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RESUMEN

Uno de los problemas que aflora en las valoraciones que
hacen los maximos exponentes del mercado en diferentes
partes del mundo, esta enfocado a la falta de una cultu-
ra de venta, lo que desde luego se articula con la propia
cultura administrativa que asuman los comerciantes en un
contexto dado, razén que indujo a la presente investiga-
cion, cuyo obijetivo es construir un procedimiento para ele-
var la cultura administrativa de los comerciantes del Centro
Comercial Santa Rosa, Provincia “El Oro” Ecuador. Se uti-
lizaron métodos, tanto del orden tedrico como empirico,
entre ellos, entrevista, observacion no participante, revi-
sion documental y método de expertos fundamentalmente.
Para la elaboracion del procedimiento se tomé como base
la fundamentacion tedrica de la revision bibliografica efec-
tuada, los resultados del diagnéstico y los juicios emitidos
por los expertos. Como principal resultado alcanzado se
obtuvo un procedimiento cuya implementacion contribuira
a elevar la cultura administrativa de los comerciantes del
centro objeto de estudio, que redundara en un incremento
de sus ventas y en su estabilidad econémico-financiera. El
procedimiento elaborado posibilita lograr estabilidad fun-
cional y competitividad en el desempeno.

Palabras clave: Cultura de venta, cultura administrativa
cultura administrativa, comerciantes, estabilidad econo-
mico-financiera.

ABSTRACT

One of the problems that arises in the valuations made by
the maximum exponents of the market in different parts of
the world, is focused on the lack of a sales culture, which of
course articulates with the administrative culture that mer-
chants assume in a given context, reason that induced the
present investigation, whose objective is to build a proce-
dure to raise the administrative culture of the merchants of
the Santa Rosa Shopping Center, Province “El Oro” Ecuador.
Methods, both theoretical and empirical, were used, among
them, interview, non-participant observation, documentary
review and fundamentally expert method. For the elaboration
of the procedure, the theoretical basis of the literature review,
the results of the diagnosis and the judgments issued by the
experts were taken as the basis. As a main result achieved,
a procedure was obtained whose implementation will con-
tribute to raising the administrative culture of the merchants
of the center under study, which will result in an increase in
sales and economic and financial stability. The procedure
possible to achieve stability Functional and performance
competitiveness.

Keywords: Sales culture, administrative culture, adminis-
trative culture, merchants, economic and financial stabi-

lity.

REVISTA METROPOLITANA DE CIENCIAS APLICADAS | Revista Cientifica Multidisciplinaria de la Universidad Metropolitana de Ecuador
E-mail: revista@umet.edu.ec

Volumen 2 | Nimero 3 | septiembre-diciembre -2019
215



INTRODUCCION

Parecer ser una realidad indiscutible, la aseveracion que
Tannermann (2007), presenta en su analisis sobre el pa-
pel que deben jugar las universidades para la integracion
latinoamericana, cuando refiere que el conocimiento es
ahora reconocido como el cuarto factor de la produc-
cion, a lo que el autor de esta investigacion agregaria,
y también para los servicios, expresion que se articula
con la idea defendida por lturralde (2015), sobre la sig-
nificacion de la Gestion del Conocimiento y su relacion
con el aprendizaje y desarrollo empresarial, apuntando a
la generacion de valor, pues cada vez se torna mas ne-
cesario el hecho de ser competitivos y de lograr eficacia
y eficiencia en todo lo que se haga, maxime en un marco
de influencias signado por la globalizacion y con ello, una
gestion socio econémica desequilibrada a favor de los de
mayor disponibilidad de recursos de todos los 6rdenes.

La realidad antes comentada, encuentra especial interés
para su analisis si se trata de estructuras de negocio que
bien pueden considerarse como pequefias empresas,
donde segun refiere Torres, et al. (2017), no se dispone
de una estructura que permita desarrollar una gestion
muy amplia, requiriendo de todo un trabajo intenso del
emprendedor, durante largas horas, pero que no le exi-
men de lograr un buen trato y por demas, diferenciado
para poder marcar asi la preferencia de los clientes y lo-
grar competir en un entorno que cada vez se torna mas
complejo y agresivo, al punto de que para muchas de
estas pequefias empresas la vida funcional se hace muy
breve y en la generalidad de los casos, es a causa de no
poder enfrentar la propia competencia.

