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Resumen

El objetivo central del estudio fue proponer la metodologia de las 5s para mejorar la Calidad
del Servicio del restaurante Algas Marinas Chiclayo- 2018. La formulacion del problema se
representd mediante la siguiente interrogante: ¢De qué manera las 5s mejora la Calidad del
Servicio del restaurante Algas Marinas Chiclayo? La hipoétesis fue: La metodologia de las
5s mejora la Calidad del Servicio del restaurante Algas Marinas-Chiclayo. La metodologia
del estudio se centrd en un tipo descriptivo, de disefio no experimental, para la recoleccion
de datos se utilizé un cuestionario aplicado a una muestra conformada por los clientes y
trabajadores de la empresa. Los resultados de la investigacion evidenciaron que la
metodologia de las 5s que se requiere tomar en cuenta para el restaurante Algas Marinas se
centra en la ubicacion de los materiales, lo cual segun los clientes y trabajadores perciben
gue no existe una organizacion adecuada de los equipos y materiales en el local, otro factor
fue la distribucion, donde el 80% de encuestados afirman que no es la adecuada, por otra
parte, se logro determinar que la calidad del servicio es deficiente. Se concluye que el uso
de la metodologia de las 5s mejora la calidad de servicio del restaurante Algas Marinas,
segun los resultados encontrados, se afirma que su ejecucion en el corto plazo, es necesaria,
pues actualmente la empresa presente diversas deficiencias que afectan la calidad del
servicio, siendo la metodologia de las 5s una propuesta de solucién eficiente para su
aplicacion en el restaurante Algas Marinas.

Palabras clave: Calidad, cliente, metodologia de las 5s, necesidad, servicio.
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Abstract

The main objective of the study was to propose the methodology of the 5s to improve the
Quality of the Algas Marinas-Chiclayo restaurant service. The formulation of the problem
was represented by the following question: How does the 5s improve the Quality of Service
of the Algas Marinas-Chiclayo restaurant? The hypothesis was: The methodology of the 5s
improves the Quality of the Algas Marinas-Chiclayo restaurant service. The methodology of
the study was focused on a descriptive type, of non-experimental design, for the data
collection a questionnaire applied to a sample formed by the clients and workers of the
company was used. The results of the investigation showed that the factors of the
methodology of the 5s that are required to be taken into account for the Algas Marinas
restaurant focus on the location of the materials, which according to customers and workers
perceive that there is no adequate organization of equipment and materials in the premises,
another factor was the distribution, where 80% of respondents say that it is not adequate, on
the other hand it was determined that the quality of the service is poor. It is concluded that
the design of the methodology of the 5s improves the quality of service of the Algas Marinas
restaurant, according to the results found, it is stated that its execution in the short term is
necessary, since the company currently has several deficiencies that affect the quality of the
service, being the methodology of the 5s an efficient solution proposal for its application in

the Algas Marinas restaurant.

Keywords: Quality, client, 5s methodology, need, service.
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I.  INTRODUCCION
1.1. Realidad Problematica

El desarrollo de la empresa implica el involucramiento de varios factores, de los
cuales se miden a través del grado de satisfaccion que presenta el cliente. Se considera
que la calidad de servicios, actualmente cumple un rol fundamental en la empresa para la

preferencia y posicionamiento de la empresa en el mercado competitivo.

La calidad del servicio consta de indicadores en base a la satisfaccion y experiencias
establecidas por el cliente en base a los producto y servicios que ofrece la empresa, desde
el lugar en donde se desarrolla hasta la comunicacion que se genera entre empresa a

cliente y viceversa.
Contexto internacional

Es muy dificil llegar a un consenso sobre una definicion de calidad de servicio, sin
embargo, podemos concluir que proporcionar algo intangible de una manera que agrada
al consumidor y que, preferiblemente, le da algin valor a ese consumidor. Hay areas que
ayudan a determinar la calidad del servicio. Por lo tanto, al enfocar principalmente en las
competencias, se han despreocupado sobre la calidad del servicio, es decir no toman la
importancia recibida. Finalmente, se dice que una buena calidad se considera una cualidad
que debe poseer todo servicio para obtener un incremento del rendimiento y su
funcionamiento con el fin de aplazar la durabilidad de la empresa cumpliendo las normas

y reglas necesarias. (Zhou, 2019)

Esto implica, que la calidad del servicio se presenta mas que una cualidad o
caracteristicas que debe diferenciar al restaurante Algas Marinas con la competencia, sino
mas bien es un factor estratégico, mientras mejor se maneje los indicadores que
involucran la calidad de servicio, los resultados en el incremento de ventas y
reconocimiento del restaurante se desarrollaran de manera adecuada para el incremento

de sus ingresos.

En Estados Unidos los clientes afirman que pierden interés por la empresa por
diferentes situaciones que implica la calidad del servicio, entre ellos tenemos la falta de
conocimiento del producto o servicio y la confianza perdida en la empresa, donde

muestran que existen un gran porcentaje de clientes estadounidenses que frecuentemente
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cambian de empresas por la deficiente calidad en el servicio de atencién al cliente. (Quain,
2019)

Este articulo nos brinda informacion sobre que el restaurante Algas marinas debe
estar ligado a diferentes indicadores, entre ellos la confianza entre la empresa y el cliente
en donde se establecera la relacion que mantiene el restaurante a través de la atencion al
cliente, asi mismo incrementar las capacitaciones que se les ofrece a sus colaboradores

con el fin de mejorar el conocimiento de servicios que brinda el restaurante.

Segun el articulo se asevera que el servicio de calidad se define como el elemento
clave para el éxito empresarial, pero en la actualidad muchas empresas presentan
dificultades en los procesos de servicio y la retencidn de sus clientes. Por lo tanto, se
afirma que una mala atencion al cliente puede perjudicar varios aspectos de la empresa,
entre ellos el cumplimiento de los objetivos plantados, la motivacién de los colaboradores
en base a sus labores y funciones, el uso de la retroalimentacion entre los clientes y las
herramientas del servicio. Independientemente el enfoque de toda empresa, es mejorar la

calidad del servicio de la empresa para la fidelizacion del cliente. (Lazovska, 2017)

Se puede decir que en el restaurante Algas Marinas la deficiencia de la calidad de
su servicio empieza desde quienes conforman la empresa, es decir, sus colaboradores, por
el cual se observa que actualmente la empresa no apuesta por el desarrollo de las
capacidades de sus trabajadores, lo cual puede ser mejorado realizando de esta manera
capacitaciones que favorezcan al desempefio de la labor que realizan en la empresa para

los clientes.

La Superintendencia de Servicios Publicos intervino la empresa Electricaribe, que
presta el servicio de energia a la costa norte de Colombia. Por el motivo, que la empresa
presentaba deficiencias en cuanto a sus servicios ya que no llegaba al alcance en algunas
zonas del territorio nacional, perjudicando de esta manera a los usuarios de la empresa
por varios dias sin el servicio de luz, a la empresa se le dio un plazo para solucionar el

problema, pero no logré lo establecido asi que se procedié a liquidarla. (Villabona, 2017)

Es asi como muchas empresas prestan servicios a clientes, este servicio tiene
muchas veces situaciones deficientes, lo que genera incomodidad en los usuarios
haciendo uso de reclamos e instituciones encargadas de sancionar el mal servicio que se
ofrece, originando que estas empresas sean retiradas del mercado. Es por eso que el

restaurante Algas Marinas debe tener cuidado con el servicio que brinda.
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En Canada, el equipo del proyecto de inscripcion de Medicaid de Kaiser
Permanente Colorado utilizé la herramienta lean 5S para mejorar la plantilla de
inscripcion, asi como el proceso de la plantilla. Por otro lado, en los ultimos afios las
organizaciones han buscado estrategia de marketing que permitan mantener a la marca de
la empresa por un periodo largo de 10 afios dentro del mercado. Por lo que se afirma, que,
si la empresa fracasa habiendo hecho uso de estrategias de las 5S, también fracasara si
aplica cualquier tipo de método de racionalizacion o de gran escala en el mercado.
(Hirano, 2019)

Por lo que se puede decir, que actualmente las empresas buscan poder aplicar
estrategias, pero que a su vez estas no generen ingresos elevados para la empresa, de tal
forma que las 5S han permitido que las organizaciones puedan optimizar sus recursos
brindan un servicio de calidad para una mayor atraccion por parte de los consumidores,

favoreciendo a la preferencia y fidelizacion para la empresa.
Contexto nacional

Castilla (2016) en su articulo “Herramientas de Gestion de Calidad en las empresas”
afirma que actualmente en las empresas peruanas existe mucho desconocimiento por
parte de los directivos sobre el uso de herramientas que permitan una eficiente gestion de
calidad para mejorar los procesos en los servicios que otorgue la organizacion. Ademas,
destaca que las empresas poseen poco conocimiento en lo que respecta al concepto de
calidad y en muchas de las situaciones lo confunden con otros aspectos que no se alineen
a cliente y producto, y que no saben aprovechar todo el potencial que posee la

organizacion para impactar en el mercado.

Es decir, en el mercado peruano existe un desconocimiento en cuanto, a la gestion
de calidad de los servicios, lo que implica que las empresas peruanas sigan luchando por
mejorar la atencion del cliente. Es importante que el restaurante Algas Marinas tenga
conocimiento de lo fundamental que es el factor de calidad del servicio, y conocer las
ventajas que brinda para el desarrollo y posicionamiento del restaurante en el mercado

competitivo.

De tal manera, que el desconocimiento de la calidad de servicio ha originado en las
empresas peruanas, indices bajos sobre como captar a los clientes, y que estos a su vez
sigan prefiriendo a la marca. Es asi que RPP Noticias, (2016) realizo una gestién

desarrollo por la gestion de calidad en las organizaciones peruanas, lo cual se asevera que
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el 1% es el total de las entidades formales en el Perd se encuentran fomentadas por una
gestion de calidad, por el cual se establece un mejor rendimiento en el trabajo generando

mejores niveles de competitividad.

Se muestra que las empresas peruanas no cuentan con un desarrollo de gestion de
calidad de servicio, lo que genera la incomodidad y el constante cambio de los clientes a
migrar a otras empresas, en buasqueda de mejores relaciones, beneficios y atencion

mediante la experiencia en el momento de la adquisicion de un bien o servicio.

Del mismo modo, se asevera que la calidad del servicio se fundamente en la
experiencia expuesta por el cual, del cual se involucra diversos factores que envuelve el
desarrollo sobre el buen producto o servicio. Basicamente la ejecucion del proceso de
compra se desarrolla bajo un proceso eficiente, en donde se evalla la satisfaccion de las
necesidades referente al usuario. Asi mismo, mediante un estudio realizado, se puso
concluir que existe un 77% de los consumidores que indican sobre la calidad de servicio
es considerado un factor primordial para la eleccion de la empresa frente al mercado

competitivo. (Gestién, 2018).

La calidad del servicio al cliente en el restaurante Algas Marinas es la parte
fundamental que permite a la empresa prestar un adecuado servicio. Mediante ello se
logra establecer el analisis de la situacion en la cual se encuentran las empresas
nacionales, donde se visualiza claramente los indices altos de consumidores insatisfechos
a causa de que perciben una mala atencion, o que en algin momento percibieron una
deficiente calidad respecto al servicio o producto entregado. Por ende, es necesario que
en el restaurante se disefie e implemente enfoques de estrategias dirigidas a la excelencia
para que faciliten el desarrollo de un adecuado sistema de calidad enfocado al Servicio

del cliente.

En cuanto a las empresas peruanas que presentan deficiente gestion en la calidad de
su servicio, segun RPP Noticias, (2016) en su nota periodistica presenta que OPSITEL
establecio 34 multas a todas las empresas operadoras de telefonias que presentaban un
mal servicio a los usuarios, en el cual se detallé dentro del marco de supervision del
organismo regular, ciertas quejas acerca de la interrupcion del servicio, la alta
facturaciones en sus recibos y el pésimo servicio con respecto a la calidad ofrecida.

Ademas, se vio perjudicado ante la interrupcion de teléfonos publicos en las zonas rurales.
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El mayor nimero de reclamos que se efectian en el mercado peruano, son
realizados por las empresas de telecomunicaciones, cada afo se presenta gran cantidad de
reclamos y consultas por falta de informacion del servicio, facturaciones elevadas y la
pésima atencidn que brindan los operadores. Sin embargo, hasta el momento pese a las
multas impuestas por los organismos estatales no se encuentra progreso por parte de estas

empresas en mejorar la calidad en los servicios.

