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RESUMEN
Este trabajo de campo se centra en el estudio del Control de Gestién en Esthetic Glam
S.R.L., una empresa dedicada a la venta, alquiler, reparacién y distribucion de equipos de

medicina estética corporal.

El objetivo principal de esta investigacion es disefiar y proponer herramientas de
Control de Gestién a los duefios de la empresa que ayuden a potenciar el crecimiento de la
misma en el rubro en el que se desempefia. Para lograr este propdsito, primero se emplearon
diversas herramientas de analisis y diagndstico, como por ejemplo, el relevamiento de la
Arquitectura Organizacional y la aplicacion de Las Palancas de Control de Robert Simons.
También se utilizd un Analisis FODA, que involucra la identificacidn de las Fortalezas,
Oportunidades, Debilidades y Amenazas de la empresa, permitiendo una evaluacion internay
externa del entorno en el que se encuentra. Ademas, se emplea el Cuadro de Mando Integral,
un enfoque de gestidn estratégica que se utiliza para medir y controlar el rendimiento de la
empresa en funcion de multiples perspectivas, como la financiera, el cliente, los procesos

internos y el aprendizaje y crecimiento.

Palabras Clave:

Control de Gestion - Arquitectura Organizacional - Palancas de Control - Cuadro de Mando

Integral (CMI) - Mapa Estratégico - Factores Clave de Exito
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INTRODUCCION

En Argentina, las pequefias y medianas empresas (PyMEs) generan la mayor parte del
empleo privado y aportan significativamente al Producto Bruto Interno (PBI). Estas empresas,
con plantillas de entre 1 y 50 empleados, suelen estar estrechamente vinculadas a sus
comunidades, contribuyendo al fortalecimiento de las economias locales. Sin embargo, deben
enfrentar numerosos desafios para sobrevivir en el entorno empresarial: dificultades para
acceder a financiamiento, una elevada carga impositiva, falta de capacitacion en diversas areas,
inestabilidad econdmica y problemas para retener talento, entre otros. El Control de Gestion
se define como un conjunto de herramientas gerenciales orientadas a la implementacién de la
estrategia de una empresa, buscando influir en el comportamiento de quienes la integran y
controlar funciones, actividades y areas de responsabilidad. Esto permite a las empresas
mantener el rumbo hacia sus objetivos y ajustarse frente a los desafios. Para las empresas que

recién estan comenzando, el Control de Gestidn resulta especialmente Util en varios aspectos:

° Establecer objetivos claros y alcanzables desde el inicio.

° Distribuir eficientemente los recursos limitados, priorizando las areas clave para el
crecimiento.

° Monitorear constantemente el progreso hacia los objetivos y realizar ajustes cuando

sea necesario.

° Implementar mejoras continuas para optimizar procesos y aumentar la eficiencia
operativa.
° Detectar y abordar problemas potenciales de manera temprana, evitando que se

conviertan en crisis.
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De esta forma, el Control de Gestion puede convertirse en un aliado fundamental para

el desarrollo y éxito sostenible de las PyMEs en Argentina.

PRESENTACION DE LA EMPRESA OBJETO DE ESTUDIO

Esthetic Glam S.R.L. es una empresa en crecimiento, fundada en 2023 en San Miguel
de Tucuman, especializada en la venta, alquiler, reparacion y distribucién de equipos de
medicina estética corporal. Su oferta incluye tecnologia avanzada como maquinas de
depilacion, criolipdlisis, y HIFU, complementada con asesoramiento y servicio técnico
especializado. La empresa se destaca en el NOA y NEA, ofreciendo un servicio técnico propio y
equipamiento de respaldo, diferencidandose por su capacidad de respuesta inmediata en caso
de fallas. A pesar de contar con una estructura pequefia, con 10 empleados en su sede
principal y 4 en Salta, Esthetic Glam enfrenta retos relacionados con la falta de formalizacion de

procesos, problemas en la contabilidad y la sobrecarga de responsabilidades en su gerente.

Brinda:

° Asesoramiento y capacitacién integral e inmediata.

° Personal altamente capacitado en la operacion del equipamiento que se desee
incorporar

° Servicio técnico permanente.

° Actualizaciones constantes en insumos, maquinarias y capacitacién.

° Equipamiento de respaldo.
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SITUACION PROBLEMATICA

Tras una entrevista con el socio gerente de Esthetic Glam, visitas a las instalaciones de
la empresa y conversaciones con un empleado, se identificaron algunos obstaculos que
enfrenta la empresa en la actualidad.

Uno de los principales desafios es la precariedad en su contabilidad. Actualmente, no
se registran todos los gastos e impuestos, y el sistema ERP utilizado no es adecuado para llevar
un control financiero preciso. Ademas, la empresa carece de un contador interno, lo cual
incrementa el riesgo de omisiones o errores en la gestién contable. La falta de presupuestos
formales también limita la capacidad de control y planificacidn financiera.

En cuanto a la cultura y estructura organizacional, se observé que Esthetic Glam no
cuenta con mision, visidn ni valores definidos, lo que dificulta el alineamiento de los empleados
con una identidad comun. Asimismo, la empresa carece de un organigrama formal. Si bien las
relaciones interpersonales son en general positivas, especialmente entre quienes han estado
en la empresa desde sus inicios, muchas situaciones cotidianas se resuelven de manera
improvisada, sin una estructura formal de roles.

En los dltimos tiempos, la rotacion de personal ha sido elevada debido a la situacion
econdmica del pais, lo cual llevd al gerente a reducir gastos desvinculando a algunos
empleados. Actualmente, la empresa se esfuerza por mejorar las condiciones laborales,
reconociendo que los horarios y la remuneracién son dreas a mejorar.

El trabajo de investigacion que se presenta a continuacién tiene como objetivo asistir al

socio gerente de Esthetic Glam en la formalizacidn de su sistema de creencias y dotarlo de una
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herramienta de Control de Gestidon que pueda guiarlo en la fijacion y cumplimiento de los
objetivos de la empresa.
PREGUNTAS DE INVESTIGACION

Esthetic Glam es una empresa con muchas cosas por mejorar. A partir de las
problematicas presentadas, se plantea una serie de preguntas, las cuales se detallan a

continuacion:

° ¢Coémo es la arquitectura organizacional de la empresa en la actualidad?
° ¢Qué mecanismos de control presenta la empresa?
° ¢De qué manera se puede evaluar la implementacion de la estrategia?

OBJETIVO GENERAL
El objetivo general de este trabajo es el disefio y la propuesta de herramientas de
Control de Gestidon a la empresa, que ayuden a potenciar el crecimiento de la misma en el

rubro en el que se desempefia.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

Los objetivos especificos de éste trabajo de campo son los siguientes:

° Describir y comprender la arquitectura organizacional de la empresa.

