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Resumen

El presente caso de estudio tiene como propdsito determinar las irregularidades a
causa del mal manejo administrativo que no permite el correcto funcionamiento de los
actividades que se realizan en el cyber, en virtud de aquello se ha proyectado como objetivo
principal analizar los procesos de la gestion administrativa que inciden en el cyber J&J de la
ciudad de Babahoyo para mejorar la calidad de servicio, para contribuir con la posible
solucién que necesita esta microempresa para garantizar un servicio de calidad que servira
para captar mas clientes; se ha aplicado el método inductivo y descriptivo ademas de reforzar
el enfoque de la problematica, con diferentes fuentes tedricas de autores expertos en la
materia sobre el efecto que tiene la correcta aplicacion de la gestion administrativa en el éxito
de todo negocio; y en base a ello y a los resultados obtenidos de las técnicas e instrumentos
utilizados, como el anélisis de observacion, la entrevista junto con su cuestionario aplicada a
la propietaria del cyber y la encuesta dirigida a los trabajadores del negocio; se ha demostrado
que la mayor la parte de sus empleados no tienen conocimientos en la materia sobre gestion
administrativa, esto ademdas se produce porque su propietaria no contrata a personal

capacitado que ayude a potencializar su negocio.

Palabras claves: Gestién administrativa, procesos administrativos, calidad.



Abstract

The purpose of this case study is to determine the irregularities due to administrative
mismanagement that does not allow the correct functioning of the activities carried out in the
cyber, by virtue of which it has been projected as the main objective to analyze the
administrative management of the cyber J&J from the city of Babahoyo, to contribute with
the possible solution that this microenterprise needs to guarantee a quality service that will
serve to attract more clients; The inductive and descriptive method has been applied in
addition to reinforcing the approach to the problem, with different theoretical sources from
experts in the field on the effect that the correct application of administrative management has
on the success of any business; and based on this and on the results obtained from the
techniques and instruments used, such as the observation analysis, the interview together with
its questionnaire applied to the owner of the cyber and the survey addressed to the business
workers; It has been shown that most of its employees do not have knowledge in the matter of
administrative management, this also occurs because its owner does not hire trained personnel

to help boost their business.

Keywords: Administrative management, administrative processes, quality.



Introduccion

La gestion administrativa permite controlar y coordinar acciones para prevenir
problemas utilizando los recursos humanos, materiales y financieros de una empresa para
alcanzar los objetivos propuestos, en la actualidad muchas microempresas se ven afectadas
por no realizar una correcta gestion administrativa, es por ello han podido posesionarse en el
mercado de una forma competitiva y contribuir con el desarrollo econémico del pais. Esto se
genera como consecuencia, de que la mayoria de los propietarios de negocios, tienen el
capital para invertir, pero no poseen el conocimiento tedrico, técnico ni practico para asumir
la responsabilidad de administrar, es por esta razén que en muchas ocasiones contratan a
profesionales expertos en esta &rea, pero otros por ahorrarse este gasto de inversion
desarrollan el rol de administradores por si mismo, sin buscar asesoria de los expertos, hecho

que muchas veces provoca la quiebra de la micro-empresa.

Es de suma importancia realizar cada proceso de la gestion administrativa ya que esto
permite preparar a la empresa para que actué de manera anticipada ante cualquier problema
futuro, al ser tan importante en las empresas se ha planteado como objetivo para el presente
caso de estudio analizar la gestion administrativa que incide en el cyber J&J de la ciudad de
Babahoyo, que al no desarrollar una adecuada gestién se ha visto afectado en sus ingresos por
no enfocar correctamente los procesos para dividir las funciones de cada trabajador, como
también no llevar una planificacion para el mantenimiento de las maquinas y computadoras

gue generan sean mas lentas por no estar actualizadas.

El caso de estudio evidenciara las falencias que tiene el cyber en su gestion
administrativa, por lo cual se estableceran recomendaciones con la finalidad de potencializar
la planificacion, organizacion, direccion y control para un adecuado manejo administrativo; el

cyber J&J estudiado en la presente investigacion, tiene mas de 10 afios en el mercado



comercial de la ciudad de Babahoyo y a pesar de su ubicacion no ha logrado cumplir la meta
que se plante6 como vision al inicio del negocio, que fue convertirse en la opcion nimero uno
de los babahoyenses a la hora de realizar sus trabajos cibernéticos y brindar los mejores
servicios de atencion al cliente, todo esto generado por la propietaria que carece de

conocimientos técnicos de administracion.



Planteamiento del Problema

El Cyber J&J es una institucion con fines de lucro, que se dedica a ofrecer diversos
tipos de actividades a sus clientes, como la atencién al usuario, venta de Utiles escolares, pago
de servicios bésicos, recarga de celulares, uso de los computadores, fotocopias, etc. Se
encuentra ubicado en la ciudad de Babahoyo en las calles que se denominan Avenida
Universitaria que es un punto estratégico al ser transitado por estudiantes, docentes,
comerciantes, entre otros, que acuden al cyber para realizar alguna actividad que satisfaga sus

necesidades, sin embargo, en la actualidad carece de un modelo de gestion administrativa.

La principal causa de este hecho, es ocasionada por no tener una adecuada administracion
dentro de esta micro-empresa; y la propietaria no ha podido diagnosticar cual es el problema
gue presenta su negocio, porque no cuenta con la preparacion ni capacitacion pertinente para
poder identificar este tipo de anomalias que se suscitan dentro de su lugar de trabajo, ademas
de que sus empleados tampoco estan capacitados para el puesto. Ademas, se llevan a cabo una
serie de procesos que no estan totalmente claros, o no se los realiza en un orden especifico
para que el negocio funcione de manera adecuada.

La problematica que se plantea en el presente trabajo investigativo del estudio del caso
del cyber J&J de la ciudad de Babahoyo, se refiere al mal manejo de la gestion administrativa
gue genera como consecuencia la pérdida de clientes y ocasiona bajos ingresos, todo esto por
las irregularidades que se presentan dentro como en su planificacion y control al no realizar
un registro con las actividades diarias que se realizan o deben realizarse, esto ocasiona que no
sepa en cuento tiempo prudencial adquirir mercaderia o actualizar el software de las
computadoras para que su rendimiento siempre este en dptimas condiciones.

