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PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

El Cyber Evans creado el 15 de febrero del 2018, mismo que fue fundado por Fabian
Andrés Alvear Robles, con su RUC 1206710038001 este Cyber se dedica a actividades donde la
tecnologia es prioridad para el servicio de proyectos, investigaciones, tareas y alquiler de
maquinas recalcando que también realiza venta al por menos de articulos de papeleria como
lapices, boligrafos, papel, en establecimientos personalizados.

El Cyber del canton Guillermo Baquerizo Moreno, tiene fallas en el proceso
administrativo, ya que no hay un buen control de parte del trabajador y la mala atencién también
se debe a ello, cabe recalcar que se puede observar la falta planeacion, lo cual afecta directamente
al cliente y esto hace que se sientan insatisfechos ya que no existen politicas, estrategias y
objetivos para poder cumplir dentro del local.

De igual forma Se pueden observar consecuencias ya que no toman en consideracion la
capacitacion y desarrollo personal e incluso lo ven como un gasto innecesario, el trabajador de
este local no esta capacitado teniendo en cuenta que él tiene todos los cargos también se puede
observar la falta de desarrollo personal y desmotivacién, dando como conclusion el no retener
clientes y teniendo resultados desfavorables que atrasa el servicio que este local brinda ya que la
atencion es lenta y deficiente.

Cabe recalcar que no cuenta con un orden para verificar los ingresos y egresos de dicho
local, ha y cuentas las cuales no cuadran, adicional a ello que no llevan todos los registros

completos, esto sucede al mal manejo de cobro, por el poco personal y también por la mala



organizacion, que genera caos Yy debilidades frente a la competencia, cabe recalcar que no existe
capacitacion al empleado, es por ello que no sabe como manejar la caja.

Asi mismo la tecnologia forma parte de este local, pero no lo aprovechan del todo, ya que
no realizan innovacion por medio de las redes sociales, el adaptarse a esto es complicado debido
a la falta de capacitacion, se esta perdiendo el mayor medio de comunicacion y esto dificulta el
que mas personas sepan de este negocio, es por ello que las ventas han bajado por que se ha
perdido visibilidad dentro del mercado, la desactualizacion es una desventaja para el local.

De igual forma EI Cyber no cuenta con innovaciones actuales, ya que desde la pandemia
fue un problema el seguir innovando, y esto es decirle no a la oportunidad de lograr mejores
resultados para el local, cabe recalcar que todo cambio genera riesgos y es entendible el temor,
sin embargo, el no elegir el cambio o innovacion trae perdidas un poco mas significativas, ya que
el gerente no opta por tener nuevos cambios al local, cabe recalcar que esto afecta en los servicios
brindados ya que son muy bésicos y nada innovadores.

El Cyber Evans tiene una fuerte desorganizacion al momento de entregar los trabajos ya
que suele haber duplicacién o desorden, esto también sucede ya que al realizar los trabajos no
Ileva un horario, ni apuntes del trabajo a realizar, se tiene constancia que el empleado pierde
mucho tiempo de la jornada laboral buscando documentos e incluso entrega trabajos que no
tienen relacién con lo que el cliente solicita y esto hace que el cliente se desmotive o se molesten
por el desorden que existe en este local.

A raiz de que no se ha realizado una buena organizacion, el trabajador tiene escasos
conocimientos cuando un cliente le comenta sus dudas y eso hace que se sienta insatisfecho, el no
tener respuesta a alguna objecion del negocio o lo que se ofrece hace que pierda, por ejemplo, al
realizar algun proyecto en dicho Cyber se consulta si el empleado sabe aplicar enumeracién de

paginas 0 como se utiliza un sitio web y no tiene respuestas a las peticiones.
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De la misma forma ha tenido problemas ya que no tiene suficiente personal lo cual la
carga de trabajo, horas extras y tareas son mas pesadas para el trabajador de este local, ya que
lleva el trabajar todo el dia por todas las actividades que le corresponden realizar y tiene como
resultado clientes insatisfechos por la atencién recibida, ya que se refleja agotamiento de parte del
empleado, cabe recalcar que también la imposibilidad de pagar al nuevo personal contribuyen a la
falta de trabajadores.

Finalmente, EI Cyber Evans del Canton Guillermo Baquerizo Moreno no cuenta con un
horario definido, Porque la hora de entrada y de salida no es fija, mucho menos cuenta con
horarios de descanso y eso hace que el cliente se sienta insatisfecho al momento de recibir un
servicio, porque no pueden acercarse a alguna hora determinada, cabe recalcar que no lleva un
registro u orden para las jornadas trabajadas, es decir que el empleado no tiene hora de entrada ni

hora de salida.



JUSTIFICACION

El estudio de caso denominado gestion administrativa del Cyber Evans en el Canton
Alfredo Baquerizo Moreno es pertinente para tener conocimientos de la gestion y procesos
administrativos eficientes dentro del establecimiento, recalcando que en su anterioridad no se
habia realizado ningun estudio que aportara al crecimiento y desarrollo econdémico, a través de
una gestion administrativa adecuada, realizada por el empleado direccionandose a incrementar la

rentabilidad financiera en el Cyber.

