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Resumen

Este trabajo de investigacién esta enfocado en la gestién técnica de los procesos operativos en
las empresas de servicio de internet, ya que es muy importante porque se establecen objetivos
y se proporcionan los recursos necesarios para que realicen las actividades en el proceso técnico
- operativo, la mala toma de decision podria afectar a la empresa provocando un bajo
desempefio, sin embargo, se diagnosticara el estado actual de los procesos operativos de la
empresa de internet VISUALNET para un buen manejo que permite conocer cuéles son las
actividades que estan realizando en los procesos estratégicos y operativos, en muchos casos no
son tomadas en cuenta y pueden afectar de una manera negativa y pierden ventaja frente a la
competencia. En la actualidad si las empresas desean permanecer en el mercado a través del
tiempo deben tomar decisiones correctas que ayuden a mejor e innovar sus procesos, con el
propésito de satisfacer las necesidades de sus clientes y fidelizarlos, causando una reaccion
entre clientes por sus buenas recomendaciones y abarcar méas el mercado. El presente proyecto
tiene un tipo de investigacion no experimental, método teérico — empirico con una poblacién de
502 personas. Por este motivo se implementd normas y procesos técnicos, es decir, las personas
se sentiran mas seguras al adquirir sus servicios, ademas, capacitar constantemente al personal
técnico para brindar un servicio de calidad a sus usuarios que cada dia se incrementa, dandole
repuesta de forma inmediata a los diferentes requerimientos que presenten en los usuarios del
canton Jipijapa.

Palabras claves: Proceso, gestién técnica, servicio de calidad.

Abstract

This research work is focused on the technical management of the operational processes in
internet service companies, since it is very important because objectives are focused and the
necessary resources are guaranteed to carry out the activities in the technical - operational
process, the poor decision making could affect the company causing poor performance, however,
the current state of the operating processes of the VISUALNET internet company will be detected
for good management that allows to know defects are the activities that are being carried out in
the strategic processes and operational, in many cases they are not taken into account and can
negatively affect and lose advantage over the competition. At present, if companies want to
remain in the market over time, they must make the right decisions that help improve and innovate
their processes, with the purpose of satisfying the needs of their clients and retaining them,
provoking a reaction among clients for their good recommendations, and cover more of the
market. This project has a type of non-experimental research, theoretical method - empirical with
a population of 502 people. For this reason, technical standards and processes were
implemented, that is, people will develop more secure when acquiring their services, in addition,
constantly train technical personnel to provide a quality service to their users that increases every
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day, providing a response in a timely manner, immediately to the different requirements that arise

in the users of the Jipijapa canton.

Keywords: Process, technical management, quality service.

1. Introduccién

La administracion de operaciones
inicia con la investigacion vy
clasificacion de tareas que generan
procesos estratégicos en busca de
una ventaja competitiva en
empresas y organizaciones con el fin
de aumentar su capacidad
productiva. El éxito a largo plazo de
una organizacion, se ha conseguido
gue la calidad camine en la misma
direccion y en consonancia con los
objetivos de la misma (rentabilidad,
crecimiento y seguridad). En estos
tiempos las empresas necesitan
perfeccionar los procesos de la
actividad cotidiana con el propdsito
de controlar, coordinar y planificar
todas las actividades u operaciones
gque se realizan en cada

departamento de esta entidad.

La evolucibn del mundo de los
negocios, la globalizacion de la
economia, la incidencia en los
productos de servicios de internet,
tanto en los aspectos productivos, y
como en la gestion y control de

actividades econdmicas, asi como la

necesidad de cambios en las
empresas existentes hacen que
cada vez, sean mas necesarias las
investigaciones de las pequefas y
medianas empresas en sus multiples
aspectos fundamentalmente
aquellos que tienen que ver con su
operatividad y gestion

administrativa.