El cyber no lleva un orden cronolégico en las actividades que se realizan dentro de la

organizacion, es decir, no especifican las acciones que realizan diariamente, semanalmente o



mensual. Consecuentemente existe una desorganizacion en las operaciones que realiza el
personal de trabajo, debido a no estan capacitados y son irresponsables por que han existido
casos en donde los trabajadores no acuden a laboral y solo un atiende en el local durante el dia
y eso ocasiona problemas que afectan al rendimiento del cyber, Esto se genera en parte
porque los empleados no se sienten motivados en su lugar de trabajo.

Otro de los factores que inciden en la gestion administrativa es la falta de compromiso por
parte de la propietaria del cyber lo que ocasiona que no se ejecute de manera adecuada los
procesos administrativos correctos para la division de tareas en cuanto a los trabajadores, lo
que trae como consecuencia la duplicidad de funciones o la no ejecucion de las mismas.

Por lo que surge la interrogante que conlleva a la formulacion del problema ¢Cuéles son
los procesos que inciden en la gestion administrativa del cyber J&J de la ciudad de

Babahoyo?



Justificacion

Los argumentos desarrollados en este estudio de caso permiten conocer la situacion
actual del cyber J&J que presenta irregularidades en la ejecucién de actividades, tienen
problemas en la planificacion que realizan dentro de la organizaciéon, desde los
procedimientos internos, hasta las situaciones externas que pueden influir en ella, esto ha
afectado a la administracion del cyber como también en el servicio de calidad que ofrecen a
sus clientes. También es importarte resaltar la falta de conocimientos de los empleados que
conlleva a una serie de costes que pueden llegar a ser contraproducentes y provocarle
problemas financieros al cyber y contables al cyber.

Este estudio evidenciara las falencias que influyen de manera significativa dentro de la
productividad general que tiene el cyber J&J en su gestion administrativa, por lo cual se
tomaran medidas correctivas a fin de establecer recomendaciones que aporten a mejorar los
niveles de ventas en base al rendimiento de sus funciones administrativas, asi como también
el brindar un servicio de calidad. Por eso importante el analizar cada una de las falencias de la
microempresa.

Este estudio sirve ademas, para colaborar con la optimizacion de la administracion en los
diferentes negocios de cyber de la ciudad de Babahoyo en la provincia de Los Rios, porque se
plasmaran todas las irregularidades que surgen como consecuencia de una mala
administracion por parte de la duefia del negocio; y de esta forma se pueda llevar un mejor
manejo de la funcion administrativa no solo del caso estudiado, sino de todos los negocios del
canton, para evitar que quiebren por no aplicar adecuadamente las técnicas de planificacion,
organizacion, direccion y control, como etapas esenciales de un adecuado proceso

administrativo.



Objetivos

Objetivo General

Analizar los procesos de la gestién administrativa que inciden en el cyber J&J de la ciudad de

Babahoyo para mejorar la calidad del servicio.
Objetivos Especificos

e Investigar diferentes fuentes tetricas de informacion que permitan entender el objeto

de estudio.

e Describir la situacion actual del cyber con la finalidad de identificar las principales

falencias que inciden en la gestion administrativa

e Demostrar los efectos que causa el deficiente manejo de los procesos administrativos.
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Linea de investigacion

El presente caso de estudio se desarrolla en base a la linea de investigacion
“sistemas de informacion, comunicacion, emprendimiento e innovacidon”, puesto que el
cyber realiza aportaciones a la comunidad y también es visto como una fuente
impulsadora para el desarrollo econdmico, es por esto que la propietaria detecto la
oportunidad de satisfacer las necesidades de los transeuntes por lo cual creo su negocio
que es el Cyber J&J ubicado en la Avenida Universitaria.

La sublinea es “empresas e instituciones publicas y privadas” esto porque el Cyber
es un local privado con fines de lucro creado con la motivacion de brindar servicios a la
poblacién como el uso de computadores con acceso a internet de maxima calidad y

servicios adicionales con una atencion personalizada para los clientes.
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Marco conceptual

Gestion

(Brizuela, 2017) Gestionar quiere decir realizar las acciones que debemos llevar
adelante para resolver nuestros problemas, para satisfacer las necesidades y demandas que nos
propusimos encarar como organizacion. Entre estas acciones también se incluye el establecer
relaciones con otros actores sociales: Cualquier persona que actla a nivel social, que realiza
acciones, es un “actor social” Un dirigente social, un puntero politico, la vecina que coordina
un comedor infantil, aquella otra que quiere poner una biblioteca popular, la que esta a cargo
del ropero comunitario de la parroquia, el concejal de la zona... todos ellos son actores
sociales.

Administracion

Por acto administrativo se entiende todo comportamiento humano orientado hacia la
organizacion y coordinacion de actividades de trabajo, con arreglo a fines por los cuales se ha
procurado el bienestar y el progreso de las sociedades a través de la historia de la humanidad
como, por ejemplo, las realizadas para la construccion de las grandes obras de ingenieria en la
antigtiedad. (Castrillon, 2014)

(Torres H. Z., 2014) La administracion rara vez puede practicarse con un concepto o
poCcos conceptos; se requiere generalmente un conjunto integrado de los mismos. En efecto, la
administracion como cualquier otra area del conocimiento tiene su propio lenguaje y el
administrador debe conocerlo y utilizarlo para comunicarse con otros colegas, o bien, que al
estudiar la administracidon se pueda comprender de la misma manera el concepto, el principio,
el modelo, el método o la teoria para optimizar las operaciones realizadas o las decisiones que

se toman.
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Universalidad de la administracion

(Ruiz, 2012) Se refiere a que la administracion, junto con los principios y las técnicas
que la conforman, son de aplicacion universal, esto es, no importa la clase de organizacion
(pablica o privada) de que se trate ni el tamafio de ésta o el pais donde se ubique, la
administracion puede aplicarse, lo Unico que ocurre es la adaptacion a las necesidades de cada
entidad.
Procesos administrativos

El proceso administrativo es un modelo desarrollado por Henry Fayol, al cual se le ha
identificado como la base primordial de la préactica administrativa otorgandole a ésta una
capacidad de abstraccion méas amplia y la posibilidad de generar conceptos tedricos cada vez
mas particularizados a las necesidades de las empresas, siendo también un modelo con el cual
se estandariza la funcion del administrador. Se define como una consecucion de fases o etapas
a traves de las cuales se lleva a cabo la préctica administrativa. ( Hernandez Mendoza &
Hernandez Mendoza, 2019)

Planificacién

(Minch, 2010) indica que a través de la planeacion se plantea el rumbo hacia donde se
dirige la organizacion, por eso la planeacion es el punto de partida del proceso administrativo.
De esta forma, gran parte del éxito de cualquier empresa depende de la planeacion.

