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GESTION ADMINISTRATIVA DE LA EMPRESA WOLF SMARTPHONE DE
LA CIUDAD DE MONTALVO, PERIODO 2022

Resumen

El objetivo del estudio de caso fue analizar la gestion administrativa, en relacion a la
ineficiencia de procesos, que influyen en el rendimiento de la empresa WOLF
SMATHPHONE. La metodologia aplicada fue una investigacion basica, con un alcance
exploratorio a partir del modelo sistemético, teniendo como unidad de analisis a los
colaboradores de la empresa. Las técnicas empleadas fueron la observacion que
permitio tener un acercamiento a los colaboradores y un antecedente de la realidad que
enfrentan, la entrevista evidencio las problematicas que afectan directamente y la
encuesta para la recoleccién de informacion y confirmacion de datos; la empresa
enfrenta problemas de adaptabilidad al cambio, ademas que carece de una estructura
béasica, lo cual incide en su eficiencia operativa, con los hechos mencionados se ha
notado que los trabajadores no tienen claro sus responsabilidades y actividades a

cumplir segun el cargo que asumen.

Palabras claves: gestion administrativa, ineficiencia de procesos, marketing,

optimizacién



ADMINISTRATIVE MANAGEMENT OF THE WOLF SMARTPHONE
COMPANY IN THE CITY OF MONTALVO, PERIOD 2022.

Abstract

The objective of the case study was to analyze the administrative management, in
relation to the inefficiency of processes, which influence the performance of the
company WOLF SMATHPHONE. The methodology applied was a basic research, with
an exploratory scope based on the systematic model, having the company's employees
as the unit of analysis. The techniques used were the observation that allowed to have
an approach to the collaborators and a background of the reality they face, the interview
evidenced the problems that directly affect and the survey for the collection of
information and confirmation of data; the company faces problems of adaptability to
change, in addition it lacks a basic structure, which affects its operational efficiency,
with the mentioned facts it has been noticed that the workers do not have clear their

responsibilities and activities to fulfill according to the position they assume.

Key words: administrative management, process inefficiency, marketing, optimization



Planteamiento del problema

Wolf Smartphone es una empresa pequefia dedicada a la compra y venta de
celulares, cases, accesorios moviles, entre otros dispositivos tecnologicos, ofreciendo
una variedad de marcas en sus productos, y diversidad en el ofrecimiento de servicios
como el arreglo de iPad, celulares por motivo de dafios en la bateria, display,
actualizaciones entre otros. Tiene alrededor de 4 afios en funcionamiento. Esta empresa
se encuentra ubicada en la ciudad de Montalvo, sin embargo, los medios digitales
usados para su publicidad, le ha permitido tener alcance fuera de la ciudad. A medida
que la empresa ha experimentado un crecimiento en el Gltimo afio, se han presentado

desafios en la gestion administrativa que requieren una evaluacion y accion inmediata.

Antes de detallar la situacion problematica de la empresa, es importante
reconocer que la gestion administrativa es esencial para el funcionamiento exitoso y
eficiente de cualquier organizacion, ya sea una empresa, una institucion educativa, una
entidad gubernamental o una organizacion. Juega un papel critico en la planificacion,
organizacion, direccion y control de los recursos y actividades de la organizacion para
lograr sus objetivos y metas de manera efectiva. Segun, Gonzélez et al. (2020) “la
gestion administrativa tiene un caracter sistémico, al ser portadora de acciones
coherentemente orientadas al logro de los objetivos a través del cumplimiento de las
clasicas de la gestién en el proceso administrativo: planear, organizar, dirigir y

controlar” (p. 33).

Los desafios presentados en la gestion administrativa de la empresa han influido
en su rendimiento y su capacidad para alcanzar cumplir con sus objetivos estratégicos.
Entre los principales problemas que se presentan son: la ineficiencia en los procesos
administrativos; en base a la previa exploracion realizada del lugar, se pudo observar
una falta de sistematizacion y optimizacion en los procesos internos de la empresa,
debido a la nula estructura de la organizacion empresarial, generando falencias en
distintas areas de la produccion y servicios, lo que puede dar lugar a retrasos, errores y

pérdida de recursos.

Si bien es cierto, la empresa ha ido creciendo, teniendo una mayor demanda de
clientes, sobre todo por ser una empresa con menor competencia en el mercado dentro
de la ciudad, pero eso no significa que todos sus alcances sean positivos, pues a mayor

demanda de clientes, mayores necesidades se presentan, como ya se menciond con



anterioridad, dentro de la ineficiencia en los procesos administrativos se destaca la nula
estructura de la organizacién empresarial, como lo es la falta de planificacién y
organizacion, siendo estos dos factores claves, para llevar un proceso administrativo

eficaz.

Dentro de lo que es la planificacion, la empresa no cuenta con una estructura
bésica, lo cual, influye en la organizacién de las actividades que generan mayor
demanda en la empresa. A lo largo de las actividades realizadas en vinculacion, se pudo
evidenciar como los clientes, buscaban obtener una mayor satisfaccion de los servicios,
puesto que en algunas ocasiones se agendaba una cita para brindar atencion, pero luego
existian choques de horarios, ademas que, existieron comentarios de clientes que no se
estaban dando los servicios que ofrecian, debido a que no se hizo el arreglo de una
bateria de celular por no contar con el material requerido. Existieron algunos retrasos en
las entregas de los pedidos de los celulares de clientes que solicitaron su pedido con
anticipacion. Todo esto, generaba molestia en clientes por la falta de respuesta a tiempo,
la falta de atencion personalizada y la resolucién inadecuada de problemas. De este
modo, se destaca que, dentro de la planificacion, el no contar con la estructura basica

empresarial adecuada, afecta la compra de productos y el servicio de atencion al cliente.

Por otro lado, en relacion a la organizacion se notd una ausencia en las
estrategias de marketing digital, no hay una linea de trabajo que permita atraer y retener
a los clientes, sobre todo porque el personal no tiene distribuida sus tareas especificas;
la empresa solo se mueve mediante la plataforma de Facebook, aunque esta tenga un
alcance grande, no es suficiente para lograr retener a sus clientes. Sus publicaciones no
son programadas y no hay mayor interaccion con sus clientes, lo cual convierte su perfil
poco atractivo. Esto debido a que solo una persona se encarga del manejo de la red
social, y adicional, debe cumplir con las entregas de productos requeridos. Es
importante mejorar esta area puesto que, es esencial para establecer una presencia en
linea solida, llegar a audiencias especificas y adaptarse a las demandas cambiantes del
entorno comercial actual, sabiendo que, las empresas que adoptan estrategias efectivas

de marketing digital tienen méas probabilidad de alcanzar el éxito a largo plazo.



Justificacion

La gestion administrativa eficiente y efectiva es fundamental para el éxito y la
competitividad de cualquier empresa en el entorno empresarial actual. En el caso de
WOLF SMARTPHONE, una empresa ubicada en Montalvo, Los Rios, la mejora de su
gestion administrativa se vuelve crucial para mantener su posicion en el mercado,
alcanzar sus objetivos estratégicos y evitar pérdidas de la empresa, puesto que
actualmente se encuentra en un punto creciente, después de sus afos de trayectoria.
Tener una mayor demanda de clientes en la actualidad es favorable para la empresa, sin
embargo, no llevar una planificacion y organizacion adecuada, causaran dafios
administrativos, perdiendo lo que han logrado. Analizar la gestion administrativa de la
empresa es crucial porque proporciona una vision integral de como la organizacion

opera, toma decisiones y utiliza sus recursos para lograr sus objetivos.

Una de las razones por las cuales es pertinente realizar este estudio es porque la
gestion administrativa ayuda a identificar ineficiencias en los procesos internos y
operativos. Al comprender como se gestionan las tareas diarias, se pueden hacer ajustes
para mejorar la eficiencia y reducir los desperdicios de tiempo y recursos, puesto que
influye en gran medida en el rendimiento de WOLF SMARTPHONE, sobre todo por el
cambio evidenciado en este Gltimo afio. El andlisis constante de la gestion
administrativa también ayuda a la empresa a adaptarse a los cambios en el entorno
empresarial y a las necesidades cambiantes de los clientes, permitiendo una flexibilidad

organizativa gque es esencial para la supervivencia a largo plazo.

