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LAS5'S Y EL MODELO KAIZEN EN FUNCION DEL SERVICIO AL CLIENTE EN EL
NEGOCIO SERVICIOS PROFESIONALES MULTIPLES DE LA CIUDAD DE

BABAHOYO

INTRODUCCION

El negocio Servicios Profesionales Multiples inicia sus actividades el 15 de octubre de
1999 en la ciudad de Babahoyo, su principal actividad econémica es brindar asesoramiento
contable y tributario, teneduria de libros, a personas naturales y juridicas, también ofrece
servicios bancarios como retiro, depdsitos, apertura de cuenta, ademas ofrece servicios de

cyber y venta de Utiles escolares.

La situacion problematica que aqueja al negocio Servicios Profesionales Multiples, es la
desorganizacion en los procesos administrativos, el inadecuado clima laboral y la
insatisfaccion del cliente, enfocado en la inadecuada distribucion del espacio fisico, la
desorganizacion en las funciones de trabajo, mal uso de los recursos, desmotivacién, falta de
comunicacion y la disponibilidad en la atencion al cliente. EI propésito de esta investigacion
es analizar con claridad la situacion problematica que afecta al negocio, de forma teorica
conoceremos porque se desarrollan estos inconvenientes. El estudio del caso se enmarca en el
modelo de gestion administrativa como sublinea de investigacion, la metodologia a emplear
basado en la situacién problematica del negocio es el método inductivo el cual se basa en la
observacién y experimentaciébn de hechos y acciones concreta para resolver tal
acontecimiento. EI método de recoleccion de informacion a utilizar serd las encuestas,
observacion y entrevistas, debido a la precision que se obtiene al momento de utilizar esta

metodologia.



DESARROLLO

El negocio servicios profesionales multiples, ubicado en la cdla. EI mamey del cantdn
Babahoyo tiene 18 afios realizando las funciones de asesoramiento y registros contables,
clasificacion, teneduria de libros, declaracion de impuesto a la renta y la mayoria de los
procesos de control tributario establecidos por el SRI (Servicio de Rentas Interna). Ademas
realiza actividades bancarias, banco mi vecino (Banco Pichincha) y banco del barrio (Banco
Guayaquil), donde se efectuan retiros, deposito, giros monetarios, cobro de servicios basicos,
apertura de cuentas a los clientes. El negocio Servicios Profesionales Mdltiples también
desempefia la actividad de cyber y venta al por menor de Utiles escolares. La ing. Silvia Malta
Garcia propietaria del negocio ha utilizado herramientas de integracion y diferentes
afecciones, lo que ha permitido vincular con el personal que labora en la empresa, obteniendo
como resultado el cumplimiento de las actividades en el tiempo establecido. Pero en base a

los resultados no afianzan el grado de eficiencia y efectividad de los procesos.

Iniciando con la situacién problematica que aqueja al negocio Servicios Profesionales
Multiples, seria la desorganizacion en los procesos administrativos, el inadecuado clima
laboral y la insatisfaccion del cliente, el cual se enfoca en la incorrecta distribucién del
espacio fisico, la desorganizacién en las funciones de trabajo, mal uso de los recursos, la
desmotivacién, falta de comunicacion y la disponibilidad en la atencion al cliente. La gestion
administrativa es vital para el funcionamiento de las operaciones administrativas, debido a
que promueve la eficiencia de los recursos fisicos, humana y econémica de un negocio.
(Stoner, Freeman, & Gilbert JR., 1996) refieren que la administracién es el proceso de
planificar, organizar, dirigir y controlar todas las actividades y recursos de la organizacion,

con el fin de alcanzar las metas establecidas.



“Al estudiar administracion es necesario desglosarla en cinco funciones gerenciales
(planear, organizar, integrar personal, dirigir y controlar), alrededor de las cuales puede
organizarse el conocimiento que las subyace”. (Koontz, Weihrich, & Cannice, 2012, pag. 4)
Por lo que, las organizaciones necesitan definir las funciones administrativas, de manera que
cada funcion opere de forma sistematica , al mismo tiempo investigue los factores positivos y
negativos del medio interno. Sin embargo, parece que el negocio presenta lineas de
planificacién adecuadas, aunque el proceso organizacional, integracién de personal, direccion
y control, refleja errores constantes, el mismo que dificulta el buen funcionamiento en las

actividades econdmicas del negocio.

Segun (Hitt, 2006) afirma que las funciones de la administracion son Planear estimar las
condiciones y las circunstancias futuras y tomar decisiones sobre los cursos de accion
adecuados. Organizacién implica poner atencidén a la estructura de relaciones entre los
puestos y los individuos que los ocupan, asi vincular la estructura con la direccion estratégica
general de la organizacion. Dirigir proceso de intentar influir en otras personas para alcanzar
los objetivos organizacionales. Control regular el trabajo de quienes un administrador es
responsable. (pags. 25-26). Observamos que existe una planificacion estratégica para mejorar
los procesos inadecuados, pero el hecho de tener una planificacién adecuada no asegura que
existe una eficiencia y efectividad en las funciones organizacionales, la division del trabajo
es un claro ejemplo, un trabajador no puede realizar multiples actividades al mismo tiempo.
Parte del clima laboral centra su definicion en las funciones administrativas, la ejecucion de
los planes, la motivacion, la buena comunicacién y el cumplimiento de las metas juegan un
papel importante en la direccion. Si analizamos generalmente, el control se realiza con el
objetivo de cumplir con los parametros que establecidé la empresa, en este sentido las

actividades planteadas en el negocio no lograron su eficiencia adecuada.



