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Titulo del proyecto

“PROCESO ADMINISTRATIVO Y CRECIMIENTO EMPRESARIAL: CASO GRUPO

COMERCIAL VISERCO DE LA CIUDAD DE QUITO, ANO 2021”.



Resumen

El presente estudio buscé analizar el proceso administrativo y crecimiento empresarial en
el grupo comercial VISERCO de la ciudad de Quito. En este sentido, se presta atencién
tanto al proceso de disefio como a la estrategia de producto ofrecido y para promover el
crecimiento de la empresa se emplea la captacion de clientes y la innovacion para atencion
al cliente, que tradicionalmente son funciones de marketing. La modalidad de
investigacion fue mixta porgue se tratd de un proceso cualitativo- cuantitativo, en la que se
utilizaron instrumentos de investigacion para llevar a cabo el estudio en la empresa
VISERCO de la ciudad de Quito. La técnica utilizada en este contexto fue la encuesta, la
cual se llevo a cabo a través de un instrumento o cuestionario de preguntas cerradas. La
poblacién involucrada fue de 101 personas, que correspondié a 1 gerente y 100 clientes
que asistieron al local en los Gltimos dias. En los resultados, se describié el proceso
administrativo del Grupo Comercial VISERCO de la ciudad de Quito. Segun la entrevista
realizada, se indica que el proceso administrativo es liderado por el gerente y las areas con
las que cuenta la empresa son: area administrativa-financiera, area de ventas y area de
bodega. En conclusién, los procedimientos administrativos son importantes porque
proporcionan un conjunto objetivo de reglas por las que se rige la organizacion. La
importancia del factor econdémico radica en la capacidad del gerente para mantener un
negocio funcionando, al mismo tiempo, asegurando fondos para inversiones a mas largo

plazo.

Palabras clave: proceso administrativo, crecimiento empresarial, captacion de clientes,

innovacion.



Summary

This study petended to analyze the administrative process and business growth in the
commercial group VISERCO in Quito city. In this sense, attention is paid both to the
design process and to the strategy of the product offered, and to promote the growth of the
company, customer acquisition and innovation for customer service are used, which are
traditionally marketing functions. The research modality was mixed because it was a
qualitative-quantitative process, which research instruments were used to carry out the
study at the VISERCO company in Quito city. The technique used in this context was the
survey, which was carried out through an instrument or questionnaire with closed
questions. The population involved was 101 people, which corresponded to 1 manager and
100 customers who attended the premises in recent days. In the results, the administrative
process of the VISERCO Commercial Group of Quito city is described. According to the
interview carried out, it is indicated that the administrative process is led by the manager
and the areas that the company has are: administrative-financial area, sales area and
warehouse area. In conclusion, administrative procedures are important because they
require an objective set of rules by which the organization is governed. The importance of
the economic factor lies in the ability of the manager to keep a business running, at the

same time, securing funds for longer-term investments.

Keywords: administrative process, business growth, customer acquisition, innovation.



1. INTRODUCCION

El proyecto de investigacion permite demostrar la relacion que tiene la gestion
empresarial con el desarrollo empresarial dentro del Grupo Comercial VISERCO de la
ciudad de Quito. En efecto, la gestién administrativa en una empresa es clave y sirve de
base para la ejecucion y potenciacion de las tareas para cumplir con los objetivos marcados

y contribuir a la supervivencia y/o crecimiento de la misma.

En este caso, el objetivo para el crecimiento comercial es resolver los problemas de
organizacion de una manera eficiente y precisa con el fin de minimizar el costo de
produccion y retener la satisfaccion del cliente. El crecimiento es crucial para la
supervivencia a largo plazo de una empresa porque ayuda a adquirir activos, atraer nuevas
perspectivas y financiar inversiones. Tambien impulsa el rendimiento comercial y a
generar ganancias. Por ello, se considera la gestion de procesos empresariales como la

interseccion entre personas, procesos y recursos electronicos.

A nivel internacional, el proceso administrativo y crecimiento empresarial es visto
como un efecto de la buena administracién en las empresas, ya que segun estudios
realizados por la “Revista Contaduria y administracién” de México, la Gestion Estratégica
centra gran parte de sus esfuerzos en identificar los factores que mas influyen en el éxito
competitivo, como lo demuestra la literatura al considerar que la competitividad en las
empresas esta determinada por fuentes externas e internas de competencia, cuyos efectos

tienen un caracter aditivo (Carreras, Arroyo, & Blanco, 2018).



En Latinoamérica un estudio realizado por la “Revista Venezolana de Gerencia” en el
que se expresa que los problemas relacionados con el entorno interno de las Pequefias y
Medianas Empresas (PyMEs) son: la falta de cultura de innovacion y desarrollo
tecnoldgico, el desconocimiento y falta de uso de los procesos de gestion; y la deficiente
formacion de recursos humanos. Con base en los resultados del estudio realizado en
México coinciden con los problemas de las pymes en América Latina, que se caracterizan
por el bajo grado de adopcién de tecnologia, el nivel de formacién bajo o inexistente, la
baja capacidad administrativa y baja productividad (Bahoque, Gomez, & Pietrosemoli,

2019).

En Ecuador, segun la investigaciéon levantada en el grupo comercial VISERCO, se
busca analizar la incidencia del proceso administrativo en el crecimiento empresarial. En
este sentido, el problema que se evidencia no es que la empresa no logre sus objetivos,
sino que no siempre enuncian estos objetivos de manera explicita, no cuenta con una
estructura clara y asignacion de funciones como para desarrollar de manera efectiva el
trabajo realizado. Como consecuencia, las funciones no estan alineadas con los objetivos
estratégicos y por este motivo la organizacién puede dirigir sus esfuerzos y recursos de

manera incorrecta.

Por lo descrito, se ha desarrollado el presente proyecto de investigacion con el tema:
“Proceso administrativo y crecimiento empresarial: caso grupo comercial VISERCO de la
ciudad de Quito, afio 20217, en el cual se incluyen catorce puntos para el desarrollo de la
investigacion, en primer lugar, se refiere al titulo del proyecto, luego se destaca el

problema en el cual se formula y se plantean la pregunta principal y las subpreguntas del



mismo. El estudio es viable porque el crecimiento empresarial puede impulsar la

credibilidad del negocio, le permite ampliar y aumentar la estabilidad y las ganancias.

Posteriormente, se describen los objetivos del proyecto, para continuar con el marco
tedrico donde se hace referencia a los antecedentes, las bases tedricas y la parte conceptual
de las variables. En el siguiente punto se plantea la hipdtesis general y especificas. Asi
mismo, se detalla la metodologia, los métodos, las técnicas y los recursos que se utilizaron

para el desarrollo del proyecto.

Continuando con el estudio, en el octavo punto se realiz6 el presupuesto necesario para
la investigacién, en el noveno apartado se realizo el andlisis y tabulacion de resultados, de
la misma manera se plantearon las conclusiones y las recomendaciones, como punto
décimo se realizo el cronograma de actividades, para finalmente puntualizar la bibliografia

Yy anexos.



1. EL PROBLEMA DE INVESTIGACION

a.- Definicion del problema

El estudio busca analizar el proceso administrativo y crecimiento empresarial en el
grupo comercial VISERCO de la ciudad de Quito. Se indagan aspectos importantes con
respecto al proceso administrativo del Grupo Comercial y a los factores que influyen en el
crecimiento empresarial para promover indicios que sirvan para el crecimiento de la
empresa. Ayudando también a convertir oportunidades en clientes, que es tradicionalmente

una funcién para generar ventas.

De acuerdo a lo antes mencionado, se ha determinado que el desarrollo de la empresa es
limitado, por lo tanto, afecta en su crecimiento, debido a que el principal objetivo es la
expansion comercial. Otro de los factores es la falta de inversion, ingresos insuficientes y
una estructura organizativa que no esta funcionando de acuerdo a las actividades que tiene
que realizar cada empleado. En otro aspecto, la empresa no incluye un presupuesto dentro

de los gastos operativos para brindar capacitacion al personal.

En este contexto, es evidente que el grupo comercial VISERCO esta estratégicamente
limitado y esto afecta a diferentes areas de la empresa. En la parte administrativa, hay una
falta de participacion de todos los actores que bien podrian colaborar con sus puntos de
vista en la planificacion de la empresa. En cuanto al area de bodega, existe un deterioro de
productos causado por la falta de organizacién de la mercaderia. Es decir, que no existe

control del kardex o de inventario.



Otro de los problemas que surge por la falta de control es la escasa aplicacion de
politicas y normas internas que no se aplican adecuadamente, lo que no garantiza la
realizacion del control de inventario de productos y gestion en el area de produccion. Por
lo tanto, las limitadas funciones y responsabilidades que conllevan estos cambios enfrentan

presiones en la innovacidn de estrategias para promover el crecimiento empresarial.

Con respecto a las debilidades que se han atribuido a la gestion econdémica y la
administracion del grupo comercial VISERCO se encuentran aspectos estructurales
organizacionales, es decir que, no cuenta con un organigrama estructural definido, lo que
influye en la competencia, la integridad del servicio que se brinda y en los procesos

administrativos.

Las causas de los problemas acontecidos en el grupo comercial VISERCO tienen un
efecto negativo en una correcta aplicacion de los procesos administrativos, es decir carecen
de planificacion, organizacién, direccion y control. Otro de los problemas a los que se
enfrentan es que no cuentan con una estructura organizacional para realizar sus actividades
operativas lo que ocasiona efectos negativos en el desenvolvimiento todo el personal que

forma parte de la organizacion en la que laboran.

Por lo tanto, se desarrolla el presente estudio con el fin de encontrar hallazgos
significativos sobre el proceso administrativo y crecimiento empresarial en el grupo
comercial VISERCO de la ciudad de Quito. Ya que los problemas determinados, van
desde problemas en la creacion de nuevas politicas hasta el desempefio de funciones

emergentes de las estructuras existentes para lograr mejores resultados en el desarrollo



econdémico de la empresa. Por lo tanto, se deben plantear estrategias y tomar acciones de

acuerdo a las funciones que le corresponde a cada uno de los empleados.

b.- Formulacion del problema
Problema Principal:
¢De qué manera el proceso administrativo influye en el crecimiento empresarial del

grupo comercial VISERCO de la ciudad de Quito?

c.- Preguntas derivadas

¢De qué manera el proceso administrativo impulsa la operatividad del grupo comercial

VISERCO de la ciudad de Quito?

¢Cuales son los factores que influyen en el crecimiento empresarial del grupo comercial

VISERCO de la ciudad de Quito?

¢De qué manera se puede mejorar la estructura organizacional para contribuir en los

procesos Yy gestion del grupo comercial VISERCO de la ciudad de Quito?

d.- Delimitacién del problema

Contenido: Proceso Administrativo
Clasificacion: Crecimiento Empresarial
Espacio: Ecuador-Pichincha-Quito

Tiempo: 2021
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1. OBJETIVOS

3.1.0Dbjetivo general

Analizar la incidencia del proceso administrativo en el crecimiento empresarial del

grupo comercial VISERCO de la ciudad de Quito.

3.2. Objetivos especificos

Describir el proceso administrativo del Grupo Comercial VISERCO de la ciudad de

Quito.

Identificar los factores que influyen en el crecimiento empresarial del Grupo Comercial

VISERCO de la ciudad de Quito.

Disefiar una estructura organizacional para contribuir en los procesos y gestion del

grupo comercial VISERCO de la ciudad de Quito.
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IV. JUSTIFICACION

El valor teorico del tema se basa en el desarrollo de la literatura sobre los procesos de la
administracion que hace una distincion entre diferentes formas de proceso para el
crecimiento empresarial, basandose de forma predominante en el mapa de procesos
reconocido en la gestion de procesos con las tres etapas de procesos centrales, de gestion y

de apoyo.

Dentro de la literatura Willibard, (2018), indica que, los procesos administrativos son
las tareas de oficina necesarias para que una empresa siga funcionando. Incluyen recursos
humanos, marketing y contabilidad. Basicamente, cualquier cosa que implique la gestién

de la informacion que respalda a una empresa es un proceso administrativo.

Y, Lewis, (2019), expresa que, el crecimiento empresarial es una etapa en la que el
negocio alcanza el punto de expansién y busca opciones adicionales para generar mas
ganancias. El crecimiento empresarial es una funcién del ciclo de vida empresarial, las
tendencias de crecimiento de la industria y el deseo de los propietarios de crear valor

patrimonial.

El aspecto préactico, fue el desarrollo de la propuesta centrada en una estructura
organizacional para contribuir en los procesos y gestion del grupo comercial VISERCO de
la ciudad de Quito. En este caso, los procesos centrales de las empresas son los procesos de
valor afiadido directamente relacionados con los deseos del cliente que dan a la empresa su
presentacion. En la administracion, esto significa que los procesos de prestacion de

servicios o la venta de productos son los que generan el desarrollo econémico de cualquier
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empresa y sirven directamente para la realizacion de los objetivos estratégicos,

generalmente entregando servicios o bienes a personas fuera de la organizacion.