Otro aspecto importante, para el desarrollo de este trabajo es la mejora de la
planificacion estratégica, puesto que esta, ayuda a los miembros de la empresa a
comprender como se estan cumpliendo las estrategias actuales y adaptarlas segun sea
necesario para alcanzar los objetivos a largo plazo. Muchas veces, el personal solo se
encarga de cumplir con las tareas que le indiquen, sin tener una meta proyectada, la cual
contribuiria a la mejora de la empresa, que, pese a no ser una empresa grande, su
alcance ha sido significativo dentro de la ciudad. El anélisis de la gestion administrativa
proporciona informacion valiosa para mejorar la eficiencia, tomar decisiones
estratégicas y garantizar que la empresa esté operando de manera efectiva y en linea con

sus objetivos en relacion al contexto actual.



Objetivos

Objetivo general:

e Analizar la gestién administrativa, en relacion a la ineficiencia de procesos, que
influyen en el rendimiento de la empresa WOLF SMATHPHONE, a través de

una investigacion exploratoria.

Objetivos especificos:

o Identificar los factores que causan la ineficiencia de procesos administrativos
mediante un andlisis cuantitativo al rendimiento de los colaboradores de la
empresa.

e Describir como la optimizacion de los procesos puede mejorar la eficiencia
operativa haciendo uso de la observacién directa.

e Revisar la estructura béasica de la empresa y marketing para mantener un nivel
adecuado al cumplimiento de metas y rendimiento de la empresa a través un

analisis cualitativo.



Linea de investigacion

El presente estudio de caso corresponde a la linea de investigacion de “gestion
financiera, administrativa, tributaria, auditoria, control”, debido a que se enfatiza la
importancia de la relacion que se da entre la gestion y la administracion de recursos en
WOLF SMARTPHONE, con un enfoque especifico en su administracion y los
mecanismos de control. Para ello, es importante que la investigacion se encuentre
direccionada al “marketing y comercializacion”, procurando entender y mejorar los
procesos y decisiones que influyen en la eficacia y sostenibilidad de las operaciones de
la empresa. Es por ello que, este trabajo permitird conducir a un estudio profundo y
exploratorio de los procesos administrativos relacionados con la planificacion y
organizacion empleados en la empresa, sabiendo que la planificacion se profundiza en
los aspectos de atencion al cliente y la estructura basica organizacional, mientras que la
organizacion se enfoca al marketing empleado para obtener el alcance necesario para
cumplir los objetivos a largo plazo, con la finalidad de tener beneficiarios directos

(socios y colaboradores) e indirectos (clientes)



Articulacién Del Tema

Esta investigacion se llevara a cabo en relacion a la gestion administrativa, tomando
como punto de partida el area de intervencion de la linea de practicas pre profesionales,
puesto que existe una relacion directa con las actividades realizadas durante las
pasantias, sobre todo por las destrezas adquiridas como la buena comunicacion en el
ambito laboral entre todo el personal, lo cual permite realizar una entrevista informal a
los colaboradores de la empresa Wolf Smartphone, para tener un acercamiento a la

realidad que viven.

Ademas, es de menester mencionar los subtemas que se llevaran a cabo en relacion
al eje tematico de las practicas, que es “gestion administrativa, compromiso social y
marketing”, siendo estos 3 elementos diferentes, pero que tienen relacién entre si, al
igual que la linea de investigacion del presente trabajo. A continuacion, se enlistan los

subtemas a tratar:

e Importancia de la gestion administrativa

e Factores que influyen en la gestién administrativa

e Causas y consecuencias la ineficiencia de procesos administrativos
e Optimizacién de procesos y eficiencia operativa

e Estructura basica organizacional y marketing



Marco Conceptual

La empresa Wolf Smartphone ha presentado algunas deficiencias en relacion a
su gestion administrativa, evidenciado en la satisfaccion de los clientes, pese a que, en
el ultimo periodo, sus clientes han aumentado, su rendimiento no va al mismo ritmo, y
esta misma razén de acrecentamiento, es lo que genera preocupacion en la empresa,
puesto que las estrategias usadas deben adaptarse acorde a la realidad presentada, por
ello, es crucial analizar el desarrollo de la gestion administrativa de esta empresa.
Siendo esta la que permite conocer cuéles son las actividades que se llevan a cabo para
planificar, controlar recursos, dirigir para alcanzar una meta de forma efectiva y
eficiente, precisamente, lo que no se esta logrando en la actualidad en Wolf

Smartphone.

En el mundo contemporaneo, donde la tecnologia avanza a pasos agigantados,
las empresas que se dedican a la compra y venta de celulares y articulos tecnologicos
desempefian un papel crucial en la satisfaccion de las necesidades de la sociedad. En
este contexto, la gestion administrativa emerge como un pilar fundamental para el éxito
y la supervivencia de Wolf Smartphone, si bien es cierto, en las organizaciones
modernas, el éxito depende de la habilidad de poder integrar a los miembros de la
empresa en las planificaciones y proyectos propuestos, de modo que, los colaboradores

se incursionen mas con los objetivos organizacionales.

Importancia de la gestion administrativa

Segun Soledispa et al., (2022) “la empresa es una entidad econémica en la que
se materializa una idea de forma planificada, donde se satisfacen las demandas y deseos
de sus clientes a través de una actividad comercial especifica” (p. 282). En base a ello,
se resalta la importancia de la existencia de la misidn, vision, objetivos, planeacion
estratégica, en relacion con las acciones tomadas para el manejo de la empresa. Ante
esta situacion, se destaca lo necesario que es llevar un correcto direccionamiento, a
partir de la gestion administrativa, puesto que esta, segun (2022) “es el conjunto de
actividades que se realiza para dirigir una organizacion mediante una conduccion

racional de tareas, esfuerzos y recursos”. Siendo capaz de coordinar las diversas
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actividades que se desempefian en la empresa desde los distintos puestos de trabajo, con

la finalidad de prevenir problemas, y crecer en el mercado.

De acuerdo con Saavedra (2020) “las diversas instituciones publicas y privadas
tienen muchas formas de gestion administrativa, desde la gestion de los recursos
financieros y los recursos humanos, estas instituciones invierten muchas horas y
recursos en la planificacion de sus actividades” (p. 1510). "Poniendo en manifiesto que,
la gestion administrativa es indispensable puesto que brinda una ayuda y guia en el
desarrollo laboral, promueve una correcta gestion de tiempo para la ejecucion de
actividades, es decir que, este proceso incluye areas como la planificacion estratégica, la
gestion de recursos humanos, la contabilidad, las finanzas, la logistica y la operacion

general de la empresa.

La gestion administrativa se reconoce como la columna vertebral en la
optimizacion de recursos dentro de una empresa. En el caso de la industria, donde la
tecnologia evoluciona de manera constante, la gestion eficiente de los recursos
financieros, humanos y materiales es esencial para mantenerse competitivo, ademas
que, fomenta un enfoque estructurado y basado en datos, lo que a su vez contribuye a la
reduccion de la incertidumbre ya la mejora de los resultados. Si bien es cierto, dentro
del analisis a Wolf Smartphone no se explora directamente en la planificacion
presupuestaria, pero aun asi, es importante tener presente la gran incidencia que tiene el
aspecto financiero dentro del alcance de metas, sobre todo porque es indispensable para

el desarrollo de actividades dentro de recursos humanos.

El factor financiero dentro de la gestién administrativa de una empresa permite
que esta adquiera un inventario de manera adecuada, lo cual ayuda a evitar que existan
excesos o insuficiencias (Nufiez, 2020). Pese a que, este factor no se profundiza en el
estudio presentado, se debe tener claro que, este es el que garantiza que el personal
tenga las habilidades y capacitacion necesarias para brindar un servicio de calidad a los
clientes, siendo una herramienta flexible y Gtil, acorde a las realidades y necesidades
presentadas, con el Unico fin de alcanzar a cumplir metas propuestas. Por esta razon,
influye en el alcance de la eficacia y la eficiencia econdmica, teniendo un registro de los
costos y gastos de la empresa, ademas que permite predecir y anticipar las estrategias a

implementar a futuro, lo cual, es complementario a la planificacion estratégica.
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Cabe mencionar que, la planificacidn estratégica actia como un puente entre los
objetivos de la organizacion y los recursos disponibles, su finalidad es reducir los
fracasos empresariales, teniendo un alcance de proyeccion del proposito esperado a
futuro (Calapifia, 2019). Si bien la planificacion estratégica se enfoca en un horizonte a
largo plazo, su valor radica en su capacidad para adaptarse a los cambios y desafios que
surgen en el camino. La planificacion estratégica proporciona un marco que permite a
las organizaciones ajustar su curso y tomar decisiones informadas en funcion de las
circunstancias cambiantes, es de menester poner en manifiesto que, la flexibilidad
inherente a la planificacion estratégica permite a las organizaciones ser agiles y
responder de manera efectiva a nuevas oportunidades y amenazas, lo que se traduce en

una ventaja competitiva significativa.