Un Colectivo de autores (2016), considera que una ven-
taja competitiva en el comercio puede estar en el selec-
cionar la combinacién éptima de productos y/o servicios
a ofrecer, asi como, la ubicacion y presentacion de la tien-
da, la distribucion de la mercancia y la correcta localiza-
cién de nuevos productos y de aquellos cuyo precio ha
sido descontado dentro del mismo local comercial, pero
que desde luego, esto reclama una cultura que se tiene
que irradiar a los empleados, aun cuando la decision de
mayor peso le corresponda al gerente o duefio del esta-
blecimiento, pues junto con ello, el propio acto de vender
acerca mas los clientes al mercado.

Otra realidad que a su vez hace meditar, es la reducida
capacidad que se evidencia desde las localidades de la
mayoria de los paises en vias de desarrollo, para lograr
una expresion de analisis que se manifieste en tiempo
real, sobre zonas comerciales donde priman mercados
como los que se pretenden analizar en la presente in-
vestigacion, sobre todo, desde la perspectiva del como
estimular los mercados accionarios como Unica via para
estimular a su vez el mercado real, segun las investiga-
ciones realizadas por Shen & Lee (2006), vertiente esta,
en la que se puede intencional la capacidad de analisis,

tomando como base su capacidad para gestionar el co-
nocimiento en apoyo a revertir dicha realidad.

Zapata (2017), presenta las acciones necesarias para lo-
grar una cultura organizacional sostenible, que son: (1)
compromiso de la direccion; (2) alineacion con la estra-
tegia de sostenibilidad; (3) coherencia con los valores
corporativos; (4) propdsito bien definido; (5) metas ambi-
ciosas; (6) disefio de productos y servicios; (7) seleccion
del talento; (8) voluntariado corporativo; (9) estilos de vida
saludable y (10) economia colaborativa. Dichas acciones
encuentran mayor oportunidad en empresas medianas
0 grandes que en las pequefias, pero sin dudas, la in-
tencion que ellas persiguen son igualmente traducibles
para cualquier organizacion; por lo que, si se analizan
por separado, se podra apreciar que todas reclaman del
establecimiento de una determinada cultura en la organi-
zacion y de cierta manera de la integracion o el compartir,
para que la organizacion resulte sostenible en el tiempo.

Frias (2018), citando a Brian Tracy, apunta que en el cor-
to, solo entre el 3% y 10% de los prospectos estan pre-
parados para comprar, requiriéndose de un tratamiento
particular para el otro 90 % para lograr inducirlos a la
compra y que de modo mas general, el 45% de las ven-
tas se pierden por falta de seguimiento por parte del ven-
dedor, enfatizando que hasta después del quinto intento,
es que normalmente se cierra una compra. Estas herra-
mientas deben los empresarios tenerla dispuestas, sea
cual sea el tamafio de su organizacion y desde luego, se
logra alcanzar sélo mediante el conocimiento, de aqui la
importancia de una adecuada preparacion y la formacion
de una sdlida cultura de mercado.

En los momentos actuales, no se puede desestimar lo
apuntado por Delgado (2007), respecto a que se esta en
presencia de una época donde se transita hacia la lla-
mada sociedad del conocimiento, valorado este como un
recurso de cambio, que marca la diferencia competitiva
entre los que lo poseen y los que muestran una evidente
falta del mismo, pues sera solamente desde dicho recur-
sos por su papel transformador, que se podran convertir
debilidades en ventajas competitivas hasta dentro de la
propia actividad de mercado.

Un elemento a no descuidar por dichas estructuras, es el
de tener la capacidad de hacerse acompanar de entida-
des que desde el conocimiento le puedan aportar herra-
mientas para lograr su competitividad, como puede ser el
caso de las universidades. Para el escenario de estudio,
la Universidad Metropolitana del Ecuador representa una
oportunidad, desde la voluntad manifiesta que ha demos-
trado en impulsar la gestion de mercado de las entidades,
dando paso asi, al cumplimiento de una de sus misiones,
que es su vinculacion con la sociedad en busca de un
desarrollo justo y equilibrado, por ende, sostenible, o que
sirve de sustento para explicar el porqué de esta investi-
gacion, cuyo objetivo es : construir un procedimiento para
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elevar la cultura administrativa de los comerciantes del
Centro Comercial Santa Rosa, Provincia “El Oro” Ecuador.