El Cyber Evans se beneficiara directamente, ya que se tomara en cuenta el aporte para el
desarrollo comercial por medio de la gestion administrativa, que le permitira fijarse grandes
metas y objetivos que conlleven a un aumento de ventas y un mejor servicio, tomando en cuenta
los cargos y funciones que tiene el empleado para tener conocimientos de como esté estructurado
el Cyber relacionado a la motivacion, liderazgo, capacitaciones, que ayudaran a tener una mejora

dentro del mismao.



OBJETIVOS

Objetivo general
Analizar la gestién administrativa que es ejercida en las actividades del Cyber Evans
Objetivos especificos
Evaluar la gestion administrativa que existe en el Cyber Evans, para medir como esta
afecta en la disminucion de la venta.
Determinar el desempefio de la gestién administrativa en el Cyber Evans.

Identificar soluciones que optimicen y logren mejoras en el Sistema Administrativo



LINEAS DE INVESTIGACION

El estudio de caso denominado Gestion administrativa en el Cyber Evans del canton
Alfredo Baquerizo moreno se encuentra enmarcado dentro de La linea de investigacion Sistemas
de Informacion y comunicacion, emprendimiento e innovacion porque permite incursionar en
nuevos ambitos y de la misma manera generar nuevas estrategias de negocio, por ello la sublinea
de investigacion es Empresas e Instituciones Publicas y Privadas, ya que este local fue creado con

fines sociales con el fin de dar un impacto positivo en el entorno.



MARCO CONCEPTUAL

Gestion

La gestion es la dimensién primordial del negocio, en ella se debe localizar la necesidad
constante de comprender el ambiente, proyectar cambios en el mismo, ya sea través de un modelo
de gestidn estratégica con la meta de responder a sus exigencias. Asimismo, exponen que para la
administracion es imperativo disponer de modelos para evaluar la factibilidad antes y después de
la planificacion para el logro de las metas institucionales. Finalmente, consideran que para
descifrar, gestionar y entender la modificacion es importante un proyecto de trabajo, que permita
definir a los modelos de gestion (Huertas & Suérez, 2020).

La gestion es percibida como un instrumento administrativo encargada de la formacion de
todas las gestiones encaminadas a lograr un desempefio factible asociado al aumento de la
productividad para beneficiar en forma rentable y sostenible a la organizacién, reconociendo que
los trabajadores son un recurso activo y necesario para lograr los fines institucionales, al mismo
tiempo que enfatizan que en una organizacion la gestion del personal es lo més significativo: de
ello deducen que los conceptos de gestion seria la accidon en grupo de actividades de carécter
operativo, funcional y administrativo que se desarrollan y promueven para los trabajadores que
requieren de una empresa para lograr su éxito.

De acuerdo a Rodriguez (2020), los sistemas de gestion van a servir como conjuntos de
normas y de principios que se encuentran relacionados a la accion y los efectos que produce una

administracion y gestion adecuada. Este podria en forma ideal aportar una serie de esquemas



tedricos, en sistemas para la administracion factible que se va a elaborar sobre la comprension y

los anélisis del comportamiento.

Gestion Administrativa

Para Caldas & Reyes Carri6 (2020), para toda empresa va a requerir de una funcionalidad
diaria, dado que las actuales exigencias legales son muy rigidas o por motivo de la exigencia de
la propia organizacion interna, con la finalidad de llevar a cabo un grupo de procesos que se
originan por la documentacion de los departamentos administrativos. Las gestiones
administrativas en las organizaciones se manejan dado que este proceso se lo ejecuta en una
forma eficaz y con la profesionalidad mas posible, para lo que se deben realizar una serie de
premisas anticipadas que parten de evaluaciones de control realizadas:

e El proceso debe resultar en algo oportuno, esto quiere decir que no se van a
producir demoras en diversos departamentos que se generan como resultado de
una inadecuada serie de procesos de gestion dentro de la empresa.

e El proceso se encarga de la minimizacion sobre los costos, por lo cual se deben
buscar varias simplificaciones y determinar la utilidad de los datos y de la
informacion que se posean.

e El proceso debe ser algo riguroso y proporcionar una seguridad, donde el
contenido de estos datos se van a ver reflejados en la confidencialidad que

expresen los mismos.

La gestion administrativa es un procedimiento que incluye cuatro funciones ideales:

planificacion, organizacion, direccion y control.



Tabla 1.

Proceso de la gestion administrativa
PROCESO CONCEPTUALIZACION

PLANIFICACION Es la primera funcion de administracion, que
trata de definir las variadas metas, fijar los objetivos,
designar los recursos y los deberes que se
desarrollaran en varios periodos determinados de

tiempos.

ORGANIZACION Consiste en la formacion de una estructura
para repartir los recursos materiales, financieros,
humanos, tecnolégicos y de informacion, logrando el
desarrollo de su trabajo, y poder obtener los objetivos

primarios planificados.

DIRECCION Incluye la realizacion de las estrategias
fijadas, orientando los esfuerzos hacia los fines
trazados, a través de la comunicacion, la motivacion

y el liderazgo.