Dicho de otro modo, la planificacion estratégica es la brujula que guia a las
organizaciones hacia la consecucion de sus metas y aspiraciones. Su enfoque a largo
plazo, adaptabilidad, alineacion de recursos y capacidad influye en gran medida en la
toma de decisiones, siendo esta competencia, un elemento esencial en el desarrollo de
cualquier organizacién que aspire al éxito en un entorno empresarial desafiante y
dinamico. La planificacion estratégica no solo permite a las organizaciones adaptarse a
contextos desconocidos, pero con confianza, sino que también les brinda la oportunidad

de forjar su propio camino hacia la excelencia y el crecimiento.

Si bien es cierto, Mendoza (2021) describe que la gestion administrativa abarca
diversas areas como la planificacion, finanzas, marketing, y cada una de estas areas son
importantes en la construccion y mantenimiento de relaciones solidas con los clientes.
La gestion de marketing y ventas permite identificar y segmentar a los clientes
adecuadamente, disefiar estrategias de promocion efectivas y establecer canales de
comunicacion que fomenten la confianza y la fidelidad del cliente. Ademas, la gestion
de atencion al cliente es crucial para brindar un servicio excepcional y resolver de
manera rapida y eficiente cualquier problema que pueda surgir. La reputacion de la
empresa en esta industria esta estrechamente ligada a la satisfaccion del cliente, y una
gestion administrativa solida asegura que se cumpla y superen sus expectativas de sus

clientes a mediano y largo plazo.
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Factores que influyen en la gestién administrativa

Barreto (2021) describe la gestion administrativa como una tarea compleja e
interdisciplinaria, debido a las areas que abarca para su funcionamiento. Siendo
influenciada por una amplia gama de factores; desde el entorno empresarial y
econdmico hasta la cultura organizacional y la tecnologia estos factores interacttan de
manera dinamica para dar forma a como se toman decisiones, se asignan recursos y se
alcanzan los objetivos en una organizacion. Reconocer la influencia de estos factores y

abordarlos de manera efectiva es esencial para lograr una gestion administrativa exitosa.
Ante lo expuesto con anterioridad, Barreto (2021), refiere los siguientes factores:

e Entorno empresarial y econdmico: Las condiciones econémicas pueden afectar
tanto la planificacion presupuestaria como la toma de decisiones financieras.
Ademas, la competencia en el mercado, las tendencias del consumidor y los
cambios en la demanda pueden influir en las estrategias de marketing y en la
toma de decisiones sobre productos y servicios. Una gestion administrativa
efectiva debe tener en cuenta estos factores externos y adaptarse a ellos para
mantener la relevancia y la competitividad en el mercado.

e Cultura organizacional y valores: La cultura organizacional y los valores
también tienen un gran impacto en la gestion administrativa, la forma en que se
manejan las relaciones internas, la comunicacién y la colaboracién entre los
miembros del equipo puede influir en la eficiencia y la productividad. Los
valores de la organizacién, como la ética, la responsabilidad social y la
transparencia, guian las decisiones y acciones de los lideres y colaboradores.

e Tecnologia y automatizacion: En la era de la digitalizacion, la tecnologia y la
automatizacion estan revolucionando la forma en que se gestiona una
organizacion. La adopcion de sistemas de gestion, herramientas de anélisis de
datos y software de planificacion puede mejorar la eficiencia y la precision en la
toma de decisiones administrativas. Ademas, la automatizacion de procesos
puede agilizar tareas rutinarias y liberar tiempo para que los lideres se enfoquen
en actividades estratégicas. Sin embargo, es esencial equilibrar la tecnologia con
la necesidad de mantener la las buenas relaciones y la empatia en la gestion de

relaciones con colaboradores y clientes, para brindarles una atencion de calidad.
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Recursos humanos: El area de recursos humanos es fundamental en cualquier
organizacion, es asi que, la seleccién, formacion y retencion de empleados
influyen directamente en la productividad y en la capacidad de la organizacién
para alcanzar sus objetivos. La gestion administrativa debe abordar aspectos
como la asignacion de roles y responsabilidades, la motivacion del equipo y el
desarrollo profesional para mantener un ambiente laboral enriquecedor y
motivador.

Cambio y adaptabilidad: La capacidad de una organizacién para adaptarse a los
cambios es un factor critico en la gestion administrativa, puesto que, el entorno
empresarial esta en constante evolucion, y la gestion administrativa debe ser lo
suficientemente flexible como para adaptarse a nuevas circunstancias y desafios.
La resistencia al cambio puede ser perjudicial, mientras que la capacidad de

anticipar y abrazar cambios puede ser una ventaja competitiva.

Ademas de ello, también es importante reconocer cuando la empresa presenta

alguna amenaza, siendo de vital ayuda contar con las unidades estratégicas para
gestionar de forma adecuada la empresa u organizacion. Segun Barreto (2021) “la
gestion de la empresa estudia y analiza su entorno, sus comportamientos, para
comprender las relaciones que surgen a partir de una amenaza” (pag. 100). Adicional a
ello, el autor menciona que, para no improvisar ante una situacién de amenaza o crisis,
se sebe tener en consideracion 8 principios, cuando se proceda a gestionar, estos

principios son:

1. Ser comprensivo: la persona encarga de gestionar debe tener presente cada una

de las situaciones que generan alguna problematica.

Ser preventivo: es importante anticipar los acontecimientos futuros, para ello, la
realizacion de proyecciones empresariales puede ser de ayuda, de este modo, se
construiran organizaciones resistentes a dafios.

Ser colaborativo: se debe crear un ambiente de confianza entre los pares, para
fomentar el trabajo en equipo y a su vez, promover la comunicacion efectiva.
Integracion: es importante mantener en union las areas de una organizacion, de
modo, que se vinculen y actlen en conjunto para el alcance de sus metas.
Manejo de contingencias: ante las situaciones emergentes es importante también
priorizar las necesidades de la empresa, por lo que, el encargado o encargada de

la gestion, debe realizar un analisis de riesgo y de impacto.
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6. Ser flexible: hay que brindar apertura a cada uno de los colaboradores que
conforman la empresa con la finalidad de sincronizar las actividades que tienen
un propdsito en comun.

7. Ser coordinado: se deben alinear las actividades de interes para trabajar de
forma colaborativa para el alcance de metas.

8. Ser profesional: tener clara la meta y saber como alcanzar, en base al
conocimiento, entrenamiento y experiencia, es esencial para una mejora

continua de la empresa.

La gestion de las empresas en relacion al entorno debe verse como un instrumento
de adaptacion, el cual permitira enfrentar las diversas situaciones de amenazas que se
presenten, su comprension y manejo adecuado son esenciales para lograr una
administracion exitosa. Sin embargo, hay que sefialar que el no lograr cumplir con una

gestion adecuada genera consecuencias negativas en el desarrollo de la misma.

Causas y consecuencias de la ineficiencia de procesos administrativos

Segun Valle (2021) “el departamento encargado de la administracion es el regulador
del mercado, y es importante en el desarrollo de las empresas... las empresas en
transicion, los departamentos de administracién deben desempefiar un papel importante,
mejorar el apoyo a la transformacién empresarial” (pag. 249). Aludiendo asi que, los
procesos administrativos son fundamentales cuando la empresa se encuentra en
transicion o adaptacion, por ello, se fomenta que los encargados de la administracion
mantengan claras sus rutas de actuacion y estrategias a emplear para un desarrollo
optimo en el mercado laboral, de modo que se mantengan en una linea competitiva,

reteniendo a sus clientes.

Pero, ¢qué son los procesos administrativos? Para poder identificar los factores que
desencadenan la ineficiencia, se debe tener claro en qué consisten los procesos
administrativos, puesto que estos, son lo que permiten una adecuada gestion
administrativa. En base a Hernandez (2019) a se manifiesta que “el proceso
administrativo es una consecucion de fases a través de las cuales se lleva a cabo la
practica administrativa. Por eso, en la actualidad, la division cuatripartita, es la mas
aceptada universalmente: planeacion, organizacion, direccion y control” (pdg. 66). Cada
una de estas fases permiten que la organizacion o empresa alcancen niveles de eficacia

adecuados para el cumplimiento de objetivos. De este modo, la planeacién es la etapa
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con mayor importancia puesto que se destaca la competencia de toma de decisiones para
la fijacion de objetivos, la organizacion debe cumplir con lo propuesto en la
planificacidn, la direccion busca coordinar las actividades y el control se encarga de la

medicion y evaluacion.