DESARROLLO

Se desarrolld una investigacion de tipo Explicativa, utili-
zando como escenario el Centro Comercial Santa Rosa
de la provincia “El Oro”, cuyo punto de partida fue un
diagnostico integran para lo cual se emplearon la entre-
vista, la encuesta y la observacion no participante, 1o que
aportd los elementos necesarios para el disefio de las ac-
ciones a implementar para elevar la cultura administrativa
de las organizaciones que lo integran.

Para la evaluacion sistematica de los cambios en la cul-
tura administrativa de las organizaciones, se elaboré un
sistema de indicadores, utilizando el criterio de expertos
mediante un Delphi en tres (3) rondas de cuestionarios.
Se calificaron los factores claves mediante la Escala de
Likert, asumida para tales fines, con valores del 1 al 5.

Procedimiento para elevar la cultura administrativa de los
comerciantes del Centro Comercial Santa Rosa

Este procedimiento se enfoca fundamentalmente a: res-
ponsables de las entidades comerciales que componen
el Centro, aun cuando previa adecuacion se puede extra-
polar a otras entidades de su tipo.

Contenido

I. Objetivo del Procedimiento. Incrementar la cultura
administrativa de los comerciantes del Centro Comercial
Santa Rosa, para el mejoramiento de su gestion de ventas
y su competitividad.

Il. Caracteristicas del procedimiento construido

- Permite establecer un proceso de reflexion interna en la
organizacion para la adopcion de decisiones de mejora
en los procesos de la administracion y de su gestion de
ventas.

- Su disefio contribuye a mejorar la toma de decisiones
en la organizacion.

- Brinda vision del entorno.

- Orienta el uso y concentracion de los esfuerzos en fun-
cion de ventajas competitivas y de competencias labo-
rales.

- Indica la necesidad adopcién de mejoras en sintonia
con las caracteristicas y exigencias del entorno.

- Es un instrumento dinamico, donde los procesos invo-
lucrados en él actuan de forma coherente con el mejor
desempefio de este centro y estan en permanente eva-
luacion de los cambios en el entorno, para su posterior
mejora.

- El caréacter dinamico esta dado por el nivel de intensi-
dad que le imprime a la administracion y a la gestion de
ventas, asi como, por su adaptabilidad a los cambios
del entorno a partir de su mejora continua.

lll. Fundamentacidn. El cambio en la gestion administra-
tiva o de direccion en las entidades comerciales es nece-
sario y beneficioso para alcanzar las metas propuestas
y desarrollar ventajas competitivas, sustentado en que
logra:

- Mejora para aumentar ingresos y satisfaccion de los
clientes.

- Incrementa el rendimiento de los procesos de trabajo,
reduce la tasa de errores y los fallos en operaciones en
la prestacion de los servicios.

- Incrementa la competencia laboral.

- Desarrolla potencialidades para enfrentar los retos del
entorno.

La mejora para aumentar ingresos parte de la fijacion de
nuevas metas, tales como: nuevas caracteristicas de los
procesos de administracion, nuevas formas de merca-
deo, centrado en la satisfaccion del cliente.

Para cumplir con nuevas metas, se requiere de planifica-
cioén, incluida la planificacion de la calidad y de la adqui-
sicion gradual de las competencias necesarias.

Se debe tomar en cuenta, el hecho de que en la entidad
sea considerado como una necesidad, el reconocimiento
del problema, que en este caso esta dado fundamental-
mente por la necesidad de elevar la cultura administrativa,
por lo que este procedimiento proporciona la orientacion
para la identificacion de problemas y retos, ademas de
aportar herramientas que facilitan la toma de decisiones
hacia la solucion de los problemas que se identifiquen.

El procedimiento que se propone fundamenta el proceso
de mejora a lograrse en la administracion y en las ven-
tas mediante principios como los que se describen a
continuacion:

1. Principio de la complejidad: la mejora abarca a todos
los procesos, factores, medios y relaciones laborales
que intervienen en la gestion administrativa y en las
ventas.