° Determinar los mecanismos de control que posee la empresa para alinear su estrategia
a la operacién.

° Elaborar y proponer un cuadro de mando integral que permita a la empresa evaluar la

implementacién de la estrategia.
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MARCO METODOLOGICO

En este trabajo de investigacién se utilizd6 un enfoque mixto, integrando datos
cuantitativos y cualitativos para lograr una comprensién mds completa del fendmeno
estudiado. Se implementé un Disefilo Anidado Concurrente (DIAC), en el cual predomina el
método cualitativo. Las técnicas de recoleccidn de datos incluyeron entrevistas en profundidad
al socio gerente y a un empleado, lo que permitid capturar perspectivas ricas y matizadas de
los participantes. Ademas, se hizo una observacién directa del entorno, aportando una
dimension adicional para comprender las experiencias cotidianas de los involucrados y su
relacion con el fendmeno de estudio. Finalmente, el analisis de la base de datos de la empresa
aporté informacién cuantitativa relevante y objetiva, enriqueciendo la perspectiva general de

los resultados.

MARCO TEORICO

A continuacion, se brinda a todos los lectores un marco tedrico con los conceptos mas
importantes aprendidos en esta materia y que seran de utilidad para comprender las
herramientas que se usaron a lo largo de este documento:
Sistema de Control de Gestion

El control administrativo es una responsabilidad esencial para cualquier organizacién,

ya que debe estar alineado con la estrategia empresarial. Segin Robert N. Anthony, un sistema
de control de gestion se compone de varios elementos: un detector que mide el proceso, un
evaluador que analiza las mediciones y las compara con los estandares, un efector que ajusta el

comportamiento si es necesario, y una red de comunicacidn que interconecta todos estos

&
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elementos para transmitir la informacién. El control de gestidn busca garantizar que los
gerentes, en todos los niveles de la organizacion, aseguren que el personal a su cargo
implemente las estrategias deseadas. Su objetivo principal es influir en la correcta
implementacion de la estrategia organizacional. Entre las actividades esenciales del control
administrativo se incluyen la planificacién, coordinacidn, comunicacién, evaluacién, toma de
decisiones e influencia sobre los procesos. Al utilizar el control de gestion como herramienta
estratégica, es crucial que sirva para alinear la estructura, cultura y estrategia de la
organizacion (Anthony & Govindarajan, 2007).
Arquitectura Organizacional

Dentro del control de gestidn, el concepto de "Arquitectura Organizacional" también
desempeiia un rol clave. Esta perspectiva esta compuesta por tres elementos fundamentales:
el disefio organizacional, el sistema de informacidn y el sistema de evaluacién de desempefio e
incentivos. Estos componentes sostienen la estrategia empresarial y facilitan su correcta
implementacién (Catedra de Control de Gestion).
Palancas de Control

Robert Simons introduce el concepto de las "Palancas de Control", que describe como
herramientas esenciales que los gerentes deben dominar para asegurar la implementacion
exitosa de una estrategia. El autor sostiene que incluso los planes mas elaborados no tendrian
valor sin el uso adecuado de estas palancas, las cuales son las siguientes:

° Sistema de Creencias: Este sistema se refiere a los valores y creencias
fundamentales de la organizacidon, que guian y motivan a los empleados. Estos valores,
alineados con la misién y visidn, son esenciales para crear un sentido de propdsito y direcciéon

comun.
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° Sistema de Limites: Los sistemas de limites establecen las reglas y restricciones
que definen lo que no se debe hacer dentro de la organizacion. Ayudan a evitar desviaciones
estratégicas mediante cddigos de conducta, manuales de procedimiento y jerarquias claras.

° Sistema de Control y Diagndstico: Este sistema supervisa las variables criticas
de rendimiento mediante indicadores y reportes. Herramientas como el cuadro de mando
integral y los presupuestos ayudan a monitorear y corregir desviaciones.

° Sistema de Control Interactivo: Se centra en el control de las incertidumbres
estratégicas y promueve la comunicacion entre niveles jerdrquicos. Fomenta la innovaciony la
respuesta a cambios en el entorno competitivo.

El autor subraya que el éxito de una organizacion radica en la integracidn efectiva de
estas palancas. Cada una tiene un rol especifico, pero juntas forman un sistema de control que
equilibra estabilidad y flexibilidad (Simons, 1995).

Andlisis FODA

El analisis FODA es una herramienta fundamental para evaluar las fortalezas,
oportunidades, debilidades y amenazas que enfrenta una organizaciéon. Es un marco que
permite a las empresas identificar sus capacidades internas y los factores externos que podrian
afectar su éxito. A continuacion, un breve resumen de cada elemento:

° Fortalezas: Son las caracteristicas internas y positivas de una organizacion que
le otorgan ventajas sobre sus competidores. Incluyen aspectos como recursos financieros
sélidos, un equipo de trabajo capacitado, tecnologia avanzada, o una buena reputaciéon en el
mercado. Identificar las fortalezas ayuda a la organizacidon a entender en qué areas puede

destacarse.
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° Oportunidades: Son factores externos que la organizacidon puede aprovechar
para crecer o mejorar su posicidon en el mercado. Estas pueden incluir tendencias del mercado,
cambios en la legislacion que favorecen la industria, nuevas tecnologias o necesidades no
satisfechas en el consumidor. Reconocer las oportunidades permite a la organizacién
desarrollar estrategias que la ayuden a capitalizarlas.

° Debilidades: Son las caracteristicas internas y negativas que limitan el
rendimiento de una organizacion. Estas pueden ser la falta de recursos, una mala gestion, una
estructura organizativa ineficaz o una baja visibilidad en el mercado. Identificar las debilidades
es crucial para que la organizacion pueda trabajar en mejorar estas dreas y minimizar su

impacto.

° Amenazas: Son factores externos que pueden perjudicar a la organizacion. Esto
incluye la competencia, cambios desfavorables en la legislacién, crisis econdmicas, o cambios
en las preferencias del consumidor. Evaluar las amenazas permite a la organizacidn prepararse

y desarrollar planes de contingencia para mitigar sus efectos.

El andlisis FODA es util porque proporciona una vision integral de la situacion de una
organizacion, facilitando la identificacion de estrategias efectivas que aprovechen las fortalezas
y oportunidades, al tiempo que abordan debilidades y amenazas. Debe complementarse con
otras herramientas estratégicas para ser efectivo, ademas es importante que el andlisis FODA
sea revisado y actualizado regularmente para reflejar cambios en el entorno interno y externo.