Cabe sefialar que, la importancia de los procesos administrativos radica en la
informacion y el conocimiento que se tenga de la administracion de una empresa, esto
conlleva a que se convierta en una organizacion efectiva y eficiente. No obstante, se
debe tener presente que, para poder lograr estas metas, se debe trabajar en el
mejoramiento continuo en relacion al proceso administrativo, siendo posible si, los
encargados del &rea analizan cada uno de los niveles organizaciones (nivel institucional,
nivel intermedio y nivel operacional) y las necesidades presentadas, siendo esto
favorable para el rendimiento laboral y la economia de la misma. Los procesos
administrativos son fundamentales en todo tipo de empresa, pequefia, mediana o grande,
puesto que, evita las improvisaciones en caso de crisis e infiere en la toma de decisiones
importantes para el desarrollo organizacional, ademas que se encarga de la busqueda de
estrategias que sean eficientes para la optimizacion de recursos, generando ganancias a

la empresa (Mufios, 2020).

Por otra parte, la ineficiencia hace referencia a la falta para el cumplimiento de
tareas o de presion competitiva en el mercado, siendo este un factor negativo que afecta
grandemente al desarrollo de la empresa, sobre todo al proceso administrativo; en
contraste con la eficiencia que es esencial para el éxito de una entidad (Suarez, 2020).
La ineficiencia en los procesos administrativos puede tener un impacto perjudicial en la
organizacion en términos de recursos, productividad, satisfaccion del cliente y
capacidad para competir en el mercado. Por tal razdn, resulta importante poder
identificar las causas que subyacen la ineficiencia y el modo en como estas afectan a la
empresa, para de este modo, poder abordarlas de manera efectiva y lograr un

funcionamiento fluido y un rendimiento 6ptimo.

Suéarez (2020) describe alguna de las causas de la ineficiencia en los procesos

administrativos de una empresa:

e No existe una comunicacion efectiva: La comunicacion inadecuada entre los
miembros del equipo y las diferentes areas puede llevar a la falta de

coordinacién y colaboracion, siendo estos puntos clave para el cumplimiento en
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las etapas del proceso de administracion, puesto que un canal de comunicacion
mal desarrollado puede trasmitir una informacion incompleta, causando
malentendidos y decisiones erroneas.

e Carencia de una estructura basica: La ausencia de una estructura clara en los
procesos administrativos puede dar lugar a confusiones y duplicacion de
esfuerzos, puesto que no hay asignaciones claras de las funciones que deben
cumplir los colaboradores.

o Falta de adaptabilidad al cambio: La resistencia de los colaboradores a
adaptarse a nuevos procedimientos o sistemas puede crear obstaculos en la
implementacidn de procesos mas eficientes.

e Sobrecarga de tareas: La asignacion excesiva de tareas a un nimero limitado de
colaboradores puede llevar a la fatiga y al agotamiento, reduciendo la eficiencia
y la calidad del trabajo, por ello, es importante la existencia de un manual de
funciones que permita esclarecer las funciones y colaboradores que debe cumplir
cada colaborador.

¢ No hay un desarrollo 6ptimo de automatizacion: La utilizacion de sistemas y
tecnologias obsoletas puede ralentizar los procesos administrativos y aumentar
la probabilidad de errores.

o Falta de supervision: La falta de supervision y seguimiento de los procesos
administrativos puede resultar en la falta de responsabilidad y en la pérdida de
control sobre el rendimiento de la empresa.

¢ Falta de capacitacion: La carencia de habilidades puede aumentar la
probabilidad de errores y retrasos en el cumplimiento de tareas, por lo que,
capacitar al personal es fundamental para desarrollar competencias y fortalecer

conocimientos.

Como ya se menciono con anterioridad, la ineficiencia de productos es perjudicial
para el crecimiento de la empresa. Segun (Mufios, 2020) alguna de las afectaciones

puede ser:

o Calidad deficiente en los servicios que ofrece la empresa, de modo que, los
clientes no quedan satisfechos, al no existir una eficacia al solventar sus

necesidades en relacion a los dispositivos tecnoldgicos que llevan para revision.
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e Perdida de oportunidades para aprovechar el mercado de dispositivos moviles de
manera efectiva, generando dificultad para expandirse en el negocio de compray

venta.

Optimizacion de procesos y eficiencia operativa

La optimizacion de procesos hace referencia al proceso de identificar, analizar y
mejorar los procedimientos internos de una organizacion para lograr un rendimiento
dptimo. Se encarga de un conjunto de estrategias y técnicas utilizadas para mejorar la
eficiencia, efectividad y calidad de los procesos internos de la organizacién o empresa
(Clemente, 2019). Cada uno de estos procesos abarca una amplia gama de actividades,
como la produccidn y la distribucion, la gestion de recursos humanos, la atencion al
cliente, la compra y venta de productos, etc. Es de menester expresar que, la
optimizacion de procesos también es de vital importancia para que la empresa funcione
fluidamente, haciendo uso adecuado de los recursos como el tiempo, personal,
materiales, economia, con la finalidad de ofrecer servicios de alta calidad y a su vez
satisfacer las necesidades que posean los clientes, ya que seran los beneficiarios
directos.

La eficiencia operativa, por su parte, se centra en la realizacion de actividades
con la minima cantidad de recursos, tiempo y esfuerzo (Clemente, 2019). En conjunto
con la optimizacion de procesos, buscan eliminar ineficiencias, reducir costos y
aumentar la calidad de los productos o servicios ofrecidos. Es asi que, la optimizacion
de procesos y la eficiencia operativa son dos pilares fundamentales en la basqueda
constante del crecimiento empresarial. Se puede decir que, en la actualidad las empresas
permanecen en una constante evolucién y cambio, donde la competencia es feroz y las
expectativas de los clientes estan cada dia en aumento, por ello, las organizaciones
deben esforzarse por lograr la maxima eficiencia en sus operaciones para mantenerse

competitivas y alcanzar sus objetivos propuestos.

La importancia de estos conceptos radica en su capacidad para impactar
directamente en la rentabilidad, competitividad y rendimiento de una organizacion. Las
empresas que pueden producir mas con menos recursos, que pueden entregar productos
0 servicios de alta calidad en tiempo récord y que pueden responder de manera agil a las
demandas cambiantes del mercado, tienen una ventaja estratégica indiscutible

(Clemente, 2019). Asumiendo que, la optimizacion de procesos también puede conducir
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a una mejora en la satisfaccion del cliente, ya que los procesos mas eficientes suelen

resultar en entregas mas rapidas y en una menor probabilidad de errores.

Segun Guanoluisa (2019) “la optimizacién de procesos no es un esfuerzo unico,
sino un proceso continuo y en constante evolucion. Las empresas deben estar dispuestas
a adaptarse a los cambios y a buscar constantemente formas de mejorar sus
operaciones”. Dicho en otras palabras, esta es una herramienta esencial para que la
empresa logre una operacion eficiente y eficaz desarrollado en un entorno

organizacional competitivo.

Una optimizacion se puede alcanzar mediante la revision critica y la
reevaluacion del desempefio laboral de los colaboradores, para conocer cémo se llevan a
cabo las tareas dentro de la empresa, esto con el fin de identificar posibles ineficiencias
y descubrir las &reas de mejora. Una vez identificadas estas areas, se implementan
cambios y mejoras con el objetivo de lograr una ejecucion mas rapida y accesible. A
partir de ello, se puede decir que, una de las formas para alcanzar la eficiencia de

procesos es:

e ldentificacion y analisis: se deben analizar los procesos que no estan funcionando
adecuadamente, para ello, se puede hacer una evaluacion de desempefio para conocer el
desenvolviendo de los colaboradores.

e Capacitacion y desarrollo: proporcionar a los colaboradores una formacién adecuada en
el uso de herramientas y sistemas, asi como en la mejora de habilidades técnicas para
aumentar la eficiencia y la calidad del trabajo.

e Implementacién de tecnologia: La adopcidn de sistemas y herramientas tecnoldgicas
modernas puede agilizar los procesos administrativos y mejorar la precision. La
automatizacion de tareas rutinarias puede liberar tiempo para actividades mas
estratégicas.

e Cultura de mejora continua: Fomentar una cultura de mejora continua donde se

promueva la innovacion.