2. Principio de integracion: todos los elementos de la or-
ganizacion seran analizados en cuanto a contenido
y tiempo, donde el anélisis de las relaciones de inte-
gracion conduce a la comprobacion de la existencia
de un sistema de trabajo, de forma tal que el control
facilite la identificacion y la prevencion de fallos en los
servicios y la toma de decisiones oportuna y eficaz.

3. Principio de flexibilidad: existe flexibilidad para adop-
tar diferentes alternativas de direccién, mercadeo,
etc.

4. Principio de desarrollo continuo: el progreso de las
organizaciones debe concebirse de manera continua
y libre de errores en las areas que integran su estruc-
tura funcional.

5. Principio de objetividad: la eliminacién de criterios
subjetivos en la adopcién de medidas de mejora,
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requiere el aprovechamiento de iniciativas y del uso
adecuado de experiencias de otras latitudes.

6. Principio de uniformidad: permite que todas las accio-
nes de administracion apliquen en su desempefio, de
modo uniforme, principios de direccioén, procedimien-
tos e informacion actualizada.

7. Principio de actualidad: orienta la aplicacion de las
acciones de direccion, sustentadas en, la investiga-
cion de mercado, métodos modernos de organiza-
cion y direccion que contribuye a la economia de los
insumos, disminucion de costos y mejoras en los pro-
cesos de mercadeo.

8. Principio de la participacion: todos los trabajadores
participan de forma activa en las soluciones de los
fallos y de los errores en los servicios de ventas, por
lo que se requiere lograr un nivel de preparacion, li-
derando el cumplimiento de las metas y las acciones
planificadas.

IV. Construccion del procedimiento. Se concibié en dos
etapas:

a. Disefio y construccion.

b. Definicion de la estructura

operacionalizacion.

funcional vy

IV. 1. Procedimiento de trabajo

Se realizé una amplia revision bibliografica para conocer
si existe una herramienta dedicada a estos fines, tanto
para estas como para otros tipos de organizaciones, ade-
mas se revisaron diferentes disefios de procedimientos
empleados para diferentes fines y a partir de todas las
valoraciones se disefi¢ el procedimiento para el Centro
Comercial de Machala.

En el disefio y construccion se asumié que las organiza-
ciones que componen dicho centro para elevar la elevar la
cultura administrativa y de mercadeo, deben emprender
diferentes acciones, de forma tal, que las mismas puedan
facilitar un cambio gradual en el desempefio, organiza-
das y procesadas a fin de facilitar la toma de decisiones,
razoén por la cual se definid la estructura, el contenido
y las fases para la implementacion del procedimiento,
a partir de la consulta a expertos, con la aplicacién del
Método Delphi. Como parte del procedimiento, se conci-
bi6é un plan de accién y un sistema de indicadores para
evaluar dichas acciones, con el fin de lograr un método
de trabajo para la administracion de las mismas.

Plan de acciones para elevar la cultura administrativa y
de mercadeo:

1. Identificar los vacios en la cultura administrativa de la
organizacion, orientado a lograr estabilidad y compe-
titividad en la misma, mediante un diagnéstico inte-
gral (esta accion debe ser permanente para lograr la
mejora continua).

2. Organizar un plan de capacitacién enfatizando los
contenidos, al como dar solucién a los vacios que

presenta la gestion administrativa y las acciones de
mercadeo derivado de ello, que contemple entre
otros:

Gestion de los recursos.
Administracion de negocios.
Solucion de conflictos.
Estudios de mercado.
Competitividad en el comercio.

- 0o o 0 T ®

Leyes del Marketing.

Anélisis financiero.

> Q@

Riesgo.

Evaluacion de tendencias.

Consulta y uso de la informacion relevante.

3. Establecer los métodos de control y evaluacion del
desempeno segun las metas propuestas y ademas,
los indicadores a asumir para su evaluacion (estos
ultimos construidos y aprobados por todos los miem-
bros de la organizacion.

4. Implementar un sistema de auto control y evaluacion
permanente para los empleados

5. Aplicacion de mecanismos de control general de la
organizacion que respondan a las necesidades pro-
pias de la organizacion.