En el Instituto de Mejora Continua se explica que en Per( las carencias de
implementacién de las 5S provocan ineficiencias, asi como pérdidas, despilfarro, baja
moral en el trabajo, altos costes y una pérdida de capacidad para lograr suministrar a
tiempo los productos a los clientes, por lo que se considera que la ventaja de aplicar las
5S como parte de la mejora continua en la empresa permitiria lograr un impacto positivo
en la mejora de la seguridad y calidad de vida en el area de trabajo. (Instituto de Mejora
Continua, 2019)

Por tal sentido, se considera que las 5S es un sistema de gestién que permite
optimizar el servicio de calidad de las empresas logrando realizar un trabajo mejor
organizado, ordenado y més limpio por parte de sus colaboradores, influyendo en ellos el
compromiso con la empresa para mejorar la productividad y desarrollar un mejor entorno

laboral.
Contexto local

El restaurante Algas Marinas se encuentra ubicado en la Calle Espafia 666 en
Chiclayo con el RUC 20313287565, se dedican al rubro de elaboracion de comida
nortefia, Ilevan algunos afios en el mercado Chiclayano. La misién de la empresa, es
ofrecer una excelente calidad en la variedad de sus platos de comida nortefia a los clientes,
que permitan captar la preferencia de ellos y posicionarse ante las empresas competitivas.

Su vision, es posicionarse como uno de los mejores restaurantes de la comida nortefia.

En el diagndstico de la empresa se determiné que presenta deficiencias en el
servicio que estan perjudicando el nivel de calidad ofrecido al cliente, entre los principales
factores que definen su calidad es en cuanto a la integracion de la tecnologia, la cual es
escasa, no existe una automatizacion de los pedidos de forma digital, por lo que cada
mozo debe ir hasta la cocina y entregar su pedido ocasionando demoras y confusiones
con la entrega de los pedidos de los clientes, ademas que no exista un control de las mesas

atendidas por los mozos.
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Otro elemento que define la calidad es la atencion personalizada, la cual no se
realiza de forma eficiente, porque el personal no tiene un protocolo de atencién definido
ni manuales estandarizados que deban seguir para optimizar su desempefio. También se
logré identificar que los meseros no responden al llamado del cliente en el momento
oportuno, por lo que el tiempo de espera oscila entre los 10 y 20 minutos, generando
insatisfaccion en el cliente. Asi mismo, no existe un control de la organizacién de espacios

ni una adecuada distribucién de las areas.

Segun el diagnostico realizado, si la situacion persiste y no se mejoran las
deficiencias actuales, el restaurante Algas Marinas podria perder a sus clientes habituales,
no atraer nuevos clientes y, por ende, reducir su nivel de rentabilidad, lo que perjudicaria
su operatividad y desarrollo en el mercado. Bajo este contexto la presente investigacion
propone el uso de la metodologia de las 5s con el fin de mejorar la calidad del servicio en

el restaurante Algas Marinas y ampliar su cuota de mercado.
1.2. Antecedentes de estudio
Internacionales

Flores, Gutiérrez, Martinez y Maycot (2016), planteo un estudio sobre la
“Implementacion del método 5S en el area de corte de una empresa productora”, teniendo
como objetivo implementar una metodologia en funcién a las 5S, asi mismo planteo una
metodologia de tipo descriptiva con un disefio no experimental, teniendo como muestra
a toda la empresa en estudio, aplicando una guia de observadora para la recoleccién de
datos. Los resultados arrojados evidenciaron que los colaboradores fueron capacitados
para el uso de la metodologia 5S, asi mismo se presencié la falta de motivacién en sus
trabajadores. Se concluye, la importancia que las empresas desarrollen estrategias de 5S

con el fin de mejorar los procesos.

Sanchez (2017), en su estudio sobre la “Evaluacion de la calidad de servicio al
cliente de un restaurante”, teniendo como objetivo evaluar la calidad del servicio al
cliente. La metodologia aplica ante el estudio es de tipo descriptivo con un disefio no
experimental, teniendo como muestra a 88 personas, a quienes se les aplico un
cuestionario para la recopilacion de informacion expuesta por la problematica. Los
resultados efectuados pudieron evidenciar que existe un indice de —0,18 en funcion a la

calidad del servicio, ademas que los clientes no logran estar satisfechos en su totalidad.
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Se llega a la conclusion, que la empresa presenta una deficiencia en el servicio al cliente,

lo que indica que sus directivos no conocen de las necesidades que presenta sus clientes.

Lopez (2018) en su estudio desarrollado sobre “del servicio y la satisfaccion de los
clientes en un restaurante en Guayaquil”, tuvo como propoésito establecer una relacion de
calidad ante el servicio y la satisfaccion de los clientes. Asi mismo, presento una
metodologia de enfoque mixto en funcion a un modelo de Serqual, ademas para la
recoleccion de datos se realizé una encuesta como instrumento, del cual estuvo expuesta
hacia una muestra de 365 clientes del restaurante. Los resultados evidenciaron que existe
una insatisfaccion en funcion a las dimensiones de respuesta inmediata y empatia. Se
concluye, que existe una relacién significativa en funcion a la calidad de servicio y la

satisfaccion del cliente.

Panchana (2019) realiz6 una tesis titulada “Aplicacion de la metodologia 5S en la
linea nimero # 1 de clasificacion y empaque de una empresa empacadora de camarén
ubicada en Duran”, misma que tuvo como objetivo principal implementar una
herramienta cinco “s” para mejorar la calidad de servicio de dicha entidad. La
metodologia aplicada es de tipo descriptiva con un disefio no experimental, estableciendo
como muestra a los trabajadores de dicha oficina, a quienes se les realizé un cuestionario
como instrumento de recoleccion de datos. Los resultados arrojados mostraron que la
entidad no posee un plan sistematico en funcién a la mejora continua en orden y limpieza.
Asi mismo, se presenta un bajo nivel de respuesta ante las solicitudes expuestas por los

(Y9521
S

clientes. Se concluye que la implementacion de las 5 permite mejorar la calidad de

servicio en la empresa empaquetadora.

Cascante (2019) realizé una investigacion titulada “Disefio de una propuesta de
mejora mediante la herramienta 5s en la bodega de la empresa Galablue S.A.”, misma
que tuvo como objetivo principal establecer un disefio de estrategias de 5S que permita
mejorar el ambiente de trabajo y el incremento en su productividad. La metodologia
aplicada se presento de tipo descriptivo con un disefio pre experimental, basandose en
una muestra de 25 trabajadores, a quienes se les planteo un cuestionario como instrumento
para la recoleccion de datos. Ante la aplicacion del instrumento, los resultados
evidenciaron que la empresa con respecto a su situacidon actual presenta una baja
calificacion dentro del area de produccién, del cual se evidencio problemas criticos en

base al desorden y limpieza. Se concluye, que el disefio de un modelo del sistema de
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Orden y Limpieza permite mejorar el area de produccion ante la fabricacion del estudio,

del cual favorece en la calidad de servicio frente a sus clientes.
Nacionales

Tinoco, Gémez y Moscoso (2016), en su estudio planteado sobre la aplicacion de
las 5S para optimizar la percepcion ante la cultura de calidad en las microempresas. Cuyo
objetivo planteado fue implementar la metodologia de las 5S para optimizar la cultura de
calidad. La metodologia del estudio fue de tipo descriptivo con un disefio pre
experimental, basandose en una muestra de 55 colaboradores de la empresa, aplicado un
cuestionario para la recoleccion de daros. Los resultados indicaron que la metodologia 5S
permitio desarrollar las actividades laborales de una mejor manera para un mejor
resultado en funcion a su rendimiento laboral. En conclusion, existe una relacion positiva

entre las variables de estudio.

Murrieta (2016), en su estudio realizado sobre la aplicacion de las 5s como una
propuesta para mejorar el despacho de almacenamiento de una empresa, tuvo como
propdsito principal mejorar el tiempo de entrega en los pedidos establecidos por la
empresa. De acuerdo a su metodologia, este presento un estudio de tipo descriptivo con
un disefio no experimental, teniendo como muestra a los colaboradores de dicha empresa.
Los resultados efectuados evidenciaron que la empresa no cuenta con espacios amplios
para el desarrollo de actividades en la empresa. De tal manera, que se llega a la
conclusion, implementar las 5S se lograr mejorar el ordenamiento en los espacios de

trabajo, optimizando el orden y la limpieza en el area de almacén.

Carpio y Lajo (2017), en su estudio desarrollado sobre el andlisis de la calidad del
servicio y la implementacion de un plan de mejora en los restaurantes “Las Tias”, tuvo
como objetivo principal establecer un plan de mejora para el analisis de la calidad de
servicio. En funcion a su metodologia, el estudio es de tipo descriptivo con un disefio no
experimental, conformado con una muestra de 384 personas a quienes se les aplico un
cuestionario para la recopilacion de datos. Los resultados arrojados evidenciaron que
existe una deficiencia en funcion a la atencion al cliente, por el cual implica una reduccién
en los indices de ingresos para la empresa. Se concluye que, se pudo identificar que la
variable mas relevante respecto a la percepcion que tienen los clientes sobre la calidad
del servicio se estima en el tiempo de espera por la cual es necesario trabajar con mayor

esmero este punto.
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Ascasibar (2017), en su estudio realizado sobre aplicar un plan sobre la metodologia
de las 5S para optimizar la gestién de materiales remanentes en la consultoria ambiental.
Planteo como objetivo identificar los factores que influyen en la gestion de los procesos.
La metodologia aplicada, fue de tipo descriptivo con un disefio no experimental, con una
muestra de 30 colaboradores, a quienes se les aplico una encuesta para la recoleccion de
datos. Los resultados evidenciaron que existe un bajo nivel de calidad, lo cual se concluye,
que los materiales de campo no estdn cumpliendo con una organizacion debida y

oportuna, por lo que sugiere implementar la propuesta de las 5s.

Poma (2017), en su estudio propuesto sobre la implementacién de una metodologia
de las 5S para mejorar la gestion de almacén en los suministros de una empresa molinera.
Se tuvo como objetivo principal implementar una propuesta fundamentada en las 5S para
mejorar la gestion del almacén. Metodoldgicamente el estudio es de tipo descriptivo
correlacional con un disefio no experimental, teniendo como muestra a los colaboradores
de dicha empresa. Los resultados evidenciaron que las empresas presentaban bajos
niveles de organizacion lo que implica un bajo rendimiento en las actividades de trabajo
y desempefio laboral. Se concluye que la productividad incrementa siempre y cuando se

aplique correctamente la propuesta de la metodologia de las 5S.

Nafiacchuari (2017), en su investigacion titulado la implementacion de las 5S para
el incremento de la productividad, tuvo como finalidad determinar la implementacion de
las 5S para optimizar la productividad en el &rea de almacén. La metodologia aplicada es
de tipo descriptivo con un disefio no experimental, presentando como muestra a los
colaboradores de la empresa, a quienes se les aplico dos tipos de instrumento, primero
una nuestra para posterior aplicar una entrevista. Los resultados evidenciaron que la
empresa presenta problemas en funcion al desarrollo de los procesos de produccion y en
la entrega de sus productos por una falta de comunicacion. Se concluye, que la aplicacion
de las 5S mejora la productividad obteniendo mejores resultados en el desarrollo de sus

actividades laborales.
Locales

Pérez (2016), en su estudio realizado sobre la “Evaluacion de la calidad de servicio
para los estudiantes de la universidad Santo Toribio de Mogrovejo”, tuvo como objetivo
principal, evaluar la calidad de servicio expuesta por los estudiantes. La metodologia

aplicada es de tipo descriptivo con un disefio no experimental con corte transversal,
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teniendo como muestra a los colaboradores. Los resultados evidenciaron que los
estudiantes no se encuentran con un buen nivel de satisfaccion ante el servicio brindado.
Se concluye, que la empresa necesita implementar estrategias enfocadas en la calidad de

servicio que permitan optimizar sus procesos productivos.

Nombera y Cerquera (2016), en su investigacion sobre una “Propuesta de mejora
hacia la calidad de servicio en un centro de esparcimiento”, teniendo como objetivo
proponer estrategias de mejora en la calidad de servicio. La metodologia aplicada fue de
tipo descriptivo con un disefio no experimental, conformado por una muestra de 36
clientes de la empresa, a quienes se les aplicd como instrumento para la recoleccion de
datos un cuestionario. Los resultados llegaron a evidenciar que actualmente en la empresa
la percepcidn ha llegado a superar a las expectativas del cliente destacando de esta forma
la presencia de un buen trato y una calidad de servicio ofertado por los colaboradores de
la empresa. En tal sentido, el autor incentivo a que se realicen propuestas de calidad para

la empresa, con el fin de mantener su nivel de resultados favorables.