CONTROL Consiste en revisar que las tareas disefiadas
estén alineadas con las estrategias que ya han sido
planificadas, con el fin de corregir los problemas, para

un mejor proceso de toma de decisiones.

Nota: La tabla compone informacion de autores que expresan los componentes de la gestion
administrativa. Informacion obtenida del articulo cientifico de (Gonzéalez Rodriguez & Viteri

Intriago, 2020). Elaboracion propia.



Planeacion

La planeacion para Cadena (2020), comprende la definicion de misiones, objetivos y la
definicién de las acciones necesarias para lograrlas; requiere tomar decisiones que sean posibles
de ejecutar, lo cual consiste en elegir lineas de accion. Los planes proporcionan un enfoque
racional para la consecucion de los objetivos preseleccionados.

Las organizaciones que son mayormente competitivas son aquellas que alcanzan a
disponer de una planeacion estratégica efectiva, por ello es elemental que las MYPES desarrollen
estrategias de planificacion. No obstante, las MYPES confrontan diversos inconvenientes, que
amenazan su existencia. Estas amenazas tienden a desplegarse en tanto la MYPES en la
generalidad de los casos no dispone de un plan estratégico factible desde el inicio de operaciones.
Si bien es indiscutible que estas empresas representan un importante sector de la economia
mundial, su accion individual es de poca afectacion. Las asociaciones de las pequefias y medianas
empresas fortalecen las acciones de éste importante sector y establece vinculaciones que generan
impactos en la sociedad (Baldeos Ardian & Lioo Jordan, 2020).

Dicho plan puesto en accion en la organizacion tiene como uno de sus cimientos para el
éxito del mismo, mantenerse demasiado vinculado a la gerencia o area de gestion de tal manera
que pueda ser capaz de modificar la vision y mision en los resultados deseados por la
organizacion. De este modo, se optimizaria el tiempo de operacion, igualmente el nimero de
problemas, retos o desafios y lograria la participacion de los colaboradores activa en la
perspectiva de lograr el planteado futuro. La entidad u organizacion debe fidelizar a sus
empleados; para que, hagan suya esa vision y misién (Gomez Zufiiga, 2021).

La planificacion estratégica para la empresa es el plan ideal, en el que la direccién obtiene
las decisiones planificadas que ha adoptado “ahora” respecto a lo que se va a hacer en los

préximos afos (que son de 3 a 5 afios en un periodo de recomendable para una empresa), y que
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los laburadores deben saber y seguir para ser competitivos y lograr finalmente el cumplir de los
objetivos y metas de caracter estratégico planteadas en materia de rentabilidad, o simplemente
conseguir la resistencia, supervivencia o consolidacion de la organizacion (Calle Gdmez &
Gurumendi Espafia, 2020, pag. 86).

Las estrategias deben probar unos procesos controlados y conscientes de planificacion
formal, separados en etapas claras, cada una de ellas delineadas a traves de listados y sustentados
por técnicas. En un inicio, la responsabilidad por dicho proceso general reposa en el director
superior; en lo que hace referencia a su ejecucion practica, aquel responsable es el encargado de
la primera planificacion. A partir de este proceso, las ideas aparecen completamente terminadas,
listas para hacerse limpias en cualquier caso que pueden ser aplicadas observando en forma
minuciosa y prestando atencion a los objetivos, presupuestos y planes operativos de diversos
tipos.

Control de Gestion

El control de gestidén no debe ser un inspector, debe ser motivador. Debe ayudar a definir
la estrategia, a seguirla, a explicar la realidad, a mostrar desviaciones y sus causas y a aplicar
herramientas para corregirlos. Debemos dar informacion interpretada. EI control de gestion es
una condicion necesaria para asegurar el logro de los objetivos de la organizacién (Moreno E. F.,
2018).

Se define a la gestion como el conjunto de acciones integradas para el logro de un
objetivo a cierto plazo; es la accion principal de la administracion y eslabén intermedio entre la
planificacion y los objetivos concretos que se pretenden alcanzar. Las manifestaciones de la
gestién institucional existen a partir de la escuela clasica de la administracién, con los
pensamientos mecanicista de Taylor y anatdmico de Fayol, que hicieron aportes importantes en la

gestién, como el énfasis en las tareas con el empleo maximo del personal y la estructura, y
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proceso administrativo basado en los principios de la division del trabajo, autoridad,
responsabilidad, disciplina, unidad de mando y direccién. Los estudios de Max Weber, propone
un modelo de gestion organizacional basado en las normas y reglamentos, con un estrecho
control de sus actividades bien definidas, para lograr las metas y objetivos organizacionales
(Zavaleta Cabrera, 2021).