6. Establecer sesiones de trabajo grupal donde se ana-
licen los resultados a partir de los indicadores pre-
viamente construidos, socializados y aprobados por
todos, como estandares para evaluar los resultados
del trabajo.

Segun los criterios de expertos, la construccion del
Sistema de Indicadores No Tradicionales antes mencio-
nado, permitird ir evaluando la implementacion del pro-
cedimiento elaborado, partiendo de la consideracion
de que para gestionar cualquier organizacién desde la
administracion, es necesario medir el desempefio que
se va logrando y para ello, contar con indicadores pro-
pios que ilustren los procesos que se acometan resulta
imprescindible.

En la definicion de los indicadores se mantuvo como con-
dicion, que dichos indicadores tienen que satisfacer, en la
medida de lo posible, los criterios siguientes:

Pertinencia: deben referirse a los procesos y productos
esenciales que desarrolla la organizacion, los que desde
luego, inciden sobre su cultura.

Independencia: no condicionados a factores externos.

Confiabilidad: la informacion recopilada producto del
uso de estos indicadores, puede utilizarse independien-
temente de quién realice la medicion.

Simplicidad: deben ser de facil comprension, libre de
complejidades.
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Oportunidad: deben ser generados en el momento opor-
tuno, dependiendo del tipo de actividad y de la necesi-
dad de su medicion.

Como punto de partida de la elaboracion del procedi-
miento, se realizd un diagnostico estratégico al mercado
objeto de estudio, definiéndose las variables claves de
las funciones de administracién y del servicio de ventas,
consideradas como los factores claves para el cambio
hacia la cultura esperada. A partir del nivel de incidencia
de estos factores claves, se procedié a su jerarquizacion
a través del juicio de expertos, para o que se realizaron
tres (3) rondas de cuestionarios y se calificaron dichos
factores con valores del 1 al 5 de la Escala Likert asumida
para tales fines.

Seguidamente se conformd una matriz de ponderaciones
con el fin de poder conocer el orden de importancia del
factor en relacion al proceso de implementacion. Para
la elaboracién de la matriz de ponderaciones se asumio
como condicionantes que: cuando el valor encontrado de
Rj (sumatoria (¥ ) de los valores otorgados por cada uno
de los expertos) es menor, representa la caracteristica
mas importante y por el contrario, cuando Rj es mayor, la
caracteristica es la de menor importancia.

Luego se calculd la concordancia “C” segun la formula-
cion siguiente:

C=(1-Vn/Vt)* 100
C: concordancia expresada en %

Vn: Cantidad de expertos en contra del criterio

predominante.
Vt: Cantidad total de expertos participantes.

Para la valoracion de los resultados de la matriz de pon-
deraciones se aplic que:

Si C = 60 % para cada Rj, significa que existe buen nivel
de consenso.

Si C <60 % para cada Rj, significa falta de consenso y se
descarta el factor.

Los factores claves asumidos se diferenciaron segun jui-
cios de los expertos en: controlables y no controlables,
en esta diferenciacion se asumié como criterio considerar
que:

Factores Caves Controlables: son los que se enmarcan
en los procesos organizativos, por lo que se relacionaron
con los métodos, procedimientos y normas que se esta-
blezcan para ejercer la accion de administrar y la reali-
zacion del mercadeo, tomando en cuenta los recursos y
el nivel de ventas que se involucran en ello (se tiene en
cuenta la disponibilidad y necesidad nuevos recursos a
gestionar).

Se utilizd como criterios de evaluacion:

a. Evolucion de la cultura, donde se analizaron los cam-
bios en la forma de administrar y de jerarquizar el
proceso de venta, asi como, el cumplimiento y apro-
vechamiento de las acciones de formacién y capaci-
tacion establecidas, sus objetivos y metas con indica-
dores de logros en funcion de las competencias que
demandan dichas metas.

b. Estructura organizativa (actual y perspectiva) para en-
frentar los retos de las nuevas metas en funcion de
la estabilidad y la competitividad del centro comercial
objeto de estudio. En este aspecto se aprovecho los
resultados del diagndstico estratégico y se valoro la si-
tuacion actual, la forma de administrar y las potenciali-
dades o debilidades para ejecutar un nuevo proceder
en las entidades que lo conforman.