El clima laboral asocia la conducta y el comportamiento del recurso humano que labora en
el negocio, de manera que cada individuo pueda desenvolverse en el medio que le rodea.
Segin (Gan & Triginé, 2012) define al clima Organizacional como: Un indicador
fundamental de la vida de la empresa, condicionado por multiples cuestiones: desde las
normas internas de funcionamiento, las condiciones ergonémicas del lugar de trabajo y
equipamientos, pasando por las actitudes de las personas que integran el equipo, los estilos de
direccion de lideres y jefes, los salarios y remuneraciones, hasta la identificacion y
satisfaccion de cada persona con la labor que realiza. (pag. 275). En efecto, podemos definir
que el clima laboral es el medio ambiente fisico y humano que rodea a una empresa o
negocio, partiendo del adecuado lugar de trabajo, el cual describe el &rea donde el empleado
realizara su actividad con eficiencia y eficacia, el inadecuado clima laboral disminuye el
rendimiento del personal que labora en el negocio, la conducta el conjunto de actitudes de un
individuo que tienen como resultado influir en el dinamismo y desempefio de la empresa o
negocio. La comunicacion juega un papel importante debido a que permite interactuar y
expresar lo que pensamos de forma correcta, el clima laboral no es un fenémeno estatico, sus

funciones son dindmicas.

La distribucién éptima del espacio fisico, se refiere a la disposicion fisica del puesto de
trabajo, la ubicacion de las instalaciones para la atencion al cliente. (Cabarcos Novas, 2010)
Plantea que “un puesto de trabajo es el lugar donde se lleva a cabo la actividad ejecutada por
el trabajador, (...) el lugar de confluencia de la actitud del trabajador y de la labor a
desarrollar” (pag. 62). La distribucion del espacio fisico debe ser favorable, estar relacionada
al puesto de trabajo y la actividad de la empresa, siempre pensando en la salud fisica y
psicoldgica del trabajador. En relacion al negocio servicios profesionales mdaltiples su

instalacion es reducida, no cuentan con un manual de distribucion del area de trabajo, lo que



ocasiona desorganizacién, demora en los procesos y demandar esfuerzos adicionales, por
ende no permite cumplir de forma oportuna con las obligaciones laborales. Ademas, la
distribucion del espacio estudia la delimitacion de las areas en conflicto, permitiendo
establecer la dimension necesaria de las instalaciones, los muebles, el equipo que utiliza, &rea

de esperas necesarias, zonas eléctricas, entradas y salidas.

La division del trabajo es la especializacion y participacion de las fuerzas laborales en
diferentes ocupaciones, roles y tareas. “Las teorias clasicas definen que existe una forma
Optima de organizar el trabajo, que conduce a una mayor productividad y que se basa en los
principios de toma de decisiones centralizada, la maxima division del trabajo, una jerarquia y
liderazgo autoritario, rigidos sistemas de supervision y control” (Fisico Mufioz, 2016).
Partiendo de esta definicion la division de trabajo consiste en distribuir de forma adecuada
las tareas y acciones, entre los individuos basados en el conocimiento adquirido, las
habilidades y competencias establecidas. Para (Fernandez Lopez, 2017) La division del
trabajo “supone descomponer la actividad de la empresa en sus tareas mas elementales y
distribuirlas entre distintas personas en funcion de sus competencias, conocimientos y
habilidades para conseguir mejores resultados” (pag. 10). Por ende en relacion a las diversas
actividades desarrolladas en el negocio, el personal se encuentra estresado, desmotivado y
con bajo rendimiento debido al exceso de carga laboral. (Mondy & M. Noe, 2005) Describe
que el analisis de puesto tradicionalmente se ha realizado de diversa manera porque difieren
las necesidades y de los recursos organizacionales, para llevar acabo la seleccién de métodos
especificos se debe basar en el proposito para la cual se usa la informacion y el enfoque mas

factible para la organizacion.


https://es.wikipedia.org/wiki/Especializaci%C3%B3n
https://es.wikipedia.org/wiki/Trabajo_%28econom%C3%ADa%29

La actividad laboral es cada vez mas cognitiva y con frecuencia implica trabajo
emocional, muchos trabajos se realizan con incertidumbre y con informacion insuficiente, su
desempefio requiere de dedicacion, autorregulacion, iniciativa. Una de las causa negativas del
ambiente laboral refiere al nivel de tension y estrés del personal, debido a la acumulacién de
carga laborar. “El estrés es una informacioén emitida por el cerebro para alertarnos de que
vivimos una situacién que nos supera, que nos coloca en una situacion incomoda y/o nos da
inseguridad” (50Minutos.es, 2016, pag. 2). El estrés es la tension de nuestro cuerpo sometido
a multiples acciones amenazantes que involucran un esfuerzo mayor a la hora de ejecutar
varias actividades al mismo tiempo, puede presentarse por la exigencia de la carga laboral,
debido que existen tareas acumuladas las cuales deben ser realizadas en un tiempo

determinado, estos sintomas influyen en el rendimiento del trabajador.

