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Resumen 

El presente estudio buscó analizar el proceso administrativo y crecimiento empresarial en 

el grupo comercial VISERCO de la ciudad de Quito. En este sentido, se presta atención 

tanto al proceso de diseño como a la estrategia de producto ofrecido y para promover el 

crecimiento de la empresa se emplea la captación de clientes y la innovación para atención 

al cliente, que tradicionalmente son funciones de marketing. La modalidad de 

investigación fue mixta porque se trató de un proceso cualitativo- cuantitativo, en la que se 

utilizaron instrumentos de investigación 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 llevó a cabo a través de un instrumento o cuestionario de preguntas cerradas. La 

población involucrada fue de 101 personas, que correspondió a 1 gerente y 100 clientes 

que asistieron al local en los últimos días. En los resultados, se describió el proceso 

administrativo del Grupo Comercial VISERCO de la ciudad de Quito. Según la entrevista 

realizada, se indica que el proceso administrativo es liderado por el gerente y las áreas con 

las que cuenta la empresa son: área administrativa-financiera, área de ventas y área de 

bodega. En conclusión, los procedimientos administrativos son importantes porque 

proporcionan un conjunto objetivo de reglas por las que se rige la organización. La 

importancia del factor económico radica en la capacidad del gerente para mantener un 

negocio funcionando, al mismo tiempo, asegurando fondos para inversiones a más largo 

plazo.  

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

innovación.  
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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.  
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I. INTRODUCCIÓN 

 

El proyecto de investigación permite demostrar la relación que tiene la gestión 

empresarial con el desarrollo empresarial dentro del Grupo Comercial VISERCO de la 

ciudad de Quito. En efecto, la gestión administrativa en una empresa es clave y sirve de 

base para la ejecución y potenciación 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 

organización de una manera eficiente y precisa con el fin de minimizar el costo de 

producción y retener la satisfacción 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. También impulsa el rendimiento comercial y a 

generar ganancias. Por ello, se considera la gestión de procesos empresariales como la 

intersección entre personas, procesos y recursos electrónicos.  

 

 A nivel internacional, el proceso administrativo y crecimiento empresarial es visto 

como un efecto de la buena administración en las empresas, ya que según estudios 

realizados por la “Revista Contaduría y administración” de México, la Gestión Estratégica 

centra gran parte de sus esfuerzos en identificar los factores que más influyen en el éxito 

competitivo, como lo demuestra la literatura al considerar que la competitividad en las 

empresas está determinada por fuentes externas e internas de competencia, cuyos efectos 

tienen un carácter aditivo (Carreras, Arroyo, & Blanco, 2018). 
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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 Pequeñas y 

Medianas Empresas (PyMEs) son: la falta de cultura de innovación y desarrollo 

tecnológico, el desconocimiento y falta de uso de los procesos de gestión; y la deficiente 

formación 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 adopción de tecnología, el nivel de formación bajo o inexistente, la 

baja capacidad administrativa y baja productividad (Bahoque, Gomez, & Pietrosemoli, 

2019 ).  

 

En Ecuador, según la investigación 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 explícita, no cuenta con una 

estructura clara y asignación de funciones como para desarrollar de manera efectiva el 

trabajo realizado. Como consecuencia, las funciones no están alineadas con los objetivos 

estratégicos y por este motivo la organización puede dirigir sus esfuerzos y recursos de 

manera incorrecta.  

 

 Por lo descrito, se ha desarrollado el presente proyecto de investigación con el tema: 

“Proceso administrativo y crecimiento empresarial: caso grupo comercial VISERCO de la 

ciudad de Quito, año 2021”, en el cual se incluyen catorce puntos para el desarrollo de la 

investigación, en primer lugar, se refiere al título del proyecto, luego se destaca el 

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

teórico donde se hace referencia a los antecedentes, las bases teóricas y la parte conceptual 

de las variables. En el siguiente punto se plantea la hipótesis general y específicas. Así 

mismo, se detalla la metodología, los métodos, las técnicas y los recursos que se utilizaron 

para el desarrollo del proyecto.  

 

Continuando con el estudio, en el octavo punto se realizó el presupuesto necesario para 

la investigación, en el noveno apartado se realizó el análisis y tabulación de resultados, de 

la misma manera se plantearon las conclusiones y las recomendaciones, como punto 

décimo se realizó el cronograma de actividades, para finalmente puntualizar la bibliografía 

y anexos.  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



7 

II. EL PROBLEMA DE INVESTIGACIÓN 

a.- Definición 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 función 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 

expansión comercial. Otro de los factores es la falta de inversión, ingresos insuficientes y 

una estructura organizativa que no está 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 capacitación al personal. 

 

En este contexto, es evidente que el grupo comercial VISERCO está estratégicamente 

limitado y esto afecta a diferentes áreas de la empresa. En la parte administrativa, hay una 

falta de participación de todos los actores que bien podrían colaborar con sus puntos de 

vista en la planificación de la empresa. En cuanto al área de bodega, existe un deterioro de 

productos causado por la falta de organización de la mercadería. Es decir, que no existe 

control del kardex o de inventario.  
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Otro de los problemas que surge por la falta de control es la escasa aplicación de 

políticas y normas internas que no se aplican adecuadamente, lo que no garantiza la 

realización del control de inventario de productos y gestión en el área de producción. Por 

lo tanto, las limitadas funciones y responsabilidades que conllevan estos cambios enfrentan 

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

 

Con respecto a las debilidades que se han atribuido a la gestión económica y la 

administración 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 aplicación de los procesos administrativos, es decir carecen 

de planificación, organización, dirección 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 organización 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 creación de nuevas políticas hasta el desempeño de funciones 

emergentes de las estructuras existentes para lograr mejores resultados en el desarrollo 
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económico 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.- Formulación 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? 

 

¿Cuáles 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 y gestión del grupo comercial VISERCO de la ciudad de Quito? 

 

d.- Delimitación del problema 

Contenido:   Proceso Administrativo  

Clasificación:  Crecimiento Empresarial  

Espacio:   Ecuador-Pichincha-Quito  

Tiempo:   2021 
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III. OBJETIVOS 

3.1.Objetivo general  

 

Analizar la incidencia del proceso administrativo en el crecimiento empresarial del 

grupo comercial VISERCO de la ciudad de Quito. 

 

3.2. Objetivos específicos  

 

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.  

 

Diseñar una estructura organizacional para contribuir en los procesos y gestión del 

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

 

El valor teórico del tema se basa en el desarrollo de la literatura sobre los procesos de la 

administración que hace una distinción entre diferentes formas de proceso para el 

crecimiento empresarial, basándose de forma predominante en el mapa de procesos 

reconocido en la gestión de procesos con las tres etapas de procesos centrales, de gestión 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. Básicamente, cualquier cosa que implique la gestión 

de la información 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 expansión y busca opciones adicionales para generar más 

ganancias. El crecimiento empresarial es una función del ciclo de vida empresarial, las 

tendencias de crecimiento de la industria y el deseo de los propietarios de crear valor 

patrimonial.  

 

El aspecto práctico, fue el desarrollo de la propuesta centrada en una estructura 

organizacional para contribuir en los procesos y gestión del grupo comercial VISERCO de 

la ciudad de Quito. En este caso, los procesos centrales de las empresas son los procesos de 

valor añadido directamente relacionados con los deseos del cliente que dan a la empresa su 

presentación. En la administración, esto significa que los procesos de prestación de 

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

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

 

La parte metodológica del estudio se encuentra centrado en un método cualitativo y 

cuantitativo, porque permitió realizar un estudio a través de diferentes técnicas de 

investigación y a su vez tener una visión más profunda sobre como maneja los procesos 

administrativos el Grupo Comercial VISERCO. 
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V. MARCO TEÓRICO 

5.1. Antecedentes 

De acuerdo al estudio desarrollado se basó la investigación en los siguientes trabajos 

relacionados al tema: 

 

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

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

 

El espíritu empresarial ha sido el motor que impulsa gran parte del crecimiento del 

sector empresarial, así como una fuerza impulsora detrás de la rápida expansión del 

sector social. Este estudio ofreció un análisis comparativo del emprendimiento 

comercial y social para el desarrollo económico de la empresa, utilizando un modelo 

analítico predominante del emprendimiento comercial. El análisis destacó las 

similitudes y diferencias clave entre estas dos formas de emprendimiento y presenta 

un marco sobre cómo abordar el proceso de emprendimiento social de manera más 

sistemática y eficaz (p.47).  

 

En análisis al estudio planteado, tuvo como objetivo abrir algunas vías de exploración 

para el desarrollo y la práctica de la teoría del emprendimiento social mediante la 

presentación de un análisis comparativo exploratorio de la medida en que los elementos 

aplicables al emprendimiento empresarial. Esta exploración desarrolló nuevos 

conocimientos sobre el emprendimiento social y desarrollo comercial, así como 

implicaciones prácticas para los emprendedores sociales sobre cómo abordar el proceso 

administrativo de manera más sistemática y eficaz.  



14 

Otro de los estudios considerados en este contexto, se encuentra a Bravo & Egaña, 

(2018), quienes destacan un tema sobre las influencias de la estrategia de reducción 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 adaptación, si se realiza de manera proactiva y asociada a los 

cambios que son necesarios dentro de la estructura y los procesos organizacionales. 