Diaz y Laboreano (2016), en su investigacion planteada sobre el “Disefio ante un
sistema de produccion para el incremento de la productividad haciendo uso de las
herramientas Kaizen”. Presento como objetivo principal, disefiar un modelo de
produccién por medio de las herramientas Kaizen, del cual permitird aumentar el nivel de
productividad. La metodologia aplicada fue de tipo descriptivo con un disefio no
experimental transversal. Los resultados evidenciaron que el factor global de la
produccion fue 0.0159 unidades. De tal manera se llega a la conclusién que ante la
aplicacion de dicha metodologia se logra establecer un mejor ambiente en la zona de

trabajo.

Hende (2017), en su estudio sobre la “Calidad del servicio al cliente en un
restaurante de Chiclayo”, la que tuvo como objetivo principal, analizar la realidad de la
empresa en estudio y su incidencia en la calidad del servicio de cliente. La metodologia
del estudio es de tipo cualitativo con un disefio no experimental, conformado por una
muestra de 138 clientes, a quienes se les aplicd un cuestionario para la recoleccion de
datos. Sus resultados evidenciaron, que de acuerdo al modelo SERQVAKD considera que
el elemento intangible del restaurante fue aprobado por un 63,77%, y que con respecto a
la calidad de respuesta con los clientes es buena. Se llega a la conclusion, que los clientes
se sienten satisfechos con la atencion ofrecida por la empresa, y que el 85% recomendaria
a la empresa.
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Lanazca (2017), en su investigacion sobre la “Implementacion de las 5s en un taller
de electricidad para mejorar la productividad de una empresa de automotriz”, y que
planteo como objetivo, demostrar la influencia entre la metodologia de las 5S para
aumentar la productividad de la empresa. La metodologia aplicada fue de tipo descriptivo
con un disefio no experimental, presentando como muestra a la misma empresa. Sus
resultados evidenciaron que ante la aplicacion de esta nueva metodologia se determind
que influye directamente en el incremento de la productividad. En conclusion, el autor
recomienda implementar las herramientas de las 5S en cualquier otro rubro, con ello
lograr disminuir los costos de servicios que se brinda y aumentar la productividad global

de la organizacion.

Farro y Huancas (2017), en su estudio sobre la “Optimizacion de la gestion en los
almacenes basados en el modelo de las 5S en funcion del orden y control”, Donde en su
investigacion propuso por objetivo mejorar los procesos de la gestion de almacén
tomando en consideracion el modelo de las 5S. En los enfoques metodoldgicos se aplico
un tipo de estudio descriptivo propositivo y el disefio fue no experimental. Se destacd una
muestra de 10 trabajadores a los mismos que les aplicaron una encuesta para recopilar los
datos. Los resultados mostraron un bajo nivel de conocimiento en funcion a la
metodologia de las 5s. Por lo tanto, se llega a la conclusion, que ante una adecuada
aplicacion del método 5S se logra gestionar un mejor ordenamiento en las areas de

almaceén.
1.3. Teorias relacionadas al tema
1.3.1. Metodologiadelas5s
1.3.1.1. Definicion

Es un método japonés disefiado para mejorar la eficiencia del lugar
de trabajo, mediante la creacion de un marco sistematico para controlar el orden, la
organizacion y la limpieza, en si las 5S se deriva del enfoque de sabiduria vital que se
ejerce a diario en Japon y se utiliza como una herramienta de optimizacion en muchos

entornos, desde escuelas y hogares hasta lugares de trabajo y empresas. (Pinedo, 2018)

Del mismo modo, se define a las 5S como una herramienta que

radican en el desarrollo de la organizacién en funcion a los principios de potenciar el
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aprendizaje de los colaboradores de la organizacion a través de la ejecucion de los cinco

pilares fundamentales. (Aldavert, Vidal, Lorente y Aldavert, 2016)

El 5S se deriva del enfoque de sabiduria vital que se ejerce a
diario en Japon y se utiliza como una herramienta de optimizacion en muchos entornos,

desde escuelas y hogares hasta lugares de trabajo y empresas. (Masaaki, 2019)

1.3.1.2. Importancia

La aplicacion del método 5S va a resolver todos estos problemas
de organizacion en sus departamentos, oficinas, talleres, etc., es asi que se afirma, que las
organizaciones se relacion con el habla, escucha, aprender, asi mismo est en constante

movimiento. (Moran, 2018).

Las empresas pueden ser relacionas bajo un organismo vivo que
necesita de atencion para los procesos de la calidad en el servicio. La aplicacion sobre las
técnicas de las 5s es fundamental para la empresa ya que permite disefiar proyecto a favor
del desarrollo y mejora de la organizacion; entre los beneficios se tiene, la optimizacion
en la calidad de servicio, un incremento en la tasa de disponibilidad y alto nivel de
seguridad en planta. (Mak, 2018).

1.3.1.3. Obijetivos de la metodologia de las 5s

Para Pinedo (2018) los objetivos pueden ser personales, de equipos

de trabajo, empresariales:

Los objetivos personales se encuentran relacionados con las
actitudes y conductas que se desarrollan dentro de la empresa. Asi mismo, fomenta al
personal de la empresa la necesidad de mejorar continuamente sus procesos laborales, de
esta manera eliminara ciertos defectos que ocurren dentro de la organizacion causado por
actividades erroneas, lo cual al eliminar ciertos aspectos deficiente permitira desarrollar

el espiritu emprendedor en relacion a las actividades que se establecen en la gestion.

Los objetivos de trabajo en equipo pertenecen a una misma area y
gue a su vez poseen caracteristicas similares para el desarrollo de actividades laborales.
Asi mismo, este se basa en el liderazgo que se efectGa en los colaboradores para la

solucion de problemas. Por lo que, se afirma que en los equipos de trabajo se impulsan
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lideres a traves de la creacion de nuevas ideas que se convierten en alternativas de

solucion fomentando la participacion entre los miembros de los mismos.

Los objetivos empresariales se encuentran enfocado en las mejores
sobre el contexto y el ambiente en donde se desarrollan las actividades laborales para el
cumplimiento de objetivos. De tal forma, es fundamental incentivar la colaboracion y
unién en los equipos que conciernen a la compafiia para la desarrollo y ejecucién de
proyectos de mejora, lo que proveera mejorar los espacios de ambientacion laboral y a su
vez vuelve a la empresa una entidad mas organizada. Entre otro de sus beneficios, es que

permite lograr resultados beneficiosos sobre la motivacion de sus trabajadores.
1.3.1.4. Beneficios

Permite la reduccién de tiempo para la bisqueda de elementos,
entre los pilares de la 5S, se tiene el orden, el cual permite mejorar el desarrollo sobre las
actividades que se realizan en la empresa, asi mismo indica que mejora el flujo del trabajo,
los mantenimientos de tiempos oportunos beneficiando el desempefio del colaborador y
el control en los procesos productivos. (Moran, 2018)

Entre los puntos méas importantes se tiene la motivacion en realizar
trabajos acordes a las funciones que se establezca, por lo cual se provee un proceso
sistematico para la mejora continua en base al sistema de Kaizen, que tiene la finalidad
que la empresa obtenga mejores resultados para generar menos movimientos y traslados
inatiles. (Moran, 2018)

A través de los pilares de organizacién y limpieza, con el fin de
mejorar ciertos procesos de la empresa; permite mejorar nuestra imagen ante los clientes,
a través de los 5 pilares planteados y ejecutados de una manera adecuada; y, por ultimo,
permite contribuir a desarrollar buenos héabitos en la empresa, mediante la

implementacion de los 5 pilares a sus actividades. (Moran, 2018)
1.3.1.5. Clasificacion
Pinedo (2018), describe las 5s de la siguiente manera:

Seiri- clasificacion
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Todos los elementos, equipos y materiales de trabajo deben estar
ordenados y todos los objetos innecesarios deben eliminarse. El objetivo es reducir el
desorden y facilitar la localizacién de los recursos necesarios para trabajar.

Objetivo del Seri

Sangers (2016) sefiala que el Seri, o también Ilamado clasificacion,
indica que la aplicacion de esta herramienta permite preparar los establecimientos de
trabajo en las empresas, con el objetivo de que la organizacion sea mas segura y
productiva. Asi mismo, el Seri se encuentra enfocado con la seguridad de la empresa, por
el cual se desarrolla a través de la identificacion de elementos innecesarios que perjudican
el desempefio y productividad en los colaborados, como también en el clima laboral, por
lo que paraliza la vision total en base a las diferentes areas de trabajo. Asi mismo, genera
una dificultad en base al adecuado funcionamiento de los equipos y maquinarias.

Segun Sangers (2016) indica que la préactica del Seiri ademas de
los beneficios en seguridad permite:

Ampliar los espacios de utilidad que se presentan en el lugar
laboral.

Reduccion de tiempo en cuanto a los materiales, documentos o
herramientas utilizadas en la empresa.

Optimizar el control visual de stocks de productos o factores de
produccion, carpetas con informacion y otros.

Excluir todo tipo de pérdida de productos o elementos se encuentra
deteriorados por la duracion extensa en su tiempo de vida, lo cual estan expuestos a un
ambiento no adecuado.

Desarrollar un control visual en las materias primas utilizadas, para
[levar un inventario de acuerdos a los procesos de produccion por turno.

Elaborar acciones de mantenimiento en las areas de trabajo para su
autonomia.

Métodos para aplicar el Seiri

Sharma (2018) explica las formas del método mas utilizados por las
empresas: (i) Identificar elementos innecesarios. Considerado como el primer paso para la
implementacion de las herramientas del Seiri, ya que consta de la identificacion de
elementos innecesarios que se encuentra en la empresa. (ii) Tarjetas de color. Este tipo de
tarjetas en algunas empresas utilizan colores verdes para poder sefialar la existencia de
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algun tipo de problema que pueda acontecer en la organizacion, mientras tanto de color
azul se encuentra relaciona con los elementos de materiales de produccion, por ultimo, la
tarjeta de color rojo indica los elementos que no pertenecen a la produccion. (iii) Control e
informe final. El jefe del area correspondiente debera prepara este documento para después
publicarlo mediante el tablon informativo sobre los avances establecidos en el proceso de
las 5S.

Seiton- organizacion

Todos los elementos, equipos y materiales de trabajo deben estar
en ubicaciones optimas. El objetivo es maximizar la accesibilidad, liberar espacio y evitar

accidentes eliminando obstaculos innecesarios. (Pinedo, 2018)
Obijetivo del Seiton

Desde el punto de vista de la metodologia del Seiton, tiene como
objetivo principal mejorar la identificacién sobre los controles de maquinarias que se
encuentran en los sistemas y elementos criticos con el fin de mantener y conserva el
estado de los productos. La practica aplica por el Seiton tiene como objetivo ubicar los
elementos que son fundamentales para la produccion de la empresa, de los cuales deben

ser reubicado en lugar de acuerdo al uso que presentan los mismo. (Vikas, 2019)

Por otro lado, la metodologia de Seiton tiene como unica finalidad
indagar rapidamente los documentos importantes para la empresa, del cual favorece en el
control visual de los elementos y la expulsién ante la pérdida de tiempo en funcion al

acceso de informacion.
Metodologia del Seiton

Locher (2017) manifiesta que la implantacion del Seiton se
desarrolla en base al estudio de métodos simples y desarrollados por los trabajadores de

toda empresa. Entre ello se tiene:
Controles visuales

Se desarrolla en base al desarrollo de elementos gréaficos o fisicos,
mediante nameros o colores, que faciliten la visibilidad de la identificacion de ciertos
elementos, Asi mismo la estandarizacién se evalGa por medio de graficos de las cuales se

convierten en controles visuales. Finalmente, cuando ocurre este tipo de situaciones, se
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logra determinar si las operaciones productivas o administrativas en la empresa se estan

desarrollando de manera correcta. (Locher, 2017)
Mapa 5S.

Se representa atreves de gréaficos en donde se muestra la ubicacion
de elementos de acuerdo al orden y el area que este represente. De tal manera, que el
mapa 5S permite poder reubicar cada area de la empresa, por ejemplo, el almacén de
herramientas, elementos de seguridad, pesadillos de emergencias, vias rapidas de escape,
entre otros. (Locher, 2017)

Marcacion de la ubicacion.