(Sanchez Huerta, 2020)

10
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Cuadro de Mando Integral y Mapa Estratégico

El Cuadro de Mando Integral es una herramienta que permite medir y gestionar el
desempeiio de una organizacidn desde una perspectiva mas amplia e integrada, combinando
indicadores financieros y no financieros. Esta herramienta facilita la alineacién de las
actividades operativas con la estrategia a largo plazo de la empresa. El Mapa Estratégico, por su
parte, describe cdmo los activos intangibles impulsan mejoras en los procesos internos con el
fin de agregar valor a los clientes y accionistas. Este enfoque ayuda a las organizaciones a
traducir su misién y vision en acciones concretas. (Kaplan & Norton, 1996).
Objetivos estratégicos

Los objetivos estratégicos de una empresa son metas a largo plazo que guian a la
organizacion hacia la consecucién de su visién y misidn. Estos objetivos estratégicos estan
pensados para cubrir diferentes perspectivas fundamentales del negocio, que Kaplan y Norton

dividen en cuatro areas:

° Perspectiva Financiera: Se enfoca en objetivos que mejoran la rentabilidad y el
valor econdmico para los accionistas.

° Perspectiva del Cliente: Aqui se busca satisfacer y retener a los clientes,
asegurando que la empresa cumpla con sus necesidades y expectativas.

° Perspectiva de Procesos Internos: Consiste en mejorar los procesos criticos de

la empresa para garantizar eficiencia y calidad.

11
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° Perspectiva de Aprendizaje y Crecimiento: Este aspecto se centra en el
desarrollo del capital humano, tecnoldgico y organizativo, que son fundamentales para el

crecimiento a largo plazo.

Estos objetivos estratégicos son fundamentales porque ayudan a la empresa a alinear
sus esfuerzos y recursos hacia una vision compartida, facilitando una estrategia de crecimiento
coherente y sostenible. EI Cuadro de Mando Integral permite no solo establecer estos
objetivos, sino también medirlos a través de indicadores clave, lo cual facilita la evaluacién

continua y el ajuste de la estrategia.

Indicadores Clave de Desempeiio (KPIl) y Objetivos y Resultados Clave (OKR)

Los Indicadores Clave de Desempefio (KPI) son métricas que las organizaciones utilizan
para evaluar su progreso hacia objetivos especificos (Kaplan & Norton, 1996). Mientras que los
Objetivos y Resultados Clave (OKR), segun Doerr (2019), proporcionan un marco de trabajo
para establecer metas claras y medibles, que permiten a las empresas concentrar sus esfuerzos
en objetivos alineados.

DIAGNOSTICO DE LA EMPRESA

Realizar el diagndstico de una empresa implica identificar, estudiar y evaluar cémo se
encuentra la misma en los aspectos que interesan. El Control de Gestién ofrece varias
herramientas para eso, en este trabajo se utilizé un Analisis FODA, un relevamiento de la
arquitectura organizacional actual de la empresa y también la aplicacién del modelo de Las
Cuatro Palancas de Control de Robert Simons. Todas las herramientas fueron seleccionadas por
su facil aplicacién y comprensién tanto para los alumnos cémo para el lector. El objetivo de
llevar a cabo dicho diagndstico en la empresa bajo estudio es evitar que los problemas
detectados se agraven y sugerir posibles soluciones para los mismos.

12
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Aplicacion del modelo de las Cuatro Palancas de Robert Simons

El modelo de las Cuatro Palancas de Control de Simons ofrece una estructura efectiva
para analizar cémo Esthetic Glam controla sus procesos y motiva el comportamiento en todos
los niveles. A partir de la informacidon obtenida en entrevistas con los socios y la observacion
directa, se aplicaron estas palancas como herramientas de diagndstico, ayudando a identificar
los valores, limites y mecanismos de control actuales. Este analisis permitié detectar areas
donde la empresa puede mejorar su alineacidon estratégica, su estructura de control y el
compromiso de su equipo. Con estas propuestas de ajuste, se busca fortalecer la cultura
organizacional y optimizar el desempefio, estableciendo bases sélidas para el crecimiento de la
empresa.
° Sistema de Creencias

El sistema de creencias de Esthetic Glam, aunque implicito, se basa en el compromiso
de ofrecer a sus clientes un acompaifiamiento integral y de alta calidad, destacando valores
como el respeto, la calidez y el profesionalismo. Estos principios guian el comportamiento
diario de los empleados, quienes responden rapidamente a los problemas de los clientes, con
la intencidn de mantener una relacién de confianza y compensar cualquier inconveniente
generado por la empresa. A pesar de no estar formalizados en una misidn, visién o valores, los
socios estan alineados en su objetivo de ser una empresa de referencia en el mercado por la
calidad en el servicio.
° Sistema de Limites

En Esthetic Glam, los limites son mayormente implicitos, aunque existen algunas reglas

formales para los choferes, como restricciones en los gastos permitidos. La empresa tiene
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arraigado un valor fundamental: las faltas de respeto hacia los clientes no son toleradas. Se han
presentado problemas que llevaron a establecer reglas correctivas, pero estas no han sido
formalizadas ni comunicadas adecuadamente. Esto genera cierta ambigliedad en cuanto a los
comportamientos no deseados y los riesgos que la empresa desea evitar, lo que podria
impactar en la efectividad del control y la disciplina organizacional.
° Sistema de Control y Diagndstico

Actualmente, Estetic Glam no tiene un sistema formal de control o diagndstico. No se
monitorean KPI clave ni se miden resultados a nivel individual, de equipo o general. Las
decisiones en la empresa se toman de forma intuitiva y reactiva, sin una estrategia clara que
pueda ser cuantificada o monitoreada. La empresa utiliza un ERP enlatado que permite hacer
seguimiento de ventas y otros procesos, pero no genera informes analiticos ni facilita la
evaluacion del rendimiento. En este sentido, Esthetic Glam no cuenta con sistemas contables
solidos ni con la infraestructura necesaria para realizar presupuestos, lo que limita su capacidad
para tomar decisiones basadas en datos.
° Sistema de Control Interactivo

Anteriormente, la empresa realizaba reuniones mensuales desestructuradas donde se
discutian temas relevantes de manera abierta. Estas reuniones proporcionaban un espacio para
intercambiar ideas y resolver problemas, aunque carecian de un formato formal que permitiera
tomar decisiones estratégicas o fomentar la innovacién. El sistema de gestion a medida que
estan desarrollando podria, en el futuro, convertirse en una herramienta interactiva para
mejorar la toma de decisiones, pero en su estado actual solo permite recolectar datos. Aln no

se utiliza para generar informes o facilitar el aprendizaje organizacional.
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Relevamiento de la Arquitectura Organizacional

La Arquitectura Organizacional es un pilar fundamental para la implementacién de
cualquier estrategia empresarial, pues establece cémo se distribuyen las tareas, como fluye la
informacion y cémo se evalla el desempeiio. Con base en la observacion directa de los
procesos y entrevistas a los socios, se buscara evaluar estos aspectos en conjunto, para brindar
una perspectiva integral de la estructura de Esthetic Glam, revelando oportunidades para
mejorar la alineacién interna y optimizar el cumplimiento de los objetivos estratégicos de la
empresa.