El término reducción de personal se utilizó por primera vez para referirse a las 

estrategias para reducir el personal; sin embargo, en la medida en que se ha vuelto 

cada vez más relevante, su alcance se ha ampliado y ahora se refiere a una amplia 

gama de medidas de gestión orientadas a adaptar mejor una organización a su 

entorno. En conclusión, la intención, el tiempo y los efectos sobre el trabajo y los 

procesos de personal son las características clave del término reducción de personal 

(p.19). 

 

Según lo investigado, la selección de los limitados recursos de que disponía la empresa, 

y la adaptación de esta al entorno, redundaron en su supervivencia. Estas características 

también distinguen a esta estrategia de otros términos asociados, como declive, en el que 

no hay intención; la falta de adaptación, dado que la reducción lo impide; disminuir, ya 

que esto también ocurre durante los períodos de crecimiento; o despidos, que no siempre 

ocurren y pueden ser consecuencia de la estrategia, pero no de la estrategia en sí. Los 

procesos interorganizacionales son procesos entre dos o más unidades organizativas 

administrativas. Estos pueden estructurarse al mismo nivel en forma de cooperación y 

apoyo, o jerárquicamente.  
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En Ecuador se cita a Dávila, (2019), quien indagó sobre el tema “Proceso 

administrativo, contabilidad en los negocios y competitividad para la gestión empresarial” 

en la ciudad de Macas:  

 

Este estudio destaca sobre la identificación y aplicación del proceso administrativo y 

contable de la teoría administrativa tradicional y su impacto en la competitividad en 

los negocios de la ciudad de Macas, su propósito fue establecer una estrategia de 

gestión económica eficiente, la metodología propone una metodología cuantitativa 

investigación identificando estos dos aspectos como variables, el alcance es 

descriptivo, explicativo y correlacional, el diseño es no experimental y transversal, 

con técnicas como la encuesta y la observación, con instrumentos como 

cuestionarios preestructurados y el registro, la verificación de la hipótesis utiliza el 

método chi cuadrado. Se concluye que las empresas del sector de suministro y retail 

aplican procesos administrativos o contables deficientes. 

 

Según el estudio analizado, la gestión administrativa en una empresa es clave y sirve de 

base para la ejecución y potenciación 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 organización de la empresa. La 

importancia de la organización empresarial nunca debe pasarse por alto. Este concepto 

engloba la estructuración, organización e integración de los recursos y unidades 

organizativas de una empresa, así como el establecimiento de las atribuciones y las 

relaciones entre ellas.  
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Pérez, (2020), investigó 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 decisión y cultura 

organizacional en el logro de estrategias de crecimiento empresarial basado en las 

innovaciones continuas, regulación horizontal e implementación efectiva. Se 

procedió a dar una explicación 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 empleó 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-

económico que produce bienes y servicios y se mueve en el mercado operando una 

estructura organizacional a un costo mínimo que debe cambiar con el tiempo a través de 

fuerzas internas y externas. El objetivo principal es llenar un vacío de conocimiento en el 

mercado y, por lo tanto, para seguir operando en el entorno elegido, debe producir una 

solución 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 artículo analizó las estrategias de desarrollo empresarial luego de las reformas de 

mercado, teniendo en cuenta el rol de los factores económicos con los procesos de 

privatización y comercialización. La primera parte se centra en los principales 

aspectos de los cambios que han afectado la estructura productiva brasileña, 

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 

reconfiguración de la estructura de representación de intereses, que comenzó a 

operar predominantemente en forma de matrícula 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 formación 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, políticas y factores económicos, varias organizaciones mantienen oficinas 

propias o subcontratadas para realizar actividades de lobby, comúnmente llamadas 

relaciones gubernamentales. Estos cambios también afectaron a las diferentes ramas de la 

actividad industrial, ejerciendo impactos significativos en el desempeño de la industria 

dentro del sistema económico en su conjunto. Además, las reformas y sus impactos 

posteriores influyeron claramente en la formación de las élites empresariales, así como en 

las estrategias de sus acciones colectivas. 
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5.2. Bases Teóricas  

5.2.1. Teorías sobre el proceso administrativo y el crecimiento empresarial 

El crecimiento empresarial y sus determinantes son relevantes por múltiples razones; 

por ejemplo, las empresas de alto crecimiento promueven el crecimiento económico de un 

país porque más empresas de alto crecimiento mejoran el crecimiento del PIB. Dado que 

las empresas están interesadas en un alto crecimiento, es especialmente importante 

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

 

Es así que, el crecimiento empresarial se puede explicar desde diferentes perspectivas 

teóricas: teoría neoclásica, teorías de la iniciativa empresarial, economía evolutiva y 

economía organizacional.  

 

5.2.2. Teoría neoclásica  

Según Gracia, (2019), la economía neoclásica es una teoría amplia que se centra en la 

oferta y la demanda como fuerzas impulsoras detrás de la producción, la fijación de 

precios y el consumo de bienes y servicios. Surgió alrededor de 1900 para competir con las 

teorías anteriores de la economía clásica.  

Aspectos relevantes de esta teoría afirma que: 

• Los economistas clásicos asumen que el factor más importante en el precio de un 

producto es su costo de producción. 

• Los economistas neoclásicos sostienen que la percepción que tiene el consumidor 

del valor de un producto es el factor determinante de su precio. 

• Llaman a la diferencia entre los costos de producción reales y el precio minorista el 

excedente económico. 
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Uno de los primeros supuestos clave de la economía neoclásica es que la utilidad para 

los consumidores, no el costo de producción, es el factor más importante para determinar 

el valor de un producto o servicio. Este enfoque se desarrolló a finales del siglo XIX 

basándose en libros de William Stanley Jevons, Carl Menger y Léon Walras. Las teorías 

económicas neoclásicas subyacen a la economía moderna, junto con los principios de la 

economía keynesiana. Aunque el enfoque neoclásico es la teoría económica más enseñada, 

tiene sus detractores (Aparna, 2019). 

 

Además, la economía neoclásica estipula que un producto o servicio a menudo tiene un 

valor más allá de sus costos de producción. Mientras que la teoría económica clásica 

asume que el valor de un producto se deriva del costo de los materiales más el costo de la 

mano de obra, los economistas neoclásicos dicen que las percepciones del consumidor 

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

 

Finalmente, esta teoría económica establece que la competencia conduce a una 

asignación eficiente de recursos dentro de una economía. Las fuerzas de la oferta y la 

demanda crean el equilibrio del mercado. En contraste con la economía keynesiana, la 

escuela neoclásica afirma que el ahorro determina la inversión. Concluye que el equilibrio 

en el mercado y el crecimiento en pleno empleo deberían ser las principales prioridades 

económicas del gobierno. 

 

5.2.3. Teorías de la iniciativa empresarial 

Según William J. Baumol, la teoría económica no ha logrado proporcionar un análisis 

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

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

 

De manera similar, también en la teoría moderna del crecimiento empresarial, cualquier 

contribución del espíritu 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, tecnología, educación, organización institucional y 

emprendimiento. 

 

Según Hofstrand, (2019), las características más destacadas de estas teorías son las 

siguientes: 

 

Teoría N° 1. Teoría de la innovación: 

Esta teoría fue propuesta por Schumpeter, quien indica que, el emprendedor es 

básicamente un innovador y el innovador es aquel que introduce nuevas combinaciones. 

En la práctica, la nueva teoría de combinaciones cubre cinco casos que se dan a 

continuación (Kenton, 2019): 

 

1. La introducción de un nuevo bien con el que los consumidores aún no están 

familiarizados, o de una nueva calidad de un bien. 

 

2. La introducción de un nuevo método de producción, aquel que aún no ha sido 

probado por la experiencia en la rama de fabricación de que se trate, que de 

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

comercialmente. 

 

3. La apertura de un nuevo mercado, es decir, un mercado en el que la rama de 

fabricación particular del país en cuestión no ha entrado previamente, haya existido 

o 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 realización de la nueva organización de cualquier industria como la creación de 

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

 

Teoría N° 2. Necesidad de la teoría del logro: 

Esta teoría fue desarrollada por David. C. McClelland. El autor indica que se preocupó 

por el crecimiento económico 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 investigación sobre las raíces psicológicas del espíritu 

empresarial revelan que la alta orientación al logro asegura el éxito de los empresarios 

(Kenton, 2019). 

 

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

E. Hagen intentó formular una teoría del cambio social. Que se trata de la teoría 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 innovación para obtener 

el respeto de la sociedad (Kenton, 2019).  

 

Según Hagen, el espíritu empresarial es una función del abandono del estatus. Esta 

teoría establece que una clase que perdió su prestigio anterior o un grupo minoritario 

tiende a mostrar un impulso empresarial agresivo. La teoría actúa para distinguir entre 

emprendimiento e intraemprendimiento. Existen diferentes factores dentro de la 

organización que motivan a los ejecutivos y profesionales a realizar un comportamiento 

innovador que conduzca a nuevos productos y servicios. 

 

Teoría N° 4. Teoría del cambio social: 

Fue Max Weber quien, en primer lugar, adoptó la posición de que el crecimiento 

empresarial dependía del sistema de valores éticos de la sociedad en cuestión. La figura 

central de la teoría del cambio social de Weber consiste en su tratamiento de la ética 

protestante y el espíritu del capitalismo. Además, esta teoría proporciona un análisis de la 

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

 

Max Weber opinó que el espíritu del rápido crecimiento industrial depende de una 

tecnología racionalizada, la adquisición de dinero y su uso racional para la productividad y 

la multiplicación del dinero. Estos elementos del crecimiento industrial dependen de una 

orientación de valor específica de los individuos, es decir, la tendencia de adquisición y la 

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

Kunkel presenta un modelo de comportamiento empresarial. La oferta de empresarios 

es una función de la estructura social, política y económica. 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 físicas 

(Sessomm, 2019). 