Después de haber establecido la ubicacion de las areas, es
fundamental posteriormente identificar las localizaciones de las areas reubicas a los
colaboradores, asi tendran conocimiento de donde se encuentra cada cosa y cuantos

elementos existen en las areas. (Locher, 2017)
Identificar los contornos

Se desarrolla a través de dibujos y plantillas en donde se indican la
colocacion de herramientas, estas pueden ser la distribucion de los equipos, partes de
maquinarias, manuales de limpieza, entre otros elementos que se encuentren en la oficina.
(Locher, 2017)

Seiso- Limpieza

El espacio de trabajo, incluidas todas las herramientas, equipo y
maquinaria, debe limpiarse con regularidad. El objetivo es hacer que el espacio de trabajo

sea seguro, sin desperdicios y propicio para la productividad. (Singh, 2019).
Obijetivo del Seiso

Garcia (2017) indica que el Seiso, tiene como objetivo desarrollar
en la empresa trabajos creativos que permitan identificar las fuentes de contaminacion
que perjudican a las tomas de acciones, de esta manera eliminar todo aquello que
interrumpe los procesos de produccion, de lo contrario imposibilita el buen ambiente en
el centro laboral. Entre los beneficios que se obtiene, sefialan los siguientes: (i)
disminucion del riesgo potencial en caso de accidentes dentro de la empresa, (ii)

desarrollar mejoras en el bienestar mental y fisico del colaborador, (iii) aumentar la
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utilidad de los equipos para evitar el deterioro de los mismo, (iv) identificacion de
problemas o averias en los equipos, (v) incremento significativo de la Efectividad Global
del Equipo, (vi) reducciones materiales innecesarios y energia debido a la eliminacion de
fugas y escapes, (vii) mejorar la calidad del producto, y de esta manera evitar pérdidas de

elementos y la contaminacion de los mismos.
Metodologia del Seiso
Segln Montafio (2016) indica lo siguiente:
Campafia o jornada de limpieza

Mayormente las empresas desarrollan camparias en base al orden y
limpieza, considerandolo como primer paso para implementar las 5S. Lo que ocurren en
estas campafas, es que se eliminan cualquier tipo de elementos innecesarios para la
empresa. Asi mismo sefiala, que esta clase de limpieza no se considera parte del Seiso, ya
que esta se realiza en su totalidad haciendo uso de las practicas de limpieza permanente.
Este tipo de campafias de limpiezas permiten obtener un estandar sobre la utilidad de los

equipos que pertenecen en la produccion. (Montafio, 2016)
Planificar el mantenimiento de la limpieza.

Consta de la asignacion del area sobre las actividades que se
ejerceran en el trabajo en relacion a la limpieza en la planta. De tal forma, que los equipos
de tamarfio grande, puedan dividirse, asignandose responsabilidades distintas de acuerdo
a la zona de cada trabajador. Para la representacion de este método, se desarrolla a través

de gréaficos que demuestren las responsabilidades de cada colaborador. (Montafio, 2016)
Preparar el manual de limpieza.

Se desarrolla mediante la elaboracion de un manual de
entretenimiento enfocado en la limpieza. Por el cual ese manual se caracteriza por ser
didactico, ya que posee de gréaficos, en donde se representaran las asignaciones de las
areas laborales, y ademas sefiala la utilizacion de los elementos de limpieza de acuerdo a
la frecuencia y tiempo del medio determinado por la actividad laboral. Asi mismo, las
actividades de limpieza tendrdn como funcién la inspeccion de los turnos de trabajo,
actividades de limpieza durante un periodo, por el cual se considera de suma importancia
determinar el tiempo de las actividades que se desarrollan de manera natural en el trabajo
diario. (Montafio, 2016)
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Implementacion de limpieza

Se establece en relacion a la utilizacion de técnicas necesarias para
difundir las practicas y acciones de mejorar entre os colaboradores del area de trabajo.
Asi mismo, se aplican acciones estandarizadas que favorecen identificar ciertos

problemas de seguridad. (Montafio, 2016)
Seiketsu — Estandarizar

Los procesos de clasificacion, orden y limpieza deben
estandarizarse e implementarse en todas las oficinas y sucursales de operaciones. Se
obtiene mediante el desarrollo del trabajo continuo de los tres pilares mencionados
anteriormente, lo cual implica en disefiar estdndares de limpieza sobre la inspeccion de

acciones sobre el autocontrol permanente. (Masaaki, 2019)
Obijetivo de Seiketsu

En esta parte, el objetivo es que todos los aspectos y ramas de
operacion obtengan consistentemente los beneficios de practicar seiri, seiton y seiso. De
tal manera, que se considera primordial contar con un proceso de conservar los objetivos,
logrando alejar los elementos innecesarios y la perdida de la limpieza en los lugares de
establecimiento, impidiendo alcanzar con las acciones determinadas para el crecimiento

organizacional... (Masaaki, 2019)

Mejorar el ambiente laboral sobre guardando el bienestar del

personal creando habitos en su cultura organizacional.
Los operarios fortalezcan la identidad en sus equipos.

Disminucion de errores en la limpieza que generen riesgos aborales

innecesarios en sus actividades.

Mejorar los mantenimientos de areas de trabajo para el desarrollo

eficaz en sus actividades.

Mejorar la responsabilidad en los colaboradores asumiendo

mayores responsabilidades en la gestiona laboral.

Los tiempos de intervencién se mejoran y se incrementa la

productividad de la planta.
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Metodologia del Seiketsu

Masaaki (2019) sefiala que los estandares pueden ser realizados por
lo mismo operarios, del cual requiere de una formacion en base a las practicas expuestas
por el Kaizen, con el objetivo de mejorar los tiempos de limpieza y la metodologia
aplicada en la empresa.

En esta parte se desarrolla las siguientes actividades: (i)
elaboracion sobre un diagrama de distribucion de actividades laborales en relacion a la
limpieza a traves del método Seiso, (ii) disefiar un manual de limpieza, (iii) elaboracion
de una tabla representativa en la gestion visual, en donde se indicaran los avances
obtenidas por cada S, (iv) programar un trabajo Kaizen con el fin de eliminar las areas
dificiles que perjudiquen a la empresa, (v) implementar acciones Seiri, Seiton y Seiso en
las labores de la rutina.

Asi mismo, dichos estandares brindan todo tipo de informacion
fundamental para el desarrollo efectivo en las actividades de trabajo. Es fundamental que
toda empresa cuenta con un estandar de limpieza en cuanto al mantenimiento autbnomo
en sus herramientas de trabajo, del cual se procedera a generar un seguimiento en las

acciones de limpieza y control de los elementos de ajuste y fijacion. (Medina, 2017)
Shitsuke — Disciplina

Shitsuke o Disciplina consta de convertir las actividades laborales
en un habito, ademas se utiliza métodos establecidos y estandarizados para el desarrollo
correcto sobre la limpieza. La disciplina es fundamental para el cumplimiento adecuado
de las funciones y actividades que se realizan en el trabajo, lo cual permitira evaluar el

desempefio y desenvolvimiento del colaborador. (Masaaki, 2019)
Obijetivo de Shitsuke

Se considera que la practica del Shitsuke, tiene como finalidad lograr
utilizar correctamente los procedimientos estandares sobre los controles previamente
desarrollados. Asi mismo permite que la empresa y sus directivos establezcan la
estimulacion sobre los beneficios para la empresa. Por el cual, el desarrollo de estas
practicas mejorar los procesos de productividad y los sistemas operativos. En funcion a

la implementacion de las 5S, la disciplina se considera un factor fundamental para la
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empresa para el desarrollo progresivo de las 4S siguientes, por el cual se consideran que

los beneficios que se tiene en Shitsuke son:

Crea una cultura sensibilista con respecto y cuidado en los recursos

utilizados por la empresa.
Es un factor primordial para la construccién de habitos.
Incrementa a sensibilidad y el respeto por las personas laborales.
Incrementa y fortalece la moral en la empresa.

Los clientes se sienten mas satisfechos con los productos de la

empresa, incrementando los niveles de calidad.
Metodologia de Shitsuke

Vision compartida. Mediante el desarrollo de una empresa es
fundamental que se cree una afinidad sobre la vision de una organizacién y sus
trabajadores. Por lo que, es primordial que, con relacion a la direccion de la empresa,
ademas los objetivos comunes entre los referentes a la compafiia que se encuentran

compuesto por, colaboradores, clientes y organizacion. (Mak, 2018)

Formacion. Se utilizard técnicas de marketing interno para el
desarrollo correcto de la empresa, algunas veces es necesarios eliminar acciones

mediante el Seiri, que perjudiquen el propoésito de la empresa.

El papel de la Direccién. Se encarga de elaborar un equipo
organizador o lider en beneficio al desarrollo efectivo de las actividades dentro de la
empresa, ademas, sefiala que para implementar las condiciones que fortalezcan vy
fomenten la implementacion del Shitsuke es fundamental establecer una direccion en
funcion a las siguientes responsabilidades, también instruye al personal en relacié a los
principios y técnicas de las 5S, de esta forma promover un sostenimiento autbnomo
efectivo en la organizacion, y determina el periodo de practica de las 5S y sustento
autonomo.

1.3.2. Calidad de servicio

1.3.2.1. Definicién

34



La calidad se encuentra conformado por un conjunto de aspectos y
caracteristicas en relacion al producto o servicio que influye en la capacidad de satisfacer
las necesidades, asi mismo se indica que se aproche va aquellas necesidades que aun no
han sido atendidas por otras empresas, en donde se trabaja elementos necesarios para la

elaboracion de nuevas demandas para la atraccion y preferencia del cliente.

El servicio se basa en las expectativas que presenta los clientes al
ingresar a una empresa, va mucho mas alla de la adquisicion del producto o bien, engloba
el precio accesible, la imagen y reputacion que pueda tener la marca. De tal manera, se
indica que para ofrecer un buen servicio se involucra varios aspectos como la amabilidad
y el respeto, aunque estas condiciones no son percibidas directamente. Por ejemplo, en el
caso de efectuar un servicio por el teléfono, se bene tener en cuenta que el cliente no nos
observa, por el cual se debe aplicar estrategias para la atencion, en donde la amabilidad y
empatia que se aplica en el colaborador podra obtener buenos resultados para la
aceptacion de la empresa en el mercado. (Gastalver, 2017)

La calidad de servicio es el nivel de cumplimiento de los requisitos del
servicio, que hace preferido por el cliente, donde para lograrlo es necesario que todas las

actividades de la organizacién funcionen de la mejor forma (Ocampo, 2017).
Caracteristicas de los servicios

Segun Chand (2018) indica que las caracteristicas principales de

los servicios son las siguientes:

Perecederos: El servicio es muy perecedero y el elemento tiempo

tiene una gran importancia en el marketing de servicios.

Demanda fluctuante: Hace referencia al alto nivel de fluctuaciones
que se presenta en la demanda de servicios, en la cual se reflejan diferentes cambios de
la demanda los cuales pueden ser caracterizados por ser estacionales, por ser semanales,
por ser diarios o incluso esta demanda puede ser cambiante en horas. Se resalta que los
servicios por lo general tienden una demanda maxima en horas picos, ademas se puede
determinar una demanda normal y una demanda que esta fuera de los periodos es decir es

inestable.
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Intangibilidad: Se establece que a diferencia de los productos el
Servicio se caracteriza por ser un aspecto que no puede ser tocado, sentido o probado, sin
embargo, puede ser percibido.

Inseparabilidad: Se refleja que el aspecto de servicio personal no
puede ser separado de la persona o de otros servicios personalizados, por ende, se crean

estos aspectos de forma simultanea.

Heterogeneidad: Hace referencia a las caracteristicas que ofrece un
proveedor Respecto a los servicios Y estos no pueden ser caracterizados de manera

uniforme ni pueden ser estandarizados.

Precios de los servicios: Hace referencia a la decision que posee el
area gerencial para que fijen los precios Respecto a los servicios que brinden, por lo
general estos se encuentran influenciados acorde a la fluctuacion de la demanda, la

influencia de la perecibilidad y la inseparabilidad

La calidad del servicio no se puede medir estadisticamente: Hace
referencia a la forma en como una empresa ofrece su servicio destacando asi al analisis
de la confiabilidad, empatia, seguridad, capacidad de respuesta y elementos tangibles los
que permiten tomar decisiones dentro de la organizacién y poseer un mayor control sobre

el direccionamiento del colaborador para interactuar con el cliente.
1.3.2.2. Importancia

Es importante sefialar que una empresa no llegaria a existir si es
que no hubiera clientes, por ello Es necesario que el servicio o producto que se ofrezca al
mercado esté alineado a la necesidad del cliente siendo este un factor clave para poder
generar interaccion en el mercado ademaés facilita la retencion de los clientes. Para que
una organizacion brinde un excelente servicio al cliente requiere del compromiso de los
colaboradores, mantener una cultura de servicio adecuada y alinear los objetivos
estratégicos hacia la atencion al cliente. Cuando todos los empleados comprendan que
complacer a los clientes esta relacionado con el exito del negocio, tomaran la iniciativa

para crear una experiencia de cliente superior. (Gonzaga, 2017).