El concepto de calidad puede tener varios significados dependiendo de la dptica que se
analice de manera general, hace referencia a una filosofia de trabajo e incluso un estilo de vida a
nivel empresarial que permite conducir a la organizacion por el camino hacia la excelencia. La
concepcion de calidad ha ido transformandose con el paso del tiempo, desde sus inicios hasta la
concepcion que se tiene actualmente, pues en un principio el aseguramiento de la calidad
perseguia como fin detectar los productos defectuosos y separarlos de las lineas de produccion
antes de que estos lleguen a manos del consumidor final. Con el pasar de los afios, las teorias y
principios referentes a la calidad fueron evolucionando a fin de cuidar todo el proceso de
manufactura del producto, lo cual permite en un sentido mas amplio, gestionar toda la operacion
de una organizacion que apuesta por la diferenciacion, mediante el desarrollo y la busqueda de la
mejora continua a largo plazo (Diaz Mufioz & Salazar Duque, 2021)

Finanzas

Las finanzas son una rama de la economia que trata del intercambio de recursos
monetarios y titulos valores entre individuos, empresas y Estados. Estas entidades buscan
administrar sus recursos escasos 0 superavitarios asignandolos adecuadamente y minimizando el
riesgo para maximizar el valor de sus propietarios. Los recursos pueden ser monetarios dinero o
no monetarios valores (Arroyo, Vasquez, & Villanueva, 2020).

Las finanzas son la base principal de una buena direccidn que permite lograr un eficiente

uso de los recursos financieros sobre la gestion de adquirir una mejor eficiencia econémica; para
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ello el administrador financiero debe tener una cultura general que le permita medir y reconocer
el impacto de sus decisiones desde varios puntos de vistas ya sean econémicos como financiero.
Esta gestion traerd como resultado un elevado nivel productivo del trabajo y un uso mas
adecuado del capital de trabajo (Barreto Granda, 2020).

En una entidad, las politicas corporativas inciden mucho en sus finanzas, es por esto que
esta investigacion refleja como la continuidad y sostenibilidad en los procesos puede impactar los
estados financieros, pues se observa que a pesar de tener el mismo tiempo en el mercado, la
empresa de El Rosal ha demostrado mayor eficiencia en los recursos aportados por sus
accionistas frente a la empresa de Subachoque, esto se podria atribuir a los continuos cambios
que esta Ultima ha tenido en su personal dirigente, lo cual impide que los ideales, proyectos y
procesos tengan el suficiente tiempo para representar cambios eficientes financieramente y por el
contrario signifique desgaste administrativos y financieros que impactan el crecimiento y
expansioén de las entidades (Lépez-Rodriguez & Gil-Mufioz, 2020)

Marketing

El marketing no es sinénimo de comercializacion o venta, sino que, precisamente, es la
funcién que ayuda a identificar las verdaderas necesidades, expectativas y deseos del mercado,
desarrollando los productos para satisfacerlos, validar las ofertas, colaborando a fijar los precios
correspondientes, ofreciéndolos en los lugares adecuados y con buenas estrategias de
comunicacion y postventa. El marketing orienta todo el proceso mediante el cual las ideas se
transforman en productos aceptados por el mercado (Kirberg, 2019).

El marketing tiene una funcién clave en la planeacion estratégica de la empresa por varias
razones. Primero, el marketing provee una filosofia guia, la cual sugiere que la estrategia de la
empresa deberia girar en torno del establecimiento de relaciones beneficiosas con grupos

importantes de consumidores. En segundo lugar, el marketing ofrece datos a los planeadores
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estratégicos, ya que les ayuda a identificar oportunidades de mercado atractivas y a evaluar el
potencial de la empresa para obtener beneficios de ellas. La planeacion de marketing es el acto de
establecer un plan para cada negocio, producto o marca dentro de la empresa. El gerente de
marketing trazara primero un plan a largo plazo en el cual se sefialan los factores y fuerzas
principales que influiran en el mercado durante los préximos afios, los objetivos del periodo, las
estrategias basicas que servirdn para obtener la participacion del mercado y los beneficios, el
capital requerido y las utilidades esperadas (Sanchez Medina & de la Nuez-Hernandez, 2020).

Innovacién

La innovacion es una fuente de ventajas competitivas que guarda relacion con el
desarrollo de nuevos productos, servicios y procesos; incluso, en modelos que generen
caracteristicas que sean de valor y de diferenciacién. Todo proceso de innovacién debe afiadir un
valor relevante para el cliente o consumidor, el cual percibira la ventaja que se ofrece frente a la
de la competencia (Garcia Monsalve & Tumbajulca Ramirez, 2021, pag. 101)

Uno de los factores significantes para que exista una orientacion de marketing dentro de
una empresa es el conocimiento que de este se tenga, pues es el fundamento de la disciplina
misma, cuyo conocimiento supone todo aquello que gira alrededor de la formulacion de planes de
marketing. Por otro lado, el conocimiento de mercadotecnia es adquirido por una organizacion
durante el proceso de comercializacion de sus productos o servicios, que puede ser acerca de los
consumidores, la competencia o las estrategias de marketing mix (Sanchez-Gutiérrez, Vazquez-
Avila, & Mejia-Trejo, 2018).

La innovacion toca dos aspectos importantes, uno es el comercial y el otro esta
relacionado con lo creativo, lo anterior puede dar pie a concebir la innovacién como realizar lo
gue nadie ha imaginado todavia. Mientras el invento es la creacion de una nueva idea, la

innovacion es un concepto mas amplio, pues comprende el proceso de desarrollo y aplicacién de
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una nueva idea. Esta puede representar una recombinacion de ideas viejas, un esquema que
cuestiona el orden actual, una férmula o un enfoque singular que sus proponentes perciben como
novedoso (Batista & Estupifian, 2018, pag. 10).

