
(F3 + O5) Crear un puesto de infusiones
naturales aprovechando la rotacion médica
y la diferenciacion en productos exclusivos.

(D1 + O4) Profesionalizar la estructura 'y
definir roles claros para facilitar la
contratacion y rotacion de personal en
ventas.

(D3 + 0O3) Contratar un sistema de
facturacion (ERP) eficiente para mejorar
el control y facilitar alianzas con
proveedores.

ESTRATEGIAS FA

ESTRATEGIAS DA

A1 Competencia (cadenas
grandes / desleal)

A2 Descontrol de precios
A3 Inseguridad (zona y pais)
A4 Cambios regulatorios y
contraccion econdmica

(F4 + A1) Resaltar la calidad de atencion
profesional y la exclusividad de productos
en campanfas contra la competencia
desleal.

(D4 + A3) Redisefar la imagen de las
sucursales para adaptarse a un entorno
de inseguridad, minimizando los puntos
vulnerables ante la inseguridad.
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Cédigo

9.14

Matriz Maestra

Descripcién: Hoja de calculo (o tabla) que consolida los 78 fragmentos codificados de todas las fuentes, organizados por categorias y objetivos.
Esto representa el nucleo del anélisis cualitativo.

Fuente

Fragmento

Categoria

Subcategoria

Observacion

E1-02:00

E1-02:18

E1-02:58

E1-03:35

E1-04:10

E1-04:56

E1-06:01

E1-07:03

E1-07:30

E1-08:34

E1-10:27

E1-11:03

Entrevista

Entrevista

Entrevista

Entrevista

Entrevista

Entrevista

Entrevista

Entrevista

Entrevista

Entrevista

Entrevista

Entrevista

“Brindar... alternativas de salud con productos 100%
naturales y con asesoria profesional.”

“Nuestra vision es tener cobertura a nivel nacional
mediante una tienda virtual.”

“Objetivos anuales de crecimiento en productividad y
mejora constante de la calidad de atencién al cliente.”

“Valores fundamentales: integridad, calidad de atencion
y honestidad.”

‘La calidad de atencion se refleja al 100%... la
integridad garantiza que cada cliente reciba lo que
necesita.”

“Principios éticos: honestidad y responsabilidad; son los
dos pilares para la gestion.”

“Tenemos al jefe (yo), administracion + supervision
(una persona), vendedores de mostrador y marketing /
ventas en linea.”

“La contabilidad la lleva una persona externa.”

“En ventas las funciones estan definidas; en

administracion falta claridez.”

“Existe un documento para el vendedor, pero no esta
actualizado.”

“La persona de administracion tiene 3 o 4 labores; a
veces le pido tareas nuevas.”

“Si hay duplicacion de tareas, sobre todo en

administracion.”

Identidad
organizacional

Identidad
organizacional

Identidad
organizacional

Identidad
organizacional

Identidad
organizacional

Identidad
organizacional

Estructura y roles

Estructura y roles

Estructura y roles
Estructura y roles
Estructura y roles

Estructura y roles

Misién - enunciado
actual
Vision - expansion
digital

Objetivos estratégicos

Valores corporativos

Aplicacion de valores

Principios éticos

Departamentos
actuales

Servicio contable
externo

Definicion desigual de
funciones

Manual de funciones
desactualizado

Roles administrativos
cambiantes

Duplicidad de tareas

OE-1

OE-1

OE-1

OE-1

OE-1

OE-1

OE-3

OE-3

OE-3

OE-3

OE-3

OE-3

Respuesta directa a la
mision; tono seguro.

Enfatiza crecimiento via
canal online.

Menciona metas de
productividad y servicio.
Enumera tres valores
clave.

Ejemplifica cémo se viven
los valores.

Define pilares para la toma
de decisiones.

Enumera cuatro frentes
operativos.

Funcion tercerizada.

Contraste ventas VS
administracion.

Documento con = 3 anos
de antigliedad.

Cargo a medio tiempo, alta
flexibilidad.