* Define el rumbo de la organizacion de tal forma que todos los esfuerzos y

recursos se dirijan hacia su consecucion.

* Establece alternativas para hacer frente a las contingencias que se pueden

presentar en el futuro.

* Reduce al minimo las amenazas, se aprovechan las oportunidades del

entorno y las debilidades se convierten en fortalezas.
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Falta de planeacion

La planeacion es muy importante al momento de comenzar un negocio,
lamentablemente este es un punto que pocos empresarios toman en cuenta. La falta de
planeacion es una gran limitante para el crecimiento de las empresas, sobre todo en la parte

financiera. (Castro, 2018)

Organizacion

(Mero Velez, 2018) Indica que para conseguir que la organizacién de una empresa se
disponga de forma efectiva hay que tener una vision holistica de la empresa, es decir, ver la
empresa como un todo y no como la suma de las partes; los elementos: recursos humanos,
materiales, financieros y otros, debe conocerse su disposicion y organizacion para obtener
el mayor rendimiento con los menores recursos posibles, con ésta premisa se realizan las
actividades de la empresa para obtener los mayores beneficios; todos estos elementos o
recursos deben integrarse en una estructura organizativa que nos permita obtener una
competitividad empresarial lo mas alta posible.

El nuevo ambiente de las organizaciones exige una nueva manera de competir, y triunfaran
aquellas que adopten esas nuevas formas de competir y que superen las diferentes barreras que
hoy enfrentan muchas organizaciones que siguen haciendo las cosas del mismo modo y que lo
han hecho durante afios, sin darse cuenta de los cambios que se en los Gltimos afios han tenido
que implementar las organizaciones modernas para ser competitivas. (Bernal & Sierra, 2008)
Falta de organizacion

De acuerdo con (Datadec, 2018) el identificar problemas organizativos es uno de los
primeros pasos para mejorar los procesos de gestion y conseguir la satisfaccion del cliente,
retener a los empleados y obtener relaciones de negocios sélidas. Los problemas organizativos

tienen que ver muchas veces con la falta de informacién o informacion incompleta, los malos
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procedimientos (o la falta de ellos) y la ausencia de sistemas de control que ayuden a saber
hacia donde vamos y en qué lugar nos encontramos.
Integracion

La integracion del proceso administrativo permite distribuir el trabajo entre los
miembros del grupo, para establecer y reconocer las relaciones necesarias que permitan
desempefiar los objetivos que se han prefijado. Indica (Herrena, 2019) también que a través del
proceso organizativo se formulan una serie de reglas y estandares de comportamiento que
deberan ser seguidos por cada uno de los empleados, en la consecucién de dichos objetivos
especificos.
Integracion vertical y horizontal

(Maqui, 2019) La integracion horizontal consiste en adquirir nuevos conocimientos,
habilidades y competencias adicionales. Por lo tanto, la integracién vertical trata de enfrentarse
al cambio de manera decisiva y personal, un desafio muy complicado para cualquiera y en
cualquier cultura. Un esfuerzo, el de aprender a cambiar, muy poco respaldado por los
programas formativos, que tradicionalmente se centran en la integracion horizontal.
Direccion

(Sanchez, 2021) Asegura que en el ambito empresarial y de la gestion de las
organizaciones, la direccién administrativa comprende una fase vital para la empresa. Las
funciones administrativas enfocadas a la toma de decisiones se engloban en la misma. En ese
sentido, este tipo de direccion supone la necesidad de concentrar, en una determinada
estructura, la capacidad de liderar y gestionar el porvenir de una compafiia. Por ello, esta fase
de gestion empresarial se basa en gran medida en la recopilacion de informacion acerca del

funcionamiento de una organizacion.
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Control

(Bueno, Ramos, & Berrelleza, 2018) sostienen que hablar del control como fase del
proceso administrativo, es enfocarse en la evaluacion y rendimiento de cada una de las
actividades realizadas es cumplir con las metas planeadas. Es decir, en esta etapa el
administrador se enfoca en evaluar qué las actividades que se realizan coincidan con las

actividades planificadas, y de no ser asi corregir.

Mala Direccion en la gestion administrativa

En el liderazgo de una empresa intervienen muchos factores que determinaran después
el nivel productivo de los trabajadores, asi como su motivacion, efectividad, resultados de la
compafiia, evolucién e innovacion en la misma y, en un ultimo plano, la satisfaccion del
cliente. Por tanto, desarrollar una mala direccion de los equipos de trabajo implica un
empeoramiento de la calidad del trabajo y de los servicios ofrecidos, ademds, de un

empeoramiento de la imagen de la empresa. (Equipos & Talentos, 2017)

Gestion administrativa

(Gonzales, Viteri, lzquierdo, & Verdezoto, 2020) Mencionan que la gestion
administrativa como elemento fundamental dentro de la administracion, y aspecto aglutinador
y sistémico, han sido el soporte y sostén del desarrollo empresarial, econémico, social y
tecnolégico del planeta en los Gltimos siglos y en especial las ultimas décadas. La gestidn
administrativa es un proceso que contempla cuatro funciones fundamentales: planificacion,

organizacion, direccion y control.