Organizacion

La organizacién es una estructura ordenada, ya que se debe priorizar para asi: “‘Lograr
una clasificacion de tareas en relacion a su importancia, el interés, la necesidad y la urgencia de
dicha situacién, la misma que va a ayudar a la organizacion de varias tareas que sean ejecutadas
por personas y lograr un maximo rendimiento” (Ramirez, 2018, pag. 87).

Gestion de Recursos Humanos

La Gestion de Recursos Humanos establece los principios generales para el
funcionamiento, desarrollo y movilizacién de las personas que la organizacién necesita para
alcanzar sus objetivos, siempre acorde con la mision establecida. Las actividades relacionadas
con la gestién de recursos humanos se han realizado de una forma u otra desde el comienzo de la
sociedad, aunque el nacimiento de la industria de bienes y servicios puso de relieve la
importancia de una mayor organizacién del trabajo. En otras palabras, siempre ha sido necesario
contratar y despedir obreros, se ha precisado ensefiar el trabajo a los recién llegados formarlo, se
ha tenido que evaluar el rendimiento, o que elaborar sistemas de retribucién. Sin embargo, estas
tareas no siempre fueron realizadas de forma organizada. En los tiempos en que las funciones
propias de la gestidn de recursos humanos no se efectuaban de forma constante, e incluso
consciente, y el hecho de hacer las cosas bien o mal no tenia grandes consecuencias, no se
consideraba necesario que las empresas se dotaran a si mismas de un departamento, direccion u
organo especializado en la actividad (Mesa, 2021, pag. 6)

La gestion de los recursos humanos es primordial para las organizaciones empresariales;

en las Gltimas décadas se ha convertido en uno de los factores fundamentales de las politicas
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empresariales, su impacto tiene alcance no sélo al interior de la organizacion, es un fendmeno
que trasciende al ambito social. El personal de una empresa, ya no es solo percibido como
recurso o capital humano; ademas, es visto como talento humano susceptible de ser potenciado en
beneficio de la gestién empresarial competitiva. Toda empresa que busca posicionarse
solidamente en el mercado requiere alcanzar las exigencias del cliente, de manera que lo separe
de sus competidores por la eficiencia y calidad de los bienes y servicios variados que oferta, para
lo que precisa del talento humano (Armijos Mayon & Bermudez Burgos, 2019)

En varias compafiias de gran realce, se espera que las personas que son recién contratadas
puedan participar de varios seminarios de capacitacion cuando ingresan apenas. En varios casos
es necesario, el transmitir demasiada informacion con el mayor tiempo de antelacion posible.
Donde los seminarios consisten en métodos que permiten el aprendizaje de variados detalles
sobre lo que ocasiona una correcta funcion en las compafiias. Las personas que son recién
contratadas informacion sobre lo que esperan de si mismos que va mucho mas alla de la

descripcion normal de deberes (Training, 2019, pag. 162).

Indicadores de Etica

Los indicadores éticos son el resultado de distintas etapas de responsabilidad social ya
que estos exigen compromiso, planificacion y respeto tanto al individuo como a las normas,
ofreciendo punto de vista adecuados para que la sociedad examine con espiritu critico la
informacidn originaria de las instituciones, con la finalidad del accionar de las instituciones
publicas obtengan la aprobacion ciudadana por presentar conductas éticas que se ven reflejadas
en la responsabilidad y transparencia de las actuaciones de los funcionarios (Tutillo Rodriguez,

2022, pag. 26)
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De acuerdo a Redondo (2020), en todo caso algo a tener en cuenta a la hora de ofrecer un
buen servicio de atencion al cliente es un aspecto del que ya hemos hablado, pero es que es
necesario hacer hincapié: tener una buena organizacion y herramientas que ayuden en su gestion
es fundamental (p. 91).

Muchas veces tenemos reuniones planificadas con un tiempo estimado de finalizacion y a
continuacién ponemos otra reunion o tarea asignada, queremos decir con dejar tiempos abiertos a
ese tiempo anterior o posterior a la tarea/reunion dediquemos un espacio para poder repasar
conceptos, buscar alguna informacidn para nuestra reunién, documentacion a adjuntar, hacer un
pequefio resumen de lo sucedido, hacer alguna llamada provocada por esa reunion, en definitiva,
un tiempo para su gestion (Carrasco, 2018, pag. 24).