Falencia
identificada.
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E1-12:41

E1-14:02

E1-14:50

E1-17:17

E1-17:34

E1-18:15

E1-19:19

E1-22:01

E1-23:16

E1-24:29

E1-25:35

E1-26:27

Entrevista

Entrevista

Entrevista

Entrevista

Entrevista

Entrevista

Entrevista

Entrevista

Entrevista

Entrevista

Entrevista

Entrevista

“Supervision deberia revisar cajas, pero al estar
cargada de trabajo a veces no lo hace y yo confio en
que si.”

“Marketing y ventas en linea es nuevo; al principio no
sabiamos qué debia hacer y luego estuvo
sobrecargado.”

“El departamento de ventas de mostrador estd mas
pulido.”

“Cada sucursal tiene su grupo y tenemos también un
grupo en conjunto... grupos de trabajo en WhatsApp.”

“Correos no usamos.”

‘Buscamos que todos los teléfonos estén 100%
actualizados... para recuperar la informacion si se
pierde.”

“Si yo estoy al frente de un problema, lo resuelvo
rapido... si no lo resuelve Liz, no lo resuelve nadie.”

“Tenemos un grupo de comunicados... se envia el

cambio de precio y el equipo confirma con ‘entendido’.

“Hacemos reuniones por Zoom... y unas 4 reuniones
presenciales al afio.”

“Las decisiones financieras las tomo al 100% yo; las
estrategias de ventas las define Jonathan.”

“Para una compra grande consulto a administracion
porque ellos manejan los numeros y las facturas.”

“El sistema se esta quedando chico; se demora obtener
la informacién para decidir.”

Estructura y roles

Estructura y roles

Estructura y roles

Procesos
administrativos

Procesos
administrativos

Procesos
administrativos

Procesos
administrativos

Procesos
administrativos

Procesos
administrativos

Procesos
administrativos

Procesos
administrativos

Procesos
administrativos

Falta de control por
sobrecarga

Funciones indefinidas
en marketing online

Ventas mostrador
consolidadas

Canales de
comunicacion
(WhatsApp)

Canal no utilizado
(correo electrénico)

Respaldo y
recuperacion de
informacion

Resolucion de
problemas centralizada

Procedimiento de
comunicados

Reuniones
virtuales/presenciales

Decisiones
centralizadas por area

Consulta a
administracion para
datos

Limitaciones
tecnologicas

OE-3

OE-3

OE-3

OE-3

OE-3

OE-3

OE-3

OE-3

OE-3

OE-3

OE-3

OE-3

Ejemplo de omision de
revision.
Departamento creado
hace = 4 meses.

Percepciéon de madurez
operativa.

WhatsApp es la
herramienta principal.
Rechaza el mail como
medio interno.

Reconoce riesgo de
pérdida en chats.
Dependencia de la
propietaria.

Uso de confirmacién
escrita para control.
Reuniones escasas;
propietaria las convoca.
Finanzas = propietaria;
ventas = jefe de ventas.
Dependencia de
informacion contable
interna.

Necesidad de actualizar
software.
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E1-28:08

E1-30:03

E1-31:15

E1-32:49

E1-34:18

E1-34:55

E1-36:13

E1-36:22

E1-38:09

E1-38:39

E1-44:56

E1-46:26

E1-46:32

E1-48:18

Entrevista

Entrevista

Entrevista

Entrevista

Entrevista

Entrevista

Entrevista

Entrevista

Entrevista

Entrevista

Entrevista

Entrevista

Entrevista

Entrevista

“‘Las chicas de ventas son nuestros ojos para
promociones; en marketing solo escuchamos a
marketing.”

“Administracion aporta los precios y valores cuando
comparo proveedores.”

“No puedo decir que el proceso es malo, pero no
estamos al 100%; faltan filtros y esquemas.”

“Desafio interno: control al cumplimiento de tareas del
personal de ventas.”

“Desafio externo: competencia de precios...
hay una competitividad en nuestra linea.”

siempre

“Al no hacer la limpieza de perchas a tiempo, un
producto puede quedarse con polvo o fecha corta.”

“‘Influye la falta de una persona constante en locales
para el control.”

“Competencia desleal: precios incoherentes por falta de
conocimiento de costos.”

“Solucion: tener alguien tiempo completo que se dé la
vuelta en los locales.”

“Area a mejorar: administracién y supervisién; habria
que mejorarlo al 100%.”