La definicibn de gestibn que
podremos encontrar en cualquier
libro o texto informativo acerca de
esta herramienta de administracion
dice que basicamente la gestion se
encarga de ejecutar todas aquellas
ordenes  planificadas por la
administracion. Se requieren de
métodos para conseguir, desarrollar
y conservar los recursos y esto es
algo que no podra ser llevado a cabo
sin el apoyo de instrumentos
administrativos La gestion técnica
tiene como propdosito organizar todos
los recursos disponibles, por
ejemplo, las personas: las cuales
planifican, organizan y controlan los
procesos técnicos; administran los
recursos materiales y financieros y

ejecutan ordenes.
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Desarrollo

La gestion técnica en todas las
empresas es importante que tengan
una correcta gestion técnica ya que
esto permite identificar donde existe
problemas, controlarlos, mejorarlos
continuamente, logrando que sus
procesos sean mas eficientes con
esto los clientes se sienten
satisfecho confiando plenamente en
la empresa, de los producto o
servicios de calidad que se les ofrece
atrayendo cada vez mas clientes
(Dominguez, 2019).

Busca consolidar mejoras en planes
operativos y que por medio de
estrategias sea posible la mejora
continua y logre alcanzar la vision
establecida por las empresas de
servicio de internet. Los procesos
técnicos son un fenémeno social,
porque son conjuntos de actividades
realizadas por seres humanos, que
se conjugan para lograr un producto
o resultado. En ocasiones son la
combinacion de acciones realizadas
por maquinas y seres humanos, pero
son éstos quienes determinan la
mayor parte de las acciones que
realizan las maquinas y deciden
cuando las deben ejecutar (Duran,
2019).

La complejidad de los modelos
técnicos dependera de las variables
consideradas e investigadas. Sin
embargo, una de las ventajas de los
modelos de gestién técnica es que
en su elaboracion se consideran e
incluyen todas las capacidades
institucionales con miras a generar
una ruta estratégica para el alcance
exitoso del futuro de la institucion
(Pinargote, 2019).

Con relacién a los componentes de
la gestibn técnica, es importante
reconocer la necesidad para una
transformacion empresarial
representa un primer paso. Pero
decidir qué transformar y como
transformar, es un segundo paso de
mayor  significacion
2019).

(Pinargote,

Se toman en cuenta tres

componentes principales: al
componente estratégico se le
denomina gestion estratégica, al
componente tactico gestion para la
mejora anual de la operacion y al
componente operacional se le
reconoce como gestion diaria. La
interconexién de esos componentes
genera, en el dia a dia, resultados
optimos que ayudan al crecimiento

de la empresa.
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Por ende en el componente
estratégico son fundamentales los
mercados altamente competitivos,
globalizados y con fuertes presiones
del entorno politico, econdmico,
social, ambiental y tecnoldgico, el
progreso y la sustentabilidad de las
organizaciones en general,
requieren una gestion estratégica
pautada en resultados que permita a
la alta administracion evaluar lo que
se debe y lo que no se debe hacer

(Pinargote, 2019).

La administracion debe comenzar a
pensar en la organizacion por los
fines y no por los medios, es decir,
iniciar por la visién de futuro y por el
suefio y el deseo de crear, en un
determinado horizonte estratégico,
una organizacion mas valiosa, mas
robusta y méas competitiva. Esta
visibn se transforma en metas
globales que seran desplegadas y

alcanzadas a lo largo del tiempo.

Cuando las exigencias del mercado
en el componente tactico y el
desempefio de los competidores
crecen mas rapido que la capacidad
de mejoramiento de la gestién diaria
en la organizacion, es necesario
introducir la gestion de la mejora
anual de Ila operacion para

responder a estos desafios. La

gestion de la mejora anual de la
operacion estd centrada en la
concepcion de que los resultados se
obtienen por la contribucion creativa
de las personas. Se focaliza en el

esfuerzo de todos (Pinargote, 2019)

Este enfoque se utiliza para resolver
los problemas crénicos y dificiles que
a pesar del gran esfuerzo de la
gestion diaria no se han podido

resolver.