La parte metodologica del estudio se encuentra centrado en un método cualitativo y
cuantitativo, porque permitio realizar un estudio a través de diferentes técnicas de
investigacion y a su vez tener una vision mas profunda sobre como maneja los procesos

administrativos el Grupo Comercial VISERCO.
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V. MARCO TEORICO

5.1. Antecedentes

De acuerdo al estudio desarrollado se basé la investigacion en los siguientes trabajos

relacionados al tema:

Con base en el estudio realizado por (Austin, Stevenson, & Skillern, 2018), en la que

sefiala lo siguiente con respecto al proceso administrativo y crecimiento empresarial:

El espiritu empresarial ha sido el motor que impulsa gran parte del crecimiento del
sector empresarial, asi como una fuerza impulsora detras de la rapida expansion del
sector social. Este estudio ofrecid un analisis comparativo del emprendimiento
comercial y social para el desarrollo econdémico de la empresa, utilizando un modelo
analitico predominante del emprendimiento comercial. El andlisis destacO las
similitudes y diferencias clave entre estas dos formas de emprendimiento y presenta
un marco sobre como abordar el proceso de emprendimiento social de manera mas

sistematica y eficaz (p.47).

En analisis al estudio planteado, tuvo como objetivo abrir algunas vias de exploracion
para el desarrollo y la practica de la teoria del emprendimiento social mediante la
presentacion de un andlisis comparativo exploratorio de la medida en que los elementos
aplicables al emprendimiento empresarial. Esta exploracion desarrolld nuevos
conocimientos sobre el emprendimiento social y desarrollo comercial, asi como
implicaciones préacticas para los emprendedores sociales sobre como abordar el proceso

administrativo de manera mas sistematica y eficaz.
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Otro de los estudios considerados en este contexto, se encuentra a Bravo & Egafia,
(2018), quienes destacan un tema sobre las influencias de la estrategia de reduccion en las
estructuras empresariales para el crecimiento empresarial de las empresas de productos

varios, y considera lo siguiente:

Los resultados indicaron que el modelo downsizing es una alternativa de estrategia
que permite una mejor adaptacion, si se realiza de manera proactiva y asociada a los
cambios que son necesarios dentro de la estructura y los procesos organizacionales.
El término reduccion de personal se utilizd por primera vez para referirse a las
estrategias para reducir el personal; sin embargo, en la medida en que se ha vuelto
cada vez mas relevante, su alcance se ha ampliado y ahora se refiere a una amplia
gama de medidas de gestion orientadas a adaptar mejor una organizacién a su
entorno. En conclusidn, la intencién, el tiempo y los efectos sobre el trabajo y los

procesos de personal son las caracteristicas clave del término reduccion de personal

(p.19).

Segun lo investigado, la seleccidn de los limitados recursos de que disponia la empresa,
y la adaptacion de esta al entorno, redundaron en su supervivencia. Estas caracteristicas
también distinguen a esta estrategia de otros términos asociados, como declive, en el que
no hay intencion; la falta de adaptacién, dado que la reduccion lo impide; disminuir, ya
gue esto también ocurre durante los periodos de crecimiento; o despidos, que no siempre
ocurren y pueden ser consecuencia de la estrategia, pero no de la estrategia en si. Los
procesos interorganizacionales son procesos entre dos 0 mas unidades organizativas
administrativas. Estos pueden estructurarse al mismo nivel en forma de cooperacion y

apoyo, o jerarquicamente.
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En Ecuador se cita a Davila, (2019), quien indag6 sobre el tema ‘“Proceso
administrativo, contabilidad en los negocios y competitividad para la gestion empresarial”

en la ciudad de Macas:

Este estudio destaca sobre la identificacion y aplicacion del proceso administrativo y
contable de la teoria administrativa tradicional y su impacto en la competitividad en
los negocios de la ciudad de Macas, su propoésito fue establecer una estrategia de
gestién economica eficiente, la metodologia propone una metodologia cuantitativa
investigacion identificando estos dos aspectos como variables, el alcance es
descriptivo, explicativo y correlacional, el disefio es no experimental y transversal,
con técnicas como la encuesta y la observaciéon, con instrumentos como
cuestionarios preestructurados y el registro, la verificacion de la hipotesis utiliza el
método chi cuadrado. Se concluye que las empresas del sector de suministro y retail

aplican procesos administrativos o contables deficientes.

Segun el estudio analizado, la gestion administrativa en una empresa es clave y sirve de
base para la ejecucién y potenciacion de las tareas para cumplir con los objetivos marcados
para contribuir a la supervivencia y crecimiento de la misma. De alguna manera, esto
también ayuda a hacer un mejor uso de los recursos y recursos disponibles. También es
necesario saber qué implica cada puesto y si supone un gasto innecesario. Todo esto se
enmarca dentro de la necesidad de una correcta organizacion de la empresa. La
importancia de la organizacién empresarial nunca debe pasarse por alto. Este concepto
engloba la estructuracion, organizacién e integracion de los recursos y unidades
organizativas de una empresa, asi como el establecimiento de las atribuciones y las

relaciones entre ellas.
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Pérez, (2020), investigd sobre “el efecto del liderazgo administrativo en el logro de

estrategias de crecimiento empresarial” indicando lo siguiente:

Este estudio tuvo como objetivo investigar el efecto del liderazgo administrativo y
sus dimensiones como la: creatividad administrativa, capacidad de decision y cultura
organizacional en el logro de estrategias de crecimiento empresarial basado en las
innovaciones continuas, regulacion horizontal e implementacion efectiva. Se
procedio a dar una explicacion sobre las variables del estudio, liderazgo
administrativo y estrategias de éxito empresarial y examinar el efecto del liderazgo
administrativo en el logro de estrategias de éxito empresarial. Se empled un
cuestionario de encuesta elaborado con el fin de recopilar datos primarios de la
muestra del estudio. 50 cuestionarios distribuidos directamente por los
investigadores para explicar el objetivo de este estudio a los encuestados. Se
concluye, que el liderazgo administrativo afecta el éxito de las estrategias
comerciales. Se presenta un conjunto de recomendaciones basadas en los resultados
de este estudio, con el fin de mejorar el papel del liderazgo administrativo en el éxito

de las estrategias comerciales.

En este contexto, se infiere que la empresa se la considera como un agente técnico-
econdémico que produce bienes y servicios y se mueve en el mercado operando una
estructura organizacional a un costo minimo que debe cambiar con el tiempo a través de
fuerzas internas y externas. El objetivo principal es llenar un vacio de conocimiento en el
mercado Yy, por lo tanto, para seguir operando en el entorno elegido, debe producir una

solucion diferente que debe ser reconocida como tal por el consumidor.
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Donoso & Rosendo, (2020), indagaron sobre “La clase empresarial y las estrategias de

desarrollo”, destacando que:

El articulo analizo las estrategias de desarrollo empresarial luego de las reformas de
mercado, teniendo en cuenta el rol de los factores econémicos con los procesos de
privatizacion y comercializacion. La primera parte se centra en los principales
aspectos de los cambios que han afectado la estructura productiva brasilefia,
especialmente el volumen de transacciones que modificaron el peso relativo de las
inversiones. Otro aspecto estructural se potencia en la segunda parte, que es la
reconfiguracién de la estructura de representacion de intereses, que comenzo a
operar predominantemente en forma de matricula voluntaria y el funcionamiento de
incentivos selectivos. Se concluye que, e las denominadas formas alternativas de
desarrollo empresarial se basa en los liderazgos emprendedores y la formacion de

posibles estrategias capaces de sostener la toma de decisiones de la misma.

Este estudio destaca la importancia de las relaciones entre las decisiones
administrativas, politicas y factores econdémicos, varias organizaciones mantienen oficinas
propias o subcontratadas para realizar actividades de lobby, comdnmente llamadas
relaciones gubernamentales. Estos cambios también afectaron a las diferentes ramas de la
actividad industrial, ejerciendo impactos significativos en el desempefio de la industria
dentro del sistema econémico en su conjunto. Ademas, las reformas y sus impactos
posteriores influyeron claramente en la formacion de las élites empresariales, asi como en

las estrategias de sus acciones colectivas.
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5.2. Bases Teodricas

5.2.1. Teorias sobre el proceso administrativo y el crecimiento empresarial

El crecimiento empresarial y sus determinantes son relevantes por multiples razones;
por ejemplo, las empresas de alto crecimiento promueven el crecimiento econémico de un
pais porque mas empresas de alto crecimiento mejoran el crecimiento del PIB. Dado que
las empresas estdn interesadas en un alto crecimiento, es especialmente importante

identificar los factores que promueven dicho crecimiento (Gracia, 2019).

Es asi que, el crecimiento empresarial se puede explicar desde diferentes perspectivas
teoricas: teoria neoclasica, teorias de la iniciativa empresarial, economia evolutiva y

economia organizacional.

5.2.2. Teoria neoclasica

Segln Gracia, (2019), la economia neoclésica es una teoria amplia que se centra en la
oferta y la demanda como fuerzas impulsoras detras de la produccidn, la fijacion de
precios y el consumo de bienes y servicios. Surgié alrededor de 1900 para competir con las
teorias anteriores de la economia clésica.

Aspectos relevantes de esta teoria afirma que:

e Los economistas clasicos asumen que el factor mas importante en el precio de un
producto es su costo de produccion.

e Los economistas neoclasicos sostienen que la percepcién que tiene el consumidor
del valor de un producto es el factor determinante de su precio.

e Llaman a la diferencia entre los costos de produccion reales y el precio minorista el

excedente econémico.
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Uno de los primeros supuestos clave de la economia neoclasica es que la utilidad para
los consumidores, no el costo de produccion, es el factor mas importante para determinar
el valor de un producto o servicio. Este enfoque se desarroll6 a finales del siglo XIX
basandose en libros de William Stanley Jevons, Carl Menger y Léon Walras. Las teorias
econdmicas neoclésicas subyacen a la economia moderna, junto con los principios de la
economia keynesiana. Aunque el enfoque neoclasico es la teoria econdmica mas ensefiada,

tiene sus detractores (Aparna, 2019).

Ademas, la economia neoclasica estipula que un producto o servicio a menudo tiene un
valor més alld de sus costos de producciéon. Mientras que la teoria econdmica clasica
asume que el valor de un producto se deriva del costo de los materiales mas el costo de la
mano de obra, los economistas neoclasicos dicen que las percepciones del consumidor

sobre el valor de un producto afectan su precio y demanda (Kenton, 2019).

Finalmente, esta teoria economica establece que la competencia conduce a una
asignacion eficiente de recursos dentro de una economia. Las fuerzas de la oferta y la
demanda crean el equilibrio del mercado. En contraste con la economia keynesiana, la
escuela neoclasica afirma que el ahorro determina la inversion. Concluye que el equilibrio
en el mercado y el crecimiento en pleno empleo deberian ser las principales prioridades

econdmicas del gobierno.

5.2.3. Teorias de la iniciativa empresarial

Segun William J. Baumol, la teoria econdmica no ha logrado proporcionar un analisis

satisfactorio ni del papel del emprendimiento ni de su oferta. Es un hecho universal que el
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espiritu empresarial es un factor importante en el desarrollo econdmico. Un emprendedor

es el que asume el riesgo y trabaja en condiciones de incertidumbre (Hofstrand, 2019).

De manera similar, también en la teoria moderna del crecimiento empresarial, cualquier
contribucion del espiritu empresarial suele estar contenida en un factor residual. Este
residuo, denominado de diversas formas como cambio técnico o coeficiente de ignorancia.
Incluye, entre otras cosas, tecnologia, educacion, organizacion institucional y

emprendimiento.

Segun Hofstrand, (2019), las caracteristicas méas destacadas de estas teorias son las

siguientes:

Teoria N° 1. Teoria de la innovacion:

Esta teoria fue propuesta por Schumpeter, quien indica que, el emprendedor es
basicamente un innovador y el innovador es aquel que introduce nuevas combinaciones.
En la practica, la nueva teoria de combinaciones cubre cinco casos que se dan a

continuacion (Kenton, 2019):

1. La introduccion de un nuevo bien con el que los consumidores aun no estan

familiarizados, o de una nueva calidad de un bien.

2. La introducciéon de un nuevo método de produccion, aquel que ain no ha sido
probado por la experiencia en la rama de fabricacién de que se trate, que de

ninguna manera necesita basarse en un descubrimiento cientificamente nuevo y
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también puede existir en una nueva forma de manipular un producto basico.

comercialmente.

3. La apertura de un nuevo mercado, es decir, un mercado en el que la rama de
fabricacion particular del pais en cuestion no ha entrado previamente, haya existido

0 no este mercado.

4. La conquista de una nueva fuente de abastecimiento de materias primas o mitad de
bienes manufacturados, independientemente de que esta fuente ya exista o de que

sea necesario crearla primero.

5. La realizacion de la nueva organizacion de cualquier industria como la creacion de

una posicion de monopolio o la ruptura de una posicion del mismo.

Teoria N° 2. Necesidad de la teoria del logro:

Esta teoria fue desarrollada por David. C. McClelland. El autor indica que se preocupd
por el crecimiento econémico y los factores que influyen en él. En este contexto, trata de
encontrar los factores internos, es decir, los valores y motivos humanos que llevan al
hombre a aprovechar las oportunidades, a aprovechar las condiciones comerciales
favorables. Los estudios de investigacion sobre las raices psicol6gicas del espiritu
empresarial revelan que la alta orientacion al logro asegura el éxito de los empresarios

(Kenton, 2019).

Teoria N° 3. Teoria de la retirada del estado:

E. Hagen intentd formular una teoria del cambio social. Que se trata de la teoria del

cambio social explica que cuando los miembros de algunos grupos sociales sienten que sus
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valores y estatus no son respetados por la sociedad, recurren a la innovacion para obtener

el respeto de la sociedad (Kenton, 2019).

Segun Hagen, el espiritu empresarial es una funcion del abandono del estatus. Esta
teoria establece que una clase que perdid su prestigio anterior 0 un grupo minoritario
tiende a mostrar un impulso empresarial agresivo. La teoria actla para distinguir entre
emprendimiento e intraemprendimiento. Existen diferentes factores dentro de la
organizacion gque motivan a los ejecutivos y profesionales a realizar un comportamiento

innovador que conduzca a nuevos productos y servicios.