La excelencia que se basa en dos fundamentos importantes para la
empresa, el primero es el disefio de los bienes y servicios, el segundo es el control de la

calidad durante los procesos de manifactura y entrega de servicios. Es considerado como
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el aseguramiento de la lealtad en los clientes, lo cual actia mediante la aplicacion de
diferentes actividades planeadas y sistematizadas dirigidas a los proveedores, ofreciendo
una calidad propia para poder satisfacer las expectativas de los clientes. (Gonzaga, 2017).

1.3.2.3. Tipos

Chand (2018) manifiesta que los servicios son indispensables los
indicadores que corresponde a asegurar la calidad con respecto a la presentacion, por lo
cual se tiene que la calidad interna y externa cumple un rol fundamental en los servicios.

Por lo tanto, se sefiala los siguientes tipos:

La calidad interna, misma que es reconocida como la calidad
funcional, al involucrar elementos técnicos y funcionales en el proceso del servicio, es
decir, consta de la evaluacion en base a las expectativas establecida por el cliente ante el

uso dado al bien.

La calidad externa, se basa en los imprevistos que pueden darse en
la empresa apara la entrega del pedido, lo que a veces puede originar ciertas diferencias
entre los clientes, por lo que los colaboradores deberan actuar de manera amable para

explicar y solucionar las incertidumbres del cliente por el servicio.
1.3.2.4. Dimensiones de calidad de servicio

Ocampo (2017) identifica las dimensiones de la calidad de servicio,
siendo estas las siguientes:

Evidencias fisicas Radica en las percepciones que presenta el
cliente en los servicios tangibles, lo cual implica la instalacion de maquinarias, la imagen
del personal, los equipos que se manejan para elaborar el servicio, la documentacion y

todo aquel elemento de apoyo al servicio.

Fiabilidad Se basa en la importancia que es para el servicio poder
brindar una atencién de calidad desde inicio a fin, asi mismo se refiere a la habilidad de
prestar servicio de una manera segura aportando para el cliente sobre la calidad del mismo

siendo este confiable.

Capacidad de respuesta Consta a la capacidad que presenta la
empresa en relacion a ofrecer alternativas de solucion ante algln problemas o duda que

presente el cliente al experimentar al bien o servicio, de esta manera el colaborador debera
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caracterizarse por ser amable y empatico, brindando soluciones en relacién a un servicio

répido que pueda superar con las expectativas.

Empatia Es considerado como la practica de brindar a los usuarios
ante el cuidado y atencion personalizada. Asi mismo, se manifiesta que se fundamenta en
el compromiso expuesto por el cliente, en donde prevalezcan los valores de la cortesia y
el trato al cliente, ademas que implica el respeto y consideracion hacia el cliente para una

mejor atencidn a su servicio.
Gestion de la calidad de servicio.

La gestion de la calidad de servicios presenta dificultades para
como son: costos de la calidad y de la falta de calidad, el costo total de la calidad, la
norma es el resultado esperado por el cliente, la norma debe ser ponderable. Para las
empresas ofrecen servicios como las funerarias el usuario se encuentra cara a cara en la
empresa en contacto directo con los trabajadores que les van a ofrecer el servicio. (Pérez,
2018)

Para que la empresa de servicio logre incrementar las economias
debe estructurar el proceso del servicio creando distintas etapas, y a su vez
simplificandolas y direccionarlas a la satisfaccion plena del cliente. De esta manera, los
servicios se enfocan en generar métodos que puedan mejorar y optimizar el

desenvolvimiento sobre la relacion entre el cliente y la empresa. (Cieza, 2018)
1.3.2.5. Normas de calidad del servicio
Para Castilla (2016), las normas de calidad deben:

Expresarse desde el punto de vista del cliente: Ese tiene como
indicador al rendimiento sobre el funcionamiento de los procesos de calidad de servicio
dentro de la empresa, por el cual se establece normas que seran definidas por términos
claros para la solucion de dudas del cliente. Asimismo, es fundamental que se detalle las
actividades que se desarrolla por cada colaborador dentro de la empresa con la finalidad

de poder satisfacer al cliente.

Ser ponderables: Se basa en s cualidades humanas en relacion a la
atencion del cliente, el cual tendrd como factores la amabilidad y empatia, lo cual sera

evaluado por la empresa y el consumidor.
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Servir a toda la organizacion: las normas de calidad de servicio

deben poder ser utilizadas por la organizacion.
1.3.2.6. Modelos de calidad en el servicio.

Cieza (2018) describe la importancia de conocer algunos de los

modelos de calidad del servicio que son utilizados como:

Modelo de Sasser, Olsen y Wyckoff: Se consideran uno de los
principales pioneros que analizaron la calidad de servicio, creando modelo que permitan
desarrollar los determinantes sobre el resultado del servicio al cliente. Asi mismo este
modelo, se enfoca en los recursos materias y humanos, como también en las instalaciones
que se encuentra relacionadas a la calidad. De igual forma, se explica que la calidad del
servicio es considerada un proceso de comparacion el cual gira en torno a las expectativas
del cliente ante el servicio adquirido, por lo que es importante ya que permite observar el

comportamiento del colaborador y el concepto que puede tener ante el producto.

Modelo de calidad de servicio y modelo de gestion de producto-
servicio de Groroos: Define al modelo como la calidad total que se percibe en los
resultados adquiridos por el servicio esperado, es decir existe cierta comparacion entre lo
que se espera del servicio y lo que realmente se recibe. Se considera que la calidad del
servicio es una variable multidimensional ya que se encuentra constituida y relacionas por
dos componentes, uno es técnico y el otro es funcional, estos elementos se relacionan con

los procesos que se genera en la empresa y la imagen de la marca.

Modelo de Zeithaml, Parasuraman y Berry- SERVQUAL: Ese
modelo se basa en los procesos de control de calidad en donde se tiene al area de
manufactura, las maquinarias, todo aquel que concierne al proceso de elaboracién del

producto en donde se evalua la calidad de cada uno de los servicios brindado al cliente.

Modelo estructural propuesto por Cronin, Brady & Hult: Se
consideran modelos causales, de tal manera que excluyen la expectativa del cliente,
también se relaciona con ciertos factores estructurales criticos. Asi mismo, se denomina
modelos genéricos, ya que este modelo radica en los aspectos como el valor y la

satisfaccion del cliente.

1.4. Formulacién del problema
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¢De qué manera la metodologia de las 5S mejora la Calidad del Servicio del

restaurante Algas Marinas Chiclayo- 20187
1.5. Justificacion e importancia del estudio

El restaurante Algas Marinas tiene la necesidad de mejorar la calidad de su servicio,
debido a una problematica existente, es por eso que la implementacion de la metodologia
de las 5S es la mas apropiada para resolver la problematica, debido a que tiene diferentes
procesos que permiten mejorar los procesos reduciendo en tiempo y los recursos, se

incrementaria el desempefio laboral y por ende su calidad de servicio.

La importancia de la investigacion radica en que las 5s podra mejorar la calidad de
servicio, es por eso que se identifico los siguientes tipos de justificacion que presenta el
estudio:

Teodrica

La investigacion tiene justificacion tedrica porque sirvio para conceptualizar los
procesos de la metodologia de las 5s y los procesos que son necesarios para una adecuada
calidad d servicio, para ello se describieron diferentes teorias de autores especialistas en

el tema para obtener la informacion necesaria.
Préctica

La investigacion tiene justificacion préctica porque como se indicaba el restaurante
Algas Marinas presenta una problematica que debe ser solucionada, y por medio de la
presente investigacion la empresa podra poner en practica la metodologia de las 5S para

mejorar su calidad de servicio.
Metodologica

La investigacion tiene justificacion metodoldgica debido a que se ha hecho uso del
método cientifico, por el cual la investigacion es de tipo descriptivo con un enfoque
cuantitativo, el disefio es no experimental transversal, teniendo en cuenta los criterios

éticos y de rigor cientifico.
1.6. Hipotesis.

La metodologia de las 5S mejora la Calidad del Servicio del restaurante Algas
Marinas Chiclayo- 2018.
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1.7. Objetivos
1.7.1. Objetivo general

Proponer la metodologia de las 5S para mejorar la Calidad del Servicio del
restaurante Algas Marinas Chiclayo- 2018.

1.7.2. Objetivos especificos
Analizar la metodologia de las 5S en el restaurante Algas Marinas-Chiclayo 2018.
Determinar el nivel de calidad de servicio en el restaurante Algas Marinas-Chiclayo 2018.

Disefar la metodologia de las 5S para mejorar la calidad de servicio del restaurante Algas
Marinas-Chiclayo 2018.
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Il.  MATERIALES Y METODO

2.1. Tipoy disefio de la investigacion
2.1.1. Tipo de investigacion.

La investigacion es de tipo descriptivo propositiva, es descriptiva debido a
que las variables fueron caracterizadas y descritas de forma independiente, con el fin de
comprender como se desenvuelven en el contexto estudiado y aquellos factores que
influyen en ellas, y es propositiva debido a que dentro del estudio se incluy6 un aporte

practico como solucion a la problematica que presenta el restaurante (Sabino, 2018).

2.1.2. Disefio de la investigacion.

El disefio de investigacion es no experimental y transversal por lo cual la
informacion que se pueda obtener, necesaria para la presente investigacion, se realizo tal
y como se esté dando, es decir, que la investigadora no intervino en los resultados
obtenidos, ademas, la informacién se obtuvo durante un periodo determinado y una sola

vez, razén por la cual es transversal (Sabino, 2018).
El disefio de investigacion es el siguiente:

M—>0—>P
Donde:
M: Muestra.
O: Variables Ox, Oy.
P: Propuesta

2.2. Poblacién y muestra

Poblacion

Sabino (2018) describe la poblacion como el grupo de individuos que poseen
caracteristicas y cualidades en comun, los cuales son puestos en estudio sobre un

determinado tema de investigacion.

La poblacion estuvo construida por los trabajadores que son 12, del restaurante

Algas Marinas-Chiclayo.
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Criterios de inclusion

Trabajadores en planilla

Tiempo permanencia minima de 6 meses
Trabajador tiempo completo

Criterios de exclusion

Trabajadores que no estén en planilla
Trabajador de medio tiempo

Ademas, se tuvo también como poblacion a los clientes méas frecuentes de los

ultimos seis meses del restaurante, éstos se detallan en la siguiente tabla:

Tabla 1

Promedio de clientes en los Gltimos seis meses

Mes N° promedio de clientes
Diciembre 1422
Enero 1418
Febrero 1415
Marzo 1425
Abril 1421
Mayo 1419
Total promedio 1420

Fuente: Elaboracion Propia

Muestra

En cuanto a los trabajadores, la muestra es igual a la poblacion, debido a la pequefia
cantidad de trabajadores, es decir 12.
En el caso de los clientes, se obtuvo el nimero de muestra por medio de la siguiente
formula de poblacién finita:

_ ZPZL*N*p*q
E2(N-1)+Zi*p=q

n
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Donde:

N = Tamafio de la poblacion. (1420)

Zﬁ: Valor critico correspondiente al nivel de confianza elegido. (93%)
p*q = Probabilidades con las que se presenta el fendmeno. (50%)

E = Margen de error permitido. (7%)

n = Tamafio de la muestra.