Un elemento clave del problema clima laboral, es la desmotivacion del personal que
labora en el negocio servicios profesionales multiples, por ende afecta de forma directa en el
rendimiento individual y colectivo, transmite un ambiente negativo al no expresar su criterio
en ciertos casos son por posibles problemas personales, muchas veces porque estan
enmarcados en una figura de autoridad jerarquica, donde su opinion no tiene validez técnica
por carecer de conocimientos actualizados, no muestran interés, presentan falta de
comunicacion e interaccion. Segun (Lacalle, 2016) define a la motivacion como “activacion y
mantenimiento de la conducta del trabajador hacia un fin u objetivo determinado” (pag. 16).
Sin embargo (Tracy, 2016) describe dos factores importantes de la desmotivacién y el bajo
rendimiento, el primer factor es miedo al fracaso, el segundo factor es miedo al rechazo. Cabe
mencionar que el miedo al fracaso crea razones y excusas para justificar el bajo rendimiento
y a su vez genera temor a cometer errores, en definitiva se evidencio que el personal del

negocio se encuentra desmotivado fisica y emocionalmente debido a la presion del trabajo, la



falta de comunicacion y la falta de incentivos. Ademas la desmotivacion manifiesta una
tendencia natural del personal fraccionada en desacuerdos, agresividad, demanda espacio,
recursos fisicos y aumento de incidentes en el campo laboral. “La motivacion es un término
general que se aplica a todo tipo de impulsos, deseos, necesidades, anhelos y fuerzas
similares” (Koontz, Weihrich, & Cannice, 2012, pag. 388). En efecto, la motivacion centra su
esfuerzo en el bienestar del personal, pero en términos esta definicién enfoca sus preceptos
en beneficio del negocio. Cabe recalcar que los factores que encierran la desmotivacion son
numerosos, el conflicto sin duda una problemaética latente en cada organizacion, (Caldas
Blanco, Castellano Navarro, & Hidalgo Ortega, 2016) determinan que “el conflicto es una
situacion en la que dos 0 mas personas 0 grupos se enfrentan por tener intereses, necesidades,
deseos o valores diferentes ¢ incompatibles” (pag. 240). Por ende el conflicto es inherente en
toda organizacion existen situaciones conflictivas, normalmente se manifiestan por la falta de

coordinacion, liderazgo y comunicacion.

El liderazgo inapropiado es otro efecto del inadecuado clima laboral, segun (Daft, 2007)
define al liderazgo como “la relacion de influencia que ocurre entre los lideres y sus
seguidores, mediante el cual las dos partes pretenden llegar a cambios y resultados reales que
reflejen los propoésitos que comparten. El conjunto de habilidades gerenciales o directivas
que un individuo tiene para incluir en la forma de ser de las personas o en un grupo de
personas determinado, haciendo que este equipo trabaje con entusiasmo, en el logro de metas
y objetivos” (pag. 30). El liderazgo autoritario puede definir que lo que influye en un grupo
hacia el logro de su vision es su aptitud. La influencia es formal y se puede observar en la
jerarquia de una organizacion. Los puestos de los directivos vienen acompafiados de un
grado de autoridad formal asignado por una autoridad maxima, y estas personas deberan

asumir su rol de lider en dicha organizacion. El lider no es quien tiene la capacidad o



habilidad en el mismo, las caracteristicas que el posee son percibidas por los demas
integrantes del equipo y esas son necesarias para alcanzar el objetivo de la organizacion.
Cabe recalcar que el hecho de tener una postura de lider dentro de un negocio, no quiere decir
que todo el poder se encuentre sobre él, sino también sobre los deméas miembros del equipo.
Las caracteristicas antes mencionadas no implican que sea un correcto lider, pero se define
como la persona que logra que los demas cumplan sus metas en una organizacion, con

decision y conviccion de los temas que se traten.

Para que haya un mejor entendimiento entre el lider y sus subordinados la comunicacion
que se transmite debe de ser lo mas claro y entendible, siendo este otro aspecto mas comun
para que exista un ambiente laboral tenso dentro de una organizacion, la falta de
comunicacion entre la propietaria y los trabajadores que conforman el negocio, nace de este
problema la descoordinacion y desorientacion que sienten el personal en cuanto a las
expectativas que desean alcanzar la directiva del negocio, ya que las estrategias que emiten
no son claras, se pierde el interés, son inconclusas y eso conlleva a que cada cual entienda las
cosas a su perspectiva, tomando como esto que nadie entiende cual es su realidad, generando

problemas de credibilidad, conexién y hasta desconfianza.

Un sintoma presente en el negocio es la mala comunicacién que existe entre la propietaria
y el personal que labora en el mismo, muchas veces por la simple aptitud que ésta tome al
momento de consultar o proporcionar la informacion. “Comunicacion verbal: son las palabras
que pronunciamos Y el tono de voz que utilizamos. Comunicacion no verbal: es el conjunto
de gestos y movimientos que realizamos cuando nos comunicamos, como la mirada, mover

las manos, la postura, el distanciamiento (...). La comunicacién serda eficaz cuando el



receptor interprete el mensaje en el sentido que pretende el emisor” (Gonzalez Acedo &
Perez Aroca, 2015, pdg. 11). En la comunicacion las dificultades se producen cuando
nuestros gestos contradicen lo que decimos, normalmente la comunicacion en el negocio es
escasa, la trasmision de informacion casi siempre es de forma escrita y en ocasiones se

presenta posturas conflictivas.