No obstante, la gestion diaria consta
de una serie de procedimientos
necesarios para que los sistemas
operacionales de la organizacion
funcionen de forma estable vy
confiable. Consta de procedimientos
orientados al mantenimiento de una
operacion estable es prioritario y su
buen funcionamiento es lo que hace
posible que las mejoras sean
continuas 'y duraderas. Una
organizacién puede producir nuevos
resultados una vez que haya
estabilizado sus

(Cuatrecasa, 2018).

procesos

Los procesos operativos estan
directamente vinculados a la
realizacion del producto y/o
prestacion del servicio. Estos
procesos de linea, crean valor e

impacto en el cliente final, debido a
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gue los procesos de realizacion del
producto, se conocen también como
procesos orientados al cliente
(Gonzalez, 2018).

Sin embargo, son una forma de
gestion cuya Unica finalidad es
mejorar el desempefio de una
empresa. Son todos esos procesos
que puedes implementar para
optimizar el funcionamiento interno

de tu negocio.

Aunque las organizaciones dirigen
sus acciones, revision de las
condiciones del trabajo, relacion con
los sistemas y su comportamiento,
asi como las caracteristicas y
ventajas que ofrece su empleo, es
necesario considerar el enfoque de
procesos para que de esta manera el
proceso agregue valor (Berna,
2019).

La seleccion del proceso con el que
se trabajara debe permitir el
cumplimiento de objetivos de la
organizacion ademas se debe
analizar el ambito de aplicacion,
alcance del proceso, entradas y
salidas del proceso, responsables
implicados en el proceso, criterios
importantes durante su ejecucion
para asi formular adecuadamente

las acciones que se desarrollan.

Por otra parte la estrategia de
procesos es de caracter global
orientada claramente a la
satisfaccion de los clientes a fin de
prevenir los defectos y problemas
con la disposicion de los suficientes
medios financieros, tecnolégicos vy
humanos para cumplir con las metas
de la organizacibn (Cuatrecasa,

2018).

Las gestiones de proceso en las
operaciones son aquellas decisiones
coherentes, unificadas e integrada
aplicadas en la organizacion y estan
enfocadas al cumplimiento de la
misioén de la empresa y a su vez en
la consolidacién de la vision, estas
estrategias evaluan los factores
internos y externos que influyen en
las  organizaciones  adaptando
acciones de acuerdo al enfoque que
apliqgue para transformar los
recursos en bienes o0 servicios y
lograr cumplir con los requerimientos
del cliente y especificaciones del

producto (Heizer, 2018).

Al implementar los procesos en la
empresa logrards un rendimiento
superior de sus componentes y se
vera altamente beneficiada, por lo
tanto, se considera como un
conjunto de procesos

interrelacionados, interconectados
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gue facilitan la participacion de
varios individuos de diferentes
departamentos, de manera que
todas las partes del negocio se
benefician y comienzan a trabajar

juntas (Carrasco, 2019).

Es una forma de gestién que incluye
distintas metodologias con el Unico
fin de mejorar el desempefio de una
empresa. Todos estos son procesos
gue se pueden implementar para
optimizar las operaciones internas
del negocio. La caracteristica clave
de los procesos operativos es que no
son definitivos, deben actualizarse y
ajustarse constantemente, creando
un proceso de mejora continua
(Carrasco, 2019).

Por consiguiente, la gestidon técnica
basada en los procesos operativos
tiene como obijetivo identificar, medir,
evaluar y controlarlos factores de
riesgo, procurando eliminarlos o
minimizarlos. Se deben analizar
todos los factores de riesgo, es decir,
riesgos fisicos, mecanicos,
guimicos, biolégicos, ergondmicos y

psicosociales (Cevallos, 2021).

Las organizaciones son tan
eficientes como lo son sus procesos.
Las organizaciones que han tomado

conciencia de este hecho, han

reaccionado ante la ineficiencia que
representan las  organizaciones
funcionales, con sus nichos de poder
y su temor ante los cambios,
potenciando el concepto de proceso

con un foco comun hacia el cliente.

Las TIC son las tecnologias que se
necesitan para la gestion vy
transformacion de la informacion,
dentro de ellas son necesariamente
importante  los ordenadores vy
programas que permiten crear,
modificar, almacenar, proteger vy
recuperar esa informacion de interés
para diversos ambitos

administrativos (Sanchez, 2018).