Teoria N° 4. Teoria del cambio social:

Fue Max Weber quien, en primer lugar, adopté la posicion de que el crecimiento
empresarial dependia del sistema de valores éticos de la sociedad en cuestion. La figura
central de la teoria del cambio social de Weber consiste en su tratamiento de la ética
protestante y el espiritu del capitalismo. Ademas, esta teoria proporciona un analisis de la

religién y su impacto en la cultura empresarial (Sessomm, 2019).

Max Weber opiné que el espiritu del rapido crecimiento industrial depende de una
tecnologia racionalizada, la adquisicion de dinero y su uso racional para la productividad y
la multiplicacion del dinero. Estos elementos del crecimiento industrial dependen de una
orientacion de valor especifica de los individuos, es decir, la tendencia de adquisicién y la

actitud racional hacia la accion que son generadas por valores éticos.
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Teoria N° 5. Teoria del comportamiento social:

Kunkel presenta un modelo de comportamiento empresarial. La oferta de empresarios
es una funcion de la estructura social, politica y econémica. Modelo de comportamiento
que se ocupa de las actividades expresadas abiertamente de los individuos y sus relaciones
con el entorno anterior y presente, las estructuras sociales y las condiciones fisicas

(Sessomm, 2019).

Segun Kunkel, los individuos realizan diversas actividades, algunas de las cuales son
aceptadas por la sociedad y otras no. Los aceptados son recompensados. Las recompensas
actian como un estimulo de refuerzo que aumenta la probabilidad de repetir ese patron de

comportamiento. Este patron de comportamiento social es comportamiento empresarial.

La teoria asume las estructuras ideales para la oferta de emprendedores. Pero, en
general, existe una discrepancia entre los objetivos, las estructuras y la incidencia real de
los emprendedores. Se debe al hecho de que hay percepciones inadecuadas o incorrectas
asociadas a estas percepciones. En la practica, el espiritu empresarial también se rige por
combinaciones especificas de circunstancias que generalmente no estan disponibles en el

medio ambiente.

5.2.4. El proceso administrativo

Los procesos administrativos son las tareas de oficina necesarias para que una empresa
siga funcionando. Incluyen recursos humanos, marketing y contabilidad. Basicamente,
cualquier cosa que implique la gestién de la informacidn que respalda a una empresa es un

proceso administrativo (Willibard, 2018).
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El proceso administrativo se refiere al procedimiento utilizado ante las agencias
administrativas, especialmente los medios de citar a un testigo ante dichas agencias
mediante una citacion. En este sentido, se debe prestar atencion tanto al proceso de disefio
como a la estrategia de producto obtenida o al contenido de la estrategia. Una de las tareas
criticas de la gerencia es encontrar una forma consistente de disefiar estrategias que

promuevan cambios significativos en sus organizaciones.

Un proceso administrativo ocurre como un flujo continuo y conectado de actividades de
planificacion, gestion y control, establecido para lograr el uso de recursos humanos,
técnicos, materiales y de cualquier otro tipo, que la organizacion tiene para realizar de

manera efectiva (Robles, 2019 ).

Este conjunto de actividades se rige por determinadas reglas o politicas de negocio cuyo
propdsito es fortalecer la eficiencia en el uso de estos recursos. Se aplica en las
organizaciones para lograr sus objetivos y satisfacer sus necesidades lucrativas y sociales.
El trabajo de los administradores y gerentes al respecto es importante, se dice que su

desempefio se mide de acuerdo al cumplimiento del proceso administrativo.

5.2.4.1.Etapas del proceso administrativo

Henri Fayol identifico funciones de gestion, que denomind: planificacion, organizacion,
coordinacion y control. Henri Fayol teorizd que estas funciones eran universales, y que
cada gerente las desempefiaba en su trabajo diario. Si bien eso a menudo es un hecho hoy
en dia, en el siglo XIX la mayoria de las empresas promovieron a los mejores técnicos.
Pero Henri Fayol reconocié que las habilidades que los hacian buenos en sus trabajos no

necesariamente los convertian en buenos gerentes (Arvind, 2017).
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En un proyecto se debe enfatizar que todos los gerentes, independientemente de sus
actitudes o habilidades, se involucran en algunas funciones interrelacionadas para lograr
las metas deseadas. Todas las etapas del proceso administrativo deben estar relacionadas y
no se puede omitir ninguna. Estas etapas estan disefiadas para mantener un entorno en el
que el personal, trabajando en grupo, pueda lograr de manera eficiente las tareas

seleccionadas (Ahari, Mousazadeh, & Forootan, 2017).

El proceso administrativo consta de acciones procesales ejecutadas de forma secuencial

y se puede dividir en las siguientes etapas:

1) Planificacion

A partir de la descripcidn realista del punto de partida y el punto de llegada, este plan le
permite recorrer la distancia entre el inicio y el cierre. Por ejemplo, identifique qué medios
tiene, qué podria hacer para adquirir nuevas herramientas y habilidades, asi como qué le
falta. No hay preparacion sin los criterios realistas de un objetivo a alcanzar. Entre todas
las finalidades posibles, hay que priorizar cuéles son las mas relevantes en este momento
para la empresa. Es decir, diferencia entre lo primario y lo secundario (Kahn, Kronick, &

Kreger, 2017).

Este es un momento de gran responsabilidad donde la razon y la emocion deben estar
alineadas para asegurar decisiones efectivas. Todas las decisiones tomadas en este
momento tienen una razon de ser y una razon de qué. Esta doble justificacion apoya el
valor del criterio correcto. Disefia un guion que dé forma practica a esa vision tedrica que

tienes en mente. La planificacion implica determinar los siguientes cursos de accion. Mirar
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hacia el futuro y predecir posibles tendencias o sucesos que puedan influir en la situacion

laboral es la principal cualidad. Tales como:

¢ Planificar significa establecer un objetivo organizacional y decidir cual es la mejor
manera de lograrlo.

e La planificacion implica la toma de decisiones, independientemente de las metas y
el posible curso de accidn futuro de un conjunto de alternativas.

e El plan ayuda a mantener la eficacia de la gestidn, ya que sirve como guia para que
el personal pueda llevar a cabo actividades futuras.

e Seleccionar los objetivos, asi como la mejor manera de alcanzarlos, es lo que

implica la planificacion.

En resumen, planificar significa determinar la posicién de la organizacién y cuél
deberia ser la situacién en algin momento en el futuro; Ademas de decidir cual es la mejor

forma de afrontar la situacion.

2) Organizacién

A través de este apartado pone en relacién la estructura integral de su empresa con la
realidad particular de cada departamento. Por ejemplo, describe el mapa de los diferentes
puestos de trabajo, detallando cuéles son las competencias y responsabilidades de cada

uno.

En este momento, se busca hacer posible ese plan previamente establecido mediante la

coordinacion de recursos humanos y técnicos en relacion con el propésito. El esfuerzo
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individual adquiere sentido en su conexion con la suma de talento del grupo (LeCuyer &

Singhal, 2019).

La organizacion puede definirse como el proceso en el que los planes establecidos
avanzan hacia la realizacion. La planificacion implica la coordinacion de actividades y
recursos. Una vez que el gerente ha planteado las metas y los planes de desarrollo, su
siguiente funcion es organizar tanto el capital humano como los demas recursos que se

identifican como necesarios de acuerdo con el plan para lograr la meta.

Lo que implica lo siguiente:

e La organizacion implica determinar como se deben reunir y coordinar las
actividades y los recursos.

e La organizacion también se puede definir como una estructura formalizada
intencionalmente de puestos o roles que las personas pueden ocupar en una
organizacion.

e La organizacion produce una estructura de relaciones y es a través de estas
relaciones estructuradas que se persiguen los planes futuros.

e Por este motivo, la organizacion es la parte de la gestion que implica establecer una
estructura intencionada de roles para que las personas puedan ocuparlos.

e Debe asegurarse que las tareas necesarias para lograr los objetivos se asignen a las
personas que pueden hacerlas lo mejor que pueden.

e EI objetivo de una organizacion estructural es crear un entorno para el mejor

desempefio humano.
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En resumen, la organizacion esta decidiendo donde se tomaran las decisiones, quién
realizard determinadas tareas y tareas, quién trabajara para quién y como se distribuiran los

recursos.

3) Direccion

Este trabajo subraya el interés de los puntos anteriores, ya que, si la planificacion y
organizacion no van acompafiadas de una direccidn correcta, se traducen en caos y pérdida
de tiempo. El empresario tiene la autoridad de armonizar a todos los agentes de este

proceso administrativo para lograr los resultados (Martins, 2017).

Especialmente importante es el rol de quienes adoptan un rol de liderazgo, porque desde
su cargo actua como un medio de union en la fuerza laboral. Sin embargo, no existe un
estilo Unico de influencia. Cada empresa debe decidir con cual quiere motivar a sus
empleados. La capacidad de influir en las personas para un proposito particular se llama
liderazgo. El liderazgo se considera el elemento mas importante y dificil de todos los

procesos administrativos.

La creacion de una actitud positiva hacia el trabajo y los objetivos entre los miembros
de la organizacion también se incluye en esta categoria. Por lo tanto, es necesario ya que
ayuda a cumplir los objetivos de eficiencia y eficacia al cambiar el comportamiento de los

empleados. La gestion implica una serie de procesos diferidos (Bravo & Egafia, 2018).

Las funciones de dirigir, motivar, comunicar y coordinar se consideran parte del
liderazgo o sistema o proceso de liderazgo. La motivacién también es una cualidad

esencial del liderazgo; Los gerentes eficientes deben ser lideres efectivos. En efecto, la
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coordinacion es fundamental en esta etapa. Una buena capacidad de coordinacion es la
esencia de un buen gerente, ya que se puede lograr la armonia entre los esfuerzos

individuales para lograr las metas del grupo.

4) Control

Las etapas anteriores admiten un examen ex post a través de la evaluacion de los pasos
presentes en el calendario administrativo con el fin de acreditar el esfuerzo y los recursos
invertidos. El objetivo de este control es reforzar los aciertos y realizar cambios donde sea
necesario, garantizando la sabia inversion de horas, medios y dinero (Casalino &

Nicholson, 2018).

El seguimiento implica actividades de seguimiento y evaluacion. Monitorear el
progreso organizacional hacia el logro de una meta se llama control. Monitorear el
progreso es esencial para asegurar el logro de una meta organizacional. Controlar significa
medir, comparar, encontrar desviaciones y corregir todas las actividades organizacionales

que se realizan para lograr metas u objetivos.

El control consiste en actividades tales como: medir el desempefio, comparar los
estandares existentes y encontrar algunas desviaciones y corregir dichas desviaciones. Las
actividades de control suelen estar relacionadas con la medicion y evaluacion de resultados

0 avances de las acciones que se tomaron para lograr la meta (Bravo & Egafia, 2018).

Algunas formas de control, como el presupuesto de gastos, los recursos de inspeccion y
el registro de horas de trabajo perdidas, suelen ser comunes. Si se encuentran resultados

que difieren de la accion planificada, se deben identificar personas responsables para tomar
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las acciones necesarias para mejorar el desempefio. De esta forma, el resultado se controla
controlando lo que hace la gente. El control es el Gltimo paso del proceso administrativo,
pero no el menos importante. Se puede decir que planificar sin control es inutil. Gracias al

control puedes lograr un objetivo.

Segun Henry Fayol, fue la realidad de la gestién diaria, ver qué funcionaba y qué no, lo
que dio forma a sus 14 principios de gestion. Al centrarse en las habilidades
administrativas sobre las técnicas, los Principios son algunos de los primeros ejemplos del

tratamiento de la gestion como una profesion. Son:

1. Divisién del trabajo: asigne a cada empleado una tarea en la que puedan
dominar. La productividad aumenta a medida que los empleados se vuelven mas
capacitados, seguros y eficientes. Hoy en dia, los expertos todavia advierten
contra la multitarea.

2. Autoridad: los gerentes deben poseer la autoridad para dar 6rdenes y reconocer
que la autoridad conlleva responsabilidad. Ademas del rango, Fayol sostiene que
la inteligencia, la experiencia y los valores de un gerente deben inspirar respeto.

3. Disciplina: todos deben seguir las reglas. Para ayudar, puede hacer que los
acuerdos entre la organizacion y los empleados sean claros para que todos los
vean.

4. Unidad de mando: Fayol escribié que un empleado debe recibir 6rdenes de un
solo supervisor. De lo contrario, la autoridad, la disciplina, el orden y la
estabilidad se ven amenazados.

5. Unidad de direccién: los equipos con el mismo objetivo deben trabajar bajo la

direcciéon de un gerente, usando un plan. Eso, escribié Fayol, es la condicion
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esencial para la unidad de accion, la coordinacion de la fuerza y el enfoque del
esfuerzo.

Interés colectivo sobre el interés individual: los individuos deben perseguir los
intereses del equipo sobre los personales, incluidos los gerentes.

Remuneracion: la satisfaccion de los empleados depende de una remuneracion
justa para todos, financieros y no financieros. Fayol dijo que la paga debe ser
justa 'y recompensar el esfuerzo bien dirigido.

Centralizacion: equilibrar la toma de decisiones centralizada con permitir que
los empleados tomen decisiones.

Cadena escalar: los empleados deben saber cual es su posicion en la jerarquia de
la organizacion y con quién hablar dentro de una cadena de mando. Fayol
sugirio el organigrama ahora familiar como una forma para que los empleados
vean esta estructura con claridad.