 

Según Kunkel, los individuos realizan diversas actividades, algunas de las cuales son 

aceptadas por la sociedad y otras no. Los aceptados son recompensados. Las recompensas 

actúan como un estímulo de refuerzo que aumenta la probabilidad de repetir ese patrón de 

comportamiento. Este patrón de comportamiento social es comportamiento empresarial.  

 

La teoría 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 práctica, el espíritu empresarial también se rige por 

combinaciones específicas de circunstancias que generalmente no están 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. Básicamente, 

cualquier cosa que implique la gestión de la información 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 citación. En este sentido, se debe prestar atención tanto al proceso de diseño 

como a la estrategia de producto obtenida o al contenido de la estrategia. Una de las tareas 

críticas de la gerencia es encontrar una forma consistente de diseñar estrategias que 

promuevan cambios significativos en sus organizaciones. 

 

Un proceso administrativo ocurre como un flujo continuo y conectado de actividades de 

planificación, gestión y control, establecido para lograr el uso de recursos humanos, 

técnicos, materiales y de cualquier otro tipo, que la organización tiene para realizar de 

manera efectiva (Robles, 2019 ). 

 

Este conjunto de actividades se rige por determinadas reglas o políticas de negocio cuyo 

propósito 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 

desempeño se mide de acuerdo al cumplimiento del proceso administrativo. 

 

5.2.4.1.Etapas del proceso administrativo 

Henri Fayol identificó funciones de gestión, que denominó: planificación, organización, 

coordinación y control. Henri Fayol teorizó que estas funciones eran universales, y que 

cada gerente las desempeñaba en su trabajo diario. Si bien eso a menudo es un hecho hoy 

en día, en el siglo XIX la mayoría de las empresas promovieron a los mejores técnicos. 

Pero Henri Fayol reconoció que las habilidades que los hacían buenos en sus trabajos no 

necesariamente los convertían 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 están diseñadas 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) Planificación 

A partir de la descripción 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 podría hacer para adquirir nuevas herramientas y habilidades, así como qué le 

falta. No hay preparación sin los criterios realistas de un objetivo a alcanzar. Entre todas 

las finalidades posibles, hay que priorizar cuáles son las más 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 razón y la emoción deben estar 

alineadas para asegurar decisiones efectivas. Todas las decisiones tomadas en este 

momento tienen una razón de ser y una razón de qué. Esta doble justificación apoya el 

valor del criterio correcto. Diseña un guion que dé forma práctica a esa visión teórica que 

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

laboral es la principal cualidad. Tales como:  

 

• Planificar significa establecer un objetivo organizacional y decidir cuál es la mejor 

manera de lograrlo. 

• La planificación implica la toma de decisiones, independientemente de las metas y 

el posible curso de acción futuro de un conjunto de alternativas. 

• El plan ayuda a mantener la eficacia de la gestión, ya que sirve como guía para que 

el personal pueda llevar a cabo actividades futuras. 

• Seleccionar los objetivos, así como la mejor manera de alcanzarlos, es lo que 

implica la planificación. 

 

En resumen, planificar significa determinar la posición de la organización y cuál 

debería ser la situación en algún momento en el futuro; Además de decidir cuál es la mejor 

forma de afrontar la situación. 

 

2) Organización 

A través de este apartado pone en relación 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 cuáles son las competencias y responsabilidades de cada 

uno. 

 

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

coordinación de recursos humanos y técnicos en relación con el propósito. El esfuerzo 
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individual adquiere sentido en su conexión con la suma de talento del grupo (LeCuyer & 

Singhal, 2019 ).  

 

La organización puede definirse como el proceso en el que los planes establecidos 

avanzan hacia la realización. La planificación implica la coordinación de actividades y 

recursos. Una vez que el gerente ha planteado las metas y los planes de desarrollo, su 

siguiente función es organizar tanto el capital humano como los demás recursos que se 

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

 

Lo que implica lo siguiente:  

• La organización implica determinar cómo se deben reunir y coordinar las 

actividades y los recursos. 

• La organización también se puede definir como una estructura formalizada 

intencionalmente de puestos o roles que las personas pueden ocupar en una 

organización. 

• La organización produce una estructura de relaciones y es a través de estas 

relaciones estructuradas que se persiguen los planes futuros. 

• Por este motivo, la organización es la parte de la gestión que implica establecer una 

estructura intencionada de roles para que las personas puedan ocuparlos. 

• Debe asegurarse que las tareas necesarias para lograr los objetivos se asignen a las 

personas que pueden hacerlas lo mejor que pueden. 

• El objetivo de una organización estructural es crear un entorno para el mejor 

desempeño humano. 
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En resumen, la organización está decidiendo dónde se tomarán las decisiones, quién 

realizará determinadas tareas y tareas, quién trabajará para quién y cómo se distribuirán los 

recursos. 

 

3)  Dirección 

Este trabajo subraya el interés de los puntos anteriores, ya que, si la planificación y 

organización no van acompañadas de una dirección 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 actúa como un medio de unión en la fuerza laboral. Sin embargo, no existe un 

estilo único de influencia. Cada empresa debe decidir con cuál quiere motivar a sus 

empleados. La capacidad de influir en las personas para un propósito particular se llama 

liderazgo. El liderazgo se considera el elemento más importante y difícil de todos los 

procesos administrativos.  

 

La creación de una actitud positiva hacia el trabajo y los objetivos entre los miembros 

de la organización también se incluye en esta categoría. Por lo tanto, es necesario ya que 

ayuda a cumplir los objetivos de eficiencia y eficacia al cambiar el comportamiento de los 

empleados. La gestión implica una serie de procesos diferidos (Bravo & Egaña, 2018). 

 

Las funciones de dirigir, motivar, comunicar y coordinar se consideran parte del 

liderazgo o sistema o proceso de liderazgo. La motivación también es una cualidad 

esencial del liderazgo; Los gerentes eficientes deben ser líderes efectivos. En efecto, la 
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coordinación es fundamental en esta etapa. Una buena capacidad de coordinación es la 

esencia de un buen gerente, ya que se puede lograr la armonía entre los esfuerzos 

individuales para lograr las metas del grupo. 

 

4) Control 

Las etapas anteriores admiten un examen ex post a través de la evaluación 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 inversión de horas, medios y dinero (Casalino & 

Nicholson, 2018).  

 

El seguimiento implica actividades de seguimiento y evaluación. 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 desempeño, comparar los 

estándares existentes y encontrar algunas desviaciones y corregir dichas desviaciones. Las 

actividades de control suelen estar relacionadas con la medición y evaluación de resultados 

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

 

Algunas formas de control, como el presupuesto de gastos, los recursos de inspección y 

el registro de horas de trabajo perdidas, suelen ser comunes. Si se encuentran resultados 

que difieren de la acción planificada, se deben identificar personas responsables para tomar 
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las acciones necesarias para mejorar el desempeño. De esta forma, el resultado se controla 

controlando lo que hace la gente. El control es el último paso del proceso administrativo, 

pero no el menos importante. Se puede decir que planificar sin control es inútil. Gracias al 

control puedes lograr un objetivo. 

 

Según Henry Fayol, fue la realidad de la gestión diaria, ver qué funcionaba y qué no, lo 

que dio forma a sus 14 principios de gestión. Al centrarse en las habilidades 

administrativas sobre las técnicas, los Principios son algunos de los primeros ejemplos del 

tratamiento de la gestión como una profesión. Son: 

 

1. División del trabajo: asigne a cada empleado una tarea en la que puedan 

dominar. La productividad aumenta a medida que los empleados se vuelven más 

capacitados, seguros y eficientes. Hoy en día, los expertos todavía advierten 

contra la multitarea. 

2. Autoridad: los gerentes deben poseer la autoridad para dar órdenes y reconocer 

que la autoridad conlleva responsabilidad. Además 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 organización y los empleados sean claros para que todos los 

vean. 

4. Unidad de mando: Fayol escribió que un empleado debe recibir órdenes de un 

solo supervisor. De lo contrario, la autoridad, la disciplina, el orden y la 

estabilidad se ven amenazados. 

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

dirección de un gerente, usando un plan. Eso, escribió Fayol, es la condición 
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esencial para la unidad de acción, la coordinación de la fuerza y el enfoque del 

esfuerzo. 

6. Interés colectivo sobre el interés individual: los individuos deben perseguir los 

intereses del equipo sobre los personales, incluidos los gerentes. 

7. Remuneración: la satisfacción de los empleados depende de una remuneración 

justa para todos, financieros y no financieros. Fayol dijo que la paga debe ser 

justa y recompensar el esfuerzo bien dirigido. 

8. Centralización: equilibrar la toma de decisiones centralizada con permitir que 

los empleados tomen decisiones.  

9. Cadena escalar: los empleados deben saber cuál es su posición en la jerarquía de 

la organización y con quién hablar dentro de una cadena de mando. Fayol 

sugirió el organigrama ahora familiar como una forma para que los empleados 

vean esta estructura con claridad. 