Disefio Organizacional

Esthetic Glam cuenta con una estructura organizativa pequeia e informal, en la cual el
gerente centraliza muchas funciones, asumiendo desde la direcciéon hasta roles técnicos y
operativos. Esto es caracteristico en una empresa de reciente creacién y tamafo reducido,
aunque a medida que la organizacion crece, esta informalidad puede convertirse en una
debilidad.

° Falta de formalizacion: No existe un organigrama formal que defina
claramente los roles y las responsabilidades de cada miembro del equipo. Aunque los roles
estan implicitos y los empleados conocen sus funciones, no hay manuales de procedimientos ni
de funciones que aseguren una ejecucién uniforme y consistente de las tareas.

° Centralizacion de decisiones: La toma de decisiones estd concentrada en el
gerente, lo cual limita la autonomia de otros empleados y genera una dependencia que, a largo

plazo, puede afectar la eficiencia y la capacidad de crecimiento de la empresa.
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Sistema de Informacién

El sistema de informacién en Esthetic Glam esta compuesto por un ERP enlatado que
se usa principalmente para la gestion de ventas, stock, pagos, contabilidad y el registro de
algunas compras y gastos. Adicionalmente, estan desarrollando un sistema de gestién a medida
que por ahora se utiliza para registrar los pedidos de los clientes y brindar soporte al drea de
logistica.

° Limitaciones del ERP: El ERP actual cumple solo con funciones basicas de
registro y exportacién de datos, sin generar informes analiticos o procesar informacion para la
toma de decisiones. Esto limita la capacidad de obtener una vision clara del rendimiento y de
identificar dreas de mejora.

° Sistema en desarrollo: La empresa esta invirtiendo en un sistema de gestion a
medida con el objetivo de centralizar toda la informacion y automatizar los procesos. Aunque
actualmente su uso es limitado, esta herramienta representa una oportunidad para mejorar la

eficiencia en la logistica y obtener informacién clave que impulse el control de gestidn.

Sistema de Evaluacion de Desempeiio e Incentivos

Actualmente, Estetic Glam no cuenta con un sistema formal de evaluacién de
desempefio ni con un esquema de incentivos. Las decisiones en torno al personal se toman de
forma intuitiva y sin un monitoreo regular del rendimiento, lo cual dificulta la
retroalimentacion y el desarrollo del talento.

° Ausencia de evaluacion y monitoreo: La falta de un sistema formal para medir
el rendimiento de los empleados y del equipo en general dificulta el reconocimiento de logros y
el abordaje de areas de mejora. Esto también impide que el gerente pueda delegar tareas con
mayor confianza.
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° Carencia de incentivos y sanciones: La empresa no dispone de un sistema de
incentivos que motive al personal a mejorar su desempefio, ni de sanciones para corregir
comportamientos no deseados, lo cual contribuye a la alta rotacién en areas como la logistica.

En conclusion, la Arquitectura Organizacional de Esthetic Glam refleja tanto los retos
de una empresa en crecimiento como su compromiso por mejorar y profesionalizarse. El
disefio organizacional, aun informal y centralizado, necesita evolucionar hacia una estructura
mas formal y delegada. El sistema de informacidn, aunque limitado, muestra potencial a través
del sistema de gestidon a medida en desarrollo. Finalmente, la implementacidon de un sistema
de evaluacion e incentivos se vuelve imprescindible para fomentar el crecimiento interno y la

motivacién de los empleados.

Andlisis FODA

El Andlisis FODA es una herramienta clave para evaluar la posicién de Esthetic Glam
en su entorno. A través de entrevistas y observacién directa, se identificaron las fortalezas
internas, debilidades, oportunidades externas y amenazas que afectan a la empresa. Este
analisis sirve de base para propuestas estratégicas que permitan a la empresa maximizar sus
ventajas, reducir sus vulnerabilidades y aprovechar oportunidades del mercado, fortaleciendo
asi su competitividad y asegurando un crecimiento alineado con sus objetivos a largo plazo.
Fortalezas
° Flota de camionetas propia, lo cual genera una importante ventaja en la logistica para

trasladar los equipos de medicina estética de forma rapida y segura.
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° Stock de equipos de respaldo y servicio técnico propio, que permite responder
rapidamente ante fallas en los equipos, minimizando interrupciones en el servicio para
los clientes.

° Son la Unica empresa formalizada en el NOA dedicada a la comercializacidn, alquiler y
reparacién de equipos estéticos, lo que le otorga estabilidad y seriedad frente a la
competencia informal.

° Diversidad de productos y servicios, dado que realizan alquiler de equipos, produccién,
distribucion de gel y productos de cosmetologia, fortaleciendo su presencia en el
mercado.

Oportunidades

° El creciente interés de las personas en servicios y productos relacionados con el
bienestar y la estética corporal en el NOA y NEA representa una gran oportunidad para
expandirse y captar mas clientes.

. Generar nuevas alianzas estratégicas con centros médicos y nuevas estéticas que

permitan generar un flujo estable de ingresos, fidelizacién de clientes y visibilizacién de

la empresa.
° Crecimiento del comercio electrdnico y la expansion del negocio en las redes sociales.
° La sucursal en Salta puede convertirse en un centro mas fuerte, lo que permitiria

consolidar la presencia en otras zonas del NOA y NEA.

Debilidades

° La falta de personal técnico calificado, junto con la dificultad para formar nuevos
empleados rapidamente, limita el crecimiento y la capacidad de respuesta. El gerente
asume multiples roles, incluyendo la gestién del servicio técnico, lo que genera
sobrecarga y limita el enfoque en la estrategia general del negocio.

18



— ]
— MATILA

° La empresa no tiene formalmente declarada su misién, visién ni los valores que guian

Universidad Nacional de Tucumdn

Facultad de Ciencias Econdmicas

Instituto de Administracion

XVI Muestra Académica de Trabajos de Investigacion

de la Licenciatura en Administracion

° Sistema de informacién contable limitado e incompleto.

su accionar, ademas no cuenta con organigrama formal, ni manuales de funciones.
° Desorganizacion interna debido a cambios en la infraestructura, con dreas clave aun

en desarrollo.