(Chiavenato, 2011) Afirma que, comunicacion: “es cuando una informacién se transmite a
alguien, quien, por lo tanto, la comparte. Para que haya informacion es necesario que el
destinatario de la comunicacion la reciba y la comprenda. La informacion que simplemente se
transmite, pero no se recibe, no es comunicada” (pag. 60). La comunicacion es un sistema de
vital importancia para la organizacion debido que permite mantener un excelente ambiente
laboral, en efecto evalua la coordinacion de las funciones que realiza el personal. Ademas
una buena comunicacién influye en la mejor adaptacion del negocio al entorno cambiante en
el que vive. Las barreras y conflictos en la comunicacion, son procesos dificiles que
presentan errores en su funcionalidad, la informacion no llega de forma clara y concisa, sufre

alguna alteracién en sus etapas.

La inapropiada utilizacion de los recursos fisicos del negocio, un factor que describe la
mala distribucién de los bienes tangibles e intangibles, segin ( Carrién Maroto, 2007) “los
recursos son los activos de que dispone la empresa para llevar a cabo su estrategia
competitiva” (pag. 122). Centrado en los recursos son elementos que la empresa requiere para
lograr sus objetivos, cabe recalcar que el negocio no cuenta con un control periddico
referente al despilfarro de los recursos fisicos y econdmicos en situaciones necesarias, no

poseen organizacion sectorial adecuada. La improductividad, el desaprovechamiento de los



recursos, pérdida de clientes son afecciones del inadecuado clima laboral. Concerniente la
organizacion sectorial consiste en el buen manejo de los recursos tangibles e intangibles que
tiene la organizacion, es importante despejar su definicidn, pero bien el negocio no establece
practicas adecuadas, es decir, al momento de llevar el control tributario de un cliente, la
documentacion es impresa una vez, luego de unos dia la misma informacion vuelve hacer
impresa, ocasionando gastos innecesarios en recursos materiales y dobla esfuerzos para llevar
a cabo el trabajo. Para que un negocio pueda contar con politicas definidas deben analizarse
varios factores, la disponibilidad de los recursos, el desempefio del personal y la toma de
decisiones adecuada. La disponibilidad de los recursos como bien se describe, consiste en
obtener los materiales necesarios para realizar una actividad, como enfatiza (Camino &
Miiller, 1994) “los recursos procesados en productos son los satisfactores de las necesidades.
La definicion habla de la base de recursos, de los recursos fisicos, bidticos y abidticos.
También se refieren al mantenimiento del capital natural en forma indefinida, a la renovacion

del capital natural, al mejoramiento del potencial de los recursos naturales” (pag. 21).

Para continuar definiendo la problematica del clima laboral, el desempefio es el
comportamiento y rendimiento que tiene el trabajador al momento de realizar sus funciones,
estd vinculado con la motivacion, entre mayor es el grado de motivacion, mayor sera el nivel
de desempefio en sus funciones. El desempefio laboral es el resultado del comportamiento de
las personas frente al contenido de su puesto, sus atribuciones, tareas y acciones, depende de
un proceso de mediacion o norma entre el individuo y el negocio. El desempefio influye en
gran manera en las perspectivas de los empleados sobre el trabajo, las actitudes hacia sus
beneficios y su deseo de armonia. Se puede decir que el desempefio es un conjunto de

acciones dirigidas hacia la meta, donde se manifiesta la voluntad y capacidad de ejecucion.



Por consiguiente, la toma de decisiones permite al negocio diagnosticar y asignar la
necesidad basados en problemas y oportunidad, para poder desarrollar estas definiciones es
indispensable abordar las siguientes funciones: identificar y monitorear multiples factores
del entorno, sean internos o externos. Evaluar y determinar cudles son las causas del
problema y por ultimo incorporar toda la informacion obtenida y definir cuél seré su objetivo.
Segin (Amaya Amaya, 2010) afirma que “la toma de decisiones es fundamental para
cualquier actividad humana. En este sentido, somos todos tomadores de decisiones. Sin
embargo, tomar una buena decision empieza con un proceso de razonamiento, constante y
focalizado, que puede incluir varias disciplinas” (pag. 3). Por tanto, los procesos en la toma
de decisiones son complejas, importantes y criticos, las decisiones criticas son aquellas que
no pueden ser objeto de errores, en efecto la parte administrativa del negocio carece de tomas

de decisiones precisas, que permitan resolver los problemas de forma inmediata.

Una complicacion latente en cada negocio es el conflicto que se produce a la hora de
tomar una decision. (Robbins & Judge, 2013) Define conflicto como “un proceso que
comienza cuando una de las partes percibe que la otra ha sufrido un efecto negativo, o esta
por hacerlo, algo que a la primera le preocupa. Esta definicion es amplia con toda intencion.
Describe el punto de cualquier actividad en que las interacciones “se cruzan” para convertirse
en un conflicto entre las partes” (pag. 484). Analizando la descripcion de conflicto, se define
como flexible de cubrir rangos completos de niveles de conflicto: iniciando desde los actos
directos y violentos a la forma mas sutil de desacuerdo. En el negocio se presentan
situaciones de conflicto por simples desacuerdos y la forma de pensar, por tal razon la

coordinacion de los procesos no es ejecutada con normalidad.