Estructura basica organizacional y marketing

Conocer la estructura basica de una empresa es fundamental, a partir de ella, se
identifica con mayor facilidad las funciones y responsabilidades que cumple cada

colaborador, permitiendo conocer como se organiza y el modo en como opera una
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empresa, para establecer relaciones entre los colaboradores, sobre todo también, para

trabajar en un clima laboral cémodo (Arguello, 2020).

Por otra parte, el marketing hace referencia a la estrategia y conjunto de
actividades planificadas y coordinadas que tienen como objetivo promover, posicionar y
vender productos o servicios a los consumidores o clientes potenciales. El marketing
implica una serie de acciones disefiadas para comprender, comunicar y satisfacer las
necesidades y deseos del mercado objetivo, al mismo tiempo que busca alcanzar los

objetivos comerciales y financieros de la empresa (Agirre, 2020).

Cabe mencionar que, el marketing se involucra en la investigacion de mercado y
la planificacion estratégica e incluso en el analisis de resultados para poder tener un
mayor alcance segun las metas de los encargados, permitiendo establecer y mantener
una relacion positiva con los clientes, y a la vez, impulsar las ventas, aumentando la
visibilidad de la marca y construir una reputacion solida en el mercado. Puesto que, el
marketing no solo se trata de la promocion y la publicidad, sino que abarca todo el
proceso desde la identificacion de oportunidades en el mercado hasta la entrega del

producto o servicio al consumidor.

Si bien es cierto, la estructura basica organizacional y el marketing son dos
aspectos intrinsecamente relacionados en la gestién de una empresa, dado que, la forma
en que se organiza la empresa puede tener un impacto significativo en su estrategia de

marketing y en su capacidad para alcanzar a los consumidores de manera efectiva.

El autor (Agirre, 2020) pone en manifiesto algunos aspectos, los cuales pueden
ser de utilidad al trabajar en base a la estructura basica. Entre ellos se encuentra, la
colaboracion y comunicacion, en este caso, la estructura organizacional influye en como
se comunica y colabora el equipo de marketing una estructura funcional, por ejemplo, si
los equipos de marketing se estan dispersos en diferentes areas, pueden tener
dificultades para coordinarse eficientemente. Otro de los aspectos importantes es el
enfoque al cliente, de modo que, la organizacion centrada en el cliente debe permitir la
comunicacion directa entre los equipos de marketing y los encargados de la empresa
para garantizar que las estrategias se ajusten a las expectativas del mercado.

En el caso, de no contar con una estructura basica, la empresa puede presentar
dificultades en la comunicacion, la toma de decisiones y la adaptabilidad a las demandas

cambiantes del mercado. Las organizaciones deben esforzarse por crear una estructura
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que fomente la alineacion entre todos los departamentos, incluido el marketing, para

lograr una ejecucidn eficiente y efectiva de sus estrategias y objetivos.

Se destaca que, el marketing es un componente esencial para el éxito de
cualquier empresa, independientemente de su tamafio o industria. Es la disciplina que
conecta a la empresa con sus clientes y permite que los productos o servicios sean
conocidos, deseados y comprados. A través de una estrategia de marketing efectiva, las
empresas pueden construir marcas sélidas, aumentar sus ventas y lograr un crecimiento

sostenible en un mercado competitivo y en evolucion constante.

Marco Metodoldgico
Segun su orientacion este trabajo es una investigacion basica, con un alcance

exploratorio. Cabe sefialar que, al ser basica, se orienta a conseguir informacion
partiendo de un modelo sistematico, con la finalidad de incrementar el conocimiento de
la realidad. Las revisiones sistematicas se centran en realizar una sintesis en base a la
informacidn encontrada en diversos articulos, revistas o fuentes de indagacion, las
cuales proporcionan altos niveles de evidencia, en los procesos propuestos por los
investigadores, que en su mayoria se enfocaban en brindar datos cientificos que
fundamenten las variables del estudio (Moreno, 2018). Para poder elaborar una revision
sistematica, se parte desde la problematica, la cual determinara las variables a usar en la
busqueda de informacion, se debe tener una base de articulos, para luego seleccionar los
que seran de mayor utilidad, siendo de gran potencial elegibles.

Fue exploratoria porque ayuda a identificar los problemas o temas que tienen
mayor relevancia en un campo de estudio, analizando los problemas desde una nueva
perspectiva, sobre todo porque es algo que no se ha hecho en Wolf Smartphone.
Ademas, que ayuda a delimitar el alcance que tendra el tema a investigar, para ello se
usa tanto el método cualitativo como cuantitativo, para esta investigacion se
implementaron ambos (Ramos, 2020). En primera instancia, el método cuantitativo hace
referencia a los datos basicos, fundados en estadistica, que permiten realizar un analisis
e identificar la frecuencia en la que se presentan ciertas caracteristicas, para ello se hace
uso de la aplicacion de una encuesta; mientras que, el enfoque cualitativo emplea un

estudio linglistico, identificando construcciones subjetivas a partir de la interaccién que

21



tiene el sujeto con el tema de investigacion, para esto, se hace uso de la observacion

directa y la entrevista a los colaboradores de la empresa.

Es de menester mencionar que, los métodos e instrumentos son herramientas que

permiten obtener informacion y mediante el uso de las mismas se puede determinar el

estado de la empresa u organizacion. A continuacion, se detallan las herramientas

utilizadas para este caso:

La observacion: esta técnica es de caracter empirico, siendo uno de los méas
utilizados desde tiempos primitivos (Fabbri, 2020). Mediante esta técnica, se
pudo establecer una relacion entre el evaluador del caso y las necesidades que
presenta para posterior a ello, deducir las posibles situaciones que emergen en la
optimizacién de procesos para mejorar la eficacia operativa de la empresa. Esto
se efectuaba mediante las visitas periodicas que se realizaba al personal de Wolf
Smartphone, lo cual permitia hacer una descripcion de como se desarrollaban los
procesos internos de la organizacion.

La entrevista: es de gran utilidad para la obtencion de datos cualitativos, esta
consiste en establecer una conversacion con un fin en especifico, para ello, un
canal de comunicacion interpersonal resulta de gran ayuda para evaluar aspectos
no verbales (Montserrat, 2019). Para el caso presentado, se efectla una
entrevista semiestructurada con el fin de tener un direccionamiento claro hacia
donde se quiere llegar, mediante esta se pudo descubrir algunas de las
competencias que poseen los colaboradores y cdmo se encuentra la estructura
basica de la empresa.

La encuesta: su aplicacion se rige a la subjetividad de poder explorar cuestiones
en especifico, a su vez, se delimita su poblacion de aplicacion. Esta herramienta
permite obtener informacion de forma mas sistematica, a diferencia de la
observacion (Feria, 2020). Por tal razon, para el presente estudio de caso, se
procedio a aplicar una encuesta a través de Google Forms, en base a una escala
de Likert, a todos los colaboradores de la empresa, la cual permitié obtener
informacidn en relacién al rendimiento laboral para conocer las posibles causas
de la ineficiencia de los procesos administrativos. Las preguntas fueron extraidas
del manual CompeTEA que posee un total de 170 preguntas y evalta 20 tipos de
competencias en relacion a su rendimiento laboral, de todas estas se

seleccionaron cautelosamente 10 apartados que son de mayor impacto para el
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desarrollo del caso, a partir de la previa observacion y entrevista realizada

(Véase anexo).