Amenazas
° Al ser un rubro bastante informal, la competencia desleal es un factor importante.
° Las barreras de entrada al rubro son flojas o nulas, lo que puede generar un aumento

de la competencia.

° Inestabilidad social y econdmica del pais, lo cual afecta la capacidad de comprar
repuestos y renovar equipos y encarece los costos operativos, como por ejemplo el
costo de transportar los equipos.

° Aparicién de nuevas tecnologias que podrian volver obsoletos algunos equipos y
tratamientos tradicionales que utiliza la empresa.

Figura N°1
Analisis FODA

Fortalezas Oportunidades
-Logistica Propia
-Equipos de respaldo y
servicio técnico
-Formalidad
-Diversificaciéon

- Mercado en expansién.
- Alianzas estratégicas
- Crecimiento del E-
Commerce

- Expansion de Sucursal

Amenazas
- Competencia desleal.
- Flojas barreras de entrada.

- Inestabilidad econémica.
- Nuevas tecnologia.

Fuente: Elaboracién Propia
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Este andlisis muestra que Esthetic Glam tiene una estructura basada en creencias y
limites implicitos, pero carece de mecanismos formales de control y monitoreo, lo que limita su

capacidad para medir y mejorar el rendimiento.

PROPUESTAS DE MEJORA
A partir del diagndstico realizado y de la evaluacién de las principales herramientas

de control de gestidn, se presentan una serie de propuestas orientadas a mejorar la estructura
organizacional y la efectividad operativa de Esthetic Glam. Estas sugerencias estan disefiadas
no solo para solucionar las debilidades detectadas en el andlisis, sino también para aprovechar
las oportunidades de mejora en la administracion y el desempefio estratégico de la empresa.
Cada propuesta busca contribuir a una gestion mas eficiente y alineada con los objetivos
estratégicos, atendiendo tanto a las necesidades actuales como a las aspiraciones de
crecimiento de Esthetic Glam.
Propuesta de mision, vision y valores para la empresa

En cualquier proceso de mejora del control de gestidn, la definicién clara de la misién,
vision y valores de una empresa es fundamental. Estos elementos proporcionan la base sobre
la cual se toman decisiones estratégicas, se alinean los esfuerzos del equipo y se establece una
direccion a largo plazo. En el caso de Esthetic Glam S.R.L., una empresa en crecimiento en el
rubro de la medicina estética corporal, establecer estos conceptos no solo aportara claridad
interna, sino que también ayudara a consolidar su posicidn competitiva en el mercado. La falta
de formalizacién de estos principios ha sido una de las dreas a mejorar identificadas en este
trabajo de campo. Especificamente, definir y comunicar una misién, vision y valores permitira a

Esthetic Glam guiar sus acciones hacia objetivos claros, garantizar que sus empleados y clientes
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compartan la misma direccién y reforzar la identidad de la empresa. En este informe, se
propone una misién, vision y valores adecuados para la realidad y aspiraciones de la

organizacion a partir de la entrevista realizada al socio gerente.

Propuesta de Misién

“Ofrecer soluciones especializadas en la venta, alquiler, reparacién y distribucion de
equipos de medicina estética corporal, integrando tecnologia avanzada como magquinas de
depilacidn, criolipdlisis, HIFU y mas. Complementamos nuestra oferta con asesoramiento
profesional y un servicio técnico especializado, asegurando siempre el respaldo y la satisfaccion

de nuestros clientes.”

Esta misidn refleja con precisién la propuesta de valor de Esthetic Glam en su
especializacion en equipos médicos-estéticos. No se trata de ofrecer directamente servicios de
estética, sino de proporcionar la tecnologia avanzada y el respaldo técnico que los
profesionales necesitan para realizar sus tratamientos. Este enfoque asegura que la empresa se
posicione como un proveedor integral de soluciones, no solo de equipos, sino también de

conocimientos y soporte técnico.

Propuesta de Visidn

“Convertirnos en lideres en la distribucién de equipos e insumos para la medicina

estética corporal, expandiendo nuestra capacidad de importacién y produccion para atender
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tanto el mercado local como estatal, asegurando productos de alta calidad y un servicio técnico
de confianza a nivel nacional.”

Esta visidn expresa claramente las aspiraciones de Esthetic Glam de crecer tanto en el
mercado de equipos como en el de insumos. Ademas, pone énfasis en su deseo de expandir su
operacién, no solo para servir a clientes locales, sino también para convertirse en un proveedor
del Estado, lo que diversificara su base de ingresos. Este objetivo de largo plazo garantiza que la

empresa se enfoque en ampliar su participacion de mercado y fortalecer su presencia nacional.

Propuesta de Valores

° Compromiso con el cliente: Nos enfocamos en satisfacer las necesidades de nuestros
clientes, proporcionando soluciones rdpidas, confiables y efectivas, asegurando que siempre
cuenten con nuestro respaldo.

El trato cercano y la capacidad de respuesta de Esthetic Glam son elementos altamente

valorados por sus clientes, lo que refuerza su reputacién y relacién de confianza.

° Profesionalismo y honestidad: Creemos en mantener altos estandares de ética y
profesionalismo en todas nuestras interacciones, asegurando la transparencia vy la integridad
en cada paso del proceso.

La honestidad es un valor que el propio gerente ha identificado como esencial para la

empresa, tanto en la relacién con los clientes como dentro del equipo.

° Innovacién continua: Nos comprometemos a estar a la vanguardia de la tecnologia en
medicina estética, actualizando constantemente nuestros equipos y conocimientos para
ofrecer siempre las mejores soluciones.
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La innovacidn y la actualizacion tecnoldgica son pilares en la diferenciacion de Esthetic

Glam, lo que asegura su competitividad frente a competidores con ofertas menos avanzadas.

° Trabajo en equipo y confianza: Valoramos profundamente a nuestro equipo,
reconociendo que el éxito de la empresa depende de la confianza y el compromiso de cada uno
de nuestros colaboradores.

El gerente ha destacado que para fidelizar a los clientes, primero es necesario fidelizar
internamente, lo que implica crear un ambiente de trabajo basado en la confianza y el respeto
mutuo.

Este credo establece una base sdlida sobre la cual Esthetic Glam puede construir su
identidad corporativa y alinear sus esfuerzos para lograr una gestion mas estructurada y eficaz,
tanto en su presente como en sus aspiraciones de futuro.