10. Orden: Fayol escribió que, el hombre adecuado en el lugar adecuado forma un 

orden social eficaz. Aplicó la misma máxima a los materiales: el correcto, el 

lugar correcto. 

11. Equidad: los gerentes deben ser justos con todos los empleados mediante una 

combinación de amabilidad y justicia. Sólo entonces el equipo llevará a cabo sus 

funciones con ... devoción y lealtad. 

12. Estabilidad de la tenencia del personal: las organizaciones deben minimizar la 

rotación de personal. y cambios de roles para maximizar la eficiencia. Si las 

personas están seguras y son buenas en su trabajo, son más 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 escribió Fayol, en todos los niveles de la escala organizativa, el 

celo y la energía de los empleados aumentan con la iniciativa.  

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

equipo, la unidad y la moral. 

 

5.2.4.2.Importancia del proceso administrativo 

La importancia del proceso administrativo radica en la anticipación de eventos futuros y 

el adecuado control de los recursos de manera ordenada. Es necesario que las reglas, 

políticas 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 económico (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 gestión es legítima si se enmarca dentro de los parámetros procesales y de titularidad 

establecidos en la ley, todos los procedimientos requeridos están 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 prestación de los servicios o venta de bienes. Los 

procedimientos administrativos también son importantes para la delimitación 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 físicas y jurídicas de acuerdo con la 

legislación 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 públicos 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 jurídicas 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 gestión es un proceso continuo de guiar a los elementos humanos para alcanzar 

metas diseñadas con un tiempo, esfuerzo y costo mínimos. Estos patrones se utilizan en 

instituciones, empresas y bancos. La estructura administrativa es a menudo jerárquica y las 

categorías de la parte superior de la jerarquía administrativa se clasifican a continuación 

(Kanu, 2019 ). 

 

La organización se utiliza para muchos propósitos en las instituciones para que los 

empleados conozcan su trabajo o de lo contrario hay caos dentro de la institución. La 

condición básica 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 institución. Decisiones por las que lograr los objetivos de la institución 

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

administrativo: 

 

La organización administrativa tiene un rol en dar respuesta a los cambios que ocurren 

en las cercanías del puesto de trabajo y de la persona en la que trabaja. Como la correcta 

distribución científica de los puestos de trabajo disponibles para cada empleado, sin ningún 

impacto personal en uno. La reglamentación administrativa adecuada también evita la 

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

 

El crecimiento de las organizaciones empresariales ha ido acompañado de un gran 

interés por parte de los científicos y profesionales de la gestión por aclarar la importancia 

de la organización como herramienta que ayuda a incrementar la aplicación del principio 

de especialización y división del trabajo, y también el marco que da forma a la forma e 

interacción de relaciones y la unificación de esfuerzos colectivos y finalmente decisiones 

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

 

5.2.4.4.Gestión 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. Básicamente, cualquier cosa que implique la gestión de la información que 

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

 

La gestión 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 organización pública o privada. 

 

5.2.4.5.Procedimientos administrativos 

Las funciones administrativas se originan   en la teoría neoclásica de Peter Drucker. 

Para la teoría neoclásica, las cuatro funciones básicas del administrador son los PODC: 

planificar, organizar, dirigir y controlar que es una rutina administrativa. La mayoría 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 información financiera necesaria para monitorear la salud de la empresa. 

Un enfoque orientado a procesos ve la administración pública como una interconexión de 

información, comunicaciones, interacciones y decisiones. 

 

• Teneduría de libros 

Los registros contables deben estar disponibles para inspección en todo momento y 

explicar las transacciones para facilitar la preparación de los estados financieros. Las 

empresas están obligadas a mantener registros adecuados que brinden una visión general 

de los resultados y transacciones de la empresa, y a presentar una declaración anual y 

estados financieros ante el registro de empresas (Barajas & González, 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. 

 

• Inventario  

Las empresas están obligadas a realizar un inventario anual que contenga una 

descripción y valoración de todo el patrimonio, cualquiera que sea su naturaleza y origen. 

Un inventario está compuesto por activos mantenidos para la venta en el curso ordinario de 

los negocios, en el proceso de producción para dicha venta o en forma de materiales o 

insumos para ser consumidos en el proceso de producción o en la prestación de servicios 

(Riquelme, 2019). 

 

• Cuentas anuales  

Cada empresa prepara para cada período contable cuentas individuales que comprenden 

el balance general, la cuenta de pérdidas y ganancias para ese período, las notas a las 

cuentas y cualquier otro estado financiero que pueda ser requerido por los principios y 

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

 

• Revisión de cuentas 

Se nombran auditores independientes para que ocupen el cargo desde cada reunión 

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 auditoría debe redactarse de acuerdo con las normas de auditoría 

generalmente aceptadas y debe indicar si, en opinión de los auditores, las cuentas anuales 

se han elaborado adecuadamente de acuerdo con la ley. 

 

• Cambio de oficina registrada 

 Toda empresa debe enviar al registro de empresas una declaración de cualquier cambio 

en el domicilio social de la misma. Esta planilla debe estar firmada por cualquier director o 

secretario de la empresa (Sánchez, 2019). 

 

Por lo tanto: 

 Si la empresa no es el propietario del domicilio social junto con la declaración, la 

empresa debe presentar una carta firmada por el propietario de la dirección registrada 

dando su consentimiento para el uso de la dirección como el domicilio social de la 

empresa.  

 

Si la devolución no se presenta a tiempo, todo funcionario de la empresa que incurra en 

incumplimiento será responsable de una sanción y, por cada día durante el cual continúe el 

incumplimiento, de una sanción adicional. 

 

• Almacenamiento y presentación de documentos  

Toda empresa conserva los registros contables durante un período de diez años 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 acompañados de 

una copia del informe de los auditores y del informe de los directores (Bravo & Egaña, 

2018). 
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• Divulgación y publicación  

 Toda empresa está obligada a elaborar sus estados financieros de acuerdo con las 

normas internacionales de información financiera para cada período contable. Esto incluye los 

estados financieros, el informe de auditoría, el informe de los directores y las notas a las 

cuentas. Sin embargo, determinadas empresas designadas como pequeñas empresas en 

virtud de la ley de sociedades pueden elaborar un balance general abreviado, un diseño 

abreviado de la cuenta de pérdidas y ganancias. Otras empresas que se encuentran por 

debajo de cierto umbral estipulado en la ley están exentas de los requisitos relativos a la 

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

 

Si bien el término procedimiento tiene connotaciones funcionales e incluye aspectos 

como garantizar la transparencia, la rendición de cuentas y la participación, la provisión de 

legitimidad y la garantía de los derechos y la corrección del resultado. El proceso se refiere 

a la totalidad de los flujos de trabajo administrativos. En este sentido, la administración es 

una organización subdividida jerárquicamente y estructurada por la asignación normativa 

de funciones y responsabilidades en unidades de especialización, la estructura 

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

 

5.2.4.6.Clasificación de procesos 

La literatura sobre los procesos de la administración pública hace una distinción entre 

diferentes formas de proceso, basándose predominantemente en el mapa de procesos 

conocido de la gestión de procesos con las tres etapas de procesos centrales, de gestión y 

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

• Los procesos centrales de las empresas son los procesos de valor añadido 

directamente relacionados con los deseos del cliente que dan a la empresa su rostro. 

En la administración, esto significa que los procesos de prestación de servicios 

sirven directamente para la realización de los objetivos estratégicos de la unidad, 

generalmente entregando servicios a personas fuera de la organización. 

• Los procesos de soporte suelen ser procesos intraorganizacionales que 

proporcionan los recursos o servicios necesarios para realizar los procesos 

centrales. 

• Los procesos de gestión, también denominados procesos de liderazgo o control, son 

procesos que no están directamente relacionados con la prestación de servicios real, 

pero que sirven para formular los objetivos estratégicos de la organización y 

establecer y hacer cumplir los estándares de desempeño y un marco para los otros 

tipos de procesos. 

 

La presentación de los procedimientos y procesos administrativos sigue la distinción 

anterior según el punto de referencia organizacional. Dado que la administración debe 

clasificarse como un tipo legalista de cultura administrativa.   

 

Según Riquelme, (2019), la clasificación de procesos en relación con los límites de la 

respectiva organización administrativa, es: 

 

• Los procesos que se encuentran exclusivamente dentro de la respectiva 

organización administrativa, son intraorganizacionales. Estos son procesos de 

soporte y gestión. 
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• Los procesos interorganizacionales son procesos entre dos o más unidades 

organizativas administrativas. Estos pueden estructurarse al mismo nivel en forma 

de cooperación y apoyo, o jerárquicamente. Por lo general, se trata de procesos de 

apoyo y gestión, pero también son posibles los procesos centrales 

interinstitucionales en la prestación de servicios cooperativos. 

• Los procesos extraorganizacionales son realizados por una unidad organizativa de 

la administración a personas o empresas ajenas a la administración. Estos son, casi 

sin excepción, procesos centrales para los clientes de la administración. 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 

administración, 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 conducción de estos procedimientos está fuertemente determinada por la interacción 

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

 

5.2.4.8.Procesos de prestación de servicios  

La comprensión de los servicios como producto generado por la administración y la 

gran heterogeneidad de los servicios han centrado la atención en la necesidad de una visión 

diferenciada de este proceso de generación de productos. Ha evolucionado la conciencia de 

que la prestación de servicios administrativos de alta calidad y la satisfacción 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 digitalización de la administración permite llamar descripciones y módulos estándar 

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 gestión de procesos de negocio con el objetivo de optimizar 

los procesos de negocio se ha establecido en todos los niveles administrativos (LeCuyer & 

Singhal, 2019 ). 