Segun (Falconi, Luna, Sarmiento, & Andrade, 2019) expresan que la gestion administrativa
implica un nivel elevado de exigencia tanto en el desarrollo de funciones como planificacion,

organizacion, coordinacion, direccion y control de la organizacién, como para una mejor
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gerencia de los bienes de la empresa, entre ellos materiales, financieros y humanos, orientado a
la consecucion de metas y objetivos trazados por el area directriz de la empresa. Gestionar un
proceso administrativo bien definido se constituye como principio fundamental de la
labor de un gerente, aunque dichas labores se realicen de forma empirica en la mayoria de las
Veces.

Principios de la Gestion Administrativa

Segln los autores (Koonz & Weihrich, 2014) en el libro Administracion: “Una
perspectiva global y empresarial”, indican que los principios de la gestion administrativa hacen
referencia a las personas que estén involucradas en la administracion por lo que no existe un
namero limitado de principios. A continuacion, se presentan los principios mas representativos:

Orden: es un principio de gran importancia ya que, al no tener los recursos disponibles
ordenados, esto podria ocasionar la pérdida de los mismos, disminucién de la eficiencia en el
trabajo y en ciertas ocasiones la repeticion del trabajo seria netamente necesario, lo implicaria
perdida de tiempos y dinero. (Koonz & Weihrich, 2014)

Unidad de mando: en este principio mientras una persona con mas frecuencia reporte
sus actividades a una sola persona, su nivel de lealtad ira en aumento y las posibilidades de
confusion en el trabajo sera menor, incluyendo la disminucién de malos entendidos, discusién
y choques entre el personal, evitando de esta manera pérdidas de tiempo y deficiencia en las
tareas asignadas._(Koonz & Weihrich, 2014)

Disciplina: toda empresa cuenta con sus reglas y normativas, las cuales deben ser
cumplidas por los miembros de determinada organizacién para lograr un ambiente de trabajo
confortante, ordenado y eficiente, para lograrlo es necesario que el nivel de disciplina sea alto,
lo cual dependera principalmente de los lideres a cargo. (Koonz & Weihrich, 2014)

Iniciativa: debe ser estimulada y desarrollada dentro de todos los niveles de una

organizacion ya que es un poderoso estimulante para los seres humanos, sin embargo, se debe
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considerar las limitaciones que deben establecerse a las iniciativas, teniendo en cuenta otros
principios como el orden, la disciplina y la autoridad. (Tigua Gutiérrez , 2020)
Importancia de la gestion administrativa

De acuerdo con (Esneca, 2021) a través de la gestion de este tipo, en definitiva, se
racionalizan las tareas y esfuerzos, de manera que se obtenga de ellos el méximo rendimiento.
Todo esto se hace, ademas, intentando evitar los problemas futuros. Solo asi se alcanzan los
més favorables resultados para la empresa en cuestion. Asi, una buena administracion se
traduce siempre en los siguientes puntos. (Torres L. , 2020) menciona que para comprender la
importancia de la administracion se presentan dos puntos de vistas, que permitiran ampliar el
panorama, ademas de identificar por qué es un elemento esencial en la vida de todo ser humano
y de cualquier organizacion.

e Laadministracion se aplica a todo tipo de empresa.

e Permite lograr el éxito de un organismo.

e Eleva la productividad de cualquier organizacion.

e Promueve y orienta el desarrollo de las actividades.

e Permite alcanzar una mayor competitividad. (p.20)

Objetivos de la Gestién Administrativa
El ciclo de gestion empresarial se enfatiza en el correcto disefio de actividades que
permite el cumplimiento de las tareas establecidas de parte de los propietarios, esto quiere
decir, que el propietario de la empresa disminuye el riesgo de pérdida financiera. (Ulloa Toro,
2018) menciona que los objetivos de la gestion empresarial, son los siguientes:
e Efectuar una racionalizacion adecuada de los recursos humanos, econdémicos y fisicos,
basdndose en una Optima organizacion y desarrollo de sistemas o herramientas

administrativas.
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e Desarrollar una cultura organizacional de contribucion al desarrollo de una gestion
eficaz y eficiente.

e Demostrar la importacion que tiene la gestion de los recursos en una empresa.
Mala Administracién

De acuerdo con (Castro, 2018) la mala administracién es una de las razones mas
comunes por las cuales los duefios de las empresas en crecimiento fracasan. La mala
administracion se refiere a problemas como: la mezcla de los gastos personales de los duefios
con los gastos de la compaiiia, la falta de controles antifraude, el incumplimiento de los

procesos de cuentas por cobrar, entre otros.

Control interno

El control interno es un proceso efectuado por el consejo de administracion, la direccion
y el resto del personal de una entidad, disefiado con el objetivo de proporcionar un grado de
seguridad razonable en cuanto a la consecucién de objetivos dentro de las siguientes categorias

(Quinaluisa, Ponce, Mufioz, Ortega, & Pérez, 2018)

*Eficacia y eficiencia de las operaciones.

*Fiabilidad de la informacion financiera.

*Cumplimiento de las leyes y normas aplicables.

El control interno debe contemplar los mecanismos y disposiciones requeridas a efecto
que las servidoras y servidores de las unidades participantes en la ejecucion de los procesos,
actividades y transacciones de la institucién, desarrollen sus acciones de manera coordinada y
coherente, con miras a la implantacion efectiva de la estrategia organizacional para el logro de

los objetivos. (Gamboa & Santiago, 2018)
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Sistema de gestion de la calidad y el manual de calidad

(Villa, 2014) Mencidn que un sistema de gestion de la calidad (en adelante SGC) es la
base del como y por qué se hacen las cosas en una organizacion. Por tanto, un sistema de
calidad es una metodologia y herramienta que facilita a cualquier organizaciéon planear,
ejecutar y controlar las actividades necesarias para el desarrollo de su mision, a través de la
prestacion de servicios o productos, conforme a los estandares de calidad establecido, y que

son medidos a través de los indicadores de satisfaccion de los usuarios y clientes.