Sin embargo, son aliadas para el
aprendizaje de saberes vy del
desarrollo de habilidades tanto
tecnoldgicas como intelectuales, en
el a&mbito empresarial. Son muy
importante debido a que permite un
control adecuado de cada proceso
que las empresas ejecuten con

actividades diarias.

En el ambito empresarial, pueden
ser muy importantes y de gran
relevancia, el uso adecuado de las
herramientas, hacen que los proceso
administrativos de una empresa sea
mas eficiente, maximizacién la

productividad con el minimo de
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recursos que una empresa pueda
poseer sea estos humanos o
tecnolégico, un control adecuado en
los procesos donde se generan la
mayor  productividad en una
empresa, como lo pueden ser el area
contable, el area de suministro, o el
area de produccién, puede generar
para la empresa una mayor utilidad
(Gualandris, 2019).

2. Metodologia

En el presente trabajo de
investigaciéon se utilizé el disefio no
experimental ya que se realizan
estudios sin manipulacion alguna de
las variables y solo se observan
aguellos fendmenos en ambiente
natural para analizarlos, en el cual se
hizo un estudio minucioso sobre los
efectos que causan la mala gestion
técnica operativa de la empresa

(Hernandez, 2014).

Sera cualitativa porque se basa en la
obtencion de datos en principio no
cuantificables, basados en la
observacién. Aunque ofrece mucha
informacion, los datos obtenidos son
subjetivos y poco controlables y no
permiten una explicacion clara de los
fendbmenos. Se centran en aspectos

descriptivos.

Asi mismo, sera cuantitativa porque
se basa en el estudio y analisis de la
realidad a través de diferentes
procedimientos basados en la
medicion. Permite un mayor nivel de
control e inferencia que otros tipos
de investigacion, siendo posible
realizar experimentos y obtener
explicaciones contrastadas a partir
de hipotesis. Los resultados de estas
investigaciones se establecen en la
estadistica y son generalizables
(Castillero, 2017).

Una investigacion puede tener los
siguientes alcances, dependiendo,
tanto de los resultados de la revision
de la literatura y de la perspectiva del
estudio, como de los objetivos del

investigador:

El alcance descriptivo — correlacional
procura medir  y/o recoger
informacion, de manera que
permitan evaluar el grado de relacién
gue exista entre dos 0 mas variables
a las que se refieren. Para realizar
una investigacion, se requiere contar
con una base de conocimiento e
informacion que haya sido abordada,
cuando menos, desde el nivel
descriptivo; para ello, la
investigacién podra recurrir a fuentes
primarias, o bien, contemplar etapas

internas de alcance descriptivo que

51



VACHASUN

Proafio-Ponce et al. (2023)

le permitan obtener la informacion y
mediciones sobre las variables o
conceptos que analizard (Mata,
2019).

El método tedrico permite revelar las
relaciones esenciales del objeto de
investigacion no observable
directamente, cumpliendo asi una
funcion importante en la
construccion y desarrollo de tedricas

investigativa dentro de las empresas.

Posteriormente el analisis y sintesis
son dos procesos cognoscitivos que
cumplen funciones muy importantes
en la investigacion cientifica. Analisis
y sintesis tienen una base objetiva
en la realidad y constituyen un par
dialéctico. ElI andlisis es un
procedimiento mental mediante el
cual un todo complejo se
descompone en sus diversas partes
y cualidades (Mélendrez, 2006).

Otro meétodo considerable es el
hipotético — deductivo ya que las
ciencias que han alcanzado el
desarrollo tedrico metodoldgico, las
hipotesis cumplen una funcién
importante en el progreso del
conocimiento, al convertirse en
punto de partida de nuevas
deducciones, es decir, es la via

primera de inferencias logicas

deductivas para arribar a

conclusiones (Mélendrez, 2006).

La investigacion llevada a cabo
segun el método empirico se basa
en la obtencion de conocimientos a
partir de la observacion de la
realidad, por ende, esta basado en la

experiencia del investigador.

El método investigativo que se
aplicara para el presente caso de
estudio, sera el método tedrico -
empirico ya que este permite
conocer ciertas causas por medio de
la observaciéon, asi como también
permite desarrollar la experiencia del
investigador, desarrolladas durante
su formacién, tales como, la

observacioén directa.