 

Además de establecer e implementar sistemáticamente la gestión de procesos 

comerciales, los esfuerzos recientes con respecto a los procesos de prestación 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 gestión de los 

procesos comerciales es un gran desafío en la mayoría de las organizaciones. Muchos 

dueños de negocios asumen que es un gasto enorme o que solo vale la pena para procesos 

masivos.  

 

5.2.4.9.Comunicación 

Los esfuerzos para hacer que la comunicación entre las administraciones y sus clientes 

sea más amigable para los ciudadanos y más rápida mediante la digitalización inicialmente 

centrada en la comunicación asincrónica. En este sentido, el objetivo ha sido mejorar la 

baja seguridad de las comunicaciones de un simple correo electrónico mediante el 

establecimiento de los denominados servicios de confianza (Sánchez, 2019). 
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5.2.4.10. Transparencia e información 

Tanto dentro como fuera de un procedimiento administrativo específico, las autoridades 

públicas están obligadas a proporcionar información a los ciudadanos. Con ello se pretende 

garantizar tanto la transparencia general de la administración y la confianza de los 

ciudadanos en ella, como la protección 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 organización de la empresa basada en determinación de áreas y 

funciones. La aplicabilidad de los principios administrativos debe basarse en una 

comprensión subyacente de la toma de decisiones administrativas. La organización 

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

 

Autoridad - Se define como el poder de decisión que a su vez guía las acciones de 

otras personas. Este tipo de transacción relacional ocurre en el caso de un superior y un 

subordinado en la organización. 

Comunicación: comprende tanto la comunicación formal como la informal en una 

organización. 

Capacitación: esto es para permitir que las personas alcancen decisiones satisfactorias 

sin una autoridad y orientación constantes. Esto puede ser tanto antes del servicio como en 

la supervisión diaria en el trabajo. 

El criterio de eficiencia: básicamente sugiere que de dos alternativas que tendrían el 

mismo costo, se debe elegir la que logrará más objetivos organizacionales y si las dos 
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alternativas están logrando el mismo grado de objetivos organizacionales, entonces la que 

lo hace. en menor costo debe ser elegido. 

Identificación y Lealtad Organizacional: Una organización consta de varios grupos y 

una persona se cree parte de un grupo cuando en el proceso de evaluación de alternativas 

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

 

La perspectiva de la organización indica los principios de administración establecidos 

que son: 

• Especialización 

• Jerarquía 

• Ámbito de control 

 

5.2.5. Crecimiento empresarial 

El crecimiento empresarial es una etapa en la que el negocio alcanza el punto de 

expansión y busca opciones adicionales para generar más ganancias. El crecimiento 

empresarial es una función 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 ampliación. 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 diseñan su propia estructura para mitigar el riesgo.  
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El crecimiento empresarial es una función de la disponibilidad de recursos y, a menudo, 

requiere una inversión inicial. Ya sea una adquisición o una inversión comercial, vale la 

pena ser conservador al proyectar los rendimientos a lo largo del tiempo. La elección del 

capital de crecimiento empresarial adecuado se reduce a las siguientes variables (Morrow, 

2017): 

• El tamaño del aumento de capital. 

• El costo de capital 

• La flexibilidad del capital. 

• La estructura temporal del capital. 

 

Estas cuatro variables deben optimizarse para llegar a la mejor solución de capital de 

crecimiento empresarial. La mayoría 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 negociación. El resultado final es una 

solución de capital de crecimiento empresarial que satisface su necesidad única y permite 

que su visión de ampliación se desarrolle (Robles, 2019 ). 

 

Según (Willibard, 2018), una empresa en crecimiento es aquella que se está 

expandiendo de una o más formas. No se utiliza una única métrica para medir el 

crecimiento. En cambio, se pueden resaltar varios puntos de datos para mostrar que una 

empresa está creciendo. Éstos incluyen: 

• Ingresos 

• Ventas 

• Valor de la empresa 

• Beneficios 
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• Número de empleados 

• Número 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 más. Incluso es posible que una métrica aumente 

mientras que otra disminuye; si el crecimiento de las ventas se debe a una reducción en el 

precio del producto, los ingresos generales de una empresa aún podrían disminuir. 

 

Esto significa que definir el crecimiento puede ser difícil. 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 podría significar hacer todo lo 

posible para aumentar el número total de clientes, incluso si hacen una gran pérdida en las 

primeras fases de crecimiento. Sin embargo, otras empresas se beneficiarán 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 dependerá de la etapa de crecimiento en la que 

se encuentre la empresa. Las empresas emergentes generalmente necesitan crecer para 

consolidar su posición en el mercado y alcanzar rápidamente un tamaño 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 rápido. Sin embargo, es 

posible que quieran asegurarse de que sus métricas vayan en la dirección correcta. Un 

aumento en la rentabilidad, provocado por la eficiencia del proceso de ventas, podría 

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 sí solas. Si una empresa busca lograr un crecimiento 

orgánico, deberá implementar sistemas para impulsar el crecimiento. Morrow, (2017), 

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

 

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

El factor más importante es tener personas con la intención de crecer a la cabeza del 

negocio. Un propietario centrado en el crecimiento puede ser la fuerza impulsora detrás de 

la expansión de la empresa. Además, otros gerentes y empleados necesitan tanto la 

motivación como la experiencia para impulsar la expansión de una empresa (Alchian, 

2017). 

 

2. Una estrategia que prioriza el crecimiento 

Si bien las personas son la fuerza impulsora detrás del crecimiento, es necesario que 

exista una estrategia que pueda impulsar el negocio. Esto podría girar en torno a atraer 

nuevos clientes, lanzar más 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 expansión. Esto puede 

incluir la implementación de software de automatización que haga que los procesos sean 

más eficientes o garantizar que los almacenes sean lo suficientemente grandes como para 

almacenar el stock que se necesitará 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 común: su implementación requiere 

financiamiento. Si un propietario no tiene el dinero necesario para realizar las 

contrataciones adecuadas, invertir en el producto o implementar procesos, tendrá 

dificultades para lograr el crecimiento (Willibard, 2018). 

 

5.2.5.2.Desarrollo empresarial versus desarrollo económico 

El desarrollo empresarial y el desarrollo económico son métodos relacionados para 

crear actividad económica. Sin embargo, son conceptos diferentes. Cada uno tiene metas y 

estrategias únicas. Comprender las diferencias ayudará a agudizar el enfoque de sus 

actividades (Bechetti, 2019).   A continuación, se muestra una comparación de los dos 

conceptos y sus principios básicos: 

 

5.2.5.3.Desarrollo de negocios 

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

misión 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 creación de empresas para 

aprovechar las oportunidades comerciales y del mercado. La creación de actividad 

económica tiene una importancia secundaria. 

 

Crear empresas: las ganancias se generan mediante la creación de empresas. Estas 

empresas están ubicadas en la ubicación geográfica donde la empresa puede generar la 

mayor cantidad de beneficios. Durante este proceso, se examinan las características únicas 

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 

economía. 

 

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 económico 

Según Cruz, Prates, & Esteves, (2017), el desarrollo económico es impulsado por la 

creación de empleo: la misión del desarrollo económico es crear puestos de trabajo, 

generar ingresos por impuestos a la propiedad y facilitar la actividad económica. Entre 

ellas se encuentra: 
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La geografía del negocio: el enfoque es un área geográfica específica y la creación de 

actividad económica en el área geográfica. El objetivo es generar actividad económica 

atrayendo empresas para ubicarse en el área geográfica. La rentabilidad empresarial es de 

importancia secundaria. 

 

Segmentación de empresas: la actividad económica se genera atrayendo empresas al 

área geográfica. Esto se hace promoviendo sus características únicas. Los negocios 

buscados son los que generarán mayores beneficios económicos para el área geográfica. 

 

Sector público: Dado que los beneficiarios son las personas que viven en el área 

geográfica, el desarrollo económico a menudo se origina en las organizaciones públicas de 

la zona. 

 

Respuestas a la comunidad: La comunidad de personas ubicadas en el área geográfica 

recibe la actividad económica generada por el desarrollo económico. Entonces, la gente de 

la comunidad impulsa el proceso de desarrollo económico. 

 

El desarrollo empresarial y el desarrollo económico no tienen por qué ser actividades 

competitivas. Al trabajar juntos, el desarrollo empresarial y las actividades de desarrollo 

económico pueden proporcionar sinergias para el logro exitoso de ambos. El desarrollo 

económico 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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planificación adecuada, las actividades de desarrollo económico pueden conducir al 

desarrollo de negocios exitosos en la comunidad. 

 

Desarrollo económico y pequeñas empresas 

El desarrollo económico y las pequeñas empresas son los motores de la economía 

al crear puestos de trabajo, proporcionar bienes y servicios y facilitar el comercio. 

Por lo tanto, se debe aprovechar las oportunidades económicas para las personas de 

bajos ingresos implica la disponibilidad de capital y recursos para apoyar a las 

empresas que proporcionarán bienes y servicios y contratarán trabajadores; 

conexión física y estratégica de las comunidades de bajos ingresos con la actividad 

económica regional; y creación de riqueza para apoyar el comercio y la 

construcción de comunidades (Bechetti, 2019).  