c. Cultura organizacional, apoyandose en la organiza-
cion del trabajo y en los resultados esperados, se
determinaron los vacios en dicha cultura, para imple-
mentar las acciones previstas en el procedimiento.

d. Analisis organizacional de la gestion administrativa y
de mercadeo, se identificaron las fortalezas y debilida-
des para cumplir los objetivos 0 metas que se propone
la organizacion, a fin de alcanzar la estabilidad y la
competitividad necesaria, en el corto, mediano y largo
plazo, se incluyd también la valoracion de los insumos
organizacionales relevantes, l0os cuales para este caso
especifico del Centro Comercial de Machala, estan
dados por el elemento financiero, los talentos huma-
nos y los recursos destinados al proceso de adminis-
trar y comercializar.

e. Como parte de este andlisis se incluyd, ademas, la
evaluacion de los procesos organizacionales relevan-
tes, entendidos estos como “la accién o conjunto de
acciones mediante las cuales la gestion organizacio-
nal transforma los insumos antes identificados en co-
nocimientos o en competitividad demostrada”.

f. Evolucion de las demandas propuestas segun las ac-
ciones de cambio a implementar, se evalu¢ el grado de
sintonfa del proceso administrativo con las acciones
de mercadeo, a partir de identificar con la aplicacion
de la entrevista estructurada a los tenores del merca-
do y de otros trabajadores vinculados con el caso de
estudio, para definir las acciones que garantizan que
se pueda desarrollar un proceso de elevacion de la
cultura administrativa con implicaciones en el merca-
deo, segun lo retos del entorno.

Factores No Controlables: se consideraron como tal, a
los principales factores exdgenos que inciden sobre el
desempefio del Centro Comercial, como pudiera ser la
situacion financiera de la poblacion u otras.

Se listaron los factores identificados y se sometieron a la
aprobacion de los expertos, calificandose con valores del
1 al 5 segun la Escala Likert y se asumié como criterio de
seleccion, que para ser considerados como indicadores
debian alcanzar valor 5 en una frecuencia > 90 %. Luego
se valor6 con los expertos los rangos de calificacion de
los indicadores seleccionados y se procedio a agruparlos
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de acuerdo a su representatividad en el proceso de ad-
ministracion, a fin de integrar las opiniones de las entre-
vistas aplicadas a los expertos sobre los posibles criterios
para medir el desempeno de la organizacion en el sen-
tido trazado; también en la definicion de los criterios de
evaluacion.

V: Operacionalizacion del procedimiento
V.1. Metodologia de trabajo

Consiste en la aplicacion de instrumentos y técnicas para
la captacion de la informacion necesaria, traducida en la
elaboracion de encuestas conformadas por preguntas
bésicas cuyas respuestas son valoradas con el uso de
escalas, en este caso la Escala LiKert, la cual permite
conocer en un rango de 1 a 5, si existe cumplimiento de
la condicion o la frecuencia con que ocurre. Se efectud un
diagndstico de la situacion actual del modo en que se ad-
ministra, a partir de lo que se identifican problemas, retos,
debilidades, amenazas y oportunidades, que finalmente
permiten definir las variables claves que constituyen sus
factores controlables y no controlables que inciden so-
bre la administracion y que se constituyen en indicadores
para evaluar su cultura administrativa, en funcion del des-
empefio esperado.

Con la informacién derivada de este analisis se construyd
el Sistema de Indicadores No Tradicional especifico para
este tipo de medicién y de organizacion, lo que facilitara
establecer los limites de control y contribuir a crear ca-
pacidades organizacionales y las condiciones que de-
manden la asimilacion y uso de nuevos procederes en la
administracion y en las ventas.

VI: Sistema de Indicadores

El sistema de indicadores parte de la concepcion de s,qué
se mide? y jcomo se mide?, lo que en principio garantiza
con su efectividad que el proceso de introduccion de
nuevas acciones pueda ser gestionado sistematicamente.