La gestion de la calidad es una parte fundamental para el logro de los objetivos
planificados en materia de calidad para las empresas cualquiera sea su naturaleza y en este
punto, centrando la atencion en el sector de los servicios, esto no es diferente para estas
organizaciones y mas aun cuando hoy en dia est4 siendo considerado como uno de los
segmentos mas importante en la economia mundial, por tanto, la busqueda de la calidad del
servicio es también necesaria para lograr el éxito en un mercado econémico cada vez mas

competitivo. (Zavala & Vélez, 2020)

Calidad y servicio

(Gil, 2020) El servicio al cliente es considerado como un valor adicional que constituye
la esencia en cualquier empresa relacionada con los servicios, de forma particular. De ahi la
importancia de revisar y constituir Altisimos niveles de calidad de los servicios ofrecidos a los
clientes, ya sean finales o intermedios. De esta forma el servicio es una herramienta para

solucionar problemas y satisfacer necesidades.

Calidad como estrategia competitiva

Hoy en dia existe una gran atencién en todo lo que se refiere a calidad y su

implantacion en las organizaciones empresariales. La fuerte competitividad entre empresas
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aparece debido a la globalizacion, a la liberacion de las economias, a la libre competencia y a
los répidos cambios de la tecnologia. Por otro lado, los consumidores poseen cada vez mas
informacion y se vuelven mas exigentes. Se podria decir que la competitividad de una
organizacion es la capacidad para mantener y aumentar su presencia en el mercado. (Alcalde,

2019)

Estrategias

(Gonzales, Viteri, Izquierdo, & Verdezoto, 2020) Una estrategia en esencia comprende
el conjunto de actividades planificadas, que ayudan a tomar decisiones, para alcanzar los
objetivos; en el ambito empresarial pudiéramos plantear que son los pasos que seguir para
obtener los mayores beneficios posibles. El desarrollo empresarial se refiere en concreto al
progreso que experimenta la organizacion, como consecuencia de su evolucion a lo largo del
tiempo; ello conlleva a, alcanzar una imagen, consolidar una posicion competitiva determinada,
obtener un buen ambiente de trabajo, o cumplir satisfactoriamente los indicadores econémicos-

financieros.

Estrategia Competitiva

Se ocupa de la creacion de una posicion ventajosa para la unidad de negocio dentro de
un sector, segmento o mercado concreto. por lo tanto, se relacionan con la toma de decisiones
en un negocio o unidad estratégica de negocio, y persiguen conseguir posiciones competitivas
superiores respectos a los competidores, intentando generar capacidades distintas con el

objetivo de conseguir ventajas competitivas sostenibles. (Carrion, 2010)

Para una (Tarzijan, 2018) estrategia coherente también se ocupa de la interrelacion entre
la estrategia competitiva y corporativa. Ambos eslabones de la estrategia estan estrechamente
relacionados y el éxito de la estrategia empresarial depende de cuan alineados estén ambos

tipos de estrategia.
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Atencion al cliente

(Arenal Laza, 2019) La atencion al cliente se centra en dos premisas, el excelente
servicio y la segunda, cautivar al cliente, ha estado sometida a cambios continuos; la frase
célebre “El cliente siempre tiene la razén” ha dominado el escenario durante muchos afios. En
la actualidad la atencién al cliente es un requisito obligatorio dentro de cualquier compafiia. De
este modo, todos los empleados deben prepararse para ofrecer a sus clientes un trato

preferencial, personal y dinamico.

Estudios demuestran que, en la actualidad, en muchas empresas el servicio es mas
eficaz que el marketing para incrementar el volumen de negocios, la promocion de ventas o la
publicidad. Sospechamos que, en una empresa que posea una estrategia de servicios global,
altamente profesional, el servicio afiade méas a las utilidades netas finales que las actividades
que se realizan en la éareas de investigacion y desarrollo, innovacion de productos,
capitalizacion, ampliacion de la cartera financiera, servicios de crédito o cualquier otra

estrategia de administracion. (Tschohl, 2012)

Para lograr que empresa convierta en realidad sus metas deben satisfacer las siguientes

condiciones:

Compromiso por parte de la direccion: Este prerrequisito es crucial para el éxito de
un programa de mejora de la calidad del servicio. Ninguna empresa deberia realizar publicidad
ostentosa, con esloganes como “amamos a nuestros clientes”, si los directivos no ven atn la
importancia de un servicio personal y confiable, de la misma manera en que creen en los

valores de patria, familia y utilidades. (Tschohl, 2012)

Recursos adecuados: La empresa debe invertir con decision el dinero necesario para
desarrollar y mantener un programa de mejora del servicio disefiado profesionalmente.

(Tschohl, 2012)
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Mejoras visibles del servicio: Las mejoras en el servicio que los clientes perciben se
convierten (para ellos) en sefiales de que la calidad del producto (tangible o intangible) ha
mejorado. Los servicios que ofrece la organizacion deben recibir mejor publicidad que la que

se les hace a los servicios suministrados por la competencia. (Tschohl, 2012)

Capacitacion: Los empleados de la empresa deben recibir una capacitacion amplia
sobre cdmo instrumentar una estrategia de servicio centrada en los elementos especificos,
clave, que planteen los consumidores o clientes de la organizacion. Desde 1980 he estimulado
a las empresas y organizacion para que capaciten a sus empleados. En términos generales,
desafortunadamente, las empresas parecen ignorar que la capacitacion en el area del servicio
tiende a tener un impacto mayor en las utilidades que cualquier otra accion que empresa

pudiera llevar a cabo. (Tschohl, 2012)

Involucramiento o compromiso de todos los empleados: Todos los empleados deben
sentir que su trabajo afecta la imagen que los clientes tienen de la empresa e, incluso, la calidad
del servicio, no importando lo alejado que crean estar de las areas que tienen contacto directo

con la clientela o de las que se comunican directamente con ella. (Tschohl, 2012)

Clima organizacional

(Pefia, Villao, & Bohorquez, 2018) El estudio del clima organizacional en las
empresas es una tarea compleja, por lo que se toma tiempo tratar de comprender todos los
factores que lo determinan, de alli que el clima organizacional depende del grado de
motivacion de los empleados, considerando que la imposibilidad del individuo de
satisfacer necesidades superiores como las de pertenencia, autoestima y autorrealizacidn hace
gue se desmotive y por consiguiente se afecte su desempefio, pues se considera que el clima
organizacional hace referencia a todos aquellos juicios y percepciones que poseen los

miembros de las organizaciones en funcion de su funcionamiento, dindmica de trabajo y
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estructura, es asi como se cree que el clima organizacional depende de la capacidad de
adaptacion o desadaptacion de las personas a diferentes situaciones que se presentan en

el ambito laboral.