 

Es así que, la economía comunitaria se enfoca en el ecosistema empresarial en un 

vecindario específico y qué tan bien funciona su economía. El objetivo del Proyecto de 

Economía Comunitaria es desarrollar la capacidad local para revertir el deterioro de las 

condiciones del vecindario y crear comunidades de oportunidades.  

 

El desarrollo económico beneficia a las comunidades, industrias y personas en las 

regiones. Encuentre financiamiento, herramientas, recursos, mejores prácticas y servicios 

para apoyar los objetivos económicos de su comunidad, ya sea que sea urbano o rural, 

grande o pequeño. Existen muchos desafíos para ser propietario de una pequeña empresa, 

entre ellos, la obtención 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 producción importantes para el crecimiento económico de la 

empresa 

El crecimiento económico solo proviene del aumento de la calidad y cantidad de los 

factores de producción, que consisten en cuatro grandes tipos: tierra, trabajo, capital y 

espíritu empresarial. Los factores de producción son los recursos utilizados para crear o 

fabricar un bien o servicio en una economía (Barajas & González, 2019). 

 

Entre los principales factores se citan:  

• Los factores de producción, que son los recursos utilizados para crear y producir un 

bien o servicio y son los componentes básicos de una economía. 

• Los factores de producción, que son la tierra, el trabajo, el capital y el espíritu 

empresarial, que se entrelazan a la perfección para generar crecimiento económico. 

• Un mayor crecimiento económico que eleva el nivel de vida al reducir los costos de 

producción y aumentar los salarios. 

 

5.2.5.6.Comprensión de los factores de producción 

Según Willibard, (2018), los factores de producción son lo que una empresa necesita 

para obtener beneficios económicos. Los cuales son: 

 

Labor 

El trabajo consiste en las personas que son responsables de la producción de un bien, 

incluidos los trabajadores de la fábrica, los gerentes, los vendedores y los ingenieros que 

diseñaron la maquinaria utilizada en la producción. 
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Capital 

El capital se refiere a bienes de capital como plantas de fabricación, maquinaria, 

herramientas o cualquier equipo utilizado en el proceso de producción. Capital puede 

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

 

Emprendimiento 

El espíritu empresarial es el cuarto factor e incluye a los visionarios e innovadores 

detrás de todo el proceso de producción. Los empresarios combinan todos los demás 

factores de producción para conceptualizar, crear y producir el producto o servicio. Son los 

impulsores de cualquier cambio técnico en el sistema económico que se ha demostrado que 

es una fuente importante de crecimiento económico. 

 

5.2.5.7.La importancia de los factores de producción 

Los recursos que son los componentes básicos de la economía; son los que la gente usa 

para producir bienes y servicios. Si las empresas pueden mejorar la eficiencia de los 

factores de producción, es lógico que puedan crear más bienes de mayor calidad y quizás a 

un precio más bajo (Sessomm, 2019).  

 

Cualquier aumento en la producción conduce a un crecimiento económico medido 

por el Producto Interno Bruto o el PIB. El PIB es simplemente una métrica que 

representa la producción total de todos los bienes y servicios en una economía. Un 

mayor crecimiento económico eleva el nivel de vida al reducir los costos y 

aumentar los salarios. Los bienes de capital incluyen avances tecnológicos hasta 

computación en la nube y autos eléctricos (Sánchez, 2019). 
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Sin embargo, dado que la tecnología ayuda a incrementar la eficiencia de los factores de 

producción, también puede reemplazar la mano de obra para reducir costos. La inteligencia 

artificial y las máquinas robóticas se utilizan en la fabricación para aumentar la 

productividad, reducir los costosos errores de los seres humanos y, en última instancia, 

reducir los costos laborales.  

 

Por supuesto, nada comienza sin los empresarios que crean una visión y los pasos de 

acción necesarios para diseñar el proceso de producción. Las empresas de alto crecimiento 

son especialmente interesantes porque contribuyen significativamente al empleo y a la 

expansión económica de los países. Estudios anteriores han demostrado que la mayoría de 

las empresas de alto crecimiento no pueden sostener la expansión durante muchos años.  

 

Así, este estudio buscó analizar la evolución de VISERCO e identificar los factores 

determinantes que contribuyen al crecimiento económico o contracción a largo plazo. Los 

resultados en el estudio teórico muestran que las empresas con ventas, ganancias y 

crecimiento de empleados sostenidos durante muchos años 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 

investigación y desarrollo; calidad general; e internacionalización. Estos hallazgos pueden 

ser útiles para los administradores que dirigen las prioridades de la política de desarrollo 

empresarial, así 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 producción, incluida la 

compra de la tierra o las materias primas, la contratación de la mano de obra y la inversión 

en los bienes de capital necesarios para llevar un producto terminado al mercado (BPM, 

2019). 

Análisis de negocio: Información agregada sobre los procesos comerciales que permite 

a los gerentes analizar las tendencias de los procesos, ver las métricas de desempeño y 

responder a los cambios organizacionales (Robles, 2019 ). 

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

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

Procesos de negocio: En su forma más genérica, cualquier conjunto de actividades 

realizadas por una empresa que se inicia mediante un evento, transforma la información, 

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

Automatización de procesos comerciales: Se refiere al uso de sistemas informáticos y 

software para automatizar un proceso. Los procesos pueden ser completamente 

automatizados, por lo que no se requiere intervención humana, o semiautomatizados, 

cuando se requiere alguna intervención humana para tomar decisiones o manejar 

excepciones (Casalino & Nicholson, 2018).  

Gestión de procesos de negocio: Se refiere a alinear los procesos con los objetivos 

estratégicos de una organización, diseñar e implementar arquitecturas de procesos, 

establecer sistemas de medición de procesos que se alineen con los objetivos de la 

organización y educar y organizar a los gerentes para que administren los procesos de 

manera efectiva (Bechetti, 2019).   
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VI. HIPÓTESIS   

 

6.1. Hipótesis general  

 

El proceso administrativo es necesario para el crecimiento empresarial del grupo 

comercial VISERCO de la ciudad de Quito. 

 

6.2. Hipótesis específicas  

 

El proceso administrativo es necesario para la operatividad del grupo comercial 

VISERCO de la ciudad de Quito.  

 

Los factores económico, político, social y tecnológico influyen en el crecimiento 

empresarial del grupo comercial VISERCO de la ciudad de Quito.  

 

El mejoramiento de la estructura organizacional contribuirá en los procesos y gestión 

del grupo comercial VISERCO de la ciudad de Quito. 
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VII. METODOLOGÍA   

La modalidad de investigación fue mixta porque se trató de un proceso cualitativo- 

cuantitativo, en la que se utilizaron instrumentos de investigación 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 

gestión y la toma de decisiones de la empresa. Ya que, a medida que los gerentes y los 

formuladores de políticas 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 y consecuencias de los problemas. 

 

7.1.Métodos  

Los métodos utilizados fueron: 

Descriptivo: La investigación descriptiva se define como un método de investigación 

que describe las características de la población o fenómeno estudiado. Esta metodología se 

centra más el sujeto de investigación y en el porqué del sujeto de investigación y el 

proceso se realiza a través de la observación. 

 

Hipotético: Se realizó el planteamiento de una hipótesis para comprobar la viabilidad 

de la investigación. El método hipotético generalmente asume que las teorías 

correctamente formadas son conjeturas destinadas a explicar un conjunto de datos 

observables que dentro de la investigación busca resolver el problema. 

 

Estadístico: Se realizó este proceso para determinar mediante valores cuantificables el 

problema identificado y los factores que lo han generado dentro de la gestión desarrollada 

en la empresa VISERCO. La estadística es una rama de las matemáticas aplicadas que 



57 

implica la recopilación, descripción, análisis e inferencia de conclusiones a partir de datos 

cuantitativos. 

 

Bibliográfico: En este caso se hizo uso de textos, teorías, libros electrónicos y revistas 

digitales de artículos científicos en el cual se pudo realizar un argumento teórico bien 

definido sobre el tema de investigación. Por lo general, la bibliografía se encuentra al final 

del libro, artículo o trabajo de investigación citado. 

 

7.2.Técnicas  

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

VISERCO. 

 

La encuesta, la cual se llevó a cabo a través de un instrumento o cuestionario de 

preguntas cerradas, fue un proceso que permitió interrogar a una muestra seleccionada de 

personas para obtener datos sobre el servicio, gestión, venta de productos o procesos 

desarrollados en la empresa VISERCO.  

 

7.3.Población 

La población involucrada fue de 101 personas, que correspondió a 1 gerente y 100 

clientes que asisten con frecuencia al negocio.  

 

7.4.Muestra 

La muestra de estudio estuvo conformada por la población indicada en el punto 

anterior, de 101 personas, de las cuales se realizó 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 María 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:  

✓ Hojas 

✓ Lápices 

✓ Cuaderno  

- Recursos tecnológicos:  

✓ Laptops 

✓ Internet 

✓ Pendrive   
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VIII. PRESUPUESTO   

CONCEPTOS CANTIDAD TOTAL 

$ 

Materiales de oficina:  

hojas, lápices, cuaderno 

 

Varios 

 

$        20,00 

Recursos tecnológicos:  - - 

Internet  

Memoria USB 

Laptops (recursos propios) 

Impresora (recursos propios) 

1 (planilla) 

1 

1 

1 

40,00 

15,00 

0,00 

0,00 

Viáticos y movilización 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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GERENTE 

ÁREA 
ADMINISTRATIVA- 

FINANCIERA 
ÁREA DE VENTAS ÁREA DE BODEGA 

IX. RESULTADOS Y DISCUSIÓN 

9.1.Resultados  

9.1.1. Aspectos históricos 

Comercial VISERCO inicia sus actividades en el año de 1975 gracias a la visión 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 artículos de bazar.  