Para validar la correspondencia del mismo con el propé-
sito trazado, se procedi¢ a la aplicacion de una encuesta
a los expertos, cuyos juicios a emitir se consideraron se-
gun la Escala Likert ya mencionada.

Objetivo del Sistema de Indicadores: proponer la utili-
zacion de indicadores alternativos capaces de medir el
cambio en el proceso de administracion y con ello, en el
nivel de estabilidad y ventas de las entidades caso de
estudio.

Alcance: acciones implementadas en las organizaciones
del Mercado Comercial Machala.

Metodologia empleada para la construccion del Sistema
de Indicadores

1. Captacion de informacion a través de diferentes fuen-
tes como encuestas, trabajo en grupo, tormenta de
ideas, trabajo con expertos, entre otros.

2. Realizacion de un diagnostico (interno y externo) so-
bre la situacion de la administracion y su repercusion
en la estabilidad y las ventas en las organizaciones
estudiadas.

3. Definicion de los factores que influyen en la implemen-
tacion y uso de mejores técnicas de administracion y
ventas, para la definicion asi de los indicadores.

4. Confrontacion de los valores de escalas evaluativas.
5. Construccion del sistema de indicadores.

6. Valoracion del sistema de indicadores.

VI.1. Descripcion del Sistema de Indicadores

A. Caracteristicas de los indicadores para la evaluacion
de la implementacion de las acciones para elevar la cul-
tura administrativa del Centro Comercial caso de estudio.

- Responden interrogantes claves sobre cémo se ha rea-
lizado el proceso de implementacion de las acciones.

- Evaltuan cuéan bien o cuéan aceptable ha sido el desem-
pefo de la organizacion a partir de la adopcion de las
medidas implementadas.

- Los criterios de analisis son los de economia, eficiencia,
calidad y eficacia.

- Evaltan si se han cumplido los objetivos trazados

- Tienen en cuenta la eficacia en el cumplimiento de las
metas a alcanzar.

Es fundamental dar seguimiento a los indicadores en las
diferentes etapas del proceso de implementacion de las
medidas asumidas para el cambio de la cultura admi-
nistrativa en cada organizacion, con el fin de entender
la relacion entre insumos, productos, resultados e impac-
tos, asi como, para identificar dénde se podrian necesitar
cambios o esfuerzos adicionales.

B. Indicadores identificados

- Nivel de ordenacion de los procesos en la organizacion.

- Sistematicidad en la evaluacion de los resultados segun
las metas asumidas.

- Nivel de integracién que se logra por todos los miem-
bros de la organizacion mediante la administracion vy
gestion del cambio.

- Satisfaccion al cliente.

- Atencion a la preparacion de los empleados, en funcion
de las mejoras.

- Calidad del servicio.
- Nivel de ventas.
- Gestion de ventas y de direccion.

- ldentificacién de procesos claves segun los retos del
entorno.

- Disponibilidad y diversidad de productos.
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CONCLUSIONES

La implementacion del procedimiento elaborado y su
evaluacion sistematica mediante los indicadores pro-
puestos, representan una herramienta que permite va-
lorar la cultura administrativa de los comerciantes del
Centro Comercial Santa Rosa, Provincia “El Oro” Ecuador
y su cumplimiento posibilita lograr estabilidad funcional y
competitividad en el desempefio.

Las mejoras continuas que se induzcan mediante la eva-
luacion permanente de la gestion de los comerciantes del
Centro Comercial Santa Rosa, Provincia “El Oro” Ecuador,
estaran sustentadas en valoraciones reales y surgiran del
trabajo conjunto que se planifique por la administracion
de las organizaciones que componen el centro Caso de
Estudio.

La Gestion del Conocimiento y su relacion con el apren-
dizaje y desarrollo empresarial, apuntan cada vez més a
la generacion de valor, pues crece la necesidad de ser
competitivos y de lograr eficacia y eficiencia en todo lo
gue se haga, maxime en un marco de influencias signado
por la globalizacién y con ello, una gestion socio econo-
mica desequilibrada a favor de los de mayor disponibili-
dad de recursos de todos los ordenes.

El 45% de las ventas se pierden por falta de seguimiento
por parte del vendedor, pues de modo mas general hasta
después del quinto intento, es que normalmente se cierra
una compra de significacion relevante.
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