Fidelizacion de los clientes

La fidelizacién de clientes es el conjunto de estrategias, técnicas y acciones que una
empresa lleva a cabo con el fin de retener clientes y hacer que estos opten por comprar sus
productos o servicios de forma habitual. Fidelizar implica un esfuerzo considerable a nivel de
marketing, ventas y servicio al cliente. Sobre todo porque esta tarea se debe enfocar a
transformar desde un punto de vista estratégico, la lealtad de los clientes en un canal de

promocion ‘natural’ para un determinado negocio o marca (Botin, 2021).
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Marco Metodoldgico

Modalidad de la investigacion

La modalidad paradigmatica de la investigacion cualitativa se refleja en los
sustentos tedricos del marco conceptual a través de las diferentes teorias de autores y a su
vez cumpliendo el primer objetivo especifico de la investigacion.

Modalidad de la investigacion cuantitativa se refleja en el analisis de las encuestas
realizada a los empleados del cyber J&J.

Meétodo de investigacion

Método inductivo: Por medio de este método se busca realizar una conclusion
general donde se explique la situacion problematica que atraviesa el cyber para
comprender la gestién administrativa.

Meétodo descriptivo: A través de este método se pretende identificar la situacion
actual de la gestion administrativa en el cyber J&J y detallar las irregularidades que se
presentan y causan una situacion problematica en la micro-empresa como objetivo de
entender el objeto de estudio.

Técnicas

Entrevista: se realiz6 un cuestionario de preguntas dirigido a la propietaria del
cyber J&J, de manera que sus opiniones personales permitan conocer la realidad de los
problemas de la administracion del local.

Encuesta: se formuld un banco de preguntas para obtener informacién proveniente
de los empleados que conforman el cyber con el objetivo de recolectar informacion mas
detallada y precisa que ayude a comprender mejor los problemas.

Instrumentos: son los recursos que permiten la viabilidad de las técnicas de
investigacion: Cuestionario de entrevista, formulario de encuesta y anélisis de la

observacion.
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ORDEN

Resultados

Tabla 1

Resultados de la entrevista realizada a la propietaria del Cyber J&J

PREGUNTAS

DATOS RELEVANTES
ENCONTRADOS

¢Como definiria su trabajo?

¢Como propietaria del cyber J&J
cudl es el papel que desempefia?

¢Realiza sus actividades en base a
los procesos administrativos?

¢Conoce la situacion
administrativa que presenta su
micro-empresa actualmente?

¢Cual de los procesos
administrativos cree usted que es
mas importante implementar en el
cyber?

¢Considera usted que una guia en
donde se detallen las actividades y
responsabilidades a realizar en el
Cyber contribuya al mejoramiento
de sus funciones?

¢Cree wusted que wuna mala
atencion al cliente influya en sus
ingresos?

Es un buen trabajo, sin embargo, hay que
tener tacto pues el trato con las personas es
una actividad del dia a dia.

Atender, supervisar y dirigir al personal
que labora.

Conozco de los procesos administrativos
pero no los ejerzo, solo trabajo de forma
empirica.

Son situaciones comunes como en
cualquier compafiia pequefia, como la falta
de herramientas que contribuyan a la
direccion y control de las actividades.

El control, puesto que a veces surgen
problemas por llevar un orden de las
actividades que se realizan.

Considero que seria de gran ayuda para mi
y también para el desempefio del personal
que a veces solo cuentan con
conocimientos empiricos.

Influye de manera significativa pues los
clientes son la razon por la cual el cyber
sigue funcionando, por eso se busca
siempre satisfacer a los clientes.

Fuente: entrevista realizada a la propietaria del Cyber J&J.

Elaborado por: Villena Vilche Yeraldi Yelena.
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De acuerdo al resultado en la Tabla 1 de la entrevista realizada a la propietaria se
puede constatar la carencia de los procedimientos administrativos y como esta situacion
afecta el rendimiento del local, también se puede constatar que la propietaria se siente
conforme con los servicios que ofrece y no ha disefiado un plan para mejorar su cyber.
Debido a esto se han presentado situaciones en que los clientes se van inconformes por la

mala organizacion que se encuentra en el cyber.

Tabla 2

¢ Tiene usted los conocimientos necesarios para realizar una buena administracion del
Cyber?

OPCIONES FRECUENCIAS %
Sl ‘ 1 25%
NO ‘ 3 75%

TOTAL ‘ 4 100%

Fuente: encuesta aplicada a los empleados del Cyber J&J
Elaborado por: Villena Vilche Yeraldi Yelena

Como se puede apreciar en la tabla 2 el personal encargado del cyber J&J no se
encuentra capacitado para realizar sus labores lo que genera ineficiencia, el 75% no conoce la
importancia de los procesos administrativos como: planificar, organizar y controlar las
actividades y las consecuencias que genera no aplicarlas. El cyber es pequefio por lo cual los
problemas dentro son muy notorios para todos los empleados y para la propietaria, sin
embargo, el mayor problema se genera cuando la propietaria no contrata a empleados capaces

de ejercer sus funciones para desempefiar los roles del trabajo.
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Tabla 3

¢,Como definiria usted la situacion actual financiera del Cyber?