Con el paso de los años el negocio familiar fue creciendo gracias a la buena acogida que 

este tenía, para lo cual se decide incrementar la oferta de productos adicionando la venta 

de artículos de papelería y plástico. Actualmente se denomina Grupo Comercial VISERCO 

y mantiene su local principal y oficinas en el centro histórico de la ciudad de Quito y 

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

9.1.2. Estructura Organizacional 

 

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

VISERCO de la ciudad de Quito 

La empresa se denomina “Grupo Comercial VISERCO”. Como lo indicó el gerente, es 

una empresa familiar que ha conformado un personal ajustado a los requerimientos de 

brindar atención oportuna a los clientes de la ciudad de Quito, se dedica a la distribución y 

comercialización de papelería, bazar, cosméticos, regalos, piñatería y fundas plásticas. En 

vista de que los estudiantes y profesores todavía necesitan varias cosas como papeles, 

archivos, marcadores, bolígrafos, entre otros para el desarrollo de las clases, aún ven la 

oportunidad de continuar con el negocio.  

 

En cuanto a los procesos administrativos la empresa cuenta con 3 áreas funcionales: en 

el área administrativa-financiera se encuentra gerente, secretaria y contador, realizan 

diversas funciones como son la dirección del negocio, la gestión de las actividades de la 

empresa y la parte administrativa de los estados financieros, en el área de ventas trabajan 

10 personas y se encargan de la atención al cliente, organización de mercadería en las 

perchas y la gestión de los productos dentro del almacén y en el área de bodega tienen 

acceso todos los empleados de la tienda, es necesario que se designe a un personal para 

que se encargue de la gestión principal de la misma y de la organización de la mercadería.  

 

En cuanto a los factores de crecimiento social, político, económico y tecnológico; 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, 

así mismo motivarlos para que se sientan comprometidos con la organización y de esta 

manera puedan brindar una excelente atención a los usuarios que visitan la empresa.  
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Una de sus debilidades surge por la escasa aplicación de políticas y normas internas que 

no se aplican adecuadamente, lo que no garantiza la realización del control de productos y 

gestión de las diferentes áreas, 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 operación.  

 

Es necesario que este grupo comercial innove la gama de productos ofrezca e invierta 

en mercadería tecnológica para aumentar la productividad de la empresa, además deberían 

optar por nuevas estrategias como las de promoción, precio, innovación, diferenciación de 

productos y de alianza que le permita ser más competitivos frente al mercado, ya que de 

esta manera se pueden llevar operaciones más rápidas que faciliten el desarrollo y 

crecimiento de la misma.  

 

9.1.4. Análisis 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 más de 1 año 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 último año han mejorado las ventas. 

 

En cuanto al nivel de efectividad de atención se evidencia que en un 74% según 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 atención, un 80% manifiesta que la empresa brinda calidad de 

atención y en un 20% que a veces brinda calidad según las respuestas de los clientes.  En 

este caso, es interesante conocer que según la mayoría de clientes siempre se brinda 

calidad de atención. Por lo general, se manejan devoluciones o reembolsos, además de 

cualquier asunto menor que surja en las interacciones diarias con los clientes. En otras 

palabras, la función principal de la calidad de atención en VISERCO es asegurarse de que 

cualquier problema del cliente se resuelva de la manera más 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 día ofrecer a los clientes nuevas marcas y calidad de mercadería.  

 

En cuanto a la asesoría 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 que es buena. En todo caso, las respuestas han sido positivas y quiere decir que la 

empresa tiene un personal capacitado para el trabajo que desempeñan ofreciendo una 

buena atención al cliente.  

 

Además, 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 continúe con la labor de mejorar y brindar la mejor atención para 

captar más clientes en el futuro.  

 

Con respecto a que si encuentra el producto que necesita en la empresa, el 45% indicó 

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 debería contar con un catálogo 

virtual de los productos que ofrece, esto en vista de que en la actualidad todo se maneja de 

manera electrónica 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 tecnologías para llegar a 

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

En discusión 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 más relevantes: 

  

En primer lugar, se describió el proceso administrativo del Grupo Comercial VISERCO 

de la ciudad de Quito. Según la entrevista realizada, se indica que el proceso 

administrativo es liderado por el gerente y las áreas con las que cuenta la empresa son: 

área administrativa-financiera, área de ventas y área de bodegas. VISERCO es una 

empresa familiar creada desde 1975 y se dedica a la distribución y comercialización de 

papelería, bazar, cosméticos, regalos, piñatería, y fundas plásticas. Se encuentra 

conformada por un personal ajustado a los requerimientos de brindar atención oportuna a 

los clientes de la ciudad de Quito. 

 

Este objetivo se lo relaciona con el trabajo realizado por Bravo & Egaña, (2018), 

quienes destacan un tema sobre las influencias de la estrategia de reducción en las 

estructuras empresariales para el crecimiento empresarial de las empresas de productos 

varios, y considera que la organización de la empresa es una alternativa de estrategia que 

permite una mejor adaptación, si se realiza de manera proactiva y asociada a los cambios 

que son necesarios dentro de la estructura y los procesos organizacionales. En conclusión, 

la intención, el tiempo y los efectos sobre el trabajo y los procesos de personal son las 

características clave del término reducción de personal (p.19). 
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Hay una serie de factores que diferencian las operaciones de una pequeña empresa de 

las operaciones de una gran empresa, uno de los cuales es la implementación de una 

estructura organizativa formal. La estructura organizativa es importante para que cualquier 

empresa en crecimiento brinde orientación y claridad sobre cuestiones específicas 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 económico 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 papelería, bazar, cosméticos, regalos, piñatería y fundas plásticas. En el 

aspecto tecnológico, hasta la actualidad el negocio ha experimentado una disminución en 

el crecimiento anual debido a la creciente comunicación electrónica, las clases en línea y 

los efectos del confinamiento por la pandemia, que ha reducido en gran medida la 

demanda de papel tradicional, así como los productos relacionados con librería. Por lo 

tanto, se debe aumentar la gama de productos tecnológicos para la venta. Es necesario 

fortalecer el factor social y mejorar la atención al cliente, puesto que, por efectos de la 

pandemia, bajaron las ventas, pero poco a poco está mejorando nuevamente la 

productividad. La empresa aplica políticas y reglamentos de acuerdo a los requerimientos 

establecidos en su gestión.  

  

Este objetivo se lo relaciona con el trabajo realizado por Dávila, (2019), quien indagó 

sobre el tema “Proceso administrativo, contabilidad en los negocios y competitividad para 

la gestión empresarial” en la ciudad de Macas: Este estudio destaca la identificación y 
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aplicación del proceso administrativo y contable de la teoría administrativa tradicional. Se 

dio a conocer que es importante para la competitividad de una empresa conocer las 

ventajas de innovación 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 atención a la estructura 

organizacional, los departamentos pueden funcionar más como máquinas bien engrasadas, 

enfocando el tiempo y la energía en tareas productivas.  

 

Luego del proceso de estudio se determina el diseño de una estructura organizacional 

para contribuir en los procesos y gestión 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 orientación a todos los empleados 

al establecer el flujo de trabajo. Lo cual facilita la incorporación de nuevos puestos, 

además de proporcionar un medio flexible y listo para el crecimiento de la misma. Es 

común que las pequeñas empresas como VISERCO carezcan de una estructura 

organizativa sólida. 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 número 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 atención.  
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XI. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES 

11.1. 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 

organización debido a que no tienen determinada una estructura organizacional 

con base a las funciones de cada área 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 organización. 

No obstante, según el gerente y los resultados de la encuesta se deduce que hay 

que establecer la legitimidad de la acción de gestión al garantizar la aplicación 

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 económica, los aspectos tecnológicos, sociales y políticos. La importancia 

del factor económico 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 ámbito tecnológico, es probable que este grupo 

comercial innove la gama de productos ofreciendo en mercadería tecnológica 

utilizando los servicios de fotocopiado e impresión para aumentar la 

productividad de la empresa. Así mismo, en los aspectos sociales es esencial que 

se mejore la atención al cliente. La empresa cuenta con políticas 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 investigación se buscó desarrollar una nueva 

estructura organizacional para determinar un orden de las áreas, las personas y 

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

  



70 

11.2. Recomendaciones 

 

De acuerdo a las conclusiones de la investigación 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 gestión, el tiempo 

y las metas operativas. También es importante el trabajo en equipo, la capacitación 

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 económico mantenga el curso de inversión a largo plazo, a nivel social 

es importante capacitar al personal para brindar calidad de atención, es necesario 

que se cumplan con los reglamentos y políticas de la empresa para garantizar la 

efectividad de la misma y en el factor tecnológico es relevante hacer uso de 

tecnología actual para mejorar la automatización de las actividades que permitan 

edificar el desarrollo y crecimiento empresarial. 