El desempefio laboral normalmente se relaciona con la gestion de administracion la cual
es esencial, para el logro de los objetivos, ya que los profesionales en un nivel empresarial van a
integrar una serie de actividades que tienen la finalidad de cuidar los activos de un negocio y
lograr el manejo en forma ordenada sobre los recursos para brindar servicios adecuados a varios
ciudadanos que son beneficiados por el desempefio que se presentan en las empresas; por lo cual,
el conocer sobre el desempefio de los trabajadores en una empresa va a considerarse relevante
para su futuro organizacional, dado que este indice sobre la productividad en varios puntos
relacionados y confirma el hecho de que la gestién administrativa y el desempefio de los
trabajadores se encuentran relacionados en forma directa, al mejoramiento de nuevas variables de

trabajo (Bautista Fasabi & Delgado Bardales, 2020, pag. 1739).
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MARCO METODOLOGICO

El presente proyecto se maneja bajo un método descriptivo que posee como funcion un
enfoque relacionado al realce de los problemas de investigacion, mediante una evaluacion de
campo, en donde se determina la presencia de una o varias situaciones problematicas que son
representadas y expresadas en forma adecuada bajo una representacion y enfoque especializados
en la determinacion de resultados. Dicha metodologia se encuentra compuesta por variables
cualitativas y cuantitativas que agrupan colecciones de informacion que van a ser evaluadas por
medio del problema de evaluacion cientifica de los datos, para la formulacion de valores que
sirvan al establecimiento de una conclusién fundamentada en pruebas veraces y pertinentes.

La técnica de investigacion determinada para el estudio de caso va a consistir en 2
estudios diferenciados sobre el Cyber Evans usando la encuesta y la entrevista como fuente de
recoleccion de datos principal, dada la exactitud de la técnica para la generacion de informacion
que pueda ser usada en el desarrollo del caso; por lo cual, es necesario un estudio de las variables
para determinar las preguntas mas factibles e idoneas que determinen una confiabilidad de los
resultados que van a ser usados con los componentes cualitativos de la investigacion y que
contribuyan a la discusion de resultados.

El instrumento a usarse consiste en el uso de cuestionarios disefiados tanto para la
encuesta, el mismo que va a estar compuesto por una serie de preguntas de opcion mdaltiple,
aplicando la Escala de Likert, la misma que asegure dar al participante de la investigacion una
seguridad y amplitud sobre los resultados; del mismo modo, la entrevista se genera usando un
cuestionario de preguntas abiertas y de interpretacion personal al participante sirviendo esta como
una conversacion entre el investigador y el entrevistado para la determinacion de resultados de

respaldo, que aumenten el valor de la investigacion.
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En esta encuesta se aplica una formula para poder delimitar la poblacion con 23,49

clientes que constantemente acuden al Cyber Evans del Canton Guillermo Baquerizo Moreno,

con el fin de obtener informacion para la investigacion del estudio de caso.

Formula:

Nng*pxq

CALCULO TAMANO DE MUESTRA FINITA

Tamano de muestra

n =
23,49

n— > 5
ecx*(N—1)+Zi*p=xq
Parametro | Insertar Valor
N 24
Z 1,960
P 50,00%
Q 50,00%
e 3,00%
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RESULTADOS
El propietario menciona que cuenta con varias estrategias de venta dentro del Cyber, pero

no todas son efectivas, sin buscar nuevas innovaciones para asi poder tener mas mercado; el
gerente también comenta que el ambiente laboral en muchas ocasiones es un poco tenso, a pesar
de que solo trabajan dos personas en dicho Cyber, al igual que la impuntualidad consiste en otra
situacion singular dentro del negocio dado que al momento de entregar un proyecto, generando
tension en el ambiente laboral por las pérdidas constantes de trabajo resultando en un conflicto de
actitudes entre ambos trabajadores.

La administracion en el Cyber Evans por lo que se observa en la tabla 2 se puede decir
que le falta mejorar, ya que el 70% dice que la administracién es regular esto puede demostrar
que es necesario para el adecuado funcionamiento de cualquier organismo social, aunque
I6gicamente sea méas necesaria en los grupos grandes, claro esta que es importante que hasta en
un pequefio local se lleve a cabo una buena administracion para que esta se pueda formar de
manera correcta.

Como se puede observar en la tabla 3 el 22% dijo que es muy bueno, el 43% menciona
estar bueno y 35% afirma que la organizacion dentro del local es regular, esto confirma que la
organizacion dentro del Cyber tiene algunas falencias, es decir que no identifican los problemas
organizativos, es decir que no hay un proceso de analisis de organizacién dentro del mismo, pero
tampoco los clientes mencionan que la organizacion es deficiente.

Se puede determinar que en el Cyber Evans las estrategias de publicidad digital no son las
adecuadas, ni utilizadas para asi poder expandir el mercado, ademas que las capacitaciones son
pocas y no muy frecuentes y esto perjudica severamente el Cyber también comenta que la
administracion dentro, es un poco desorganizada ya que quien administra es el gerente, pero

cuando no esta quien realiza la administracion es el colaborador.
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DISCUSION DE RESULTADOS

Segun los autores de los diferentes textos antes mencionados Gonzalez Rodriguez &
Viteri Intriago (2020) & Cadena, Planeacion: Concepto y modalidades (2020) expresan que la
planeacion consiste en un paso importante para el desarrollo de un negocio dado que se generan
una serie de actividades que permiten anticipar eventos y prevenir una serie de riesgos que
pueden estar presentes dentro del negocio, estoy de acuerdo con los autores citados en lineas
anteriores, ya que la falta de planeacion genera pérdidas de oportunidades y un desorden al
realizar las tareas designada.