Organigrama Propuesto

Un organigrama formal es fundamental para establecer claramente los roles,
responsabilidades y relaciones jerarquicas dentro de una organizacién. La informacién relevada
en el diagndstico sugiere que actualmente existe una falta de claridad en la distribucién de
tareas y una centralizacidon de decisiones en el socio gerente. A partir de estas observaciones,
se ha disefiado una estructura organizacional que permite una mejor distribucion de las
funciones y una reduccion de la centralizacion, mejorando asi la eficiencia operativa y
facilitando la toma de decisiones. Este organigrama propuesto busca profesionalizar la gestidn

y garantizar una mayor coherencia en los roles y procesos.
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Figura N°2
Organigrama propuesto a Esthetic Glam
ESTHETIC GLAM S.R.L.
Abogado =~ sessssssses Gerente General = sssssssaes Asesor Contable
|
Gerencia Comercial Gerencla Administrativa
Subgerencia Subgerencia ... Consultora
de Logistica de Ventas de Marketing
Coordinacion Flota Servicios Distribucién Servicio Técnico Compras Tesoreria RRHH

Fuente: Elaboracién Propia

Matriz FO - FA - DO - DA

La matriz FO-DA-DO-DA es una herramienta que permite crear estrategias combinando
las fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas de la empresa. Basada en los hallazgos
resultantes de la aplicacion del andlisis FODA, esta matriz proporciona estrategias especificas
gue maximizan los puntos fuertes de Esthetic Glam, mientras se aprovechan las oportunidades
y se mitigan debilidades y amenazas. Con estas propuestas, se espera que la empresa pueda
abordar sus retos con mayor claridad, mejorando su desempefio y asegurando una base sélida

para el crecimiento.
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Figura N°3
Matriz FO-DA-DO-DA

FO {Fortalezas-Oporntunidades): FA {Fortalezas-Amenazas):

1. Aprovechar la flota de camionetas para 1. Destacar la formalizacién de la empresa
expandirse hacia otras regiones del NDA y v la diversidad de productos/servicios
NEA, potenciando el alcance de la sucursal en |como garantias de estabilidad y calidad
Salta y consolidando la presencia en el frente a la competencia informal.
mercado. 2. Invertir en tecnologia para actualizar el

2. Generar alianzas estratégicas con centros stock de equipos y asegurar que no
médicos y estéticos para ofrecer una logistica |queden obsoletos, manteniendo la

confiable y acceso a equipos de respaldo y ventaja competitiva en logistica y servicio
servicio técnico agil, diferenciandose de la técnico.

competencia informal.

DO {Debilidades-Oportunidades}: DA (Debilidades-Amendazas):

1. Capacitar atécnicos y formar alianzas con  |1. Formalizar la misién, vision y valores
institutos de formacién profesional para para consolidar la identidad de Ia
aumentar el personal calificado y hacer frente |empresa y protegerse de la competencia
a la creciente demanda del sector. desleal.

2. Mejorar el sistema contable y desarrollar 2. Optimizar la gestion interna y reducirla
manuales de funciones y un organigrama carga del gerente mediante la

formal para optimizar la gestién y captar estructuracién interna y la delegacidn,
mejores las oportunidades de expansion en el |minimizando riesgos en tiemposde

NOA y NEA. inestabilidad econdmica.

Fuente: Elaboracién Propia

En un entorno tan competitivo y cambiante como el argentino, los factores clave de
éxito son esenciales para la supervivencia y el crecimiento de las pequefias y medianas
empresas (Pymes). Enfrentando desafios como la inestabilidad econémica, los cambios
regulatorios y la competencia global, las Pymes deben enfocarse en sus fortalezas estratégicas
para destacarse. Teniendo en cuenta en analisis FODA realizado a partir de la entrevista al socio
gerente de la empresa, se proponen los siguientes factores clave de éxito que conformaran la

propuesta de valor de Esthetic Glam:
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e (Calidad del Servicio Técnico y Mantenimiento de Equipos

La calidad y confiabilidad en el servicio técnico son fundamentales. Los equipos deben estar
siempre en perfecto estado para asegurar la satisfaccion del cliente. Esto incluye mantener
tiempos de reparacion rdpidos y efectivos, y garantizar que el mantenimiento preventivo se

realice de manera regular, reduciendo al minimo los tiempos de inactividad.

e Satisfaccién y Fidelizacién del Cliente

Lograr una alta retencidn de clientes es clave. Esto requiere un trato personalizado, respuestas
rapidas, atencién de calidad, y una relacién sélida con los clientes, especialmente en una
industria de lujo como la estética. La empresa debe garantizar que el cliente no sdélo esté

satisfecho con los equipos, sino también con el servicio en general.

e Innovacién y Actualizacidn Tecnoldgica

El mercado de equipos de estética esta en constante evolucidn, por lo que mantenerse
actualizado en términos de tecnologia es un factor critico. Invertir en equipos modernos y de
ultima tecnologia permite diferenciarse de la competencia y ofrecer un valor afiadido a los

clientes.

e Logistica eficiente

Asegurar tiempos de entrega rapidos y flexibles a nuestros clientes, mantener la flota de
camiones y capacitar a los conductores en lo que respecta al consumo de combustible y la

eleccién de los caminos mas éptimos.

e Diversificacion de Servicios e Ingresos
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La capacidad de ofrecer mas que solo alquiler de equipos, como la venta de insumos (gel
neutro) o incluso la expansion hacia la importacion y venta de equipos, brinda estabilidad
financiera. Diversificar las fuentes de ingresos permite mitigar los riesgos econdmicos y

adaptarse mejor a cambios en el mercado.

Mapa Estratégico

El Mapa Estratégico permite visualizar la relacidon entre los objetivos estratégicos de la
empresa y las acciones necesarias para alcanzarlos en las dreas de finanzas, clientes, procesos
internos y aprendizaje y crecimiento. Esta representacion integra los resultados de las
entrevistas con los socios y la observacion directa para guiar la alineacién de los recursos y
esfuerzos de Esthetic Glam. El mapa estratégico busca priorizar las iniciativas que contribuyan
al logro de los objetivos criticos, facilitando una gestion mas enfocada y eficiente que potencie

el crecimiento de la empresa.
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Figura N°4
Mapa Estratégico de Esthetic Glam
MAPRPA = “Convertirnos en lideres en la distribucién de equipos e | parala d estética corporal,
o expandiendo nuestra capacidad de importacién y produccién para atender tanto el mercado local como
Eg;g%zégg%bg % estatal, asegurando productos de alta calidad y un servicio técnico de confianza a nivel nacional.”
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Fuente: Elaboracién Propia

Cuadro de Mando Integral

El siguiente Cuadro de Mando Integral (CMI) se elabord en funcién de los objetivos
estratégicos exhibidos en la Figura N°4, alineando cada perspectiva con metas especificas para
asegurar un monitoreo constante del progreso. Las metas establecidas tienen un horizonte
temporal de un afio y permiten una gestion proactiva y adaptativa. Este enfoque integral
facilitara que cada darea contribuya efectivamente al logro de la visién y los objetivos

estratégicos de la empresa, apoyando asi su crecimiento y competitividad en el mercado.
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Figura N°5

Cuadro de Mando Integral propuesto a Esthetic Glam
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Matriz de Impacto

Estd herramienta tiene cdmo objetivo evaluar el impacto que tiene cada una de las
iniciativas propuestas en todos los objetivos estratégicos para luego elaborar un ranking con las
mas influyentes. De esta manera la gerencia podra enfocar toda su atencion en implementar

aquellas acciones que tengan mejor rankeadas.