Resultados
Los resultados del estudio de caso presentan, en primera instancia una descripcion

en base a la revision sistematica, de como al no existir una correcta planificacion y
organizacion dentro de una empresa, se desarrollan algunas falencias que afectan el
rendimiento de la misma, generando asi dificultades para alcanzar a cumplir las metas.
Varios autores coinciden en que la gestién administrativa es fundamental para el
crecimiento de la empresa sobre todo cuando esta se encuentra en evolucion o cambio,
puesto que, una correcta gestion le permitird adquirir estrategias de adaptabilidad segln
su propio contexto. Con las visitas periddicas que se realizo a la empresa se traté de
hacer una descripcion de que estrategias se empleaban para la optimizacién de procesos,
sabiendo que, este hace referencia al rol de identificar, analizar y mejorar los
procedimientos internos de una organizacion. A partir de las observaciones realizadas,

se obtienen las siguientes anotaciones:

e No existe un plan estratégico claro que permita tener un direccionamiento de
cémo reducir tiempo y costo al momento de realizar la compra y venta de
productos que ofrece la empresa, puesto que, el propietario tomaba las
decisiones en el momento de presentarse una necesidad sin proyectar los
posibles riesgos a futuro. Esto generaba que muchas veces, las entregas no
Ilegaran en el tiempo establecido, por ende, los clientes cuando iban a retirar sus
pedidos, alin no estaban listos.

e Enalgunas ocasiones, los clientes hacian preguntas en relacion al servicio que
solicitaban, pero sus dudas no eran explicadas adecuadamente lo cual dejaba al
cliente insatisfecho, y no conocia exactamente las razones por las cuales su
dispositivo tenia algun dafio, asi que solamente lo dejaba para que lo arreglen
por recomendaciones de otro conocido.

e Existe una sola persona encargada de la reparacion o arreglo de dispositivos, sin
embargo, en algunas ocasiones esta sola persona no se abastecia con el trabajo
que tenia que cumplir en determinado tiempo.

e Cuando uno de los colaboradores no tenia conocimiento de algin tema en
particular respecto a los servicios que ofrecen, trataban de ayudarse entre si
mismos para esclarecer las dudas que se presentaban.
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Previo a estas anotaciones, se procedi6 a elaborar una entrevista semiestructurada a
cada uno de los colaboradores, teniendo mayor énfasis en revisar si tienen claro cada
una de las tareas que deben cumplir, si conocen los objetivos de la empresa, conocer
directamente la relacion laboral que existe entre los colaboradores y las estrategias que
utilizan para el desarrollo del marketing de la empresa. Para ello, se enlistan los

siguientes puntos:

e Todos los colaboradores no tienen distribuidas claramente las tareas especificas
que deben cumplir, sino que, todos ayudan en todo.

e Lamision, vision y valores de la empresa no han sido socializados.

e Uno de los colaboradores realiza mayor parte de las actividades, incluyendo la
reparacion o arreglo de dispositivos y el manejo de la red social, ante lo cual
expresa “no me da el tiempo para estar pendiente de la red social y se me pasa
por alto en algunas ocasiones compartir informacion a los clientes”.

e Se consulto al propietario si la empresa cuenta con un manual de funciones, ante
lo cual respondi6 “no”. Sabiendo que, este instrumento es importante para un
mejor desemperfio de los colabores, siendo esto parte de la estructura bésica.

e Los colaboradores no han tenido ninguna capacitacion dentro de la empresa que
les permita fortalecer sus habilidades y conocimientos.

e Algunos colaboradores expresaron tener habilidades que les gustaria que se
tomen en consideracion dentro de las actividades de la empresa. Por ejemplo,
uno de ellos indicd tener experiencia en el manejo de redes para crear marketing,
que podria ayudar al compafiero, pero no lo ha hecho porque su jefa no le ha
indicado y porque tampoco se abasteceria con las otras tareas que ya cumple.

Por otra parte, también se logré tener una identificacion de los factores que causan
la ineficiencia de los procesos administrativos, mediante un analisis cuantitativo al
rendimiento de los colaboradores; en base a la informacion recopilada con la
observacioén y la entrevista, se efectla una correlacion entre las competencias de los
colaboradores y las causas que menciona Suarez (2020), para asi poder identificar las
que generan mayor impacto dentro de la empresa, por tal razon, se aplicé una encuesta

de 10 preguntas a los 5 colaboradores de la empresa Wolf Smartphone.
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Discusion De Resultados
Con los resultados obtenidos se puede confirmar con mayor puntualidad los factores

que influyen en el rendimiento de la empresa para una buena gestion administrativa,
puesto que como menciona Barreto (2021), esta es una tarea compleja e
interdisciplinaria, debido a las areas que abarca para su funcionamiento. Siendo
influenciada por una amplia gama de factores; desde el entorno empresarial y
econodmico hasta la cultura organizacional y la tecnologia estos factores interacttan de
manera dinamica para dar forma a cémo se toman decisiones, se asignan recursos y se
alcanzan los objetivos en una organizacion. Lo cual es totalmente certero, y se pudo
evidenciar con la realidad que enfrenta Wolf Smartphone, puesto que, aungue se
encuentre en crecimiento, actualmente esta un punto decisivo, en el que si no mejora sus

procesos operativos puede afectar significativamente a la empresa.

Si bien es cierto, se utilizaron 3 herramientas para la obtencion de resultados, sin
embargo, estas se relacionaron entre si porque se enfocaron en analizar 3 factores que
son: la planificacion, la organizacion y el rendimiento laboral de la empresa, para este
ultimo factor, se toma en consideracion las competencias de los colaboradores, puesto
que estas son esenciales para un 6ptimo desempefio tanto en lo individual como en lo
organizacional, siendo contribuyentes en la satisfaccién laboral, la eficiencia operativa,
la competitividad y la adaptabilidad. En base a los datos obtenidos se realiza el siguiente

analisis de cada una de las herramientas empleadas:
Observacion:

Se pudo evidenciar como los colaboradores al no tener un refuerzo de
informacion tanto de la parte administrativa como de las funciones que cumplen genera
una ineficiencia en sus actividades, sobre todo porque al tener mayor demanda de
clientes, no saben cdmo actuar para tener buenos resultados, se infiere que, el no tener
un plan estratégico afecta significativamente a la empresa porque al no existir una linea
clara que le permita a los colaboradores conocer que rutas y decisiones tomar cuando se
presente alguna necesidad en especifico, terminan siendo deficientes al momento de
brindar sus servicios o productos por intentar abarcar todo en un mismo instante. Por
ello, el autor Guanoluisa (2019) manifestaba que la optimizacion de procesos no era un
esfuerzo Unico, sino que mas bien esto se trabajaba de forma conjunta en un proceso
continuo. Ademas de ello, también se noto6 que, el personal carecia de conocimiento de

algunos aspectos como las causas que generaban dafio a sus dispositivos, o qué podrian
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hacer para evitar futuros riesgos; todos estos puntos son fundamentales para la atencién
al cliente y los colaboradores que tienen contacto directo con ellos, deberian manejar

este contenido.
Entrevista:

Se centro un poco en la estructura basica, puesto que, como menciono (Arguello,
2020) esta es fundamental porque permite identificar con mayor facilidad las funciones
y responsabilidades que cumple cada colaborador, es asi como las preguntas tuvieron
este enfoque, en donde se evidencid directamente que la empresa no cuenta con un
manual de funciones, y esto es lo que genera la sobre carga laboral, debido a que los

colaboradores no tienen clara las tareas especificas que deben cumplir.

Esto es lo que incide, en un correcto funcionamiento del marketing, generando que
en redes no haya una actualizacion constante de informacién, mala comunicacion con
los clientes y poco uso a medios que generen mayor impacto al sector que se quiere
llegar. Algunos autores han mencionado lo importante que es mantener una buena
comunicacion con el departamento o area de comunicacién para un mejor desarrollo del
marketing, sin embargo, en este caso se puede evidenciar que no tener un
direccionamiento claro de las tareas a cumplir afecta esta area que es de suma
importancia para mantener el crecimiento de la empresa. Ademas, no ha existido una
socializacion de la mision, vision y valores de la empresa, ni se ha implementado un

plan de capacitacion para los colaboradores de la misma.
Encuesta:

Con esta se pudo especificar los factores que causan la ineficiencia de los procesos
administrativos, entre los cuales se destacd que la empresa carece de una estructura
béasica, lo cual ha generado una sobrecarga laboral, ademas que no ha existido una
capacitacion adecuada a los colaboradores que les permita expandir los conocimientos
que poseen sobre un area en especifico, y al no existir esta preparacion previa, los
colaboradores evitan estar en contacto con los cliente que consideran que son “muy
exigentes” pero en realidad, evitan que les hagan preguntas complejas y no saber como

orientar o guiar al consumidor.
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Conclusiones
1. Finalmente se puede decir que, en la gestion administrativa de la empresa Wolf

Smartphone influye en gran medida las estrategias y planes empleados para
enfrentar los cambios que se presenten a lo largo de su crecimiento
organizacional. Se descubrio que la empresa no tenia una estructura clara del
trabajo a cumplir, ni conocia las rutas a seguir en caso de necesidades
presentadas con los clientes, por ello también en algunas ocasiones preferian
derivar ciertos casos al propietario, siendo esto, un obstaculo que incide en la
rentabilidad de la compra y venta de celulares y la atencion del cliente.,

2. Otro aspecto que se logro probar fue que los colaboradores tienen gran interés en
fortalecer sus conocimientos y habilidades, para poder brindar una mejor
atencion a los clientes y resolver las dudas que ellos presenten, y asi no tener
que evadir a los consumidores que consideran como “exigentes”. Esto resalta la
importancia de brindar capacitaciones a los colaboradores, siendo esto
motivacional para el personal dado que realizarian sus tareas acordes a sus
fortalezas, para ello, se debe supervisar cada una de las actividades que se deben
cumplir segun el puesto de trabajo.