Como lo mencionan anteriormente los autores Calle Gomez & Gurumendi Espafia (2020)
Los beneficios que puede traer, como la definicion de metas y objetivos realistas, esfuerzos
enfocados y una vision compartida de organizar un futuro ideal en relacion con el presente, de
acuerdo a estos autores se encuentran entre las herramientas que més influyen en la formacion de
soluciones alternativas. y ayudar a las empresas a sobrevivir en un mundo tan competitivo. (Pag.
86)

Segun el autor Ramirez (2018) & Gonzélez Rodriguez & Viteri Intriago (2020) es una
lista de tareas organizadas que se realizan de manera ordenada, relacionandose a la importancia,
interés o necesidad que contiene cada una de los puntos a realizar dentro del local, para asi tener
mejor rendimiento, Incluyendo la creacién de estructuras para la asignacién de recursos fisicos,
financieros, humanos, técnicos y de informacion, el desarrollo del desemperio del trabajo y la
capacidad para lograr los objetivos clave del programa, de acuerdo a los autores la organizacion

ayuda a tener un orden dentro del local, el cual beneficia el incremento en ventas.
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Como lo mencionan anteriormente los autores Moreno R. (2021) & Kirberg (2019) El
Marketing no es sinbnimo de comercializacion o venta, se trata de ayudar a identificar las
necesidades, expectativas y deseos reales del mercado, desarrollar productos que satisfagan esa
necesidad, confirmar ofertas, fijar precios, distribuirlos en los lugares correctos, considero que el
marketing es necesario para todas las pequefias y grandes empresas obteniendo resultados

favorables.
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CONCLUSIONES

Se pudo constatar que hay factores con impactos negativos en la gestién administrativa,
el no contar con una estructura organizacional, no tener objetivos a realizar, asi como el no
cumplir a los procesos administrativos afectando directamente en el método administrativo
desarrollado.

Es importante aclarar que existe deficiencia en el proceso administrativo, por parte del
trabajador, ademas que no esté capacitado teniendo en cuenta que él tiene todos los cargos
también se puede observar la falta de desarrollo personal y desmotivacion, dando como
conclusién el no retener clientes y teniendo resultados desfavorables que atrasa el servicio que
este local brinda ya que la atencién es lenta y deficiente.

Las empresas de hoy en dia deben centrarse en el servicio al cliente, utilizar estrategias y
técnicas de marketing para crecer en el mercado de modo que se pueda lograr la mejora del
servicio, comunicarse con los clientes antes, durante y después de que el servicio sea recibido,

para asi tener una relacion mas sélida con el cliente
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RECOMENDACIONES

Es importante contratar un contador interno y personal administrativo para un mejor
control, direccidn y organizacion de las actividades de la empresa.

Se recomienda realizar un andlisis a corto plazo en la aplicacion de procesos
administrativos, ya que de esta manera se podran medir los cambios, para asi determinar,
si se obtuvieron los resultados esperados, todo esto llevara a mejorar la administracion
dentro del local.

Que el personal tenga conocimiento y sea capacitado, sobre las herramientas
administrativas, porque de esta manera se tendra conocimientos y se fortaleceran los
procesos para asi tener bases mas sélidas para el crecimiento del local

Se debe mejorar las estrategias publicitarias, especialmente con publicidad digital lo que

permitira resaltar la imagen del Cyber Evans.
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ANEXOS
Entrevista aplicada al Duefio y colaborados del Cyber Evans

1.- ; De qué manera realiza estrategias de venta para el Cyber?

2-. ¢ De qué forma se resuelven los problemas dentro del Cyber?

3.- ¢Queé opina de la puntualidad al momento de entregar los trabajos?

4.- ¢Queé problemas se han presentado al momento de satisfacer al cliente?
5.- ¢ Qué capacitaciones utilizan para el personal del Cyber?

6.- ¢ Qué problemas se presentan al momento de cotizar los trabajos?

7.- ¢ De qué forma cuenta con la administracion dentro del Cyber?

8.- ¢ Cuadles son las estrategias publicitarias que se utilizan dentro del Cyber?
Encuesta aplicada a los empleados del Cyber Evans

1.- ;Como calificas la administracion en el local?

a) Excelente

b) Muy Bueno

c) Bueno

d) Regular

e) deficiente

¢Como crees que es la organizacién dentro del Cyber Evans?

a) Excelente

b) Muy Bueno

c) Bueno

d) Regular

e) deficiente

¢El Cyber Evans tiene Estrategias de calidad para el servicio al cliente?

a) Excelente
b) Muy Bueno
c) Bueno

d) Regular

e) deficiente
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ANEXO 2
Entrevista

Al aplicar herramientas de recoleccion de informacion como la entrevista, se revela
informacion cuyos aspectos mas relevantes son proporcionados por la unidad de observacion, que
se detalla a continuacién, y son estos datos los ayudaran para obtener conclusiones validas.

Tablal
Resultados de la entrevista aplicada Al gerente y colaborador del cyber Evans

Orden Preguntas Datos relevantes encontrados

¢De qué manera realiza
estrategias de venta para el
Cyber?