Por lo tanto, la observacion es el
proceso riguroso y fundamental de
una investigacion, que consiste en el
examen directo de una realidad del
objetivo de investigacién (una cosa,
una conducta, etc.) tal y como se
presenta de manera espontanea
para describir, analizar y tomar datos
sobre la realidad estudiada (Ceron,
Perea & Figueroa, 2020)

En la experimentacion el
investigador interviene sobre el

objeto de estudio, el cual el
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investigador crea condiciones y las
adecua las efectivas, realizando
modificaciones o} creando
condiciones para conocer su
naturaleza  (Cerén, Perea &

Figueroa, 2020)

Las entrevistas también  son
elementos esenciales en la vida
contemporénea, es una
comunicacion primaria que
contribuye a la construccion de la
realidad, instrumento eficaz de gran
precision en la medida que se
fundamenta en la interrelacion
humana. Proporciona un excelente
instrumento heuristico para
combinar los enfoques précticos,
analiticos e interpretativos implicitos
en todo proceso de comunicar

(Céceres, 1998).

La encuesta por su parte, es un
procedimiento que permite explorar
cuestiones que hacen a la
subjetividad y al mismo tiempo
permite obtener informacién de un
namero considerable de personas
(Grasso, 2006).

En la presente investigacion, la
poblacion sujeta a estudio estuvo
conformada por todo el personal que
labora dentro de la empresa,

tomando como base el total, el

mismo que asciende a 502 personas
y que esta compuesto por el gerente,
el administrador, 1 secretaria, 3
técnicos, 1 auxiliar de limpieza, 4

proveedores y 491 clientes.

Es una parte representativa de la
poblacién que es seleccionada para
ser estudiada, ya que la poblacion es
demasiado grande para ser
estudiada en su totalidad. (Rosales,

2014).

Se utilizara un muestreo
probabilistico simple, debido a que
toda la poblacion puede ser tomada

para estudio.

Formula para determinar el tamafio

de la muestra:

3 No?272
~ (N —1)e? + 0272

n

Dénde:

n = el tamafo de la muestra.

N = tamafio de la poblacion.

o = Desviacion estdndar de la
poblacién que, generalmente
cuando no se tiene su valor.

Z = Valor obtenido mediante niveles
de confianza.

e = Limite aceptable de error
muestral que, generalmente cuando
no se tiene su valor.

Para determinar el tamafio de la

muestra se debe tomar 502
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personas, para ello procedemos a
aplicar la formula antes mencionada,
con un error del 5%, una confianza
del 95% equivalente a 1,96 vy
desviacién estandar con el valor

constante del 0,5.

n= 502 (0,5)%(1,96)2
"~ (502 —1)(0,05)2+ (0,5)2(1,96)2

4821208
T 1.2525+0.9604

_482.1208
T 22129

=218

La muestra necesaria fue de 218, por
lo que la técnica a utilizar sera la
encuesta a los 218 personas, para
el instrumento de investigacion se

tabularan los resultados mediante el

programa informatico  Microsoft

Office Excel.
3. Resultados y discusién

Los resultados obtenidos mediante
la entrevista y las encuestas fueron
productivos ya que con la ayuda del
gerente se pudo recopilar toda la
informacion necesaria para realizar
un buen trabajo investigativo y
mediante esta observar las falencias
que atraviesan como empresa, a
pesar de no tener mucho tiempo en
el mercado es una de las mas
conocidas en el cantén y ha sabido
tener buena demanda por parte del

publico.