En funcion del problema la inadecuada atencién al cliente describe como el cliente percibe
el servicio y por ende refiere que, la atencion al cliente es “el conjunto de actividades
interrelacionadas que ofrece un suministrador con el fin de que el cliente obtenga el producto
en el momento y lugar adecuado, se asegure un uso correcto de este y satisfaga sus
necesidades y/o expectativas, como consecuencia del precio, la imagen y la reputacion de la
empresa” (Escudero , 2015, p4g. 6). Partiendo de esta definicion podemos decir que la
atencion al cliente es el conjunto de acciones interrelacionadas las que permiten ofrecer a los
clientes un producto o servicio, enraizada en la cultura de la organizacion se establecen las
caracteristicas importante de la atencion al cliente, la intangibilidad, la inseparabilidad, la
variabilidad y perecedera. “La atencion al cliente es una faceta muy importante dentro de la
empresa, y cuando hablamos del servicio de atencién al cliente nos referimos a las
actividades que la empresa realiza para relacionarse con sus clientes” (Sala Parres , 2015,

pag. 272).

Describiendo las caracteristicas de la atencién al cliente en funcién de la organizacion, la
intangibilidad deduce que los servicios son esencialmente intangibles, no es posible ser
percibir por medio de los sentidos, es cierto que puede haber diferentes extensiones,
opiniones o actitudes que conlleven a depender de algo tangible, pero al momento de adquirir
un servicio esta recibiendo algo intangible. La inseparabilidad indica que los servicios con
reiteracion no se pueden separarse de quien los ofrece, realmente si desearamos ser precisos,
dicha inseparabilidad afecta a quien ofrece el servicio sino también al entorno que rodea, al
correcto estado animico o situaciones personales del cliente. Otra perspectiva sustancial es
que, los bienes se producen, trasfieren y consumen, mientras que los servicios primero se
venden, luego se elaboran y después se consumen de forma simultanea. La variabilidad

significa que los servicios son dificiles de estandarizar debido a su arduo control, nivel de



calidad y su dificultad para juzgar la calidad del servicio con anticipacion. Los servicios son
perecederos no se pueden almacenar porque se centran en el saber y luego de ser percibido

por el cliente, no sufre modificacion alguna.

En efecto, los principios elementales de la atencion al cliente en la organizacién, se
enmarcan de la siguiente forma: el cliente por encima de todo, solo hay una manera de
satisfacer al cliente y es darle més de lo que espera, cumplir todo lo prometido, fracasar en un
punto significa fallar en todo, el cliente hace juicio sobre la calidad del servicio, en definitiva
el cliente quiere obtener beneficios, por ende el negocio debe buscar satisfacer sus
necesidades. Muchas veces el cliente exigen cosas que no tenemos a la mano, en caso de que
esto acontezca el negocio debe esforzarse por conseguir lo que el cliente necesita. Otro factor
que interviene en la atencion del cliente es la amabilidad, la atencién personalizada, la
rapidez en la atencion, ambiente agradable, la comodidad, la seguridad y la higiene.
Puntualizando la definicidn, la amabilidad se refiere al trato cortes, servicial y afectuoso que
el personal del negocio ofrece hacia el cliente, el trato que confiere a sus clientes el negocio
servicio profesionales multiples no goza de suficiente amabilidad, la falta de capacitacion del
personal en técnicas y métodos de atencion, generan un ambiente poco satisfactorio para el

cliente.

Por tanto, la atencion personalizada es la atencion directa o personal donde interactia el
trabajador y el cliente, tomando en cuenta las necesidades, deseos, gustos y preferencias, cabe
mencionar que el negocio en ocasiones no realiza atencion personalizada por falta de
personal. La rapidez en la atencion es la celeridad que brinda el trabajador a la hora de tomar

una consulta o un reclamo, el negocio usualmente no ofrece rapidez en la atencion por el



hecho de no contar con personal suficiente, hace que los procesos y atenciones no sean
cumplidos en el tiempo establecido. Un ambiente agradable es un lugar acorde a las
expectativas y gustos del cliente, conocemos que una de las problematicas del negocio es el
inadecuado clima laboral centrado en la distribucion del espacio fisico. Por ende, el lugar no
cumple con las expectativas adecuadas de iluminacién, decoracion, distribucion de espacios
de espera. La comodidad es un factor de la atencion al cliente vinculado con el ambiente, la
infraestructura, y los medio utilizados para realizar dicha actividad. La seguridad refiere a la
ausencia de riesgo o peligros que puedan suscitarse de manera espontanea en el negocio, la
seguridad en el servicio ofrecido deberia satisfacer la demanda de los clientes del negocio. La
higiene es una serie de préactica que inciden efectivamente en el cuidado personal y la salud,
los negocios deben cumplir una serie de normar y condiciones que precautelen la salud del

trabajador y el cliente.

Sin embargo, puntualizar la problematica en el caso de estudio no es suficiente, hay que
establecer resultados en base a una muestra, las afecciones de la atencion al cliente ameritan
realizar una encuesta, el célculo de los resultados se fundamenta en la poblacion
econdémicamente activa de la zona urbana de la ciudad de Babahoyo, el INEC en el Censo
Poblacion y Vivienda 2010, afirma que existen 25965 personas que tiene poder adquisitivo.
Por ende, basados en la informacidn poblacional se calcula cual sera el tamafio de la muestra,
el mismo que tiene como resultado 364 personas (Anexo #5.1).

TABLA#1

Encuestas dirigidas a los Clientes del Negocio Servicio Profesionales Multiples

PREGUNTAS ANALISIS

1. ;Como calificaria la atencion del negocio? EIl andlisis del Gréfico #1 sefiala que la
atencion percibida es la adecuada, pero

sugieren mejoras en los procesos.




2. ¢A quién recomendaria nuestro negocio?  Afianzando en dicho analisis podemos
expresar que del total de personas
encuestadas el 95% estaria dispuesto en

recomendar nuestro negocio.