“Planeo reuniones semanales con todo el equipo para
mejorar la coordinacion.”

“Si [he considerado un organigrama] porque es parte
del crecimiento y la organizacion de nosotros como
empresa.”

“‘Cuando uno maneja una informacién y otro oftra...
necesitamos claridez.”

“Definir al 100% los roles de cada persona para ver en
dénde se puede cambiar.”

Procesos
administrativos

Procesos
administrativos

Procesos
administrativos

Estructura y roles

Competitividad /
mercado

Procesos
administrativos

Estructura y roles

Competitividad /
mercado

Estructura y roles

Estructura y roles

Procesos
administrativos

Estructura y roles

Estructura y roles

Estructura y roles

Participacion de
empleados en
decisiones
Aporte numérico de
administracion

Percepcién de
eficiencia limitada

Falta de control de
tareas

Competencia de
precios

Impacto de tareas no
controladas

Falta de supervisor
tiempo completo

Competencia desleal

Contratar supervisor full
time
Fortalecer
administracion-
supervision
Reuniones semanales
de equipo

Implementar
organigrama

Falta de claridad
estructural

Redefinir roles y
responsabilidades

OE-3

OE-3

OE-3

OE-3

0G

OE-3

OE-3

0G

OE-3

OE-3

OE-3

OE-3

OE-3

OE-3

Retroalimentacion
selectiva segun area.

Ejemplo de apoyo técnico-
financiero.

Reconoce necesidad de
formalizar procesos.

Sefala carencia de
seguimiento diario.
Amenaza externa
reconocida.

Ejemplo concreto  del

riesgo operativo.

Identifica causa interna del
problema.

Describe factor externo
dificil de gestionar.

Propuesta para mejorar
control interno.

Admite necesidad de
reforma integral.

Propone nuevo
mecanismo de

comunicacion.

Reconoce necesidad de
formalizacion.

Razén de no haberlo

hecho aun.

Paso previo a cambios
estructurales.
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E1-49:35

E1-50:27

E1-51:33

E1-52:17

E1-52:51

E1-55:09

E1-56:13

GF-A-F1

GF-A-F2

GF-A-F3

GF-A-F4

GF-A-D1

GF-A-D2

GF-A-D3

Entrevista

Entrevista

Entrevista

Entrevista
Entrevista
Entrevista

Entrevista
FODA - Grupo
Focal A

FODA - Grupo
Focal A

FODA - Grupo
Focal A

FODA - Grupo
Focal A

FODA - Grupo
Focal A

FODA - Grupo
Focal A

FODA - Grupo
Focal A

“Visualizo una estructura donde todo esté
completamente definido desde la cabeza hasta las
diferentes areas.”

“Procesos documentados en ventas... en
administracion esta desactualizado; habria que rehacer
todo.”

“Para mejorar la productividad va de la mano del
conocimiento del personal... capacitacion en calidad de
atencion.”

“Objetivo: mejorar nuestro sistema de facturaciéon y un
sistema de respuestas para clientes en linea.”

“Si, estoy interesada en actualizar la mision, vision y
valores.”

“Una identidad organizacional clara al 100% alinea al
personal y al cliente final.”

“Es importante involucrar a los empleados... se sentiran
parte al ser escuchados.”

Atencion personalizada y seguimiento de tratamientos
Productos naturales de alta calidad

Presentacién estética de las sucursales

Presencia rotativa de un médico en las sucursales
Falta de roles y estructura organizacional
Centralizacion de decisiones

Gestion de inventario mejorable

Estructura y roles

Procesos
administrativos

Procesos
administrativos

Procesos
administrativos

Identidad
organizacional

Identidad
organizacional

Identidad
organizacional

Competitividad /
mercado

Competitividad /
mercado

Competitividad /
mercado

Competitividad /
mercado

Estructura y roles

Estructura y roles

Procesos
administrativos

Estructura ideal
deseada

Actualizar
documentacion de
procesos

Capacitacion para
productividad

Implementar nuevas
tecnologias

Actualizar mision-
vision-valores

Beneficios de identidad
clara

Participacion del
personal

Diferenciacion por
servicio
Calidad de portafolio
Imagen de punto de
venta

Valor anadido
profesional

Ausencia de
organigrama

Toma de decisiones
centralizada

Control de inventarios

OE-3

OE-3

OE-3

OE-3

OE-1

OE-1

OE-1

OE-2

OE-2

OE-2

OE-2

OE-2

OE-2

OE-2

Meta de definicion total.