3. La frustracion y el cansancio laboral han incidido en el rendimiento laboral y por
consiguiente en la atencion al cliente, de modo que, las tareas asignadas al
personal se cumplen, pero no en el tiempo previsto. Es importante trabajar en la
retencion de los clientes que han aumentado en el ultimo periodo, y evitar
pérdidas para la empresa; puesto que, Wolf Smartphone debe estar dispuesta a
adaptarse y evolucionar para permanecer competitiva dentro del mercado y
cumplir sus metas.

4. El area de marketing se ve afectada porque no hay una distribucion especifica de
tareas que cumplir en relacién al puesto de trabajo y las competencias laborales,
siendo esto parte de la estructura basica de la empresa. Esta situacion se
demuestra con la informacion recopilada en la que, un solo colaborador se
encarga de diversas tareas a la vez, generando ineficiencia en una de sus
funciones. Ademas, que, hay un colaborador que posee las competencias
adecuadas para trabajar de forma estratégica en el manejo de las redes sociales.
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Recomendaciones
1. Laempresa deberia elaborar un plan de estratégico que le permita tener un

direccionamiento claro para el cumplimiento de sus metas, y a su vez, tener las
estrategias adecuadas para manejar un adecuado proceso de adaptabilidad que es
lo que esté afrontando la empresa en la actualidad.

2. Realizar una Deteccion de Necesidades de Capacitacion (DNC) que permita
estructurar un plan de capacitacion para los colaboradores de la empresa y el
propietario, y de este modo, garantizar un trabajo viable y eficiente enfocado en
el desarrollo de las aptitudes de cada trabajador.

3. Se debe efectuar una evaluacion de desempefio que es esencial para la gestion
administrativa, ademas que facilitara el control sobre el rendimiento laboral, y
de este modo se podran evitar pérdidas de clientes, ya que, si un colaborador
presenta algunas dificultades para el cumplimiento de sus tareas, se debe actuar
inmediatamente para optimizar los procesos.

4. Elaborar un manual de funciones, partiendo del organigrama de la empresa,
dado que, en base a ello, se identificaran los puestos de trabajo que hay, y se
distribuiran las actividades que debe cumplir cada colaborador en relacién a sus

competencias laborales.
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Anexos

Anexo 1: Carta de autorizacion de la empresa

wol oN
OLF TPHONE
J =z

Montalvo, 8 de agosto del 2023

Magister
Eduardo Galeas Guijarro
DECANO DE LA FACULTAD DE ADMINISTRACION FINANZAS E INFORMATICA

En su despacho,

Reciba un cordial saludo de quienes conformamos WOLF SMARTPHONE del cantén Montalvo

provineia de Los Rios,

Por medio de la presente me dirijo a usted para comunicarle que se ha AUTORIZADO al
estudiante BANO GAVILANEZ ANTHONY WALTER de la carrera de licenciatura en
comercio de la Facultad de Administracion Finanzas ¢ Informética de la Universidad Técnica de
Babahoyo para que realice el estudio de caso con el tema GESTION ADMINISTRATIVA DE
LA EMPRESA WOLF SMARTPHONE DE LA CIUDAD DE MONTALVO. PERIODO 2022;
¢l cual es requisito indispensable para poder titularse.

Sin otro particular me suscribo de usted

Atentamente

-

w_‘ e —
oLr (_\'
MARTFHONE

Ing. Xavier Patricio Paredes Avila
C.L 1207176676
Xavierparedes906(@gmail.com, 0983629860
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Anexo 2: RUC de la empresa

- Certificado
Repgistro Unico de Contribuyentes:
Apellidos y nombres Mimero RUC
PAREDES AVILA XAVIER PATRICIO 1207176676001
Estado Regimen Artesano
ACTIVOD RIMFE - NEGZCIO Ma registra
POPULAR
Fecha de registro Fecha de actualizacion
28/05/2019 1306842019
Inicio de actividades Reinicio de actividades Cese de actividades
280052019 Mo registra Mo registra
Jurisdiccion Obligado a llevar contabilidad
ZOMA 5/ LOS RIOS F MONTALYO MO
Tipo Agente de retencion Contribuyente especial
FPERSOMNAS MATURALES NO ]

Domicilio tributario

Ubicacion geografica

Provincia: LOS RIOS Canton: MONTALYO Parroquia: MOMTALYO

Direccion

Calle: CALLE QUITO Ndmero: S/M Interseccion: AW 10 DE AGOSTO Nimero de piso:
0 BEsfarencia: 4l FREMTE OE LA LIBRERIA MARIA JOSE

Medios de contacto
Email: xsvierparedes204@gmail.com Celular: 0823528350

Actividades economicas

i ZAT411301 - VEMTA AL POR MEMOR DE ECUIPOE DE TELECOMUMICACIOMES: CELULARES
TUBDE ELECTROMNICOS, ETCETERA. IMCLUYE PARTES Y PIEZAS EM EETAGLECIMIEMTOS
ESPECIALIZADOS,

Establecimientos

Abiertos Cerrados

1 a

Obligaciones tributarias
+ 10711 - DECLARACION DE IMPUEETO A LA REMTA PERZOMAS NATURALES

Las obligaciones iributartas refleladas en esbs documento estan sujeios & cambios. Revies
n perddicamanis sus obligacionss tributarias sn wwwearl.gobuec.

Numercos del RUC anteriores

Mo registra
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Apellidos y nombres Nimero RUC

FPAREDES AVILA XAVIER PATRICIO 1207176676001
Cédige de vericadin RCR 163180 32T 254B487
Fischa v harm o Srsion 11 e anmsto e 2023 03T
Direccitn P 1042143

Valder del cedfcads B presenie cefifcado es wilde de conformidad a b cslabiedds en fa
Resalucidn Mo, MAC-DEERCECASM000M 7, pubiicada en ol Tercer Suplemenin o Regisin Cicial
4T ded 19 de marro de 2015, por lo gue mo requisre sollo i fieva por panie de B Adminksiracidn
Tribudara, mémno quae o poede serficar en la pagina rarcacckonal BR1 o Tnesa pin en la aphcacidn
ERI Midrsdl.
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Anexo 3: Certificado de COMPILATIO

-~
W CERTIFICADO DE ANALISIS
E magister

GESTION ADMINISTRATIVA DE LA B (i TS
EMPRESA WOLF SMARTPHONE DE LA smwwse chn tsoma noreconoci
CIUDAD DE MONTALVO, PERIODO

2022-ANTHONY BANO

Nombre del documento: GESTION ADMINISTRATIVA DE LA EMPRESA Depositante: ANTHONY WALTER BARIC GAVILANEZ Namero de palabras: 8377
WOLF SMARTPHONE DE LA CIUDAD DE MONTALVO, PERIGDO 2022 Fecha de deposito: 13/49/2023 Namero de coracteres: 54,195
ANTHONY BAND.docx Tipo de carga: url_submission

1D del documento: 2981e1145ec86562(55c23008d50 3d0b3Ge522dc fecha de fin de andlisis: 13//2023

Tamafo del documento original: 45,69 kil
Autor: ANTHONY WALTER BARO GAVILANEZ

Ublcacidn de fas simiitudes en el dacumente:

Fuentes principales detectadas

N Descripciones Similitud Ubicaci Datos adicionales

dialnetunirwois,es
\utrzrs £1halnet it s wsAtos Al N EIEA 1 ! Y (3 Palabiras wbrmicas 1% {65 palatras
1 fuente simalar

Iews B related info

www.mendeley.com | Ltagas del Pro Adernistrativo

2 N P TN 0y COrmlé SEa G e (o (72a <1% ‘ 1) Patatiras b mmias < 1% |29 palatiras)

1 fuente similar
Fuentes con similitudes fortuitas

N Descripciones Similitudes Ubicaciones Datos adicionales
conceptode | Gestidn Administrativa - Concesito, funciones v caracteristicas B Rabiihiia o Ned aikabs

1 e il icontizas fnbiabve <1% I M) Patabias igbfek s < 1% 19 patabra

2 6 'wvm.r:.-onvf‘om | €r ‘ Jlmr: 1.1(44:'/:-'! v alteran la gestidn de <10 | 03 Ptabrds Idbrticas: < 14 117 palabrax)
feaenlinea.unam, mx -

3 e TR A2 010 LTI PO 2006 /1 1 300 LA dach ! <% | oAbt el v
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Anexo 4: Estadistica de la encuesta realizada en Google Forms

Grdfico 1:

Pregunta 1: Evito tratar con los clientes que son muy exigentes

Evito tratar con los clientes que son muy
exigentes

B Siempre o casi siempre B Amenudo MRarasveces M Nuncao casinada

Nunca o casi nada

Raras veces

Amenuco
Siempre o casi siempre

0 0.5 1 1.5 2 2.5 3 3.5

Nota: El grdfico muestra la respuesta obtenida en la encuesta realizada a través de Google
Forms, en base al manual de CompeTea. Fuente: Elaboracion propia (2023).