3. ¢Cbémo conocid el negocio? Segun el Grafico #3 expresa que el medio
mas utilizado de difusion es de boca a boca,
debido a los resultados podemos mencionar
que el internet también forma parte de estos

medio de mayor difusion.

4.:Con que frecuencia utiliza nuestros Basados en la informacion obtenida podemos

ici ir n estim 1 person iliz
servicios? decir que un estimado de 91 personas utiliza

con frecuencia nuestros servicios.

5. ¢Volveria a contratar nuestros servicios? El grafico # 5 indica que un 74% de
encuestado si volveria a utilizar nuestro
servicios, mientras que un 26% menciono
gue no desean volver a utilizar nuestro

servicios.

6. ¢Cree usted que el negocio cuenta con En definitiva, del total de encuestados la
. . mayor parte menciona que nuestras
instalaciones adecuadas? y P g

instalaciones no son las adecuadas, que no
hay suficiente espacio para realizar una

atencion.

Fuente: Encuesta a clientes del Negocio Servicios Profesionales Multiples
Elaborado por: Jimmy Enrique Moncada Palma
(Anexo # 6)

Con respecto del inadecuado servicio al cliente se detalla las principales consecuencias
negativas de un mal servicio, no responder rapidamente, no mide resultado y satisfaccion, no
escuchar al cliente, no reaccionar frente a quejas de clientes, no adaptan los servicios para
clientes especiales. En funcion de lo ante mencionado relatamos los acontecimientos que

presenta el negocio en base a la inadecuada atencion al cliente, el mismo no posee un lugar



con un ambiente adecuado los espacios de atencion al cliente son reducidos, ocasionando
malestar e incomodidad, la seguridad del negocio es escaza, no cuenta con un personal que
precautele la integridad de los clientes, referente a la higiene en funcién del servicio es un
factor adecuado, pero en relacion al espacio presenta irregularidades. (Heizer & Render,
2008) Afirma que “la planificacion agregada de estos servicios trata principalmente de la

planificacion de las necesidades de recursos humanos y de la gestion de la demanda” (p.128).

Determinar el buen funcionamiento consiste en optimizar los recursos necesarios para
ofrecer una atencion de calidad, casi siempre no resulta lo que se espera, la rapidez en la
atencion se entabla en los procesos simples y eficientes, el mismo que consisten en hacer las
técnicas faciles para el cliente, un factor predominante es tener un nuimero adecuado de
personal, para atender de forma oportuna y rapida al cliente debemos tener personal
suficiente que brinde servicio personalizados, un punto vital es capacitar y entrenar al
personal para que ofrezca un excelente servicio, por Gltimo y no menos importante delegar
autoridad, consiste en preparar al personal para que este pueda resolver los problemas que el

cliente tenga sin tener que consultar a sus superiores.

La problematica que enmarca la herramienta de la 5°s en las empresas 0 negocios, segun
(Aldavert, Vidal, Lorente, & Aldavert, 2016) afirma que “las 5°s son una herramienta
mundialmente conocida gracias al impacto y cambio que generan tanto en las empresas como
en las personas que las desarrollan. Se centran en potenciar el aprendizaje de las personas que
trabajan en las organizaciones gracias a su simplicidad y agilidad por realizar pequefios
cambios y mejoras con el fin de experimentar y aprender con ellas” (pag. 3). Los problemas

antes mencionados en relacion al enfoque de las 5°s se definen en, la desorganizacion de los



procesos administrativos, la planeacién, organizacion, integracion de personal, direccion y el
control sus falencias referente al negocio servicio profesionales mdltiples son importan,
debido al mal manejo de las funciones administrativas el negocio no exhibe un horizonte, un
objetivo que alcanzar, no establece que es lo necesario para funcionar adecuadamente, la
organizacion de los procesos no es la correcta, no siguen una secuencia ordenada, la
integracion del personal esta relacionado con el ambiente de trabajo, ademas se orienta en la
motivacion, el liderazgo, el desempefio, la eficiencia y eficacia del personal que labora en la
empresa, la direccién se encamina en el cumplimiento de los proceso, moldear la conducta
del personal, fijar objetivos y la comunicacion como medio de interaccién, el control permite
puntualizar un escenario donde se evidencie el bajo desempefio, la descoordinacion del flujo

de trabajo, la deficiente toma de decisiones y medidas correctivas.

Centrados en la problematica inadecuada atenciédn al cliente se debe expresar cual fue el
enfoque del modelo de mejora continua, “el kaizen se basa en una adaptacion continua de las
herramientas y los procedimientos existentes para mejorar el rendimiento final. Este método,
en el que es necesaria la participacion de todos los empleados y managers, estd mas
considerado un estado de animo que un verdadero sistema” (50Minutos.es, 2016, pag. 4). En
definitiva, las causas que predominan al momento de ofrecer un servicio al cliente, es la
rapidez con la que es atendido, el trato brindado por el personal del negocio, si el servicio
cumple sus expectativas y un sinnumero de factores que son parte de la atencion. La falta de
capacitacion del personal no permite desarrolladas y adquiridas habilidades que puedan
mejorar la atencion al cliente. “La capacitacion consiste en una actividad planeada y basada
en necesidades reales de una empresa u organizacion y orientada hacia un cambio en los

conocimientos, habilidades y actitudes del colaborador” (Siliceo, 2006, pag. 25). Un proceso



de capacitacion consiste en evaluar las exigencias del aprendizaje, implantando un programa

de formacion que permita establecer diferencias en los trabajadores y el negocio.