¢De que forma se resuelven los
problemas dentro del Cyber?

¢Qué opinas de la puntualidad al

momento de entregar los
trabajos?
¢Cuales son los procesos
administrativos que lleva el
Cyber?

¢Qué capacitaciones utilizan
para el personal del Cyber?

¢Qué problemas se presentan al
momento de cotizar los
trabajos?

¢De qué forma cuenta con la

administracion  dentro  del
Cyber?
¢Cuales son las estrategias

publicitarias que se utilizan
dentro del Cyber?

El Cyber cuenta con varias estrategias para asi tener
mas mercado, como: descuentos, ofertas y
promociones.

El ambiente laboral suele ser tensa ya que se pueden
encontrar involucrados los clientes.

La puntualidad al entregar los trabajos es un poco

inestable.
Las que considero el colaborador del Cyber fue la
planificacién, direccion y control ya que la

organizacion es algo que se complica.

Capacitaciones para atencion al cliente y para
aprender mas las funciones del Cyber.

Quien cotiza los trabajos es el gerente del Cyber y
quien tiene dificultades es el colaborador.

La administraciéon del Cyber Evans, viene de parte
del gerente pero el colaborador en quien lleva toda la
contabilidad de los ingresos y egresos

Se utilizan estrategias fisicas, ya que no cuentan con
publicidad digital.

Fuente: Entrevista aplicada a la gerente y colaborador del Cyber Evans
Elaborado por: Melany Cruz
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ANEXO 3

Encuesta

Tabla 2
¢ Como calificas la administracion en el local?

Opciones Frecuencia %

Excelente 0 0%

Muy Bueno 0 0%

Bueno 7 30%

Regular 16 70%

Deficiente 0 0%

Total 23 100%

Fuente: Encuesta realizada a los clientes del Cyber Evans

Elaborado por: Melany Cruz Alvear

Administracion en el local

17% O

= Siempre = Frecuentemente = Aveces Raravez = Nunca

Tabla 3
¢Cbémo crees que es la organizacién dentro del Cyber Evans?
Opciones Frecuencia %
Excelente 0 0%
Muy Bueno 5 22%
Bueno 10 43%
Regular 8 35%
Deficiente 0 0%
Total 23 100%

Fuente: Encuesta realizada a los clientes del Cyber Evans

Elaborado por: Melany Cruz Alvear
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organizacion en el local

= Siempre = Frecuentemente = Aveces = Raravez = Nunca

Tabla 4
¢El Cyber Evans tiene Estrategias de calidad para el servicio al cliente?
Opciones Frecuencia %
Siempre 3 13%
Frecuentemente 0 0%
A veces 16 70%
Rara vez 4 17%
Nunca 0 0%
Total 23 100%

Fuente: Encuesta realizada a los clientes del Cyber Evans
Elaborado por: Melany Cruz Alvear

Estrategias de calidad

—

= Siempre = Frecuentemente = Aveces = Raravez = Nunca



ANEXO 4

Ruc correspondiente al Cyber Evans del Cantdn Alfredo Baquerizo Moreno

RUC Razén social

1206710038001 ALVEAR ROBLES FABIAN ANDRES
Estado contribuyente en el RUC Nombre comercial

ACTIVO

Actividad econémica principal VENTA AL POR MENOR DE ARTICULOS DE

PAPELERIA COMO LAPICES, BOLIGRAFOS, PAPEL,
ETCETERA, EN ESTABLECIMIENTOS

ESPECIALIZADOS.

Tipo contribuyente Clase contribuyente ‘ Obligado a llevar contabilidad
PERSONA NATURAL OTROS NO

Fecha inicio actividades Fecha actualizacion Fecha cese actividades | Fecha reinicio actividades

07/03/2018 02/12/2021 07/03/2018 02/12/2021

Establecimiento matriz:

Lista de establecimientos - 1 registro

No. establecimiento Nombre comercial Ubicacién de establecimiento Estado del establecimiento

LOS RIOS / BABAHOYO / DR.
4 : T
o BVASES CAMILO PONCE / S/N ABIERED:
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ANEXO 5

Babahoyo, 10 de Marzo del 2022

Sr(a)
Fabian Andres Alvear Robles
Propietario del Cyber Evans

En su despacho
De mus consideraciones:

Yo: CRUZ ALVEAR MELANY PAOLA, con cédula de identidad 0928050186, estudiante de
la Universidad Técnica de Babahoyo de la Facultad de Administracson, finanzas ¢ informatica,
carrera de Ingenieria Comercial/Comercio, matriculado(a) en el proceso de titulacidn periodo
noviembre 2021 - abeil 2022, le solicito a usted de la manera mas comedida se sirva autonzar a
quien corresponda se proceda otorgarme ¢l permiso respectivo para realizar mi Caso de estudio
denominado GESTION ADMINISTRATIVA EN EL CYBER EVANS EN EL CANTON
ALFREDO BAQUERIZO MORENO el cual es requisito indispensable para poder titularme,

Esperando una respuesta favorable quedo de usted muy agradecido(a).

L
Muy atentamente }o‘\é}if-.

A o
Sony San \.@@5
0928050186 m“@
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