3 1,812 * 1420 * 0,5 * 0,5
"= 0,072(1420 — 1) + 1,812 % 0,5 * 0,5

n = 150

La muestra estuvo conformada por 150 clientes frecuentes en el restaurante Algas

Marinas - Chiclayo.
2.3. Variables y Operacionalizacion
2.3.1.Variables
Variable independiente: Metodologia de las 5s

Es un método japonés disefiado para mejorar la eficiencia del lugar de trabajo,
mediante la creacién de un marco sistematico para controlar el orden, la organizacion y
la limpieza, en si las 5S se deriva del enfoque de sabiduria vital que se ejerce a diario en
Japon y se utiliza como una herramienta de optimizacion en muchos entornos, desde

escuelas y hogares hasta lugares de trabajo y empresas. (Pinedo, 2018)
Variable dependiente: Calidad de servicio

Se trata del nivel de cumplimiento de los requisitos del servicio, que hace
preferido por el cliente, donde para lograrlo es necesario que todas las actividades de la

organizacion funcionen de la mejor forma (Ocampo, 2017).
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2.3.2. Definicion
Tabla 2

de variables

Definicién de variables

Variables

Definicion Conceptual

Definicion Operacional

Metodologia de
las 5S

Calidad de
servicio

Es un método japonés
disefiado para mejorar la
eficiencia del lugar de
trabajo, mediante la
creacion de un marco
sistematico para
controlar el orden, la
organizacion 'y la
limpieza, en si las 5S se
deriva del enfoque de
sabiduria vital que se
ejerce a diario en Japén
y se utiliza como una
herramienta de
optimizacion en muchos
entornos, desde escuelas
y hogares hasta lugares
de trabajo y empresas.
(Pinedo, 2018)

Se trata del nivel de
cumplimiento de los
requisitos del servicio,
que hace preferido por
el cliente, donde para
lograrlo es necesario
que todas las
actividades de la
organizacion funcionen
de la mejor forma
(Ocampo, 2017).

Es la variable independiente la cual tiene
como dimensiones a Seiri- clasificacion, la
cual tiene como indicadores a Ubicacion,
Distribucion, Clasificacion, Identificacion.
La segunda dimension es  Seiton-
organizacion y tiene como indicador al
orden. La tercera dimensién es Seiso-
Limpieza y si indicador es el nivel de
limpieza. La cuarta dimension es Seiketsu —
Estandarizar, sus indicadores son la
sefializacion y las guias de trabajo. La quinta
dimension es Shitsuke — Disciplina y sus
indicadores  son  Procedimientos y
Cumplimiento de objetivos. La técnica es
una encuesta y el instrumento es el
cuestionario.

Es la variable dependiente su primera
dimension es evidencias fisicas, sus
indicadores son Infraestructura fisica y
tecnoldgica. Su segunda dimension es
fiabilidad sus indicadores son atencion
personalizada y capacitacion de atencion. Su
tercera dimension es capacidad de respuesta,
su indicador es nivel de capacidad de
respuesta. Su cuarta dimension es empatia y
sus indicadores son Atencion personalizada y
Horarios de atencion. La técnica es una
encuesta y el instrumento es el cuestionario.

Fuente: Elaboracidn Propia
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2.3.3. Operacionalizacion

Tabla 3

Operacionalizacion de la variable independiente

: : : . p . - : Técnica e
Variables  Dimensiones Indicadores Items trabajadores Items clientes .
instrumento
L : . Considera usted que los espacios del
La ubicacion de sus herramientas de trabajo g °SP .
L - restaurante  Algas Marinas  estan
Ubicacion es la adecuada facilitando la entrega de . .
. . . ordenados Yy facilita a que los trabajadores
pedidos en el menor tiempo posible - .
entreguen sus pedidos a tiempo
o . . Considera usted que el area de atencion al
... .. La distribucion de su éarea de trabajo es . :
Distribucion - - . cliente en el restaurante Algas Marinas
ordenada facilitando la atencion al cliente . .
estd organizado
. o : Usted percibe que la preparacion Técnica:
Seiri- La distribucion de la cocina del restaurante resentarc):ién de I?)s Iatosp upe ofrece e); encuesta
Metodologia clasificacion facilita la preparacion de los platos, P D a
de las 5S asegurando su calidad y presentacion restaurante es de calidad y cumple sus
' expectativas Instrumento:
: cuestionario
- . Considera usted que las mesas del
. .. Enlaempresa se clasifica las herramientas, .
Clasificacion . : . restaurante Algas Marinas se encuentran
materiales y equipos en su lugar de trabajo e .
clasificadas con nimero
En su area de trabajo existe un area de caja . -
e g . . Usted puede identificar con facilidad el
Identificacion para que los clientes puedan realizar el pago | : .
area de caja del restaurante Algas Marinas
de su consumo de manera ordenada.
Seiton- Encuentra con facilidad sus herramientas de En general, observa que el trabajo en el

organizacion

Orden

trabajo

restaurante Algas Marinas es organizado
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Seiso-
Limpieza

Seiketsu —
Estandarizar

Shitsuke —
Disciplina

Nivel de
limpieza

Sefalizacion

Guias de
trabajo

Procedimientos

Las herramientas de trabajo tienen un
mantenimiento  permanente  permitiendo
mantener la calidad e higiene de los platos
ofrecidos al cliente

Existe una sefializacion para la ubicacion de
herramientas de trabajo

Existe un método o guia para la organizacién
de los equipos de trabajo que permitan ofrecer
una mejor calidad de servicio al cliente

Los procedimientos de trabajo se cumplen
segun un manual de funciones

Los platos que se preparan en el restaurante
se realizan siguiendo recetarios para
garantizar su calidad.

Considera usted que en el restaurante las
herramientas de trabajo tienen un
mantenimiento permanente permitiendo
mantener la calidad e higiene de los platos
que se le ofrecen

Considera usted que los espacios del
restaurante Algas Marinas se encuentran
debidamente sefializadas.

Considera que la atencion de los meseros
del restaurante es de calidad, y se basa en
guias de trabajo que demuestran su
experiencia en el puesto

Observa que la atencién al cliente se
realiza conforme usted esperaba en el
restaurante Algas Marinas

Usted se siente conforme con la calidad y
la variedad de platos de comida que
ofrece el restaurante Algas Marinas

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 4

Operacionalizacion de la variable dependiente

: . : . py i - . Técnicae
Variables Dimensiones Indicadores Items trabajadores Items clientes .
instrumento
La infraestructura de la empresa es moderna . .
. . Considera que la infraestructura del local
Infraestructura y segura para los clientes, siendo una .
o ) ..~ del restaurante Algas Marinas es moderna
fisica fortaleza que aporta a la calidad del servicio ) - .
. : : y favorece la calidad del servicio ofrecido
Evidencias ofrecido.
fisicas Observa que en el restaurante Algas
Infraestructura La empresa utiliza herramientas tecnoldgicas Marinas se utiliza la tecnologia para
tecnoldgica para brindar una mejor atencion al cliente agilizar el servicio al cliente (Tablet,pcen  Técnica:
caja, etc.) encuesta
. . La empresa brinda atencion personalizada a Considera que en el restaurante Algas
Calidad de Atencion ; L . ) . 2
e ) sus clientes para optimizar la calidad del Marinas se brinda una atencion
servicio personalizada L . .
servicio. personalizada a los clientes
Fiabilidad Considera que la calidad del servicio del Instrumento:
o . . restaurante, se respalda en una adecuada cuestionario
Capacitacion La empresa capacita al personal que tiene . :
. . ) atencion al cliente como resultado de un
en atencion contacto directo con los clientes ; .
adecuado nivel de preparacién de los
empleados
. Nivel de  Los trabajadores de la empresa brindan EIl tiempo que espera para la preparacion
Capacidad de . . . i ! . ) )
respuesta capacidad de informacidn de soluciones de inconvenientes de platillos pedidos en el restaurante
P respuesta  a los clientes en un tiempo prudente Algas Marinas es rapido
Cuando usted presenta una queja o
Empatia Atencion  Cuando el cliente tiene quejas se ponen en su sugerencia el trabajador se pone en su
P personalizada lugar y lo entienden brindandole soluciones  lugar y lo entienden brindandole
soluciones

Fuente: Elaboracion propia
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2.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos, validez y confiabilidad
2.4.1. Técnicas e instrumentos
Técnicas

Las técnicas que se utilizaron para recolectar los datos e informacion

necesaria para el estudio fueron los siguientes:

Encuesta: Se encuentra compuesta por una serie de preguntas relacionadas
al estudio planteado. Es considerado una de las técnicas que mayor mente utiliza los

investigadores para el desarrollo del estudio. (Bernal,2016)

Por el cual el estudio realizo una encuesta para la recoleccién de datos que

permitio obtener informacion exacta para resolver la problematica.
Instrumento

Cuestionario: este instrumento estuvo compuesto por un conjunto de iteams
disefiadas para la recopilacion de datos necesarios relacionado al alcance de los objetivos
del estudio.

Validez y confiabilidad

La validez se desarroll6 por medio del instrumento de validacion de los

cuestionarios, por el cual tres especialistas validaron los cuestionarios.

La confiabilidad se desarrolld6 por medio del alfa de Cronbach en el

programa Spss version 24, en el cual se realizé una prueba piloto del 10% de la muestra.

Tabla 5
Analisis de confiabilidad de cuestionario a trabajadores

Estadisticos de fiabilidad
Alfa de Cronbach N de elementos
,814 12

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 6

Andlisis de confiabilidad de cuestionario a clientes

Estadisticos de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos

(78 150
Fuente: Elaboracion propia

2.5. Procedimientos de andlisis de datos

Ademas, para poder analizar los datos recolectados del cuestionario, se hizo uso del
programa estadistico SPSS version 25, para la representacion de tablas y graficos ante los
resultados arrojados por el estudio, de esta forma poder fundamentar la discusion, para
posteriormente detallar las conclusiones del estudio.

2.6. Criterios éticos

Norefia, Alcaraz, y Rojas (2012) sefiala cuales fueron los aspectos éticos utilizados
en el estudio:

El principio de responsabilidad, Hace referencia a la participacion de los
colaboradores de la empresa de manera voluntaria, es decir asumieron la responsabilidad
para participar en el estudio comprometiéndose con responder las preguntas de los

instrumentos de la manera mas sincera posible.

La confidencialidad, debido a que no se utilizé los datos personales de ningun
participante, haciendo representacion anénima al momento de aplicar los instrumento

para la recoleccion de datos.

El consentimiento informado, consta de la aprobacion de los participantes del
estudio, del cual estuvieron al tanto del estudio y aceptaron formar parte de la

investigacion brindando informacion relevante para el desarrollo investigativo.
2.7. Criterios de rigor cientifico

Hernandez, Fernandez y Baptista (2014) sefialan las diversas formas de explicar los
criterios de rigor cientifico, asi mismo se consideran de importancia para el desarrollo

cientifico de la investigacion, entre ello se tiene:

Autenticidad. Hace referencia a como se desenvuelve los participantes del estudio,
respondiendo a la investigacion tal cual, sin ninguna manipulacién, por el cual sus

expresiones son equilibradas y justas.
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Aproximacion. Metodologicamente se desarrolla bajo la secuencia que se

desarrollé en el estudio en funcidon a los razonamientos que expresen.

Fundamentacion: Debido al desarrollo de bases tedricas y filoséficas que se
encuentran compuestas por el marco referencial expuesto por la investigacion. Se

relaciona con la revision de la literatura enfocada en estudios afines a la investigacion.
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I11.  RESULTADOS

3.1. Resultados en Tablas y figuras
Resultados de encuestas a clientes

Tabla7

Valoracion sobre los espacios del restaurante Algas Marinas son ordenados y facilita a

que los trabajadores entreguen sus pedidos a tiempo

Frecuencia Porcentaje
Nunca 10 6,7
Casi nunca 20 13,3
A veces 70 46,7
Casi siempre 40 26,7
Siempre 10 6,7
Total 150 100,0

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes frecuentes del Restaurante Algas Marinas-Chiclayo. Octubre,
2018.

Figura 1
Valoracién sobre los espacios del restaurante Algas Marinas son ordenados y facilita a

que los trabajadores entreguen sus pedidos a tiempo.

Valoracion sobre los espacios del restaurante Algas Marinas son
ordenados y facilita a que los trabajadores entreguen sus
pedidos a tiempo
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Tabla 8

Valoracién del &rea de atencion al cliente en el restaurante Algas Marinas se encuentra

organizado
Frecuencia Porcentaje

Nunca 8 53
Casi nunca 9 6,0

A veces 40 26,7
Casi siempre 53 35,3
Siempre 40 26,7
Total 150 100,0

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes frecuentes del Restaurante Algas Marinas-Chiclayo. Octubre,
2018.

Figura 2
Valoracion del area de atencion al cliente en el restaurante Algas Marinas se encuentra
organizado.
Valoracion del area de atencion al cliente en el restaurante
Algas Marinas se encuentra organizado
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Tabla 9

Valoracién sobre la percepcion en la preparacion y presentacion de los platos

Frecuencia Porcentaje
Nunca 10 6,7
Casi nunca 20 13,3
A veces 70 46,7
Casi siempre 40 26,7
Siempre 10 6,7
Total 150 100,0

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes frecuentes del Restaurante Algas Marinas-Chiclayo. Octubre,
2018.