Figura N°6

Matriz de Impacto
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Con base en los resultados obtenidos en la matriz de impacto, se procedio a establecer
un ranking de iniciativas, clasificAndolas segun su puntaje y relevancia. Este ranking permite
identificar las acciones con mayor potencial de impacto en los objetivos estratégicos,
facilitando un enfoque en aquellas que contribuirdan de manera mas efectiva al cumplimiento

de la estrategia organizacional.

Figura N°7

Ranking de Iniciativas
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Fuente: Elaboracién Propia
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RECOMENDACIONES

1. Difundir la Misidn, Vision y Valores en Toda la Empresa

¢ Objetivo: Alinear a todos los colaboradores con la cultura y los objetivos estratégicos
de la empresa.

® Responsable: Gerencia y Recursos Humanos.

e Accion Propuesta: Implementar un plan de comunicacion interna para transmitir la
mision, vision y valores de la empresa a todo el equipo. Esto podria incluir sesiones de
induccion, talleres de alineacién y materiales visuales (posters o presentaciones) en areas
comunes. Ademas, realizar reuniones trimestrales para reforzar estos conceptos y evaluar
como se estdn integrando en el trabajo diario.

e Recursos: Material de comunicacidon visual y tiempo del equipo de Recursos
Humanos y Gerencia.

e Evaluacion: Encuestas semestrales para medir la comprension y el compromiso de los
empleados con la misidn, vision y valores de la empresa, ajustando el plan de comunicacién
segun los resultados.

2. Formalizar la Estructura Organizacional

e Objetivo: Mejorar la claridad en los roles y responsabilidades para evitar la
dependencia de decisiones centralizadas.

® Responsable: Gerencia General.

e Accién Propuesta: Desarrollar un organigrama formal y manuales de funciones que
definan claramente los roles y las responsabilidades en cada drea. Incluir un plan de delegacion

de tareas clave en logistica y atencion al cliente.
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e Recursos: Tiempo de la gerencia para el disefio del organigrama y consultoria en
organizacion empresarial (opcional).

¢ Evaluacion: Revisidn trimestral del cumplimiento de funciones y ajuste de roles segun
las necesidades operativas.

3. Establecer un Sistema de Evaluacién de Desempeiio e Incentivos

¢ Objetivo: Motivar al personal y mejorar el rendimiento general, alineando el trabajo
del equipo con los objetivos estratégicos.

® Responsable: Gerencia y Recursos Humanos.

e Accién Propuesta: Crear un sistema de evaluaciéon de desempefio basado en
indicadores clave (KPI) para cada area. Incluir incentivos para reconocer el buen rendimiento y
planificar un esquema de capacitacién anual.

e Recursos: Software de evaluacién de desempefio (opcional), tiempo del equipo de
Recursos Humanos y presupuesto para incentivos.

e Evaluacién: Realizar evaluaciones semestrales y ajustar los incentivos o
capacitaciones segun los resultados de desempefio y las necesidades de cada area.

4. Mejorar el Sistema de Informacién para la Toma de Decisiones

¢ Objetivo: Facilitar el acceso a datos relevantes y precisos para la toma de decisiones.

® Responsable: Gerencia y Administracion.

e Accién Propuesta: Completar el desarrollo del sistema de gestion a medida,
asegurando que incluya médulos de reportes financieros, de inventario y de atencion al cliente.
Incorporar indicadores de rendimiento en tiempo real para areas criticas.

® Recursos: Software de gestidn, soporte técnico y personal de sistemas.
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¢ Evaluacion: Monitoreo mensual de la calidad y precisidon de los informes generados,
ajustando el sistema segun los requerimientos operativos.

5. Fortalecer la Satisfaccion del Cliente y Mejorar el Tiempo de Respuesta

e Objetivo: Aumentar la fidelizacién de clientes mediante un servicio de atencién
rdpida y eficiente.

* Responsable: Area de Atencién al Cliente.

e Accion Propuesta: Implementar un sistema de ticket de soporte para gestionar
incidencias de clientes, con tiempos de respuesta definidos para cada tipo de incidencia.
Realizar encuestas de satisfaccion al finalizar cada servicio.

e Recursos: Software de gestiéon de incidencias y tiempo del equipo de atencién al
cliente.

¢ Evaluacion: Monitoreo mensual del tiempo promedio de respuesta y satisfaccién del
cliente, con ajustes en el protocolo de atencion segun resultados.

6. Implementar un Programa de Capacitacion Continua

e Objetivo: Aumentar las competencias y habilidades del personal, especialmente en
atencidn al cliente y logistica.

® Responsable: Recursos Humanos.

e Accion Propuesta: Crear un programa de capacitacion continua con médulos en
habilidades blandas, técnicas de atencion al cliente y logistica. Incorporar evaluaciones al final
de cada mddulo para medir el aprendizaje.

e Recursos: Proveedores de capacitacion externa (opcional), presupuesto para
capacitacion y tiempo del personal.

¢ Evaluacion: Evaluacion anual del impacto de la capacitacion en el desempeiio de los

empleados y en la satisfaccién del cliente.
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7. Optimizar el Proceso de Logistica y Mantenimiento de Equipos

¢ Objetivo: Reducir los tiempos de inactividad de los equipos y mejorar la eficiencia de
las entregas y retiros.

* Responsable: Jefe de Logistica.

e Accion Propuesta: Crear un cronograma de mantenimiento preventivo para los
equipos alquilados y un plan de optimizacidn de rutas para mejorar los tiempos de entrega y
retiro.

® Recursos: Herramientas de planificacién logistica y presupuesto para mantenimiento.

e Evaluacion: Evaluacién trimestral de los tiempos de inactividad de los equipos y del
indice de entregas a tiempo, ajustando el cronograma y las rutas segun el rendimiento
observado.