OPCIONES FRECUENCIAS %
MUY BUENO 0 0%
BUENO 1 25%
REGULAR 2 50%
MALO 1 25%
TOTAL 4 100%

Fuente: encuesta aplicada a los empleados del Cyber J&J
Elaborado por: Villena Vilche Yeraldi Yelena

En la tabla 3 el 25% opina que la situacién financiera es buena so6lo por los ingresos
diarios que se creen son suficientes para el cyber al ser un local pequefio, el 50% opina que se
encuentra en una situacion financiera regular puesto que al mes no logran llegar al
presupuesto establecido por la propietaria lo que genera un descontento por qué si la situacion
financiera no es buena y tampoco lo seran sus pagos, por otro lado el 25% asegura que la
situacion es mala por que los deméas empleados influyen significativamente en el desarrollo
del cyber y no capacitados al igual que él, para rendir al méaximo en sus labores y eso mejore

la productividad del cyber.
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Tabla 4

Si estuvieras a cargo, ¢que aspecto te gustaria mejorar del Cyber J&J?

OPCIONES FRECUENCIAS %
ATENCION AL 1 25%
CLIENTE
SERVICIOS 0 0%
ADMINISTRACION 2 50%
EQ. DE COMPUTO 1 25%
TOTAL 4 100%

Fuente: encuesta aplicada a los empleados del Cyber J&J
Elaborado por: Villena Vilche Yeraldi Yelena

En la tabla nimero cuatro el 25% dice que mejoraria la atencion que se brinda al
cliente puesto que a veces los demas empleados no tienen tacto con las personas, opina que
capacitaria sus empleados para brindar un buen servicio de calidad. EI 50% aseguran que el
aspecto que cambiaria seria la administracién, ya que ésta controla todos los puntos claves del
cyber al ser un pilar fundamental; su opinion se desarroll6 después de una pequefia
conversacion sobre lo que son los procesos administrativos. El 25% restante opina que es lo
que cambiaria o le gustaria mejorar son los equipos de cémputo ya que estos son el servicio
primordial que el sefior brinda a la comunidad y siempre debe encontrarse en excelente

estado.
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Discusioén de resultados

El cyber J & J se fundd hace 10 afios y contaba con 4 computadoras, una impresora de
copiado y una cabina telefonica, se encuentra ubicado en la calle Av. Universitaria. Es de
infraestructura pequefia y no se ha realizado ni una modificacion en la cual instalen
climatizacion para mejorar el ambiente dentro del cyber, solo se incrementaron mas equipos
como computadoras e impresoras. Atienden de lunes a viernes en el horario de 08h00 a 18h30

y los dias sdbado de 08h30 a 15h00.

La gestion administrativa permite el manejo correcto de las organizaciones con mayor
eficiencia puesto que se enfoca en las estrategias para mantener el desarrollo de las funciones
en 6ptimas condiciones, es por eso que cuando se carece de gestion cualquier empresa esta
destinada a la quiebra puesto que tiene objetivos y metas propuestas; la planificacion,
organizacion, direccion y control, son los procesos administrativos o etapas que se deben

desarrollar para que contribuyan a la mejorar de la competitividad y la rentabilidad.

El cyber J&J realiza sus actividades con el objetivo de brindar un servicio de calidad a
sus clientes, debido a las irregularidades que presenta no ha podido cumplir con lo propuesto,
por lo cual en la presente investigacidn se analizan los procesos de la gestion administrativa
que inciden en el cyber J&J de la ciudad de Babahoyo para mejorar la calidad del servicio.
Los problemas que se generan dentro del cyber son por no realizar una adecuada gestion, lo

que ha causado que el funcionamiento no sea éptimo.

La propietaria del cyber carece de conocimientos administrativos y no posee la
instruccion necesaria para realizar los procesos necesarios para el desempefio de la micro-
empresa, por cual realiza sus actividades de forma empirica sin tener en realidad el

conocimiento de lo que es dirigir un negocio. Cuenta con mision y vision, pero como no lleva
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a cabo una adecuada organizacion ni una de sus metas logran plasmarse, si se capacita

podrian obtener mejores resultados.

El cyber carece de una planificacion en el desarrollo de sus actividades, puesto que no
realiza un registro de cuentas de ingresos, egreso y hasta del capital que invierte en el cyber,
esto ocasiona que no se tenga claro el destino. Tampoco llevan registro del tiempo prudente
para realizar actualizaciones en las computadoras lo que genera sean lentas y que existan
quejas de los clientes. No realizan evaluaciones constantes acerca del cumplimiento de las

actividades que realizan los empleados, como tampoco se registra el horario de trabajo.

Muchos negocios cierran sus puertas por que no planifican con antelacién, es por ello
que se presentan muchas deficiencias que son graves para el negocio, en el cyber J&J ocurre
lo mismo por no plantearse metas a corto ni largo plazo, por lo cual la autora sugiere que se
realice un analisis de la situacion actual y se establezcan objetivos que permitan erradicar con
las falencias, como registrar las actividades diarias, crear un cronograma para supervisar las
computadoras, lluvia de idea con sus empleados, control de entrada y salida de los empleados,

control de inventarios, etc.

Un control interno ayuda a las empresas a obtener la informacion necesaria para el
buen funcionamiento de sus labores, esto lo debe realizar el gerente o propietario del negocio
para mitigar los riesgos que pueden ocurrir y solucionarlo. Mediante el control se puede dar
seguimiento a los objetivos planteados a fin de lograr el éxito organizacional; el control no
solo es un proceso técnico, sino también es un proceso informal donde se evaltan factores

culturales, humanos organizativos y grupales.
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Estructura organizacional

Gerente

Jefe técnico

Servicio al -
. Contabilidad
cliente
l v
A Mantenimiento
Area de ventas Bodega P—
técnico

Fuente: Organigrama del Cyber J&J
Elaborado por: Villena Vilche Yeraldi Yelena
Mision
Garantizar un servicio completo y de calidad con computadoras en excelente estado y
con un servicio de internet rapido, ademas de ofrecer fotocopias, impresiones, pago de

servicios, todo en un ambiente agradable con costos que se ajusten a las actividades

realizadas, para satisfacer las necesidades de todos los clientes.
Vision

El cyber J & J esta enfocado en convertirse en la opcién numero uno de las personas,
desde docentes, estudiantes universitarios hasta nifios que busguen navegar en internet con la

mayor velocidad posible, ofreciendo la mayor disponibilidad en todas las actividades que

realicen para tener clientes complacidos y generar ganancias.