Sin embargo, escudrifiando las necesidades del entorno de la empresa a traves del
conocimiento y mejoras de las aptitudes del personal. Dichas necesidades influyen en el buen
funcionamiento del negocio pueden considerarse como aquellas carencias de conocimientos o
habilidades que bloguean el desarrollo de las potencialidades del individuo, disminuyendo el
rendimiento del puesto de trabajo. La capacitacion es un punto de partida fundamental para
optimizar procesos que presentan mayores dificultades, aunque no todos los problemas de
una organizacion lo resuelve la capacitacion. EI compromiso un factor de decision, vinculado
con la motivacion del individuo, se enfoca en la experiencia cotidiana, los desaciertos y los

valores.



CONCLUSION

> En los procesos administrativos, planificar las actividades contribuira al cumplimiento
de los objetivos, organizar eficientemente cada proceso evitaria un inadecuado clima
laboral, establecer una Optima integracién del personal, genera efectividad al
momento de realizar las tareas. Una excelente direccion permite que las actividades se

ejecuten con normalidad y un control exhaustivo evita cometer errores.

> La herramienta 5’s empleada en un negocio, mejora el clima laboral aumentando la
eficiencia y eficacia, describiendo su significado y contribucion, el Seiri permitird
separar los materiales necesarios de los innecesarios, el Seiton organiza racionalmente
el puesto y define las reglas, el Seiso facilita la limpieza y la inspeccién del negocio,
el Seiketsu efectla la estandarizacion de los procesos, minimizando tiempos y

optimizando recursos, Shitsuke aporta con la mejora constante de todos los procesos.

> El modelo kaizen en funcién del servicio busca mejoras constantemente la forma de
como el cliente percibe la atencion, al implementar el modelo permitira conocer las
necesidades del cliente, cuales son sus afecciones, si el personal se encuentra
capacitado y motivado, si la comunicacién utilizada es la adecuada. Ademas cabe
destacar que al utilizar el modelo kaizen, se podrd tomar decisiones acertadas
obteniendo como beneficio la optimizacién de los procesos y calidad en los

resultados.
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ANEXO # 3

PREGUNTAS DIRIGIDAS A LA PROPIETARIA DEL NEGOCIO

1. ¢Cuantas personas trabajan actualmente en su negocio?

2 Trabajadores ()
4 Trabajadores [ ]
5 Trabajadores ()

8 Trabajadores (]

2. ¢Qué valores describen a su negocio?

Respeto C ) Honestidad (]
Puntualidad () Solidaridad ()
Honradez C ]

3. ¢Cbmo evalua el desempefio profesional de sus trabajadores?

Excelente ()] Bueno (] Regular (] Malo [ ]

4. ¢Cuenta con programas de capacitacion para su personal?

Siempre(____ ] Casi Siempre (] EnOcasiones ) Ninguna (]

5. ¢Con qué frecuencia se remodelan las instalaciones o se hacen programas de
mantenimiento?
Constantemente

Cada cierto Tiempo

i

Casi Nunca
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ANEXO # 4

PREGUNTAS DIRIGIDAS AL PERSONAL QUE LABORA EN EL NEGOCIO

1. ¢Se siente conforme trabajando en el negocio?

Muy conforme (] Pococonforme (] Nada conforme (]

2. ¢El ambiente laboral del negocio es el adecuado?

Muy Adecuado [: Adecuado C] PocoAdecuadoC] Nada AdecuadoC]

3. ¢El propietario del negocio le ofrece capacitaciéon constante?

Siempre :] Casi Siempre [: Nunca :]

4. ¢Qué tipo de comunicacion utilizan?

Comunicacion Verbal :] Comunicacion Escrita :]

5. éCuando se presentan inconvenientes en el negocio que tiempo demoran en resolverlo?

Inmediatamente [:

Espera que la tensién se calme (]

No le da importancia :]

6. ¢El negocio cuenta con las herramientas necesarias para resolver problemas?

Siempre [: En Ocasiones [: Nunca [:
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ANEXO #5

PREGUNTAS DIRIGIDAS A LOS CLIENTES

1. ¢Coémo calificaria la atencion del negocio?

Mala [: regular:] buena :] excelente :]

2.  ¢A quién recomendaria nuestro negocio?
Amigos (] Familiar (] Conocidos( ] Nolarecomendaria(___ ]

3. ¢Cbmo conocid el negocio?

TV JRadio (] Perisdico (] Internet (] Amigos C )
4. ¢Con que frecuencia utiliza nuestros servicios?

Diariamente C )
1 vez a la semana C )

1vez cadaquincedia (]

1 vez al mes C )

5. éVolveria a contratar nuestros servicios?

s () No ()
6. ¢Cree Usted. que el negocio cuenta con instalaciones adecuadas?

st No (]
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ANEXO #5.1

CALCULO DE LA MUESTRA

Establecido en el caso de estudio la utilizacion encuestas como método de recoleccion de
informacidn. Se procede a realizar el calculo de la muestra, mediante su respectiva formula y
datos.

El célculo de la poblacién esta determinada en base a términos porcentuales de la poblacion
econdmicamente activa de la zona urbana. En el canton Babahoyo en la zona urbana existen
90281 personas, del cual el 28.76% de la poblacion representa la poblacion econémicamente

activa de la zona urbana.