 

• Es importante emplear una nueva estructura organizacional para fortalecer la 

gestión, funciones y actividades desarrolladas en el grupo comercial VISERCO de 

la ciudad de Quito.  
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XII. PROPUESTA 

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

principal” 

 

Ilustración 1: Organigrama estructural VISERCO 

Elaborado por: Liseth María Pincay Figueroa 

 

     Funciones departamentales del Grupo Comercial VISERCO  

Área administrativa 

El gerente, necesita familiarizarse con los fundamentos de la administración. Las 

funciones de la gerencia son consistentes independientemente del tipo de empresa, en este 

caso es el responsable de la planificación, organización, 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 implementación de sistemas para administrar los beneficios 

del personal, la nómina, el comportamiento y la incorporación de nuevos empleados. 

Área 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.  

Área de ventas  

El área de venta está encargada de llevar un control y registro del stock de productos 

para la distribución a la clientela. Por su parte: 

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

soliciten los productos.  

El asesor de ventas se encarga de brindar información 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 ánimo de 

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

Área de bodega 

El jefe de bodega es el responsable de velar por la seguridad del stock de productos que 

se almacenan en bodega, así mismo lleva el control de toda la mercadería que se traslada al 

área de venta, llevando así un inventario de toda la mercadería de forma organizada.  
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Diagrama de flujo de procesos Grupo Comercial VISERCO 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Ilustración 2: Flujograma de procesos VISERCO 

Elaborado por: Liseth María Pincay Figueroa 
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12.1. Cronograma de actividades  

TIEMPO 

 

ACTIVIDADES 

MESES/2021-2022 
JULIO AGOSTO SEPTIEMBRE NOVIEMBRE DICIEMBRE ENERO FEBRERO MARZO 

1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 

El problema de 

investigación: definición, 

formulación, preguntas 

derivadas y delimitación. 

                                

Objetivos: general y 

específicos. 

                                

Justificación.                                   

Marco teórico: 

antecedentes, bases 

teóricas, marco 

conceptual. 

                                

Hipótesis: general y 

específicas.  

                                

Metodología: métodos, 

técnicas, población, 

muestra, recursos. 

                                

Presupuesto.                                  

Resultados y discusión.                                  

Conclusiones y 

recomendaciones.  

                                

Cronograma de 

actividades, referencias 

bibliográficas y anexos.  

                                

Revisión de tesis por 

parte de los miembros del 

tribunal de sustentación. 

                                

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. ¿Cuál es la razón social de la empresa? 

La empresa se denomina “Grupo Comercial VISERCO”. Es una empresa familiar creada 

desde 1975 y se dedica a la distribución y comercialización de papelería, bazar, 

cosméticos, regalos, piñatería y fundas plásticas.  

 

Pregunta 2. ¿Cuáles son las áreas que conforman la estructura de la empresa? 

• Área administrativa-financiera 

• Área de ventas  

• Área de producción  

• Área de recursos humanos  

• Área de bodegas.  

 

Pregunta 3. ¿Cuántas personas trabajan en el área administrativa-financiera y 

que funciones desempeñan? 

Trabajan 3 personas, gerente, secretaria y contador. Las funciones que desempeñan son: la 

dirección del negocio, la gestión de las actividades de la empresa y la parte administrativa 

de los estados financieros.  



 
 
 

Pregunta 4. ¿Cuántas personas trabajan en el área de ventas y que funciones 

desempeñan? 

Trabajan 10 personas y se encargan de la atención al cliente, organización de mercadería 

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

 

Pregunta 5. ¿Cuántas personas trabajan en el área de bodega y que funciones 

desempeñan? 

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

 

Pregunta 6. ¿Cada área cuenta con un flujo de procesos para el desempeño de 

funciones? 

Si, cada área está organizada para el desempeño 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 proyección de la empresa es llegar a ser 

pionera en la venta de papelería.  

 

Pregunta 8. ¿Usted cree que estos factores influyen en el crecimiento de su 

empresa? 

Económico, social, político, tecnológico 

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

 

 



 
 
 

Pregunta 9. ¿Usted cree que el personal requiere de capacitación? 

Sí, es necesario actualizar las capacidades del personal para que tengan conocimientos 

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

 

Pregunta 10. ¿La empresa innova constantemente? 

Estamos emprendiendo en nuevas líneas 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 políticas y reglamentos internos? 

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

 

Pregunta 13. ¿Usted cree que las políticas se deben adecuar de acuerdo al mundo 

competitivo empresarial del momento?   

Si  

 

Pregunta 14. ¿Usted cree que se debería mejorar la estructura organizacional que 

maneja la empresa? 

Si  

 

 



 
 
 

Pregunta 15. ¿Usted como líder o gerente que estrategias cree que se deberían 

implementar para el desarrollo y crecimiento de la empresa? 

• Estrategias de promoción  

• Estrategias de precio 

• Estrategias de innovación  

• Estrategias de diferenciación de productos 

• Estrategias de alianzas  

• Otros  

 

Pregunta 16. ¿Usted cree que la empresa debería tener un aliado estratégico para 

el crecimiento o desarrollo? 

Si 

 

Pregunta 17. ¿Considera que se debería diseñar una nueva estructura 

organizacional que potencie la gestión 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. ¿Cuánto tiempo tiene siendo cliente de VISERCO? 

 

Tabla 1: Pregunta 1 

Alternativa F % 

1 a 3 meses  25 25,0 

3 a 5 meses  36 36,0 

5 a 10 meses  20 20,0 

Más de 1 año 19 19,0 

Total 100 100,0 
Elaborado por: Liseth María Pincay Figueroa 

Fuente: Usuarios del Grupo Comercial VISERCO 

 

Gráfico 1: Pregunta 1 

 

Análisis e interpretación 

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 más de 1 año 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 último año han mejorado las 

ventas.  
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2. ¿Cuál es el nivel de efectividad de la atención 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 María Pincay Figueroa 

Fuente: Usuarios del Grupo Comercial VISERCO 

 

Gráfico 2: Pregunta 2 

 

Análisis e interpretación 

Se evidencia que en un 74% según la respuesta de los clientes es alta y efectiva la atención 

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.  
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3. ¿La empresa brinda calidad de atención? 

 

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 María Pincay Figueroa 

Fuente: Usuarios del Grupo Comercial VISERCO 

 

Gráfico 3: Pregunta 3 

 

Análisis e interpretación 

La empresa en un 80% brinda calidad de atención y en un 20% a veces brinda calidad 

según las respuestas de los clientes.  En este caso, es interesante conocer que según la 

mayoría de clientes siempre se brinda calidad de atención. Por lo general, se manejan 

devoluciones o reembolsos, además de cualquier asunto menor que surja en las 

interacciones diarias con los clientes. En otras palabras, la función principal de la calidad 

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

de la manera más eficiente y sencilla posible. 
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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 María Pincay Figueroa 

Fuente: Usuarios del Grupo Comercial VISERCO 

 

Gráfico 4: Pregunta 4 

 

Análisis e interpretación 

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 

día ofrecer a los clientes nuevas marcas y calidad de mercadería.  
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5. ¿Cómo califica la asesoría 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 María Pincay Figueroa 

Fuente: Usuarios del Grupo Comercial VISERCO 

 

Gráfico 5: Pregunta 5 

 

Análisis e interpretación 

En esta pregunta, el 50% de los encuestados califica la asesoría que brindan los empleados 

sobre los productos que ofrecen como excelente, el 46% indica que es muy buena y el 4% 

expresa que es buena. En todo caso, las respuestas han sido positivas y quiere decir que la 

empresa tiene un personal capacitado para el trabajo que desempeñan ofreciendo una 

buena atención al cliente.   
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6. ¿Cada cuánto 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 

último año 

0 0,0 

Total 100 100,0 

Elaborado por: Liseth María Pincay Figueroa 

Fuente: Usuarios del Grupo Comercial VISERCO 

 

Gráfico 6: Pregunta 6 

 

Análisis e interpretación 

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 continúe con la labor de mejorar y brindar la mejor atención para 

captar más clientes en el futuro.  
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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 María Pincay Figueroa 

Fuente: Usuarios del Grupo Comercial VISERCO 

 

Gráfico 7: Pregunta 7 

 

Análisis e interpretación 

Con respecto a esta pregunta, el 45% indicó 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.   
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8. ¿Cómo 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 María Pincay Figueroa 

Fuente: Usuarios del Grupo Comercial VISERCO 

 

Gráfico 8: Pregunta 8 

 

Análisis e interpretación 

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.  

  

68%

32%

Accesibles

No accesibles



 
 
 

9. ¿Considera que la empresa debe presentar un catálogo 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 María Pincay Figueroa 

Fuente: Usuarios del Grupo Comercial VISERCO 

 

Gráfico 9: Pregunta 9 

 

Análisis e interpretación 

De acuerdo a esta pregunta, los clientes indican en un 90% que, si debería contar con un 

catálogo virtual de los productos que ofrece, esto en vista de que en la actualidad todo se 

maneja de manera electrónica 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 

tecnologías para llegar a una mayor cantidad de clientes, ya que le hace falta realizar 

ventas en línea.  
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Anexo 3. Fotos de tutorías 

 

 
 

 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 
 

Anexo 4. Fotos de entrevista 

 

 
 

 

 

 
 

 

 

 



 
 
 

Anexo 5. Fotos de encuestas 

 

 

 
 

 
 

 

 

 

 

 



 
 
 

Anexo 6. Fotos del lugar de la investigación 

 

 
 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 
 

 



 
 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 
 

 



 
 
 

 