Detecta brecha
documental.

Vincula formacion con
Servicio.

Apertura a herramientas
digitales.

Motivada por 7 anos de
experiencia.

Destaca alineacion interna
y externa.

Fomenta compromiso
mediante inclusion.

Fortaleza interna (F1).
Fortaleza interna (F2).
Fortaleza interna (F3).
Fortaleza interna (F4).
Debilidad interna (D1).
Debilidad interna (D2).

Debilidad interna (D3).
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GF-A-D4

GF-A-O1

GF-A-02

GF-A-03

GF-A-A1

GF-A-A2

GF-A-A3

GF-A-A4d

GF-B-F1

GF-B-F2

GF-B-F3

GF-B-F4

GF-B-F5

GF-B-F6

GF-B-D1

FODA - Grupo
Focal A

FODA - Grupo
Focal A

FODA - Grupo
Focal A

FODA - Grupo
Focal A

FODA - Grupo
Focal A

FODA - Grupo
Focal A

FODA - Grupo
Focal A

FODA - Grupo
Focal A

FODA - Grupo
Focal B

FODA - Grupo
Focal B

FODA - Grupo
Focal B

FODA - Grupo
Focal B

FODA - Grupo
Focal B

FODA - Grupo
Focal B

FODA - Grupo
Focal B

Falta de documentacion de procesos

Tendencia global hacia productos naturales

Expansion a ventas en linea
Alianzas con proveedores locales
Competencia de cadenas grandes
Cambios regulatorios
Inseguridad en la zona
Contraccién econémica local
Incentivos en compras

Calidad de atencion

Seguimiento personalizado
Calidad de atencion profesional
Medicamentos exclusivos
Innovacién en ventas

Limitacion de stock en medicamentos

Procesos
administrativos

Competitividad /
mercado

Competitividad /
mercado

Competitividad /
mercado

Competitividad /
mercado

Competitividad /
mercado

Competitividad /
mercado

Competitividad /
mercado

Competitividad /
mercado

Competitividad /
mercado

Competitividad /
mercado

Competitividad /
mercado

Competitividad /
mercado

Competitividad /
mercado

Procesos
administrativos

Manuales y registros
ausentes

Tendencia del mercado

Canal digital

Integracion con
proveedores

Competidores mayores
Entorno regulatorio
Seguridad externa

Entorno econdémico

Programa de
fidelizacion
Calidad de servicio
Seguimiento post-venta
Atencién profesional
Portafolio exclusivo

Innovacién comercial

Stock limitado

OE-2

OE-2

OE-2

OE-2

OE-2

OE-2

OE-2

OE-2

OE-2

OE-2

OE-2

OE-2

OE-2

OE-2

OE-2

Debilidad interna (D4).

Oportunidad externa (O1).
Oportunidad externa (O2).

Oportunidad externa (O3).

Amenaza externa (A1).
Amenaza externa (A2).
Amenaza externa (A3).
Amenaza externa (A4).
Fortaleza interna (F1).
Fortaleza interna (F2).
Fortaleza interna (F3).
Fortaleza interna (F4).
Fortaleza interna (F5).
Fortaleza interna (F6).

Debilidad interna (D1).
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GF-B-D2

GF-B-D3

GF-B-D4

GF-B-D5

GF-B-O1

GF-B-02

GF-B-03

GF-B-04

GF-B-A1

GF-B-A2

GF-B-A3

FODA - Grupo
Focal B

FODA - Grupo
Focal B

FODA - Grupo
Focal B

FODA - Grupo
Focal B

FODA - Grupo
Focal B

FODA - Grupo
Focal B

FODA - Grupo
Focal B

FODA - Grupo
Focal B

FODA - Grupo
Focal B

FODA - Grupo
Focal B

FODA - Grupo
Focal B

Sistema de facturacioén ineficiente

Control eficiente en entregas de inventario (actualmente
deficiente)

Espacio reducido para el percheo de productos
Falta de innovacién en la imagen de la sucursal
Implementar un puesto de infusiones naturales
Atencién médica continua