Orden: Fayol escribi6 que, el hombre adecuado en el lugar adecuado forma un
orden social eficaz. Aplicé la misma maxima a los materiales: el correcto, el
lugar correcto.

Equidad: los gerentes deben ser justos con todos los empleados mediante una
combinacion de amabilidad y justicia. Sélo entonces el equipo llevara a cabo sus
funciones con ... devocién y lealtad.

Estabilidad de la tenencia del personal: las organizaciones deben minimizar la
rotacion de personal. y cambios de roles para maximizar la eficiencia. Si las
personas estdn seguras y son buenas en su trabajo, son mas felices y

productivas.
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13. Iniciativa: se debe alentar a los empleados a desarrollar y llevar a cabo planes de
mejora. Como escribié Fayol, en todos los niveles de la escala organizativa, el
celoy la energia de los empleados aumentan con la iniciativa.

14. Esprit de Corps: las organizaciones deben esforzarse por promover el espiritu de

equipo, la unidad y la moral.

5.2.4.2.Importancia del proceso administrativo

La importancia del proceso administrativo radica en la anticipacion de eventos futuros y
el adecuado control de los recursos de manera ordenada. Es necesario que las reglas,
politicas y actividades de cada proceso se apliquen de manera efectiva y alineada con los
objetivos y metas de la empresa, a fin de mantener la eficiencia del sistema y por ende la

rentabilidad y beneficio econdmico (Missouri, 2018).

Por el contrario, la falta de procedimientos administrativos claramente definidos tiene
un efecto adverso sobre la eficiencia y eficacia del gerente. En consecuencia, la eficiencia
en la gestion es legitima si se enmarca dentro de los parametros procesales y de titularidad
establecidos en la ley, todos los procedimientos requeridos estan claramente definidos,
existe un procedimiento diferenciado para interponer un recurso, existen lineamientos

internos regulados para los representantes.

Los procedimientos administrativos son fundamentales para regular el orden, los
principios generales y las reglas de prestacién de los servicios o venta de bienes. Los
procedimientos administrativos también son importantes para la delimitacion de

competencias entre las empresas. Evitando el conflicto de competencias, las autoridades
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deben, por tanto, prestar los servicios a las personas fisicas y juridicas de acuerdo con la

legislacion vigente (Carreras, Arroyo, & Blanco, 2018).

En otras palabras, los procedimientos administrativos crean un enfoque unificado, que
ayuda a rastrear la puntualidad y la calidad de los servicios publicos prestados y establece
la responsabilidad por incumplimiento de los procedimientos. Al mismo tiempo, los
procedimientos administrativos generan transparencia para los usuarios: las personas
naturales y juridicas comprenden mejor los requisitos legales, pueden evaluar la calidad de

los servicios prestados y presentar un recurso de acuerdo con los procedimientos descritos.

5.2.4.3.Beneficio del proceso administrativo

La gestion es un proceso continuo de guiar a los elementos humanos para alcanzar
metas disefiadas con un tiempo, esfuerzo y costo minimos. Estos patrones se utilizan en
instituciones, empresas y bancos. La estructura administrativa es a menudo jerarquicay las
categorias de la parte superior de la jerarquia administrativa se clasifican a continuacion

(Kanu, 2019).

La organizacion se utiliza para muchos propdsitos en las instituciones para que los
empleados conozcan su trabajo o de lo contrario hay caos dentro de la institucion. La
condicion basica del proceso organizacional es no lograr las metas. El proceso de toma de
decisiones es el proceso del director administrativo para resolver los problemas que pueda
enfrentar la institucion. Decisiones por las que lograr los objetivos de la institucion

(Austin, Stevenson, & Skillern, 2018).
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La importancia y los beneficios de la organizacion administrativa en el proceso

administrativo:

La organizacién administrativa tiene un rol en dar respuesta a los cambios que ocurren
en las cercanias del puesto de trabajo y de la persona en la que trabaja. Como la correcta
distribucion cientifica de los puestos de trabajo disponibles para cada empleado, sin ningun
impacto personal en uno. La reglamentacion administrativa adecuada también evita la

duplicacion y el despido en el trabajo encomendado al personal (O’Flynn, 2019).

El crecimiento de las organizaciones empresariales ha ido acompafiado de un gran
interés por parte de los cientificos y profesionales de la gestion por aclarar la importancia
de la organizacién como herramienta que ayuda a incrementar la aplicacion del principio
de especializacion y division del trabajo, y también el marco que da forma a la forma e
interaccidn de relaciones y la unificacién de esfuerzos colectivos y finalmente decisiones

en todos los niveles organizativos sobre ella (O’Flynn, 2019).

5.2.4.4.Gestion de oficinas

Los procesos administrativos son las tareas de oficina necesarias para que una empresa
siga funcionando. Los procesos administrativos incluyen recursos humanos, marketing y
contabilidad. Basicamente, cualquier cosa que implique la gestion de la informacién que

respalda a una empresa es un proceso administrativo (Barajas & Gonzalez, 2019).

La gestion en este caso contribuye sustancialmente a los costos de una empresa.

Evidentemente, depende de la empresa, pero las estimaciones suelen atribuir el 60-80% de
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los gastos a los procesos administrativos. Es un flujo de trabajo de proceso que se sigue en

cualquier tipo de empresa, que puede ser una organizacion publica o privada.

5.2.4.5.Procedimientos administrativos

Las funciones administrativas se originan en la teoria neoclasica de Peter Drucker.
Para la teoria neoclésica, las cuatro funciones bésicas del administrador son los PODC:
planificar, organizar, dirigir y controlar que es una rutina administrativa. La mayoria de los
propietarios de empresas perciben que los procedimientos administrativos son engorrosos

(Varela & Méndez, 2017).

Sin embargo, es muy importante ser extremadamente preciso en los informes por 2
razones principales: Para cumplir con los requisitos de las leyes y regulaciones. Y, porque
reporta toda la informacién financiera necesaria para monitorear la salud de la empresa.
Un enfoque orientado a procesos ve la administracion puablica como una interconexion de

informacidn, comunicaciones, interacciones y decisiones.

e Teneduria de libros

Los registros contables deben estar disponibles para inspeccién en todo momento y
explicar las transacciones para facilitar la preparacién de los estados financieros. Las
empresas estan obligadas a mantener registros adecuados que brinden una vision general
de los resultados y transacciones de la empresa, y a presentar una declaracién anual y

estados financieros ante el registro de empresas (Barajas & Gonzalez, 2019).

Es decir que, el mantenimiento de la contabilidad comprende registrar las transacciones

en el libro de caja, los libros de entrada principal, el libro mayor nominal, el libro mayor
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de compras y ventas y otros libros. Normalmente, las empresas utilizan software de

contabilidad para registrar las transacciones diarias.

e Inventario

Las empresas estan obligadas a realizar un inventario anual que contenga una
descripcion y valoracion de todo el patrimonio, cualquiera que sea su naturaleza y origen.
Un inventario esta compuesto por activos mantenidos para la venta en el curso ordinario de
los negocios, en el proceso de produccién para dicha venta o en forma de materiales o
insumos para ser consumidos en el proceso de produccion o en la prestacion de servicios

(Riquelme, 2019).

e Cuentas anuales

Cada empresa prepara para cada periodo contable cuentas individuales que comprenden
el balance general, la cuenta de pérdidas y ganancias para ese periodo, las notas a las
cuentas y cualquier otro estado financiero que pueda ser requerido por los principios y

précticas contables generalmente aceptados (Kahn, Kronick, & Kreger, 2017).

e Revision de cuentas

Se nombran auditores independientes para que ocupen el cargo desde cada reunion
general anual hasta la siguiente. Se requiere que los auditores presenten un informe a los
accionistas sobre cada conjunto de estados financieros proporcionados a los accionistas en

la asamblea general anual (Riquelme, 2019).
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El informe de auditoria debe redactarse de acuerdo con las normas de auditoria
generalmente aceptadas y debe indicar si, en opinion de los auditores, las cuentas anuales

se han elaborado adecuadamente de acuerdo con la ley.

e Cambio de oficina registrada

Toda empresa debe enviar al registro de empresas una declaracion de cualquier cambio
en el domicilio social de la misma. Esta planilla debe estar firmada por cualquier director o

secretario de la empresa (Sanchez, 2019).

Por lo tanto:

Si la empresa no es el propietario del domicilio social junto con la declaracion, la
empresa debe presentar una carta firmada por el propietario de la direccion registrada
dando su consentimiento para el uso de la direcciébn como el domicilio social de la

empresa.

Si la devolucion no se presenta a tiempo, todo funcionario de la empresa que incurra en
incumplimiento sera responsable de una sancion y, por cada dia durante el cual continte el

incumplimiento, de una sancién adicional.

e Almacenamiento y presentacion de documentos

Toda empresa conserva los registros contables durante un periodo de diez afios en el
domicilio social de la empresa. Las empresas también deben presentar al registro de
empresas una copia de las cuentas anuales. Por lo general, estos deben ir acompariados de
una copia del informe de los auditores y del informe de los directores (Bravo & Egafia,

2018).
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e Divulgacion y publicacion

Toda empresa estd obligada a elaborar sus estados financieros de acuerdo con las
normas internacionales de informacion financiera para cada periodo contable. Esto incluye los
estados financieros, el informe de auditoria, el informe de los directores y las notas a las
cuentas. Sin embargo, determinadas empresas designadas como pequefias empresas en
virtud de la ley de sociedades pueden elaborar un balance general abreviado, un disefio
abreviado de la cuenta de pérdidas y ganancias. Otras empresas que se encuentran por
debajo de cierto umbral estipulado en la ley estan exentas de los requisitos relativos a la

auditoria (Bahoque, Gomez, & Pietrosemoli, 2019 ).

Si bien el término procedimiento tiene connotaciones funcionales e incluye aspectos
como garantizar la transparencia, la rendicion de cuentas y la participacion, la provision de
legitimidad y la garantia de los derechos y la correccién del resultado. El proceso se refiere
a la totalidad de los flujos de trabajo administrativos. En este sentido, la administracion es
una organizacion subdividida jerarquicamente y estructurada por la asignacion normativa
de funciones y responsabilidades en unidades de especializacion, la estructura

organizacional, el marco para las interacciones y acciones de la administracion.

5.2.4.6.Clasificacion de procesos

La literatura sobre los procesos de la administracién pablica hace una distincion entre
diferentes formas de proceso, basandose predominantemente en el mapa de procesos
conocido de la gestion de procesos con las tres etapas de procesos centrales, de gestion y

de apoyo (Varela & Méndez, 2017).
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En este sentido:

e Los procesos centrales de las empresas son los procesos de valor afiadido
directamente relacionados con los deseos del cliente que dan a la empresa su rostro.
En la administracion, esto significa que los procesos de prestacion de servicios
sirven directamente para la realizacion de los objetivos estratégicos de la unidad,
generalmente entregando servicios a personas fuera de la organizacion.

e Los procesos de soporte suelen ser procesos intraorganizacionales que
proporcionan los recursos 0 servicios necesarios para realizar los procesos
centrales.

e Los procesos de gestion, también denominados procesos de liderazgo o control, son
procesos que no estan directamente relacionados con la prestacion de servicios real,
pero que sirven para formular los objetivos estratégicos de la organizacion y
establecer y hacer cumplir los estandares de desempefio y un marco para los otros

tipos de procesos.

La presentacion de los procedimientos y procesos administrativos sigue la distincion
anterior segun el punto de referencia organizacional. Dado que la administracion debe

clasificarse como un tipo legalista de cultura administrativa.

Segun Riquelme, (2019), la clasificacion de procesos en relacion con los limites de la

respectiva organizacion administrativa, es:

e Los procesos que se encuentran exclusivamente dentro de la respectiva
organizacion administrativa, son intraorganizacionales. Estos son procesos de

soporte y gestion.
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Los procesos interorganizacionales son procesos entre dos o mas unidades
organizativas administrativas. Estos pueden estructurarse al mismo nivel en forma
de cooperacion y apoyo, o jerarquicamente. Por lo general, se trata de procesos de
apoyo y gestion, pero también son posibles los procesos centrales
interinstitucionales en la prestacion de servicios cooperativos.

Los procesos extraorganizacionales son realizados por una unidad organizativa de
la administracion a personas 0 empresas ajenas a la administracion. Estos son, casi
sin excepcion, procesos centrales para los clientes de la administracion. Los
procedimientos en los que se ejecutan estos procesos  centrales
extraorganizacionales generalmente se resumen bajo el término procedimientos

administrativos.

5.2.4.7.Procedimientos administrativos extraorganizacionales de una empresa

Los procedimientos extraorganizacionales se refieren a las acciones externas de la
administracion, es decir, las orientadas a los ciudadanos y empresas. Estas acciones deben
clasificarse como procesos centrales, ya que estas intervenciones hacia los ciudadanos y
las empresas suelen estar entre las tareas centrales de la unidad administrativa respectiva.
La conduccion de estos procedimientos estd fuertemente determinada por la interaccion

con el punto de referencia del proceso, que es el ciudadano o la empresa (Ldpez, 2019).

5.2.4.8.Procesos de prestacion de servicios

La comprension de los servicios como producto generado por la administracién y la
gran heterogeneidad de los servicios han centrado la atencidn en la necesidad de una vision
diferenciada de este proceso de generacion de productos. Ha evolucionado la conciencia de

que la prestacion de servicios administrativos de alta calidad y la satisfaccion del cliente
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requiere la capacidad de las administraciones para desarrollar y establecer procesos

comerciales adaptados a sus necesidades (Argudo, 2019).