Descripcion de los servicios

Los servicios que ofrece el cyber estdn compuestos por una cabina telefonica,

Ilamadas a celulares Internet banda ancha, uso de las computadoras, servicios de oficina tales
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como documentos, consultas y elaboracion de trabajos, pagos en linea, escaner, fotocopias,
impresion blanco y negro y a color, quemados de CD, venta de Utiles escolares como
carpetas, cuadernos, boligrafos, anillados, también cuenta con otros servicios como juegos en

las computadoras, asesoria en la utilizacion de redes sociales, ademas de refrigerios.
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Conclusiones

Al existir estos problemas dentro del cyber, se enfrentan a situaciones que ponen en
riesgo su estabilidad, el cual se verd también reflejado en la situacion financiera, al existir
inconvenientes como falta de personal capacitado, mala organizacién; ocasiona que puedan
presentar el problema de mayor escala conforme pasan los meses, deben optar por buscar un
experto que los capacite para desarrollar mejor las funciones en el cyber.

Lo que estd afectando el desarrollo econdmico del cyber es no llevar una correcta
administracion de las cuentas que maneja la empresa por realizar un correcto manejo del
control y asegurar su funcionamiento. No realiza la contratacion de personal con eficiencia lo
que fue evidente al realizar las encuestas a los empleados que no estan capacitados y
comprometidos para desempefiar sus labores.

De acuerdo a la entrevista realizada se pudo determinar que la propietaria del negocio
es consciente de las falencias que presenta su cyber, pero no estd comprometida del todo en
cambiar el destino que tiene su micro-empresa, al realizar diversos cambios en el trabajo le
permitié determinar cuales son las fortalezas y debilidades que posee y mejorarlas para
resolver los problemas que han afectado al desempefio de este por la falta de procesos

administrativos.
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Recomendaciones

Ejecutar los procesos administrativos como la planificacion, organizacion, integracion,
direccion y control para el buen funcionamiento del cyber y asi crear estrategias de mejora
eficientes para satisfacer las necesidades de los clientes y con esto mejorar la productividad

del mismo.

Mejorar el servicio al cliente que ofrecen, por eso es importante contratar a una
persona capacitada que ayude agilizar los pedidos de los clientes acorde van ingresando al
local para que no exista una aglomeracion, las personas que acuden al cyber en su mayoria
son estudiantes universitarios que buscan una atencién 6ptima y eficaz para seguir con sus

demaés actividades, por eso deben gestionar el tiempo de forma adecuada.

Mantener en buen estado los equipos de computo, tanto en el aspecto fisico deben
estar limpias y ser sanitizadas después del uso de un cliente, mantenerlas libres de ralladuras
en la pantalla que no permita apreciar lo que se esta realizando y también darles un constante

mantenimiento de su hardware.
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Anexo 2

Carta de autorizacion

Babahoyo, 03 de marzo del 2022

Sra.
Vilma Villena Zurita
PROPIETARIA DEL CYBER J & J DE LA CIUDAD DE BABAHOYO

En su despacho.

De mis consideraciones:

Yo: VILLENA VILCHE YERALDI YELENA, con la cedula de identidad 120760654-0,
estudiante de la Universidad Técnica de Babahoyo de la Facultad de Administracion, finanzas e
informética, carrera de Comercio, matriculada en el proceso de titulacion periodo noviembre 2021
— abril 2022, le solicito a usted de la manera mas acomedida se sirva a autorizar a quien
corresponda se proceda a otorgarme el permiso respectivo para realizar mi Caso de estudio
denominado GESTION ADMINISTRATIVA EN EL CYBER J & J DE LA CIUDAD DE
BABAHOYO, el cual es requisito indispensable para poder titularme.

Esperando una respuesta favorable quedo de usted muy agradecida.

Muy atentamente.

Vol i flowor V]
74 /\""{[\0 N2 MJ o
Yeraldi Villena Vilche

C.I120760654-0 (){/’{;@’L’wj‘g
Uf/m A Mﬂ’ V/’L/t’ua Zdh‘j;(

C.i. |20236010-2
OVYI6FYEGY
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Anexo 3

Entrevista aplicada a la duefia del Cyber J & J

Objetivo: Evaluar el nivel en el que se encuentra el cyber desde el criterio de su duefia.

1. ¢Como definiria su trabajo?

2. ¢Cbmo propietaria del cyber J&J cudl es el papel que desempefia?

3. ¢Realiza sus actividades en base a los procesos administrativos?

4. ¢Conoce la situacién administrativa que presenta su micro-empresa
actualmente?

5. ¢Cudl de los procesos administrativos cree usted que es mas importante
implementar en el cyber?

6. ¢Considera usted que una guia en donde se detallen las actividades y
responsabilidades a realizar en el Cyber contribuya al mejoramiento de sus
funciones?

7. ¢Cree usted que una mala atencion al cliente influya en sus ingresos?
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Anexo 4

Encuesta aplicada a los empleados del Cyber
Objetivo: Averiguar cudl es el punto de vista de los empleados en base a la

administracion dentro del Cyber

1. ¢Como calificaria usted el servicio que ofrece el Cyber J&J?
Excelente
Bueno
Regular
Malo

2. ¢Tiene usted los conocimientos necesarios para realizar una buena administracién del
Cyber?
Si
No

3. ¢Segun su criterio como calificaria la calidad administrativa del Cyber?
Excelente
Buena
Regular
Mala

4. ¢Como definiria usted la situacion actual financiera del Cyber?
Excelente
Buena
Regular
Mala

5. ¢Para usted cudl de los siguientes factores determinaria una mejor situacion para el
Cyber?

Mejor Administracion

Mejora de las instalaciones

Mas amueblamiento

Determinar beneficios a los trabajadores

6. ¢Como consideraria si el Cyber les proporcionara capacitacion referente a
administracion y atencién al cliente?
Excelente
Buena
Regular
Mala

44



7. ¢Cbmo califica usted, el ambiente del local y sus instalaciones?
Excelente
Bueno
Regular
Malo

8. Siestuvieras a cargo, ¢qué aspecto te gustaria mejorar del Cyber J&J?
Atencion al cliente
Servicios
Administracion
Equipos de computo
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