Impulsacion continua por parte de los laboratorios

Falta de personal en ventas para una mejor rotacion
(posibilidad de contratacion)

Descontrol de precios en el mercado
Competencia desleal

Inseguridad en el pais

Procesos
administrativos

Procesos
administrativos

Procesos
administrativos

Competitividad /
mercado

Competitividad /
mercado

Competitividad /
mercado

Competitividad /
mercado
Estructura y roles
Competitividad /
mercado

Competitividad /
mercado

Competitividad /
mercado

Sistema de facturacion
Control de entregas

Espacio fisico limitado

Imagen de punto de
venta

Nuevo servicio
Servicios profesionales
Apoyo de proveedores
Ampliacién de personal

Volatilidad de precios
Competencia desleal

Seguridad externa

OE-2

OE-2

OE-2

OE-2

OE-2

OE-2

OE-2

OE-2

OE-2

OE-2

OE-2

Debilidad interna (D2).
Debilidad interna (D3).
Debilidad interna (D4).
Debilidad interna (D5).
Oportunidad externa (O1).
Oportunidad externa (O2).
Oportunidad externa (O3).
Oportunidad interna (O4).
Amenaza externa (A1).
Amenaza externa (A2).

Amenaza externa (A3).

94



9.15 Cronograma Académico
Descripcion: Diagrama de Gantt que detalla las fases y actividades del proyecto.

Seleccion del tema
2 |Formulacién del titulo del proyecto
Elaboracién del planteamiento del
problema

Definicion de objetivos generales y
especificos

Revision y aprobacion de objetivos
Busqueda y revision de literatura
especializada

Elaboracién del marco tedrico
Redaccion de antecedentes y
justificacion

Disefio metodolégico

Elaboracion de instrumentos de

recoleccién de datos

11 | Integracién de anexos

Elaboracién del cronograma de

actividades Fase |

13 Preparacion del indice de contenidos,
tablas y figuras

14 | Revision general del documento
15 | Entrega final de Fase |
16 | Organizacion de actividades Fase |l

17 | Envio del proyecto para revision
18 | Revision ortografica y de redaccion

19 | Organizacion de anexos
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20

Ajuste y actualizacion de la
metodologia

21

Elaboracién del desarrollo de la
propuesta

22

Elaboracion del cronograma de
actividades Fase

23

Elaboracién del cronograma
metodoldgico

24

Redaccién de las conclusiones

25

Redaccioén de las recomendaciones

26

Verificacion y depuracion de la
bibliografia

27

Disefio de portada y contraportada

28

Certificacion del tutor

29

Certificado del programa antiplagio

30

Aprobacion del trabajo por el tribunal

31

Elaboracion de la dedicatoria

32

Elaboracion del reconocimiento

33

Elaboracién del resumen

34

Elaboracion de la introduccion

35

Elaboracion de indice y tabla de
contenidos definitiva

36

Revision ortografica y correcciéon de
estilo final

37

Entrega final de Fase Il
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9.16 Enlaces de Acceso a Recursos Digitales

Descripcion: Lista de enlaces para acceder a la grabacién de la entrevista y la matriz

maestra en Excel. Facilita el acceso a la data cruda para verificaciéon o consulta.

Enlace de la Matriz Maestra en Excel:

https://docs.google.com/spreadsheets/d/16KOylicwUmEQUaJND5ncPVe-
Ig3smVQl/edit?usp=sharing&ouid=110569255701627144085&rtpof=true&sd=true

Enlace de la Entrevista Semiestructurada:

https://drive.google.com/file/d/1nEzHQ5Zchz\W84DDidpzFDugMalLMv k8Q/view?usp=sh
aring
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https://docs.google.com/spreadsheets/d/16KOyIicwUmE0UaJND5ncPVe-Ig3smVQl/edit?usp=sharing&ouid=110569255701627144085&rtpof=true&sd=true
https://drive.google.com/file/d/1nEzHQ5ZchzW84DDidpzFDugMaLMv_k8Q/view?usp=sharing
https://drive.google.com/file/d/1nEzHQ5ZchzW84DDidpzFDugMaLMv_k8Q/view?usp=sharing