La digitalizacion de la administracion permite Ilamar descripciones y modulos estandar
respecto al servicio y modificarlos a medida. Con el fin de permitir a las administraciones
modelar completamente los procesos comerciales o modificar elementos estandarizados
para el servicio individual. La gestion de procesos de negocio con el objetivo de optimizar
los procesos de negocio se ha establecido en todos los niveles administrativos (LeCuyer &

Singhal, 2019).

Ademés de establecer e implementar sisteméaticamente la gestion de procesos
comerciales, los esfuerzos recientes con respecto a los procesos de prestacion de servicios
se han centrado en aumentar la eficiencia en interés de los clientes y las empresas, por
supuesto también en la arquitectura digital de los procesos comerciales. La gestion de los
procesos comerciales es un gran desafio en la mayoria de las organizaciones. Muchos
duefios de negocios asumen que es un gasto enorme o que solo vale la pena para procesos

masivos.

5.2.4.9.Comunicacion

Los esfuerzos para hacer que la comunicacion entre las administraciones y sus clientes
sea mas amigable para los ciudadanos y mas rapida mediante la digitalizacién inicialmente
centrada en la comunicacion asincronica. En este sentido, el objetivo ha sido mejorar la
baja seguridad de las comunicaciones de un simple correo electronico mediante el

establecimiento de los denominados servicios de confianza (Sanchez, 2019).
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5.2.4.10. Transparencia e informacion

Tanto dentro como fuera de un procedimiento administrativo especifico, las autoridades
publicas estan obligadas a proporcionar informacion a los ciudadanos. Con ello se pretende
garantizar tanto la transparencia general de la administracion y la confianza de los
ciudadanos en ella, como la proteccion de los derechos subjetivos de quienes intervienen

en un procedimiento administrativo (Willibard, 2018).

5.2.4.11. Estructura organizacional de la empresa

Corresponde a la organizacién de la empresa basada en determinacion de areas y
funciones. La aplicabilidad de los principios administrativos debe basarse en una
comprension subyacente de la toma de decisiones administrativas. La organizacion

manifiesta su influencia a través de cinco mecanismos (Arvind, 2017).

Autoridad - Se define como el poder de decisién que a su vez guia las acciones de
otras personas. Este tipo de transaccion relacional ocurre en el caso de un superior y un

subordinado en la organizacion.

Comunicacién: comprende tanto la comunicacion formal como la informal en una

organizacion.

Capacitacion: esto es para permitir que las personas alcancen decisiones satisfactorias
sin una autoridad y orientacion constantes. Esto puede ser tanto antes del servicio como en

la supervision diaria en el trabajo.

El criterio de eficiencia: basicamente sugiere que de dos alternativas que tendrian el

mismo costo, se debe elegir la que lograra mas objetivos organizacionales y si las dos
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alternativas estan logrando el mismo grado de objetivos organizacionales, entonces la que

lo hace. en menor costo debe ser elegido.

Identificacién y Lealtad Organizacional: Una organizacion consta de varios grupos y
una persona se cree parte de un grupo cuando en el proceso de evaluacién de alternativas

sopesa la opcion en términos de sus consecuencias para todo el grupo.

La perspectiva de la organizacion indica los principios de administracion establecidos
que son:

e Especializacion

e Jerarquia

e Ambito de control

5.2.5. Crecimiento empresarial

El crecimiento empresarial es una etapa en la que el negocio alcanza el punto de
expansion y busca opciones adicionales para generar mas ganancias. El crecimiento
empresarial es una funcion del ciclo de vida empresarial, las tendencias de crecimiento de

la industria y el deseo de los propietarios de crear valor patrimonial (Lewis, 2019).

El capital de crecimiento empresarial es fundamental para todas las empresas con
mentalidad de ampliacion. Elegir el capital de crecimiento empresarial adecuado para su
negocio requiere experiencia y conocimiento del mercado, ya que no hay dos empresas
iguales. En lugar de ajustar su necesidad de capital a una estructura preexistente, las

empresas inteligentes disefian su propia estructura para mitigar el riesgo.
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El crecimiento empresarial es una funcion de la disponibilidad de recursos y, a menudo,
requiere una inversion inicial. Ya sea una adquisicion o una inversion comercial, vale la
pena ser conservador al proyectar los rendimientos a lo largo del tiempo. La eleccion del
capital de crecimiento empresarial adecuado se reduce a las siguientes variables (Morrow,
2017):

e El tamafio del aumento de capital.
e El costo de capital
e La flexibilidad del capital.

e Laestructura temporal del capital.

Estas cuatro variables deben optimizarse para llegar a la mejor solucion de capital de
crecimiento empresarial. La mayoria de las empresas utilizan un asesor para evaluar y
obtener capital, debido a la importancia del trabajo. Cada una de estas variables se resuelve
con inteligencia de mercado y experiencia en negociacion. El resultado final es una
solucion de capital de crecimiento empresarial que satisface su necesidad Unica y permite

que su vision de ampliacion se desarrolle (Robles, 2019 ).

Segun (Willibard, 2018), una empresa en crecimiento es aquella que se esta
expandiendo de una o mas formas. No se utiliza una Unica métrica para medir el
crecimiento. En cambio, se pueden resaltar varios puntos de datos para mostrar que una
empresa esta creciendo. Estos incluyen:

e Ingresos
e Ventas
e Valor de la empresa

e Beneficios
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e NuUmero de empleados

e NuUmero de clientes

Las empresas pueden crecer en algunas de estas métricas, pero no en otras. En este
contexto, los ingresos pueden crecer sin un aumento de clientes si las ganancias se deben a
que los clientes existentes compran mas. Incluso es posible que una métrica aumente
mientras que otra disminuye; si el crecimiento de las ventas se debe a una reduccion en el

precio del producto, los ingresos generales de una empresa adin podrian disminuir.

Esto significa que definir el crecimiento puede ser dificil. Aquellos que buscan hacer
crecer su negocio deben mirar sus objetivos comerciales para establecer las métricas de

crecimiento que consideren importantes.

Para algunas empresas emergentes ambiciosas, esto podria significar hacer todo lo
posible para aumentar el nimero total de clientes, incluso si hacen una gran pérdida en las
primeras fases de crecimiento. Sin embargo, otras empresas se beneficiaran del aumento
lento de los ingresos y las ventas para garantizar que ingrese dinero para ayudar a cubrir

los costos (Yamakawa, 2018).

Por lo tanto, es importante que todas las empresas experimenten un crecimiento. Sin
embargo, el tipo de crecimiento requerido dependera de la etapa de crecimiento en la que
se encuentre la empresa. Las empresas emergentes generalmente necesitan crecer para
consolidar su posicién en el mercado y alcanzar rapidamente un tamarfio lo suficientemente
grande como para generar suficientes ingresos para cubrir los costos y comenzar a obtener

ganancias.
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En efecto las empresas desarrolladas no necesitan crecer tan rapido. Sin embargo, es
posible que quieran asegurarse de que sus métricas vayan en la direccidon correcta. Un
aumento en la rentabilidad, provocado por la eficiencia del proceso de ventas, podria
ayudar a un negocio estable a generar liquidez para protegerse contra riesgos futuros;

incluso si los ingresos y las ventas siguen siendo los mismos.

5.2.5.1.Principales impulsores del crecimiento empresarial

Las empresas no crecen por si solas. Si una empresa busca lograr un crecimiento
orgénico, debera implementar sistemas para impulsar el crecimiento. Morrow, (2017),

estos son los factores que pueden ayudar a que una empresa crezca:

1. Personas con la motivacion y la capacidad para impulsar el crecimiento

El factor més importante es tener personas con la intencion de crecer a la cabeza del
negocio. Un propietario centrado en el crecimiento puede ser la fuerza impulsora detrés de
la expansion de la empresa. Ademas, otros gerentes y empleados necesitan tanto la
motivacion como la experiencia para impulsar la expansion de una empresa (Alchian,

2017).

2. Una estrategia que prioriza el crecimiento

Si bien las personas son la fuerza impulsora detras del crecimiento, es necesario que
exista una estrategia que pueda impulsar el negocio. Esto podria girar en torno a atraer

nuevos clientes, lanzar mas productos o ingresar a nuevos mercados (Alchian, 2017).
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3. Procesos e infraestructura necesarios para facilitar el crecimiento

Una vez que la empresa tiene personas que quieren crecer y una estrategia que prioriza
el crecimiento, se deben implementar procesos para facilitar la expansion. Esto puede
incluir la implementacion de software de automatizacién que haga que los procesos sean
mas eficientes o garantizar que los almacenes sean lo suficientemente grandes como para
almacenar el stock que se necesitara a medida que la empresa se expande (Willibard,

2018).

4. Fondos suficientes para hacer posible lo anterior

Todos los factores anteriores tienen una cosa en comdn: su implementacion requiere
financiamiento. Si un propietario no tiene el dinero necesario para realizar las
contrataciones adecuadas, invertir en el producto o implementar procesos, tendra

dificultades para lograr el crecimiento (Willibard, 2018).

5.2.5.2.Desarrollo empresarial versus desarrollo econémico

El desarrollo empresarial y el desarrollo econémico son métodos relacionados para
crear actividad econdmica. Sin embargo, son conceptos diferentes. Cada uno tiene metas y
estrategias Unicas. Comprender las diferencias ayudara a agudizar el enfoque de sus
actividades (Bechetti, 2019). A continuacion, se muestra una comparacion de los dos

conceptos y sus principios basicos:

5.2.5.3.Desarrollo de negocios

Segun Bechetti, (2019), el desarrollo de negocios es impulsado por las ganancias: la

mision del desarrollo empresarial es generar ganancias:
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Enfoque en los mercados: el enfoque es identificar oportunidades comerciales en el
mercado. El objetivo es generar beneficios mediante la creacién de empresas para
aprovechar las oportunidades comerciales y del mercado. La creacién de actividad

econdmica tiene una importancia secundaria.

Crear empresas: las ganancias se generan mediante la creacion de empresas. Estas
empresas estan ubicadas en la ubicacion geogréfica donde la empresa puede generar la
mayor cantidad de beneficios. Durante este proceso, se examinan las caracteristicas Unicas

de varios sitios.

Sectores privados - Dado que los beneficiarios de la empresa son los propietarios
individuales, el desarrollo empresarial generalmente se origina en el sector privado de la

economia.

Respuestas a los inversores: los inversores son los propietarios del negocio y reciben
las ganancias generadas por el negocio. Por lo tanto, los inversores / propietarios impulsan

el proceso de desarrollo empresarial.

5.2.5.4.Desarrollo econémico

Segun Cruz, Prates, & Esteves, (2017), el desarrollo econdémico es impulsado por la
creacion de empleo: la mision del desarrollo econdmico es crear puestos de trabajo,
generar ingresos por impuestos a la propiedad y facilitar la actividad econémica. Entre

ellas se encuentra:
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La geografia del negocio: el enfoque es un area geogréafica especifica y la creacion de
actividad economica en el area geografica. El objetivo es generar actividad econémica
atrayendo empresas para ubicarse en el area geografica. La rentabilidad empresarial es de

importancia secundaria.

Segmentacion de empresas: la actividad econdmica se genera atrayendo empresas al
area geografica. Esto se hace promoviendo sus caracteristicas Unicas. Los negocios

buscados son los que generaran mayores beneficios econdmicos para el area geografica.

Sector publico: Dado que los beneficiarios son las personas que viven en el area
geografica, el desarrollo econdmico a menudo se origina en las organizaciones publicas de

la zona.

Respuestas a la comunidad: La comunidad de personas ubicadas en el area geografica
recibe la actividad econdmica generada por el desarrollo econdmico. Entonces, la gente de

la comunidad impulsa el proceso de desarrollo econémico.

El desarrollo empresarial y el desarrollo econémico no tienen por qué ser actividades
competitivas. Al trabajar juntos, el desarrollo empresarial y las actividades de desarrollo
econdmico pueden proporcionar sinergias para el logro exitoso de ambos. El desarrollo

econdmico no puede sostenerse sin un desarrollo empresarial exitoso.

Y, el fracaso empresarial no aporta valor a nadie, ni a los propietarios del negocio ni a

los residentes de la comunidad en la que se encuentra el negocio. Sin embargo, con una
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planificacion adecuada, las actividades de desarrollo econdémico pueden conducir al

desarrollo de negocios exitosos en la comunidad.

Desarrollo economico y pequefias empresas

El desarrollo econémico y las pequefias empresas son los motores de la economia
al crear puestos de trabajo, proporcionar bienes y servicios y facilitar el comercio.
Por lo tanto, se debe aprovechar las oportunidades econémicas para las personas de
bajos ingresos implica la disponibilidad de capital y recursos para apoyar a las
empresas que proporcionardn bienes y servicios y contratardn trabajadores;
conexion fisica y estratégica de las comunidades de bajos ingresos con la actividad
econdémica regional; y creacion de riqueza para apoyar el comercio y la

construccién de comunidades (Bechetti, 2019).

Es asi que, la economia comunitaria se enfoca en el ecosistema empresarial en un
vecindario especifico y qué tan bien funciona su economia. El objetivo del Proyecto de
Economia Comunitaria es desarrollar la capacidad local para revertir el deterioro de las

condiciones del vecindario y crear comunidades de oportunidades.