N = 25965
Z=1.96°
e=5%
P=0.60
Q=0.40
n="2?
Z> PxQ)xN
n=

&2 (N-1) + 22 (P x Q)

1.962 (0.60 x 0.40) x 25965

n=
0.052 (25965-1) + 1.962 (0.60 x 0.40)

n= 364
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ANEXO # 6
TABULACION DE PREGUNTAS DIRIGIDAS A CLIENTES

1. ;COMO CALIFICARIA LA ATENCION DEL NEGOCIO?

DESCRIPCION CANTIDAD | PORCENTAIJE Grafico# 1
Mala 16 4% 9% 4%
= Mala
Regular 223 61% g4
° Regular
Buena 94 26% 61%
‘ Buena
Excelente 31 9% v
Excelente
Total 364 100%
ANALISIS

El Grafico #1 sefiala que el 61% que representa 223 personas, mencionaron que la atencién
del negocio es regular, el 26% que representan 94 personas manifestaron que la atencion del
negocio es buena, mientras un 9% que representa 31 personas describieron que la atencion
que brinda el negocio es excelente y el 4% que representa 16 personas la consideran que la

atencion es mala.

2. ¢:A QUIEN RECOMENDARIA NUESTRO NEGOCIO?

DESCRIPCION CANTIDAD || PORCENTAIJE Grafico# 2

Amigos 84 23% 5% = Amigos

Familiar 69 19% ‘ Familiar

Conocidos 192 53% 53% 19% )
/ Conocidos
No la Recomendaria 19 5% ‘

Total 364 100% No la

Recomendaria

ANALISIS
El 53% representado por 192 personas encuestadas, comentaron que recomendaria nuestro
negocio a sus conocidos, mientras el 23% que representan 83 personas manifestaron
recomendar nuestro negocio a sus amigos, un 19% representado por 69 personas indicaron
recomendar nuestro negocio a familiares y el 5% que representan 19 personas sefialaron que
no recomendaria nuestro negocio. Afianzando a dicho anélisis podemos expresar que del
total de personas encuestadas un 95% que representan 345 personas estarian dispuestas en

recomendar nuestro negocio.



3. ;COMO CONOCIO EL NEGOCIO?

DESCRIPCION CANTIDAD (PORCENTAIE Grafico# 3
I\ 0 0% 0% 0%
Radio 32 9% 9% .. v
~ . 4. 13% Radio
Periddico 0 0% .
Periddico
Internet 47 13% 78% Internet
Amigos 285 78% Amigos
Total 364 100%
ANALISIS

Segun la Grafica #3 se puede observar que el 78% de los encuestados que representan 285
personas sefialaron que conocieron el negocio por medio de amigos, el 13% representado por
47 personas expresaron que conocieron el negocio mediante el internet y el 9% representado

por 32 personas establecieron haber conocido el negocio por medio de la radio.

4. ;CON QUE FRECUENCIA UTILIZA NUESTROS SERVICIOS?

DESCRIPCION CANTIDAD | PORCENTAIE Grafico# 4

Diariamente 42 12% 12% Diariamente

1 vez a la semana 110 30% 37% lvezala

R J 30% semana
1 vez cada quince dias 76 21% 1 vez cada

21% i i

1 vez al mes 136 37% V/ ?tcgzcgldr:es
Total 364 100%
ANALISIS

En relacion a la pregunta con qué frecuencia utiliza nuestros servicios, el 37% que
representan 136 personas encuestadas afirmaron utilizar nuestro servicio una vez al mes, el
30% representado por 110 personas manifestaron utilizar nuestros servicios una vez a la
semana, ademas el 21% que representan 76 personas indicaron utilizar nuestros servicios una
vez cada quince dias y solo un 12% que representan 42 personas dijeron utilizar nuestro
servicios diariamente. En conclusion, basados en la informacion obtenida podemos decir que

un estimado de 91 personas utiliza con frecuencia nuestros servicios.



5. (\VOLVERIA A CONTRATAR NUESTROS SERVICIOS?

DESCRIPCION | CANTIDAD | PORCENTAIJE Grafico#5

el 208 2% .
No 96 26% ‘ e

Total 364 100% 74% / " No

ANALISIS
El gréfico # 5 muestra que el 74% que representa 268 personas si volverian a
contratar nuestros servicios, mientras un 26% que representa 96 personas no

volverian a contratar nuestros servicios.

6. ¢CREE USTED. QUE EL NEGOCIO CUENTA CON INSTALACIONES
ADECUADAS?

Grafico# 6

Descripcion Cantidad | Porcentaje
Si 127 35%
= Si
No 237 65%
= No
Total 364 100% \ ”

ANALISIS
En la encuesta realizada el 65% que representan 237 personas creen que el

negocio no cuenta con instalaciones adecuadas para brindar un buen servicio,
mientras un 35% que representan 127 personas indicaron que las instalaciones

del negocio son adecuadas.
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ANEXO #7

CLASIFICACION DE LAS5's

Expctaitiva

Actual

Expectativa

Seiri (Clasificar)

Consiste en separar lo necesario de lo innecesario.

Seiton (Orden)

Permite desarrollar cultura de autocontrol y
estandarizar los procesos.

Actual Expectativa

Actual Expectativa

Seiso (Limpieza)

Mejorar el nivel de limpieza identificando los residuos
y realizar acciones para que no vuelvan a aparecer.

Seiketsu (Estandarizacion)

Permite establecer normas y procedimiento que
eviten la aparicion de anomalias, suciedad y
desorden.

Actual

Expectativa

Shitsuke (Disciplina)
Fomenta la mejora continua y el esfuerzo
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