Tabla 1. Gestion técnica

VARIABLE

No importante

PORCENTAJE

0%

Poco importante

2%

Neutral

26%

Importante

42%

Muy importante

TOTAL

29%

100%

Fuente: Elaboracion propia

Se diagnosticO el estado actual de
los procesos operativos y se pudo
determinar que el 2% de los
encuestados manifiesta que es poco
importante que la gestion técnica

ayude a los directivos en la toma de

decisiones, el 26% se mantiene
neutral, el 42% cree que es
importante y apenas el 29% de los
encuestados creen que la gestion
técnica es importante para realizar

cambios dentro de la empresa.
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Tabla 2. Procesos definidos para el requerimiento de insumos

VARIABLE PORCENTAJE
No importante 1%
Poco importante 10%
Neutral 29%
Importante 32%
Muy importante 28%
TOTAL 100%

Figura 1. Existen procesos definidos para requerimientos de insumos y materiales

PROCESOS DEFINIDOS PARA EL REQUERIMIENTO
DE INSUMOS

35%

30%

25%

20%

15%

10%

10%

5%
1%

0% ——

m No importante  ® Poco importante

32%

28%

= Neutral = Importante = Muy importante

Fuente: Elaboracién propia

Por otra parte en la tabla 2 se
diagnostico el estado actual de los
procesos operativos y muestra que
el 1% de la poblacion encuestada
piensa que no es importante que el
operador cuente con procesos
definidos para el requerimiento de
insumos y materiales, el 10% le

parece poco importante, el 29% se
mantiene de forma neutral, el 32% le
parece que es importante y el 28%
piensa que es muy importante que el
operador tenga procesos definidos a
la hora de realizar requerimientos de

materiales e insumos.
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Tabla 3. Acciones programadas para un mejor servicio al cliente

VARIABLE

PORCENTAJE

No importante

8%

Poco importante

18%

Neutral

Importante

21%
27%

Muy importante

16%

TOTAL

100%

Fuente: Elaboracion propia

En la tabla 3 se diagnosticé el estado
actual de los procesos operativos de
la empresa y muestra que el 8% de
la poblacion considera que no es
importante realizar acciones
programadas para mejorar el
servicio al cliente, el 18% considera
gue es poco importante, el 31% se
mantiene neutral en sus opiniones, el
27% manifiesta que es importante, y
el 16% considera que es muy
importante realizar acciones
programadas con la finalidad de

mejorar el servicio al cliente.

Al implementar los procesos en la
empresa logrards un rendimiento
superior de sus componentes y se
veras altamente beneficiada, por lo
tanto, se considera como un
conjunto de procesos
interrelacionados e interconectados
gue facilitan la participacion de

varios individuos de diferentes

departamentos, de manera que
todas las partes del negocio se
benefician y comienzan a trabajar

juntas (Carrasco, 2019).

La finalidad es establecer las
mejores acciones que se deben
efectuar para alcanzar los objetivos.
De esta forma la organizacion podra
ser mas transparente, implementar
politicas concretas en los diversos
sectores lo que permitira la
evaluacion en relacion con el

cumplimiento.

La aplicacion de la gestion técnica en
los procesos llevara a VISUALNET a
tomar las medidas correctivas en su
gestion, entonces podra mejorar su
rentabilidad, como resultado de
trabajar con una vision mas clara de
lo que es una  correcta
administracion. Al implementar una
buena gestion técnica direccionada

hacia su crecimiento, el talento
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humano podra sentirse motivado al
poder ampliar sus actividades de
manera eficiente en cada uno de sus

puestos o areas de trabajo.

4. Conclusiones

Una vez finalizado el presente
trabajo de investigacion se puede

concluir lo siguiente:

Al observar los procesos de gestion
técnica por lo que se encamina a las
actividades de la empresa
VISUALNET se estipula que entre
los procesos de organizacion,
control, direccién y planificacion no
llegan a cumplir al maximo el
proceso de direccion esto perjudica

a la empresa.

Una de las mayores falencias de la
empresa, asi como una muestra de
la experiencia de su fundador, es la
ausencia de manual de funciones, de
la misma forma la empresa carece
de una estructura formal, la forma en
que ha sido direccionada bajo

conceptos de administracion basica.

Mediante los resultados que
obtuvimos en la encuesta vy
entrevista realizadas a quienes
dirigen la empresa se determind

estrategias técnicas y

administrativas ya que hay varias
deficiencias dentro de las mismas y
se quiere lograr que las empresas
mediante estas estrategias obtengan
ayuda a la hora de tomar de
decisiones para que sean acertadas

y logren el éxito que se requiere.
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