El desarrollo econémico beneficia a las comunidades, industrias y personas en las
regiones. Encuentre financiamiento, herramientas, recursos, mejores practicas y servicios
para apoyar los objetivos econdémicos de su comunidad, ya sea que sea urbano o rural,
grande o pequefio. Existen muchos desafios para ser propietario de una pequefia empresa,
entre ellos, la obtencion de capital. La capacidad de reunir capital puede determinar si una

buena idea es viable o no.
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5.2.5.5.Factores de produccion importantes para el crecimiento econémico de la

empresa

El crecimiento econémico solo proviene del aumento de la calidad y cantidad de los
factores de produccién, que consisten en cuatro grandes tipos: tierra, trabajo, capital y
espiritu empresarial. Los factores de produccion son los recursos utilizados para crear o

fabricar un bien o servicio en una economia (Barajas & Gonzélez, 2019).

Entre los principales factores se citan:

e Los factores de produccién, que son los recursos utilizados para crear y producir un
bien o servicio y son los componentes basicos de una economia.

e Los factores de produccion, que son la tierra, el trabajo, el capital y el espiritu
empresarial, que se entrelazan a la perfeccion para generar crecimiento econémico.

e Un mayor crecimiento econdémico que eleva el nivel de vida al reducir los costos de

produccién y aumentar los salarios.

5.2.5.6.Comprension de los factores de produccién

Segun Willibard, (2018), los factores de produccion son lo que una empresa necesita

para obtener beneficios econémicos. Los cuales son:

Labor
El trabajo consiste en las personas que son responsables de la produccion de un bien,
incluidos los trabajadores de la fabrica, los gerentes, los vendedores y los ingenieros que

disefiaron la maquinaria utilizada en la produccién.
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Capital
El capital se refiere a bienes de capital como plantas de fabricacion, maquinaria,
herramientas o cualquier equipo utilizado en el proceso de produccion. Capital puede

referirse a una flota de camiones o montacargas, asi como a maquinaria pesada.

Emprendimiento

El espiritu empresarial es el cuarto factor e incluye a los visionarios e innovadores
detrds de todo el proceso de produccion. Los empresarios combinan todos los demas
factores de produccidn para conceptualizar, crear y producir el producto o servicio. Son los
impulsores de cualquier cambio técnico en el sistema econdmico que se ha demostrado que

es una fuente importante de crecimiento econémico.

5.2.5.7.La importancia de los factores de produccion

Los recursos que son los componentes basicos de la economia; son los que la gente usa
para producir bienes y servicios. Si las empresas pueden mejorar la eficiencia de los
factores de produccion, es l6gico que puedan crear mas bienes de mayor calidad y quizas a

un precio mas bajo (Sessomm, 2019).

Cualquier aumento en la produccion conduce a un crecimiento econémico medido
por el Producto Interno Bruto o el PIB. El PIB es simplemente una métrica que
representa la produccién total de todos los bienes y servicios en una economia. Un
mayor crecimiento econémico eleva el nivel de vida al reducir los costos y
aumentar los salarios. Los bienes de capital incluyen avances tecnoldgicos hasta

computacion en la nube y autos eléctricos (Sanchez, 2019).
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Sin embargo, dado que la tecnologia ayuda a incrementar la eficiencia de los factores de
produccidn, también puede reemplazar la mano de obra para reducir costos. La inteligencia
artificial y las maquinas robdticas se utilizan en la fabricaciébn para aumentar la
productividad, reducir los costosos errores de los seres humanos y, en Ultima instancia,

reducir los costos laborales.

Por supuesto, nada comienza sin los empresarios que crean una vision y los pasos de
accion necesarios para disefiar el proceso de produccion. Las empresas de alto crecimiento
son especialmente interesantes porque contribuyen significativamente al empleo y a la
expansion econdmica de los paises. Estudios anteriores han demostrado que la mayoria de

las empresas de alto crecimiento no pueden sostener la expansion durante muchos afios.

Asi, este estudio busco analizar la evolucion de VISERCO e identificar los factores
determinantes que contribuyen al crecimiento econémico o contraccion a largo plazo. Los
resultados en el estudio tedrico muestran que las empresas con ventas, ganancias y
crecimiento de empleados sostenidos durante muchos afios utilizan las estrategias que

originalmente facilitaron su crecimiento.

Por lo tanto, los principales factores que contribuyen al crecimiento continuo de una
empresa son el capital como principal fuente de financiamiento; inversiones en
investigacion y desarrollo; calidad general; e internacionalizacion. Estos hallazgos pueden
ser Utiles para los administradores que dirigen las prioridades de la politica de desarrollo
empresarial, asi como para los ejecutivos interesados en crear y desarrollar negocios con

altas ventas y crecimiento con altos beneficios.
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5.3. Marco conceptual

Empresario: Los empresarios combinan todos los factores de produccion, incluida la
compra de la tierra o las materias primas, la contratacion de la mano de obra y la inversion
en los bienes de capital necesarios para llevar un producto terminado al mercado (BPM,

2019).

Anélisis de negocio: Informacion agregada sobre los procesos comerciales que permite
a los gerentes analizar las tendencias de los procesos, ver las métricas de desempefio y

responder a los cambios organizacionales (Robles, 2019 ).

Inteligencia empresarial (Bl): Sistemas y herramientas de software que buscan extraer

patrones o conclusiones Utiles a partir de masas de datos (BPM, 2019).

Procesos de negocio: En su forma mas genérica, cualquier conjunto de actividades
realizadas por una empresa que se inicia mediante un evento, transforma la informacion,

los materiales o los compromisos comerciales y produce un resultado (Gracia, 2019).

Automatizacién de procesos comerciales: Se refiere al uso de sistemas informaticos y
software para automatizar un proceso. Los procesos pueden ser completamente
automatizados, por lo que no se requiere intervencion humana, o semiautomatizados,
cuando se requiere alguna intervencion humana para tomar decisiones 0 manejar

excepciones (Casalino & Nicholson, 2018).

Gestion de procesos de negocio: Se refiere a alinear los procesos con los objetivos
estratéegicos de una organizacion, disefiar e implementar arquitecturas de procesos,
establecer sistemas de medicion de procesos que se alineen con los objetivos de la
organizacion y educar y organizar a los gerentes para que administren los procesos de

manera efectiva (Bechetti, 2019).
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VI. HIPOTESIS

6.1. Hipdtesis general

El proceso administrativo es necesario para el crecimiento empresarial del grupo

comercial VISERCO de la ciudad de Quito.

6.2. Hipdtesis especificas

El proceso administrativo es necesario para la operatividad del grupo comercial

VISERCO de la ciudad de Quito.

Los factores econdémico, politico, social y tecnoldgico influyen en el crecimiento

empresarial del grupo comercial VISERCO de la ciudad de Quito.

El mejoramiento de la estructura organizacional contribuird en los procesos y gestion

del grupo comercial VISERCO de la ciudad de Quito.
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VIl. METODOLOGIA

La modalidad de investigacion fue mixta porque se traté de un proceso cualitativo-
cuantitativo, en la que se utilizaron instrumentos de investigacion para llevar a cabo el
estudio en la empresa VISERCO de la ciudad de Quito. Estos métodos permitieron a los
investigadores explorar diversas perspectivas y descubrir las relaciones que existen entre la
gestion y la toma de decisiones de la empresa. Ya que, a medida que los gerentes y los
formuladores de politicas se esfuerzan por garantizar la calidad y la seguridad de los
clientes en la empresa, los investigadores pueden utilizar métodos mixtos para explorar las

causas Yy consecuencias de los problemas.

7.1.Métodos

Los métodos utilizados fueron:

Descriptivo: La investigacion descriptiva se define como un método de investigacion
que describe las caracteristicas de la poblacién o fendmeno estudiado. Esta metodologia se
centra mas el sujeto de investigacion y en el porqué del sujeto de investigacion y el

proceso se realiza a través de la observacion.

Hipotético: Se realiz6 el planteamiento de una hipdtesis para comprobar la viabilidad
de la investigacion. El método hipotético generalmente asume que las teorias
correctamente formadas son conjeturas destinadas a explicar un conjunto de datos

observables que dentro de la investigacion busca resolver el problema.

Estadistico: Se realizd este proceso para determinar mediante valores cuantificables el
problema identificado y los factores que lo han generado dentro de la gestion desarrollada

en la empresa VISERCO. La estadistica es una rama de las matematicas aplicadas que
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implica la recopilacion, descripcion, analisis e inferencia de conclusiones a partir de datos

cuantitativos.

Bibliogréafico: En este caso se hizo uso de textos, teorias, libros electrénicos y revistas
digitales de articulos cientificos en el cual se pudo realizar un argumento tedrico bien
definido sobre el tema de investigacion. Por lo general, la bibliografia se encuentra al final

del libro, articulo o trabajo de investigacion citado.

7.2.Técnicas
La entrevista, dirigida al Econ. Tarquino Castillo gerente del Grupo comercial

VISERCO.

La encuesta, la cual se llevd a cabo a través de un instrumento o cuestionario de
preguntas cerradas, fue un proceso que permitié interrogar a una muestra seleccionada de
personas para obtener datos sobre el servicio, gestion, venta de productos o procesos

desarrollados en la empresa VISERCO.

7.3.Poblacion
La poblacién involucrada fue de 101 personas, que correspondié a 1 gerente y 100

clientes que asisten con frecuencia al negocio.

7.4.Muestra
La muestra de estudio estuvo conformada por la poblacion indicada en el punto
anterior, de 101 personas, de las cuales se realizé una entrevista para el gerente y encuesta

para el resto de involucrados.
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7.5.Recursos

7.5.1. Talento Humano

- Liseth Maria Pincay Figueroa - Autora de la tesis
- Econ. Yhonny Alberto Pincay Mendoza - Tutor de tesis

- Econ. Tarquino Castillo - Gerente grupo comercial VISERCO

7.5.2. Materiales

- Materiales de oficina:
v" Hojas
v’ Lapices
v Cuaderno

- Recursos tecnolégicos:
v’ Laptops
v" Internet

v" Pendrive



VIIl. PRESUPUESTO
CONCEPTOS CANTIDAD TOTAL
$

Materiales de oficina:
hojas, lapices, cuaderno Varios $ 20,00
Recursos tecnologicos: - -
Internet 1 (planilla) 40,00
Memoria USB 1 15,00
Laptops (recursos propios) 1 0,00
Impresora (recursos propios) 1 0,00
Viaticos y movilizacion para el estudio de campo 3 100,00
Subtotal | $ 175,00
Imprevistos 20% 35,00
Total | $ 210,00

Los valores que fueron autofinanciados por el/la egresado/a del presente estudio.
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IX. RESULTADOS Y DISCUSION

9.1.Resultados

9.1.1. Aspectos historicos

Comercial VISERCO inicia sus actividades en el afio de 1975 gracias a la vision del
economista Tarquino Castillo, quién aprovechando las oportunidades que el mercado le
presentaba y con el deseo de formar un negocio familiar, decide abrir un local ubicado en

las calles Imbabura y Rocafuerte para vender al por mayor y menor articulos de bazar.

Con el paso de los afios el negocio familiar fue creciendo gracias a la buena acogida que
este tenia, para lo cual se decide incrementar la oferta de productos adicionando la venta
de articulos de papeleria y plastico. Actualmente se denomina Grupo Comercial VISERCO
y mantiene su local principal y oficinas en el centro historico de la ciudad de Quito y

cuenta con dos sucursales ubicados en la zona Norte y Sur.

9.1.2. Estructura Organizacional

AREA DE BODEGA

AREA
ADMINISTRATIVA- AREA DE VENTAS
FINANCIERA

Fuente: Grupo Comercial VISERCO
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9.1.3. Analisis de la entrevista realizada al gerente de Grupo Comercial

VISERCO de la ciudad de Quito

La empresa se denomina “Grupo Comercial VISERCO”. Como lo indico el gerente, es
una empresa familiar que ha conformado un personal ajustado a los requerimientos de
brindar atencion oportuna a los clientes de la ciudad de Quito, se dedica a la distribucion y
comercializacion de papeleria, bazar, cosméticos, regalos, pifiateria y fundas plasticas. En
vista de que los estudiantes y profesores todavia necesitan varias cosas como papeles,
archivos, marcadores, boligrafos, entre otros para el desarrollo de las clases, ain ven la

oportunidad de continuar con el negocio.

En cuanto a los procesos administrativos la empresa cuenta con 3 areas funcionales: en
el area administrativa-financiera se encuentra gerente, secretaria y contador, realizan
diversas funciones como son la direccion del negocio, la gestion de las actividades de la
empresa y la parte administrativa de los estados financieros, en el area de ventas trabajan
10 personas y se encargan de la atencion al cliente, organizacién de mercaderia en las
perchas y la gestion de los productos dentro del almacén y en el area de bodega tienen
acceso todos los empleados de la tienda, es necesario que se designe a un personal para

que se encargue de la gestién principal de la misma y de la organizacion de la mercaderia.

En cuanto a los factores de crecimiento social, politico, econdmico y tecnoldgico; es
importante que se sigan emprendiendo nuevas ideas de negocio para atraer clientes,
también es necesario actualizar los conocimientos del personal a través de capacitaciones,
asi mismo motivarlos para que se sientan comprometidos con la organizacion y de esta

manera puedan brindar una excelente atencion a los usuarios que visitan la empresa.
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Una de sus debilidades surge por la escasa aplicacion de politicas y normas internas que
no se aplican adecuadamente, lo que no garantiza la realizacion del control de productos y
gestion de las diferentes areas, una de sus fortalezas es que cuentan con capital propio para
realizar sus actividades operativas, aunque el entrevistado menciona que si han accedido a

créditos para financiar una operacion.