8. Digitalizar y Automatizar Procesos Administrativos

¢ Objetivo: Reducir el tiempo dedicado a tareas administrativas y mejorar la eficiencia.

® Responsable: Administracion.

e Accidn Propuesta: Implementar la digitalizacién de procesos administrativos clave,
como facturacion, gestion de inventario y pagos. Automatizar tareas repetitivas para optimizar
el tiempo.

* Recursos: Software administrativo y capacitacion del equipo.

e Evaluacion: Medicion mensual del tiempo promedio de procesamiento de facturasy
transacciones, con revisiones anuales para identificar nuevas oportunidades de
automatizacion.

9. Establecer un Sistema de Innovacion Interna
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¢ Objetivo: Fomentar la innovacion y la mejora continua entre el personal.

* Responsable: Gerencia.

e Accion Propuesta: Crear un programa que incentive a los empleados a proponer
mejoras en los procesos de su area. Incluir un sistema de recompensas para reconocer las ideas
implementadas con éxito.

e Recursos: Presupuesto para recompensas y tiempo del equipo de gerencia para la
evaluacion de propuestas.

Evaluacidn: Revision trimestral de las propuestas recibidas y de los resultados de las ideas

implementadas.

CONCLUSION

Este trabajo ha permitido desarrollar un marco integral de control de gestién para
Esthetic Glam, abordando sus necesidades actuales en estructura organizacional, cultura
corporativa y eficiencia operativa, basandonos en un diagndstico preciso y metodoldgicamente
sélido. Los resultados de la investigacién han evidenciado la importancia de formalizar los
procesos internos y la estructura organizacional, de modo que la empresa pueda reducir la
dependencia de decisiones centralizadas y mejorar la distribucidn de roles y responsabilidades.
Esta estrategia es esencial para facilitar su crecimiento sostenible en el mercado competitivo de
la estética corporal.

La aplicacion de las Cuatro Palancas de Control de Robert Simons revelé que la
empresa se beneficia de valores implicitos sélidos y relaciones cercanas con sus clientes, pero
carece de sistemas formales de control y monitoreo que aseguren una gestién orientada a

resultados y una mejor previsibilidad en la toma de decisiones. Ademas, el desarrollo del
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Cuadro de Mando Integral (CMI) permitié estructurar objetivos estratégicos medibles vy
establecer un enfoque proactivo de control de gestién en cuatro areas clave: finanzas, clientes,
procesos internos y aprendizaje y crecimiento, cada uno alineado con los desafios vy
oportunidades especificas de Esthetic Glam (Figura N°5).

Las recomendaciones propuestas brindan un enfoque concreto y orientado a la accidn,
considerando tanto la optimizacion de la logistica y la satisfaccion del cliente como el
fortalecimiento de la cultura organizacional mediante la difusién de la misidn, visién y valores
de la empresa. En conjunto, estas propuestas ofrecen una hoja de ruta prdctica y adaptable
gue permitird a Esthetic Glam potenciar sus fortalezas, abordar sus debilidades y capitalizar las
oportunidades de un mercado en expansion.

No obstante, la investigacidon identificd ciertas limitaciones, como la dependencia de
datos cualitativos de entrevistas y observacién directa, lo que sugiere la necesidad de
investigaciones futuras para validar y ajustar estos hallazgos. De esta manera, el trabajo
propone lineas de accidn y crecimiento para la empresa, pero también invita a un seguimiento
continuo y a la evaluacién de los cambios implementados, permitiendo que Esthetic Glam se
consolide en su sector y avance hacia sus objetivos estratégicos con mayor certeza y respaldo

metodoldgico.
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APENDICE
Preguntas de entrevista a socio gerente
o (Los mismos clientes que alquilan los equipos son los que adquieren los insumos?
e (ladistribucidn de los equipos la hacen en todo Tucuman solamente?
® (Qué cantidad de empleados hay en la sucursal de Salta?
e (Usted piensa que puede hacer proyecciones de ventas?
e (Estdn invirtiendo constantemente en nuevos equipos?
o Ademas de alquilar, éLos equipos se venden?
e (Tienen acuerdos con proveedores? ¢ Formas de pago?
o (De ddnde traen los equipos que venden y alquilan?
e (Hace cuanto tiempo que estdn en el mercado?
e (Qué tipo de aparatos venden en las clinicas?
e :Cuantos son los técnicos que se encuentran trabajando actualmente?
e (Usted aparte de técnico esta implicado en otro trabajo dentro de la empresa?
e (Tienen implementado un sistema de sanciones?
® (Manejan algln tipo de indicador?
® (Como es la competencia de Esthetic Glam? ¢Qué ofrece de distinto respecto a los
demas?
e (Cuadles cree que son las principales areas de mejoras y desafios internos que enfrenta
la empresa actualmente?
o De todas esas mejoras, ¢ Cudl consideraria como mds importante?

e (Cuales serian los objetivos a corto plazo y largo plazo?

39



-

A
—R e LT

+

Universidad Nacional de Tucumdn

Facultad de Ciencias Econdmicas

Instituto de Administracion

XVI Muestra Académica de Trabajos de Investigacion

_—

de la Licenciatura en Administracion

® (Piensa que actualmente tiene posibilidades de crecimiento, ya sea a corto o mediano
plazo?

® (Cuadles cree que son los factores claves de éxito que han hecho de la empresa?

e (Consideras que los clientes esperan algo mas de Esthetic Glam o cdmo consideras el
servicio ideal que esperan ellos?

e (Quién se encarga de la parte contable e impositiva?

e (Qué recursos piensa que son indispensables para el éxito de la empresa?

e (Qué valores tienes en cuenta al momento de elegir a los empleados?

e (Alguna vez algin empleado ha sugerido algo para mejorar a la empresa?

e (Cuales considera que son las principales amenazas para el crecimiento de Esthetic
Glam en la actualidad?

o (Tiene registrado los ingresos y egresos?

® (Qué estrategia tienen pensado para lograr llegar a la fidelizacién con los clientes y
recuperar los perdidos?

e (Cudl es la misidon de la empresa, cudl es la visidn y qué valores crees que tiene que
tener la empresa para conseguir los objetivos que quiere?

® (Bajo qué principios valores te gustaria llegar a esos objetivos?

® (¢Como surgid la idea de la empresa?

e (Cuando empezo el crecimiento fuerte de la empresa?

e (Existe alguna barrera en el mercado para que los competidores puedan unirse?
éPuede la empresa influir de alguna manera en eso?

e (Actualmente hay alglin competidor principal en el mercado?

e (Existe algun otro servicio que se ofrezca que sea similar y que pueda reemplazar la
aparatologia que ofrecen? ¢O que reemplace la depilacién?
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