Grdfico 2:

Pregunta 2: Me hago muchas sobre muchos temas diversos

Me hago muchas preguntas sobre
muchos temas diversos

B Siempre o casi siempre B Amenudo MRarasveces M Nuncao casinada

Nunca o casi nada

Raras veces |
Amenudo |
siempre o casi siempre |

0 0.5 1 1.5 2 2.5

Nota: El grdfico muestra la respuesta obtenida en la encuesta realizada a través de Google
Forms, en base al manual de CompeTea. Fuente: Elaboracion propia (2023).
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Gridfico 3:

Pregunta 3: Me siento agotado la mayor parte del tiempo en el trabajo

Me siento agotado la mayor parte del
tiempo en el trabajo

B Siempre o casi siempre HAmenudo MRarasveces M Nuncao casinada

Nunca o casi nada

Raras veces

0 0.5 1 1.5 2 2.5 3 3.5 4 4.5

Nota: El grdfico muestra la respuesta obtenida en la encuesta realizada a través de Google
Forms, en base al manual de CompeTea. Fuente: Elaboracion propia (2023).

Grdfico 4:

Pregunta 4: Soy consciente de los retos y desafios que afectan a mi empresa

Soy consciente de los retos y desafios
que afectan a mi empresa

B Siempre o casi siempre B A menudo MRarasveces M Nunca o casinada

Nunca o casi nada

Amenudo

Siempre o casi siempre

Nota: El grdfico muestra la respuesta obtenida en la encuesta realizada a través de Google
Forms, en base al manual de CompeTea. Fuente: Elaboracion propia (2023).
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Grdfico 5:

Pregunta 5: Necesito que mi trabajo me permita desarrollar mis cualidades y expresar mis
puntos de vista

Necesito que mi trabajo me permita
desarrollar mis cualidades y expresar mis
puntos de vista

B Siempre o casi siempre B Amenudo MRarasveces M Nunca o casinada

Nunca o casi nada

Raras veces

Amenudo NN
Siempre o casi siempre | NN

0.5 1 1.5 2 25 3 3.5 4 4.5

o

Nota: El grdfico muestra la respuesta obtenida en la encuesta realizada a través de Google
Forms, en base al manual de CompeTea. Fuente: Elaboracion propia (2023).

Grdfico 6:

Pregunta 6: Soy consciente de los puntos débiles de mi empresa frente a la competencia

Soy consciente de los puntos débiles de
mi empresa frente a la competencia

B Siempre o casi siempre WA menudo MRarasveces M Nunca o casinada

Nunca o casi nada
Raras veces

A menudo

Siempre o casi siempre

o

0.5

[EnN
=
w
N

2.5

Nota: El grdfico muestra la respuesta obtenida en la encuesta realizada a través de Google
Forms, en base al manual de CompeTea. Fuente: Elaboracion propia (2023).
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Grdfico 7:

Pregunta 7: Tengo una opinion con fundamento sobre una gran cantidad de temas

Tengo una opinion con fundamento
sobre una gran cantidad de temas

B Siempre o casi siempre B Amenudo MRarasveces M Nuncao casinada

Nunca o casi nada

Amenuco N

Siempre o casi siempre

Nota: El grdfico muestra la respuesta obtenida en la encuesta realizada a través de Google
Forms, en base al manual de CompeTea. Fuente: Elaboracion propia (2023).

Grdfico 8:

Pregunta 8: Prefiero que las decisiones mds dificiles las tomen personas preparadas que yo

Prefiero que las decisiones mas dificiles
las tomen personas preparadas que yo

B Siempre o casi siempre HAmenudo MERarasveces M Nunca o casinada

Nunca o casi nada

Raras veces

0 0.5 1 1.5 2 2.5 3 3.5 4 4.5

Nota: El grdfico muestra la respuesta obtenida en la encuesta realizada a través de Google
Forms, en base al manual de CompeTea. Fuente: Elaboracion propia (2023).
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Grdfico 9:

Pregunta 9: Me resulta dificil tener en cuenta los costes y beneficios de las tareas que realizo

Me resulta dificil tener en cuenta los
costes y beneficios de las tareas que
realizo

B Siempre o casi siempre B Amenudo MRarasveces M Nunca o casinada

Nunca o casi nada

Raras veces

Amenudo
Siempre o casi siermpre |

0 0.5 1 1.5 2 2.5 3 3.5

Nota: El grdfico muestra la respuesta obtenida en la encuesta realizada a través de Google
Forms, en base al manual de CompeTea. Fuente: Elaboracion propia (2023).

Grdfico 10:

Pregunta 10: Para la eficacia de la empresa es importante que existan normas muy detalladas
que se respeten estrictamente

Para la eficacia de la empresa es
Importante que existan normas muy
detalladas y que se respeten
estrictamente

B Siempre o casi siempre HAmenudo MRarasveces M Nunca o casinada

Nunca o casi nada
Raras veces
Amenudo I
Siempre o casi siempre [N

0 0.5 1 1.5 2 2.5 3 3.5

Nota: El grdfico muestra la respuesta obtenida en la encuesta realizada a través de Google
Forms, en base al manual de CompeTea. Fuente: Elaboracion propia (2023).
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Anexo 5: Formato de la encuesta

ENCUESTA DIRIGIDAALOS
COLABORADORES DE WOLF
SMARTPHONE

La informackén cbienida serd de utiidod para /o elaboracidn de un andiisls de caso como
proceso de tihulaokdn

& Indisn aun la nras e s as bl
R A A e R A A

1. Evilo ¥ratar con los chentes que son muy exigentes *

Mavca solo un dvalo.

() Sempre o cas skmpre
() A menuda
) Raras veces

() Nunca o casi nunca

N

2 Me hago muchas preguntas sobre muchos temas diversos *
Mavrca saolo un dvalo.

(___) Sempre o cas skmpre
A menudo

() Raras veces

{ ) Nunca o casi nunca

3. Al hablar con un diente hay que tralar de ver fas cosas desde su punio de vista *

Mavca salo un dvalo

() sempre o cas siempre
() Amenudo

() Raras veces

) Nunca o casi ronca

g Moo goagie covvbermid | ) LETEACO0P 4250 £ WD WIDPghvalhCo oAl 'sad

-
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4. Soy conscienle de los redos y desafios que afectan a mi empresa *
Mavca salo un dvalo.

() Sempre o cas siempre
() Amenudo

() Raras veces

(__ Nunca o casi runca

5. Necesilo que mi trabajo me parmila desarrollar mes cualidades y expresar mis  *
punios de vista

Mavca solo un dvalo.

C)w«»cum
() Amenudo

() Raras veces

() Nunca o casi nunca

6. Soy consciente de los punios débiles de mi empresa frente 3 fa competenca *
Mavca saolo un dvalo.

Qw:»canm
Dhmﬂ'ub
Dﬂuuneu

() Nunca o casi mnca

7. Tengo una opinién con fundamenio sobre una gran cantidad de temas *

Mavca solo un dvalo.

D&ﬂuﬂuuﬂlmn
() A menudo
Qﬂrumcs

() Nunca o casi runca
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B Prefiero que las deasiones mas dficies las tomen personas mas preparadas
que yo

Mavca solo un dvalo.

() Sempre o casl skempre
() A menudo

() Raras veces

) Nunca o casi mnca

9. Me resulta dificl tener en cuenta los costes y beneficios de las tareas que
realizo

Marca salo un dvalo.

o&mocaashmpn
Ohmmub
Ohums
C}momﬂm

10. Para la eficaca de la empresa es importanie que exstan normas muy
detalladas y que =& respeten estrictamente

Marca solo un Gvalo.

() Slempre o casi siemgpre
() Amenuda

() Raras veces

() Nunca o casi nunca

Este custsrsdc no ha st cweds i agrobacie por Googhe

Google Formularios

-
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