Es necesario que este grupo comercial innove la gama de productos ofrezca e invierta
en mercaderia tecnoldgica para aumentar la productividad de la empresa, ademas deberian
optar por nuevas estrategias como las de promocion, precio, innovacion, diferenciacion de
productos y de alianza que le permita ser mas competitivos frente al mercado, ya que de
esta manera se pueden llevar operaciones mas rapidas que faciliten el desarrollo y

crecimiento de la misma.

9.1.4. Andlisis de encuestas dirigidas a los usuarios del Grupo Comercial

VISERCO.

De acuerdo a las respuestas obtenidas, el 25% es cliente del local por un tiempo
estimado de 1 a 3 meses, el 36% de 3 a 5 meses frecuenta el local, el 20% de 5 a 10 meses
es cliente y el 19% ya tiene més de 1 afio siendo cliente. Es importante conocer que el
negocio poco a poco ha ido creciendo y que por época de la pandemia tuvo inconvenientes

para distribuir los productos, pero en el tltimo afio han mejorado las ventas.

En cuanto al nivel de efectividad de atencion se evidencia que en un 74% segun la
respuesta de los clientes es alta y efectiva, mientras que un 26% menciona que es medio

efectivo. Es necesario para la empresa contar con un personal eficiente que colabore con la
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empresa en prestar un buen servicio para que los clientes regresen y sean fieles a la tienda,

adquiriendo los productos con gran demanda.

En cuanto a la calidad de atencion, un 80% manifiesta que la empresa brinda calidad de
atencion y en un 20% que a veces brinda calidad segun las respuestas de los clientes. En
este caso, es interesante conocer que segun la mayoria de clientes siempre se brinda
calidad de atencion. Por lo general, se manejan devoluciones o reembolsos, ademas de
cualquier asunto menor que surja en las interacciones diarias con los clientes. En otras
palabras, la funcion principal de la calidad de atencion en VISERCO es asegurarse de que

cualquier problema del cliente se resuelva de la manera mas eficiente y sencilla posible.

Con respecto a la calidad y gama de productos, el 70% indica que si se debe ampliar la
calidad y gama de productos que ofrece, el 12% expresa que no y el 18% indica que tal
vez. Es indispensable que la empresa vaya innovando la gama de productos que venden

porque es necesario cada dia ofrecer a los clientes nuevas marcas y calidad de mercaderia.

En cuanto a la asesoria que brindan los empleados sobre los productos que ofrecen, el
50% de los encuestados califica como excelente, el 46% indica que es muy buena y el 4%
expresa gque es buena. En todo caso, las respuestas han sido positivas y quiere decir que la
empresa tiene un personal capacitado para el trabajo que desempefian ofreciendo una

buena atencion al cliente.

Ademas, se observa que la mayor parte de los clientes en un 67% visita la empresa una

vez a la semana, el 23% lo hace una vez al mes y el 10% ha adquirido productos una vez
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cada 3 meses. Se evidencia que los clientes son fieles a la tienda, por lo tanto, es
indispensable que se continle con la labor de mejorar y brindar la mejor atencion para

captar mas clientes en el futuro.

Con respecto a que si encuentra el producto que necesita en la empresa, el 45% indico
que, si encuentra, mientras tanto el 40% indica que a veces y el 15% expresa que no. Cabe
destacar que la mayor parte de las personas si se encuentran satisfechos con la gama de

productos que ofrece el negocio.

Con respecto a los precios de los productos el 68% de los clientes considera que son
accesibles y el 32% no accesibles. Con base en el precio la empresa se maneja de acuerdo
a los precios dados por los proveedores. No obstante, se llevan a cabo promociones y

ofertas que son muy bien aceptadas por los clientes.

También los clientes indican en un 90% que la empresa deberia contar con un catalogo
virtual de los productos que ofrece, esto en vista de que en la actualidad todo se maneja de
manera electrénica y el 10% expresa que no es necesario. En este caso, se evidencia que es
importante para la empresa hacer uso de las redes sociales y otras tecnologias para llegar a

una mayor cantidad de clientes, ya que le hace falta realizar ventas en linea.
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X. DISCUSION

En discusion a los resultados una vez concluido con el estudio, luego de analizar la
incidencia del proceso administrativo en el crecimiento empresarial del grupo comercial

VISERCO de la ciudad de Quito. Se obtuvieron los siguientes resultados mas relevantes:

En primer lugar, se describio el proceso administrativo del Grupo Comercial VISERCO
de la ciudad de Quito. Segin la entrevista realizada, se indica que el proceso
administrativo es liderado por el gerente y las areas con las que cuenta la empresa son:
area administrativa-financiera, area de ventas y area de bodegas. VISERCO es una
empresa familiar creada desde 1975 y se dedica a la distribucién y comercializacion de
papeleria, bazar, cosméticos, regalos, pifiateria, y fundas plasticas. Se encuentra
conformada por un personal ajustado a los requerimientos de brindar atencién oportuna a

los clientes de la ciudad de Quito.

Este objetivo se lo relaciona con el trabajo realizado por Bravo & Egafa, (2018),
quienes destacan un tema sobre las influencias de la estrategia de reduccion en las
estructuras empresariales para el crecimiento empresarial de las empresas de productos
varios, y considera que la organizacion de la empresa es una alternativa de estrategia que
permite una mejor adaptacion, si se realiza de manera proactiva y asociada a los cambios
que son necesarios dentro de la estructura y los procesos organizacionales. En conclusion,
la intencion, el tiempo y los efectos sobre el trabajo y los procesos de personal son las

caracteristicas clave del término reduccion de personal (p.19).
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Hay una serie de factores que diferencian las operaciones de una pequefia empresa de
las operaciones de una gran empresa, uno de los cuales es la implementacién de una
estructura organizativa formal. La estructura organizativa es importante para que cualquier
empresa en crecimiento brinde orientacion y claridad sobre cuestiones especificas de

recursos humanos, como la autoridad gerencial.

Posteriormente se identificaron los factores que influyen en el crecimiento empresarial
del Grupo Comercial VISERCO de la ciudad de Quito. En el cual se obtuvo lo siguiente: el
factor econdmico se encuentra bien definido en la empresa puesto que el gerente cuenta
con la capacidad para proyectar la empresa a largo plazo, de modo que llegue a ser pionera
en la venta de papeleria, bazar, cosméticos, regalos, pifiateria y fundas plasticas. En el
aspecto tecnolégico, hasta la actualidad el negocio ha experimentado una disminucién en
el crecimiento anual debido a la creciente comunicacion electronica, las clases en linea y
los efectos del confinamiento por la pandemia, que ha reducido en gran medida la
demanda de papel tradicional, asi como los productos relacionados con libreria. Por lo
tanto, se debe aumentar la gama de productos tecnoldgicos para la venta. Es necesario
fortalecer el factor social y mejorar la atencién al cliente, puesto que, por efectos de la
pandemia, bajaron las ventas, pero poco a poco estd mejorando nuevamente la
productividad. La empresa aplica politicas y reglamentos de acuerdo a los requerimientos

establecidos en su gestion.

Este objetivo se lo relaciona con el trabajo realizado por Davila, (2019), quien indagd
sobre el tema “Proceso administrativo, contabilidad en los negocios y competitividad para

la gestion empresarial” en la ciudad de Macas: Este estudio destaca la identificacion y
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aplicacion del proceso administrativo y contable de la teoria administrativa tradicional. Se
dio a conocer que es importante para la competitividad de una empresa conocer las

ventajas de innovacion para mejorar las ventas y edificar la productividad de la misma.

En este caso, para mejorar el crecimiento de la empresa, la estructura organizativa es
importante porque fortalece la eficiencia operativa al proporcionar claridad a los
empleados en todos los niveles de una empresa. Al prestar atencion a la estructura
organizacional, los departamentos pueden funcionar mas como maquinas bien engrasadas,

enfocando el tiempo y la energia en tareas productivas.

Luego del proceso de estudio se determina el disefio de una estructura organizacional
para contribuir en los procesos y gestion del grupo comercial VISERCO de la ciudad de
Quito. Como respuesta a mejorar la estructura y procesos administrativos encontrados en
la empresa. Dado que, la estructura organizativa brinda orientacién a todos los empleados
al establecer el flujo de trabajo. Lo cual facilita la incorporacién de nuevos puestos,
ademas de proporcionar un medio flexible y listo para el crecimiento de la misma. Es
comdn que las pequefias empresas como VISERCO carezcan de una estructura
organizativa solida. No obstante, a todos los empleados de las empresas emergentes se les
puede exigir que realicen una variedad de tareas fuera de sus descripciones oficiales de
trabajo, y un buen nimero de empleados tienen un amplio margen de maniobra para tomar
decisiones. Aparte de eso, todos los empleados generalmente saben las actividades que

deben desarrollar para brindar calidad de atencion.
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CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Conclusiones

Con base en las conclusiones determinadas para este estudio se muestran las siguientes:

El proceso administrativo del Grupo Comercial VISERCO de la ciudad de Quito
es liderado por el gerente y hasta la actualidad se ha llevado de forma
organizada pero que no satisface el desarrollo empresarial que necesita la
organizacion debido a que no tienen determinada una estructura organizacional
con base a las funciones de cada area para el personal de trabajo. Los
procedimientos administrativos para la empresa son importantes porque
proporcionan un conjunto objetivo de reglas por las que se rige la organizacion.
No obstante, segun el gerente y los resultados de la encuesta se deduce que hay
que establecer la legitimidad de la accion de gestion al garantizar la aplicacion
de las reglas y decisiones que se realice de manera objetiva, justa y coherente

para el crecimiento de la empresa.

Dentro de los factores que influyen en el crecimiento empresarial se encuentra la
parte econdmica, los aspectos tecnoldgicos, sociales y politicos. La importancia
del factor econémico radica en la capacidad del gerente para mantener un
negocio funcionando sin problemas, al mismo tiempo, asegurando fondos para
inversiones a largo plazo. En el &mbito tecnologico, es probable que este grupo
comercial innove la gama de productos ofreciendo en mercaderia tecnologica
utilizando los servicios de fotocopiado e impresion para aumentar la
productividad de la empresa. Asi mismo, en los aspectos sociales es esencial que

se mejore la atencion al cliente. La empresa cuenta con politicas y reglamentos
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establecidos desde los inicios del negocio adaptados a los fines comerciales que

se manejan.

Con base a los resultados de la investigacion se buscé desarrollar una nueva
estructura organizacional para determinar un orden de las &reas, las personas y

las funciones del grupo comercial VISERCO de la ciudad de Quito.
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11.2. Recomendaciones

De acuerdo a las conclusiones de la investigacion se recomienda:

Para llevar a cabo el proceso administrativo de la empresa se debe mejorar el
control y registro de las operaciones. Es importante fortalecer la gestion, el tiempo
y las metas operativas. También es importante el trabajo en equipo, la capacitacion

constante para que los trabajadores aprendan a conocer bien al cliente.

Para fortalecer los factores que influyen en el crecimiento empresarial es necesario
que el factor econémico mantenga el curso de inversion a largo plazo, a nivel social
es importante capacitar al personal para brindar calidad de atencién, es necesario
que se cumplan con los reglamentos y politicas de la empresa para garantizar la
efectividad de la misma y en el factor tecnoldgico es relevante hacer uso de
tecnologia actual para mejorar la automatizacion de las actividades que permitan

edificar el desarrollo y crecimiento empresarial.

Es importante emplear una nueva estructura organizacional para fortalecer la
gestion, funciones y actividades desarrolladas en el grupo comercial VISERCO de

la ciudad de Quito.
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XIl. PROPUESTA

TEMA: Disefio de la estructura organizacional del Grupo Comercial VISERCO “Matriz

principal”
GERENTE
SECRETARIA
AREA AREA AREA ;
ADMINISTRATIVA FINANCIERA COMERCIAL HRETRISERRIEeT
ASISTENTE DE ATENCION AL
e CONTADORA  [— ATENZON JEFE DE BODEGA
e ASESOR DE
—  RECURSOS | geisooR ]
HUMANOS

llustracién 1: Organigrama estructural VISERCO

Elaborado por: Liseth Maria Pincay Figueroa

Funciones departamentales del Grupo Comercial VISERCO

Area administrativa

El gerente, necesita familiarizarse con los fundamentos de la administracion. Las
funciones de la gerencia son consistentes independientemente del tipo de empresa, en este

caso es el responsable de la planificacion, organizacion, liderazgo y control.
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El jefe de recursos humanos, es responsable de coordinar todas las actividades
administrativas relacionadas con el personal. Sus funciones incluyen el desarrollo de
estrategias de reclutamiento, la implementacion de sistemas para administrar los beneficios

del personal, la ndmina, el comportamiento y la incorporacion de nuevos empleados.
Area financiera

El contador, se encarga de llevar e interpretar los registros financieros y de una amplia
gama de tareas relacionadas con las finanzas, ya sea para clientes individuales o para la

empresa en general.
Area de ventas

El area de venta esta encargada de llevar un control y registro del stock de productos

para la distribucién a la clientela. Por su parte:

El servicio al cliente se encarga de brindar la mejor atencién a todas las personas que

soliciten los productos.

El asesor de ventas se encarga de brindar informacion a los clientes mayoristas y
quienes requieran conocer sobre la gama de productos que se distribuyen en su local, es el
encargado de caracterizar cada una de las marcas que se comercializan con el animo de

segmentar clientes mayoristas o interesados en productos varios al por mayor.
Area de bodega

El jefe de bodega es el responsable de velar por la seguridad del stock de productos que
se almacenan en bodega, asi mismo lleva el control de toda la mercaderia que se traslada al

area de venta, llevando asi un inventario de toda la mercaderia de forma organizada.