Figura 3

Valoracién sobre la percepcion en la preparacion y presentacion de los platos

Valoracion sobre la percepcion en la preparacion y
presentacion de los platos
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Tabla 10

Valoracion sobre la numeracion de las mesas del restaurante Algas Marinas

Frecuencia Porcentaje
Nunca 80 53,3
Casi nunca 40 26,7
A veces 30 20,0
Total 150 100,0

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes frecuentes del Restaurante Algas Marinas-Chiclayo. Octubre,
2018.

Figura 4

Valoracion sobre la numeracion de las mesas del restaurante Algas Marinas

Valoracioén sobre la numeracion de las mesas del
restaurante Algas Marinas
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Tabla 11

Valoracién sobre la facilidad de identificar el &rea de caja del restaurante Algas

Marinas

Frecuencia Porcentaje
A veces 20 13,3
Casi siempre 90 60,0
Siempre 40 26,7
Total 150 100,0

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes frecuentes del Restaurante Algas Marinas-Chiclayo. Octubre,
2018.

Figura 5
Valoracion sobre la facilidad de identificar el area de caja del restaurante Algas

Marinas

Valoracion sobre la facilidad de idenificar el area de
caja del restaurante Algas Marinas.
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Tabla 12

Valoracién sobre si el trabajo en el restaurante Algas Marinas es organizado

Frecuencia Porcentaje
Nunca 8 5,3
Casi nunca 16 10,7
A veces 59 39,3
Casi siempre 55 36,7
Siempre 12 8,0
Total 150 100,0

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes frecuentes del Restaurante Algas Marinas-Chiclayo. Octubre,
2018.

Figura 6

Valoracion sobre si el trabajo en el restaurante Algas Marinas es organizado

Valoracion sobre si el trabajo en el restaurante Algas
Marinas es organizado
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Tabla 13

Valoracién sobre el mantenimiento de las herramientas en el restaurante para la

calidad e higiene de los platos que ofrecen.

Frecuencia Porcentaje
A veces 20 13,3
Casi siempre 40 26,7
Siempre 90 60,0
Total 150 100,0

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes frecuentes del Restaurante Algas Marinas-Chiclayo. Octubre,
2018.

Figura7
Valoracion sobre el mantenimiento de las herramientas en el restaurante para la

calidad e higiene de los platos que ofrecen

Valoracion sobre el mantenimiento de las herramientas
en el restaurante para la calidad e higiene de los platos
gue ofrecen.
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Tabla 14

Valoracion sobre la sefializacion de los espacios del restaurante Algas Marinas.

Frecuencia Porcentaje
Nunca 30 20,0
Casi nunca 70 46,7
A veces 50 33,3
Total 150 100,0

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes frecuentes del Restaurante Algas Marinas-Chiclayo. Octubre,
2018.

Figura 8

Valoracion sobre la sefializacion de los espacios del restaurante Algas Marinas

Valoracion sobre la sefializacion de los espacios del
restaurante Algas Marinas.
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Tabla 15

Valoracién sobre la calidad en la atencion y las guias de trabajo en los meseros del

restaurante.

Frecuencia Porcentaje
Casi nunca 30 20,0
A veces 90 60,0
Casi siempre 23 15,3
Siempre 7 47
Total 150 100,0

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes frecuentes del Restaurante Algas Marinas-Chiclayo. Octubre,
2018.

Figura 9
Valoracién sobre la calidad en la atencion y las guias de trabajo en los meseros del
restaurante
Valoracion sobre la calidad en la atencién y las guias de
trabajo en los meseros del restaurante
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Tabla 16
Valoracién sobre la atencién al cliente conforme las expectativas del cliente del

restaurante Algas Marinas.

Frecuencia Porcentaje
Nunca 9 6,0
Casi nunca 17 11,3
A veces 80 53,3
Casi siempre 30 20,0
Siempre 14 9,3
Total 150 100,0

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes frecuentes del Restaurante Algas Marinas-Chiclayo. Octubre,
2018.

Figura 10
Valoracién sobre la atencién al cliente conforme las expectativas del cliente del

restaurante Algas Marinas.

Valoracion sobre si observa que la atencién al cliente se realiza
conforme usted esperaba en el restaurante Algas Marinas
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Tabla 17
Valoracién sobre la conformidad de la calidad y la variedad de platos de comida que
ofrece el restaurante Algas Marinas.

Frecuencia Porcentaje
A veces 43 28,7
Casi siempre 90 60,0
Siempre 17 11,3
Total 150 100,0

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes frecuentes del Restaurante Algas Marinas-Chiclayo. Octubre,
2018.

Figura 11
Valoracion sobre la conformidad de la calidad y la variedad de platos de comida que

ofrece el restaurante Algas Marinas

Valoracion sobre la conformidad de la calidad y la
variedad de platos de comida que ofrece el restaurante
Algas Marinas
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Tabla 18

Valoracién sobre la infraestructura del restaurante Algas Marinas es moderna y
favorece la calidad del servicio

Frecuencia Porcentaje
Casi nunca 48 32,0
A veces 75 50,0
Casi siempre 18 12,0
Siempre 9 6,0
Total 150 100,0

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes frecuentes del Restaurante Algas Marinas-Chiclayo. Octubre,
2018.

Figura 12

Valoracion sobre la infraestructura del restaurante Algas Marinas es moderna 'y
favorece la calidad del servicio.

Valoracion sobre la infraestructura del restaurante Algas Marinas
es moderna y favorece la calidad del servicio
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Tabla 19

Valoracién sobre la utilizacion de la tecnologia para el servicio al cliente en el
restaurante Algas Marina

Frecuencia Porcentaje
Nunca 120 80,0
Casi nunca 30 20,0
Total 150 100,0

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes frecuentes del Restaurante Algas Marinas-Chiclayo. Octubre,
2018.

Figura 13

Valoracion sobre la utilizacion de la tecnologia para el servicio al cliente en el
restaurante Algas Marina

Valoracion sobre la utilizacion de la tecnologia para el
servicio al cliente en el restaurante Algas Marina
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Tabla 20
Valoracion sobre si considera que en el restaurante Algas Marinas se brinda una

atencion personalizada a los clientes

Frecuencia Porcentaje
Nunca 9 6,0
Casi nunca 30 20,0
A veces 80 53,3
Casi siempre 20 13,3
Siempre 11 7,3
Total 150 100,0

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes frecuentes del Restaurante Algas Marinas-Chiclayo. Octubre,
2018.

Figura 14
Valoracion sobre si considera que en el restaurante Algas Marinas se brinda una

atencion personalizada a los clientes

Valoracion sobre si considera que en el restaurante Algas Marinas
se brinda una atencion personalizada a los clientes
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Tabla 21

Valoracion sobre la calidad del servicio en base al nivel de preparacion en los
colaboradores del restaurante

Frecuencia Porcentaje
Nunca 35 23,3
Casi nunca 63 42,0
A veces 28 18,7
Casi siempre 19 12,7
Siempre 5 3,3
Total 150 100,0

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes frecuentes del Restaurante Algas Marinas-Chiclayo. Octubre,
2018.

Figura 15
Valoracion sobre la calidad del servicio en base al nivel de preparacion en los

colaboradores del restaurante
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Tabla 22

Valoracién sobre el tiempo de espera en la preparacion de platillos pedidos del
restaurante Algas Marinas es rapido

Frecuencia Porcentaje
Nunca 8 53
Casi nunca 20 13,3
A veces 70 46,7
Casi siempre 42 28,0
Siempre 10 6,7
Total 150 100,0

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes frecuentes del Restaurante Algas Marinas-Chiclayo. Octubre,
2018.

Figura 16

Valoracion sobre el tiempo de espera en la preparacion de platillos pedidos del
restaurante Algas Marinas es rapido
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Tabla 23
Valoracién sobre la comprension del trabajador en caso de quejas y sugerencias de los

clientes
Frecuencia Porcentaje
Nunca 7 477
Casi nunca 19 12,7
A veces 53 35,3
Casi siempre 71 47,3
Total 150 100,0

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes frecuentes del Restaurante Algas Marinas-Chiclayo. Octubre,
2018.

Figura 17
Valoracion sobre la comprensién del trabajador en caso de quejas y sugerencias de los

clientes
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Resultados de encuestas a los trabajadores

Tabla 24

Valoracién sobre la ubicacion de herramientas de trabajo para facilitar la entrega de
pedidos en tiempo reducido

Frecuencia Porcentaje
Nunca 1 8,3
Casi nunca 2 16,7
A veces 7 58,3
Casi siempre 1 8,3
Siempre 1 8,3
Total 12 100,0

Fuente: Cuestionario aplicado a los trabajadores del Restaurante Algas Marinas-Chiclayo. Octubre, 2018.
Figura 18

Valoracion sobre la ubicacion de herramientas de trabajo para facilitar la entrega de
pedidos en tiempo reducido
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Tabla 25

Valoracidn sobre si la distribucién de su &rea de trabajo es ordenada facilitando la

atencion al cliente

Frecuencia Porcentaje
Nunca 1 8,3
Casi nunca 1 8,3
A veces 6 50,0
Casi siempre 3 25,0
Siempre 1 8,3
Total 12 100,0

Fuente: Cuestionario aplicado a los trabajadores del Restaurante Algas Marinas-Chiclayo. Octubre, 2018.

Figura 19

Valoracion sobre si la distribucion de su area de trabajo es ordenada facilitando la

atencion al cliente
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Tabla 26

Valoracién sobre la distribucién de la cocina facilita la preparacion de los platos,
asegurando su calidad y presentacion

Frecuencia Porcentaje
Nunca 1 8,3
Casi nunca 2 16,7
A veces 3 25,0
Casi siempre 4 33,3
Siempre 2 16,7
Total 12 100,0

Fuente: Cuestionario aplicado a los trabajadores del Restaurante Algas Marinas-Chiclayo. Octubre, 2018.
Figura 20
Valoracion sobre la distribucion de la cocina facilita la preparacion de los platos,

asegurando su calidad y presentacion
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Tabla 27

Valoracion sobre la clasificacion de las herramientas, materiales y equipo en el lugar

de trabajo
Frecuencia Porcentaje
Nunca 1 8,3
Casi nunca 1 8,3
A veces 2 16,7
Casi siempre 6 50,0
Siempre 2 16,7
Total 12 100,0
Fuente: Cuestionario aplicado a los trabajadores del Restaurante Algas Marinas-Chiclayo. Octubre, 2018.
Figura 21
Valoracion sobre la clasificacion de las herramientas, materiales y equipo en el lugar
de trabajo
Valoracion sobre la clasificacion de las herramientas,
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Tabla 28

Valoracién si existe un area de caja para que los clientes puedan realizar el pago de su
consumo de manera ordenada

Frecuencia Porcentaje
Siempre 12 100,0
Total 12 100,0

Fuente: Cuestionario aplicado a los trabajadores del Restaurante Algas Marinas-Chiclayo. Octubre, 2018.
Figura 22

Valoracién si existe un area de caja para que los clientes puedan realizar el pago de su
consumo de manera ordenada

Valoracion si existe un area de caja para que los clientes
puedan realizar el pago de su consumo de manera ordenada

100%
80%
60%

40%

Frecuencia %

20%

0%

Siempre
Valoracion

73



Tabla 29

Valoracion sobre la facilidad sus herramientas de trabajo

Frecuencia Porcentaje
Nunca 1 8,3
Casi nunca 1 8,3
A veces 4 33,3
Casi siempre 5 41,7
Siempre 1 8,3
Total 12 100,0

Fuente: Cuestionario aplicado a los trabajadores del Restaurante Algas Marinas-Chiclayo. Octubre, 2018.

Figura 23

Valoracion sobre la facilidad sus herramientas de trabajo
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Tabla 30
Valoracién sobre el mantenimiento de calidad en las herramientas de trabajo para los
platos ofrecidos

Frecuencia Porcentaje
Casi siempre 6 50,0
Siempre 6 50,0
Total 12 100,0

Fuente: Cuestionario aplicado a los trabajadores del Restaurante Algas Marinas-Chiclayo. Octubre, 2018.