Diagrama de flujo de procesos Grupo Comercial VISERCO

Gerencia general
y financiera

A 4

Identificar los
proveedores registrados

|

¢Se encuentra
registrado?

NO

R

¥

Desarrollo de ventas

.

Solicitud del cliente

Sl

Ingresar nuevo
proveedor

Verificar
disponibilidad
del producto
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NO

Solicitud de
catélogo de
productos

A

Actualizar
Base de Datos

']

Identificar productos

'

Elegir la mejor
oferta

»

Verificar la
existencia y cantidad
de productos

Cumple con los
requisitos

. 4

Compactar
inventario
de pedido

lustracion 2: Flujograma de procesos VISERCO

Elaborado por: Liseth Maria Pincay Figueroa

N
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W
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W
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registro respectivo
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W
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12.1. Cronograma de actividades
TIEMPO MESES/2021-2022
JULIO AGOSTO | SEPTIEMBRE | NOVIEMBRE | DICIEMBRE ENERO FEBRERO MARZO
ACTIVIDADES 1/2|3/4(1|2|3]4(1]2|3[4|1]2|3]|4|1]2|3]|4 2|3 12|34 2134
El problema de

investigacion: definicion,

formulacién, preguntas
derivadas y delimitacion.
Objetivos:  general vy
especificos.

Justificacion.

Marco tedrico:
antecedentes, bases
tedricas, marco
conceptual.

Hipotesis:  general y
especificas.

Metodologia:  métodos,
técnicas, poblacion,
muestra, recursos.
Presupuesto. -I
Resultados y discusion.
Conclusiones y
recomendaciones.
Cronograma de
actividades, referencias

bibliograficas y anexos.

Revision de tesis por
parte de los miembros del
tribunal de sustentacion.

Defensa del trabajo final.
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ANEXOS



Anexo 1.
Entrevista dirigida al gerente del Grupo Comercial VISERCO

Datos generales
Nombre: Econ. Lisandro Tarquino Castillo Pérez
Nivel académico: Titulo de tercer nivel

Puesto: Gerente General del Grupo Comercial VISERCO

Pregunta 1. ;Cual es la razén social de la empresa?
La empresa se denomina “Grupo Comercial VISERCO”. Es una empresa familiar creada
desde 1975 y se dedica a la distribucion y comercializacion de papeleria, bazar,

cosmeéticos, regalos, pifiateria y fundas plésticas.

Pregunta 2. ;Cuales son las areas que conforman la estructura de la empresa?

e Area administrativa-financiera

e Area de ventas
e Areade produccion
e Area de recursos humanos

e Area de bodegas.

Pregunta 3. ;Cuantas personas trabajan en el area administrativa-financiera y
gue funciones desempefian?
Trabajan 3 personas, gerente, secretaria y contador. Las funciones que desempefian son: la
direccidon del negocio, la gestion de las actividades de la empresa y la parte administrativa

de los estados financieros.



Pregunta 4. ¢(Cuéntas personas trabajan en el area de ventas y que funciones
desempefian?
Trabajan 10 personas y se encargan de la atencién al cliente, organizacion de mercaderia

en las perchas y la gestion de los productos dentro del almacén.

Pregunta 5. ;Cuantas personas trabajan en el area de bodega y que funciones
desempefian?

En el area de bodega tienen acceso todos los empleados de la tienda.

Pregunta 6. ¢Cada area cuenta con un flujo de procesos para el desempefio de
funciones?

Si, cada area esta organizada para el desempefio de funciones.

Pregunta 7. ;Considera que la estructura organizacional de la empresa aporta al
crecimiento empresarial?
Considero que es necesario mejorarla para superar ciertos inconvenientes y de esta manera
alcanzar los objetivos empresariales ya que la proyeccion de la empresa es llegar a ser

pionera en la venta de papeleria.

Pregunta 8. ¢(Usted cree que estos factores influyen en el crecimiento de su
empresa?
Econdmico, social, politico, tecnolégico

Todos los factores mencionados influyen positivamente en el crecimiento de la empresa.



Pregunta 9. ¢ Usted cree que el personal requiere de capacitacion?
Si, es necesario actualizar las capacidades del personal para que tengan conocimientos

sobre gestion, venta de productos y todos los procesos desarrollados en la empresa.

Pregunta 10. ;La empresa innova constantemente?

Estamos emprendiendo en nuevas lineas para mejorar la productividad del negocio.

Pregunta 11. ¢ La empresa cuenta con capital propio para realizar sus actividades
operativas?
La empresa si cuenta con capital propio para realizar sus actividades operativas, aunque si

hemos recurrido a créditos.

Pregunta 12. ;La empresa cuenta con politicas y reglamentos internos?

Si cuenta con politicas y reglamentos internos establecidos desde los inicios del negocio.

Pregunta 13. ¢ Usted cree que las politicas se deben adecuar de acuerdo al mundo
competitivo empresarial del momento?

Si

Pregunta 14. ;Usted cree que se deberia mejorar la estructura organizacional que
maneja la empresa?

Si



Pregunta 15. ¢Usted como lider o gerente que estrategias cree que se deberian
implementar para el desarrollo y crecimiento de la empresa?

e Estrategias de promocion

e Estrategias de precio

e Estrategias de innovacion

e Estrategias de diferenciacion de productos

e Estrategias de alianzas

e Oftros

Pregunta 16. ¢ Usted cree que la empresa deberia tener un aliado estratégico para
el crecimiento o desarrollo?

Si

Pregunta 17. ¢Considera que se deberia diseflar una nueva estructura
organizacional que potencie la gestion del grupo comercial VISERCO?

Si, ya que este aspecto ayuda a potenciar el crecimiento de la empresa.



Anexo 2.
Encuesta dirigida a los usuarios del Grupo Comercial VISERCO

1. ¢Cuénto tiempo tiene siendo cliente de VISERCO?

Tabla 1: Pregunta 1

Alternativa F %
1 a 3 meses 25 25,0
3 a5 meses 36 36,0
5 a 10 meses 20 20,0
Mas de 1 afio 19 19,0
Total 100 100,0

Elaborado por: Liseth Maria Pincay Figueroa
Fuente: Usuarios del Grupo Comercial VISERCO

B 1 a3 meses
m 3 a5 meses
5a 10 meses

H Mas de 1 afio

Grafico 1: Pregunta 1

Analisis e interpretacion

En este caso, de acuerdo a las respuestas obtenidas, el 25% es cliente del local por un
tiempo estimado de 1 a 3 meses, el 36% de 3 a 5 meses frecuenta el local, el 20% de 5 a 10
meses es cliente y el 19% ya tiene més de 1 afio siendo cliente. Es importante conocer que
el negocio poco a poco ha ido creciendo y que por época de la pandemia tuvo
inconvenientes para distribuir los productos, pero en el Gltimo afio han mejorado las

ventas.



2. ¢Cudl es el nivel de efectividad de la atencion al cliente?

Tabla 2: Pregunta 2

Alternativa F %
Alto 74 74,0
Medio 26 26,0
Bajo 0 0,0
Total 100 100,0

Elaborado por: Liseth Maria Pincay Figueroa
Fuente: Usuarios del Grupo Comercial VISERCO

H Alto
H Medio

¥ Bajo

Grafico 2: Pregunta 2

Analisis e interpretacion

Se evidencia que en un 74% seguln la respuesta de los clientes es alta y efectiva la atencion
y en un 26% es medio efectivo. Es necesario para la empresa contar con un personal
eficiente que colabore con la empresa en prestar un buen servicio para que los clientes

regresen y sean fieles a la tienda, adquiriendo los productos con gran demanda.



3. ¢Laempresa brinda calidad de atencion?

Tabla 3: Pregunta 3

Alternativa F %
Siempre 80 80,0
A Veces 20 20,0
Nunca 0 0,0
Total 100 100,0

Elaborado por: Liseth Maria Pincay Figueroa
Fuente: Usuarios del Grupo Comercial VISERCO

Gréfico 3: Pregunta 3

Anélisis e interpretacion

La empresa en un 80% brinda calidad de atencion y en un 20% a veces brinda calidad
segun las respuestas de los clientes. En este caso, es interesante conocer que segun la
mayoria de clientes siempre se brinda calidad de atencion. Por lo general, se manejan
devoluciones o reembolsos, ademas de cualquier asunto menor que surja en las
interacciones diarias con los clientes. En otras palabras, la funcion principal de la calidad

de atencién en VISERCO es asegurarse de que cualquier problema del cliente se resuelva

de la manera mas eficiente y sencilla posible.

H Siempre
M A veces

= Nunca



4. ¢Considera que se debe ampliar la calidad y gama de productos que ofrece?

Tabla 4: Pregunta 4

Alternativa F %
Si 70 70,0
No 12 12,0
Tal vez 18 18,0
Total 100 100,0

Elaborado por: Liseth Maria Pincay Figueroa
Fuente: Usuarios del Grupo Comercial VISERCO

H Si
H No

m Tal vez

Gréfico 4: Pregunta 4

Anélisis e interpretacion

Con respecto a esta pregunta, el 70% indica que si se debe ampliar la calidad y gama de
productos que ofrece, el 12% expresa que no y el 18% indica que tal vez. Es indispensable
que la empresa vaya innovando la gama de productos que venden porque es necesario cada

dia ofrecer a los clientes nuevas marcas y calidad de mercaderia.



5. ¢Como califica la asesoria que brindan los empleados sobre los productos que

ofrecen?
Tabla 5: Pregunta 5

Alternativa F %
Excelente 50 50,0
Muy bueno 46 46,0
Bueno 4 4.0
Regular 0 0,0
Total 100 100,0

Elaborado por: Liseth Maria Pincay Figueroa
Fuente: Usuarios del Grupo Comercial VISERCO

H Excelente
H Muy bueno
® Bueno

H Regular

Gréfico 5: Pregunta 5

Analisis e interpretacion

En esta pregunta, el 50% de los encuestados califica la asesoria que brindan los empleados
sobre los productos que ofrecen como excelente, el 46% indica que es muy buena y el 4%
expresa gque es buena. En todo caso, las respuestas han sido positivas y quiere decir que la
empresa tiene un personal capacitado para el trabajo que desempefian ofreciendo una

buena atencion al cliente.



6. ¢Cada cuanto tiempo visita la empresa?

Tabla 6: Pregunta 6

Alternativa F %
1 vez a la semana 67 67,0
1 vez al mes 23 23,0
1 vez cada tres meses 10 10,0
Solo ha ido una vez en el 0 0,0
altimo afio
Total 100 100,0

Elaborado por: Liseth Maria Pincay Figueroa
Fuente: Usuarios del Grupo Comercial VISERCO

B 1 vez ala semana
H 1 vez al mes
B 1 vez cada tres meses

H Solo ha ido una vez en el tltimo
ano

Gréfico 6: Pregunta 6

Anélisis e interpretacion

En esta pregunta, se observa que la mayor parte de los clientes en un 67% visita la empresa
una vez a la semana, el 23% lo hace una vez al mes y el 10% ha adquirido productos una
vez cada 3 meses. Se evidencia que los clientes son fieles a la tienda, por lo tanto, es
indispensable que se continle con la labor de mejorar y brindar la mejor atencién para

captar mas clientes en el futuro.



7. ¢Usted encuentra el producto que necesita en la empresa VISERCO?

Tabla 7: Pregunta 7

Alternativa F %
Si 45 45,0
No 15 15,0
A veces 40 40,0
Total 100 100,0

Elaborado por: Liseth Maria Pincay Figueroa
Fuente: Usuarios del Grupo Comercial VISERCO

m Si
H No

= A veces

Grafico 7: Pregunta 7

Anélisis e interpretacion

Con respecto a esta pregunta, el 45% indico que si encuentra en VISERCO los productos
que necesita. Mientras tanto el 40% indica que a veces y el 15% expresa que no. Cabe
destacar que la mayor parte de las personas si se encuentran satisfechos con la gama de

productos que ofrece el negocio.



8. ¢Como considera los precios de los productos que la empresa VISERCO

ofrece?
Tabla 8: Pregunta 8
Alternativa F %
Accesibles 68 68,0
No accesibles 32 32,0
Total 100 100,0

Elaborado por: Liseth Maria Pincay Figueroa
Fuente: Usuarios del Grupo Comercial VISERCO

M Accesibles

® No accesibles

Gréfico 8: Pregunta 8

Anélisis e interpretacion

Con respecto, a los precios de los productos el 68% de los clientes considera que son
accesibles y el 32% no accesibles. Con base en el precio la empresa se maneja de acuerdo
a los precios dados por los proveedores. No obstante, se llevan a cabo promociones y

ofertas que son muy bien aceptadas por los clientes.



9. ¢Considera que la empresa debe presentar un catalogo virtual de los
productos que ofrece?

Tabla 9: Pregunta 9

Alternativa F %
Si 90 90,0
No 10 10,0
Total 100 100,0

Elaborado por: Liseth Maria Pincay Figueroa
Fuente: Usuarios del Grupo Comercial VISERCO
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Gréfico 9: Pregunta 9

Anélisis e interpretacion

De acuerdo a esta pregunta, los clientes indican en un 90% que, si deberia contar con un
catalogo virtual de los productos que ofrece, esto en vista de que en la actualidad todo se
maneja de manera electrénica y el 10% expresa que no es necesario. En este caso, se
evidencia que es importante para la empresa hacer uso de las redes sociales y otras
tecnologias para llegar a una mayor cantidad de clientes, ya que le hace falta realizar

ventas en linea.
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