Figura 24
Valoracién sobre el mantenimiento de calidad en las herramientas de trabajo para los
platos ofrecidos

Valoracion sobre si las herramientas de trabajo tienen un
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Tabla 31

Valoracidn sobre si existe una sefializacion para la ubicacién de herramientas de

trabajo
Frecuencia Porcentaje
Nunca 2 16,7
Casi nunca 5 41,7
A veces 3 25,0
Casi siempre 1 8,3
Siempre 1 8,3
Total 12 100,0
Fuente: Cuestionario aplicado a los trabajadores del Restaurante Algas Marinas-Chiclayo. Octubre, 2018.
Figura 25
Valoracidn sobre si existe una sefializacion para la ubicacién de herramientas de
trabajo
Valoracion sobre si existe una sefializaciéon para la ubicacion de
herramientas de trabajo
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Tabla 32

Valoracién sobre el método o guia para la organizacion de los equipos de trabajo para
mejorar la calidad de servicio al cliente

Frecuencia Porcentaje
Nunca 8 66,7
Casi nunca 4 33,3
Total 12 100,0

Fuente: Cuestionario aplicado a los trabajadores del Restaurante Algas Marinas-Chiclayo. Octubre, 2018.

Figura 26

Valoracion sobre el método o guia para la organizacion de los equipos de trabajo para
mejorar la calidad de servicio al cliente
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Tabla 33
Valoracion sobre si los procedimientos de trabajo se cumplen segiin un manual de

funciones
Frecuencia Porcentaje
Nunca 8 66,7
Casi nunca 4 33,3
Total 12 100,0
Fuente: Cuestionario aplicado a los trabajadores del Restaurante Algas Marinas-Chiclayo. Octubre, 2018.
Figura 27
Valoracién sobre si los procedimientos de trabajo se cumplen segin un manual de
funciones
Valoracion sobre si los procedimientos de trabajo se cumplen
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Tabla 34

Valoracién sobre la preparacion de los platos del restaurante para garantizar su

calidad
Frecuencia Porcentaje

Nunca 1 8,3
Casi nunca 3 25,0

A veces 6 50,0
Casi siempre 1 8,3
Siempre 1 8,3
Total 12 100,0

Fuente: Cuestionario aplicado a los trabajadores del Restaurante Algas Marinas-Chiclayo. Octubre, 2018.

Figura 28

Valoracion sobre la preparacion de los platos del restaurante para garantizar su

calidad
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Tabla 35

Valoracién sobre si la infraestructura de la empresa es moderna y segura para los

clientes
Frecuencia Porcentaje
Nunca 1 8,3
Casi nunca 2 16,7
A veces 2 16,7
Casi siempre 4 33,3
Siempre 3 25,0
Total 12 100,0
Fuente: Cuestionario aplicado a los trabajadores del Restaurante Algas Marinas-Chiclayo. Octubre, 2018.
Figura 29
Valoracién sobre si la infraestructura de la empresa es moderna y segura para los
clientes
Valoracion sobre si la infraestructura de la empresa es moderna 'y
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Tabla 36

Valoracion sobre si la empresa utiliza herramientas tecnoldgicas para brindar una

mejor atencion al cliente.

Frecuencia Porcentaje
Nunca 1 8,3
Casi nunca 6 50,0
A veces 3 25,0
Casi siempre 1 8,3
Siempre 1 8,3
Total 12 100,0

Fuente: Cuestionario aplicado a los trabajadores del Restaurante Algas Marinas-Chiclayo. Octubre, 2018.

Figura 30

Valoracion sobre si la empresa utiliza herramientas tecnoldgicas para brindar una

mejor atencidn al cliente.
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Tabla 37

Valoracién sobre si la empresa brinda atencién personalizada a sus clientes para

optimizar la calidad del servicio

Frecuencia Porcentaje
Nunca 1 8,3
Casi nunca 2 16,7
A veces 5 41,7
Casi siempre 3 25,0
Siempre 1 8,3
Total 12 100,0

Fuente: Cuestionario aplicado a los trabajadores del Restaurante Algas Marinas-Chiclayo. Octubre, 2018.

Figura 31

Valoracién sobre si la empresa brinda atencién personalizada a sus clientes para

optimizar la calidad del servicio
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Tabla 38

Valoracién sobre si la empresa capacita al personal que tiene contacto directo con los

clientes
Frecuencia Porcentaje
Nunca 5 41,7
Casi nunca 6 50,0
A veces 1 8,3
Total 12 100,0

Fuente: Cuestionario aplicado a los trabajadores del Restaurante Algas Marinas-Chiclayo. Octubre, 2018.
Figura 32

Valoracion sobre si la empresa capacita al personal que tiene contacto directo con los
clientes
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Tabla 39

Valoraciéon sobre los trabajadores de la empresa brindan informacién de soluciones de
inconvenientes a los clientes.

Frecuencia Porcentaje
A veces 3 25,0
Casi siempre 6 50,0
Siempre 3 25,0
Total 12 100,0

Fuente: Cuestionario aplicado a los trabajadores del Restaurante Algas Marinas-Chiclayo. Octubre, 2018.

Figura 33

Valoracién sobre los trabajadores de la empresa brindan informacién de soluciones de
inconvenientes a los clientes
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Tabla 40

Valoracion sobre la comprension del colaborador en caso de quejas para brindar

soluciones
Frecuencia Porcentaje
A veces 6 50,0
Casi siempre 5 41,7
Siempre 1 8,3
Total 12 100,0
Fuente: Cuestionario aplicado a los trabajadores del Restaurante Algas Marinas-Chiclayo. Octubre, 2018.
Figura 34
Valoracion sobre la comprension del colaborador en caso de quejas para brindar
soluciones
Valoracion sobre la comprension del colaborador en caso de
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3.2. Discusion de resultados

En el andlisis de la metodologia de las 5s en el restaurante Algas Marinas, se obtuvo
que esta fundamentada en 5 factores, en primer lugar, esta la ubicacion, donde el 20% de
los clientes indicaron que los espacios normalmente no estan ordenados y no facilitan la
realizacion adecuada de las funciones de los trabajadores (Tabla 14, Figura 8), asi como
también el 25% de los trabajadores indicd que la ubicacion de las herramientas en el
restaurante no es la adecuada (Tabla 24, Figura 18). Sobre la distribucion se tuvo que el
80% de los clientes indica que las mesas no estan enumeradas (Tabla 10, Figura 4), y el
16% de los trabajadores asevera que la empresa no clasifica las herramientas, materiales
y equipos (Tabla 27, Figura 21). Con respecto a la sefializacion, se tuvo que el 67% de
los clientes asevera que el restaurante no esta debidamente sefializado (Tabla 14, Figura
8), lo cual lo corrobora el 100% de los trabajadores, quienes indican que no existe una
sefializacion para la ubicacion de herramientas de trabajo (Tabla 31, Figura 25). Sobre las
guias de trabajo, se tuvo que el 20% de los clientes indican que perciben que los meseros
no se basan en guias de trabajo (Tabla 15, Figura 9), lo cual lo corroboran los trabajadores,
siendo el 100% quienes indican que no tienen un manual de funciones (Tabla 33, Figura
27). Con respecto a los procedimientos el 17% de los clientes indica que la atencion no
fue lo que ellos esperaban (Tabla 37, Figura 31). Estos resultados se asemejan a la
investigacion de Flores, et al (2016) quien obtuvo que los colaboradores fueron
capacitados para el uso de la metodologia 5S, asi mismo se presencié la falta de
motivacién en sus trabajadores, concluyendo sobre la importancia que las empresas
desarrollen estrategias de 5S con el fin de mejorar los procesos. Los resultados se avalan
en lo manifestado por Mak (2018) quien indica que las empresas pueden ser relacionas
bajo un organismo vivo que necesita de atencion para los procesos de la calidad en el
servicio. La aplicacion sobre las técnicas de las 5s es fundamental para la empresa ya que
permite disefar proyecto a favor del desarrollo y mejora de la organizacion; entre los
beneficios se tiene, la optimizacion en la calidad de servicio, un incremento en la tasa de
disponibilidad y alto nivel de seguridad en planta. Se puede decir que las principales
problematicas son procesos importantes para el restaurante, debido a que puede generar
problematicas a futuro, que causen el cierre definitivo de la organizacion, ademas de ello
la adecuada ubicacion de los recursos, sefializacion de los mismos, elaboracion de guias

de trabajo y especificacion de procedimientos, mejorara cada uno de los procesos en la
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organizacion, direccionandose a brindar una adecuada atencion al cliente, que tendra

como consecuencia el incremento de las ventas.

Respecto a determinar el nivel de la calidad de servicio en el restaurante Algas
Marinas, se obtuvo que es regular segun los resultados, siendo las principales deficiencias
la infraestructura, que segun el 82% de los clientes indica que la infraestructura es
moderna por lo que favorece la calidad del servicio ofrecido (Tabla 18, Figura 12), los
trabajadores por su parte el 25% asevera lo mismo (Tabla 35, Figura 29). Sobre la
infraestructura tecnoldgica el 100% de los clientes indicé que el restaurante no utiliza
tecnologia para agilizar el servicio al cliente (Tabla 19, Figura 13), es asi como el 58%
de los trabajadores indica lo mismo. Con respecto a la capacitacion en atencion, el 65%
de los clientes indica que la calidad de servicio no es la mejor debido a que perciben falta
de preparacion en los empleados, asi mismo el 92% de los trabajadores indica que no
brindan informacién a los clientes en un tiempo prudente, consecuencia de falta de
capacitacion. Estos resultados se asemejan a la investigacion de Pérez (2016), quien
indica que la muestra en estudio no se encuentra satisfechos en la totalidad con los
servicios de la empresa, en cuanto a la capacidad de respuesta, debido a que manifestaron
no obtener la comunicacion correcta y a su vez acotaron deficiente rapidez en el servicio.
Ademas, los resultados se validan con la teoria de Denton (2017) indica que la calidad de
servicio es el nivel de cumplimiento de los requisitos del servicio, que hace preferido por
el cliente. Para lograrlo es necesario que todas las actividades de la organizacion
funcionen de la mejor forma. Se puede decir que los factores de la calidad de servicio que
poseen deficiencias son la infraestructura fisica, tecnoldgica, atencion personalizada y la
capacitacion en atencion, siendo factores imprescindibles para la mejora continua del

restaurante.

En cuanto al uso de metodologia de las 5s para la calidad de servicio del restaurante
Algas Marinas-Chiclayo, se puede decir que es importante corregir las principales
deficiencias encontradas, las cuales son la ubicacion de las herramientas, su clasificacion,
la sefializacidn, elaboracién de guias de trabajo y procedimientos, la infraestructura fisica
y tecnologica, la atencion personalizada y la capacitacion de atencion, todos estos factores
son importantes para la calidad deservicio del restaurante, es por ello que por medio de la
metodologia de las 5s se pretende mejorar cada una de las deficiencias, teniendo en cuenta
que un lugar de trabajo limpio permitira que las herramientas que se utilizan de manera

frecuente estén colocadas al alcance de quienes la necesitan, permitiendo optimizar el
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tiempo, las operaciones se llevaran de una forma idénea, permitiendo asi mejorar la
atencion al clientes, por otro lado la capacitacion es un factor importante debido a que los
clientes suelen hacer preguntas sobre los platos y los meseros muchas veces no pueden
responder por falta de conocimiento, por lo que tienen que acudir a la cocina a realizar
las preguntas respectivas y regresar a responder a los clientes, debido a ello se pierde
tiempo indispensable para la elaboracion de otras tareas, asi como también genera
incomodidad en los clientes. Es asi como por cada una de las problematicas se disefiaron
acciones correctivas enfocadas a las 5 s que permita la mejora de la calidad del servicio.
Estos resultados se asemejan a la investigacion de Lanazca (2017) indica que la
implementacién de las 5S para su empresa en estudio, ha sido determinante para mejorar
la productividad, la eficiencia y la eficacia en los servicios que brinda la empresa, ademas
de ello al mejorar los procesos por medio de las 5s permitio también que la calidad de
servicio mejorara, por lo que el nivel de satisfaccion de los clientes se incremento.
Ademas, los resultados se validan en la teoria de Aldavert, Vidal, Lorente y Aldavert,
(2016) quienes indican que las 5s, son una herramienta reconocida por el impacto que
generan en el desarrollo de una empresa, sus principios se fundamentan en potenciar el
aprendizaje de los trabajadores de la empresa mediante la ejecucion de sus cinco pilares
fundamentales. Se puede decir que el disefio de la metodologia de las 5s en el restaurante
en estudio, describira diferentes estrategias que si la empresa las implementa le permitira

mejorar su calidad de servicio.
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3.3. Aporte practico

METODOLOGIA DE LAS 5S PARA EL MEJORAMIENTO DE LA CALIDAD
DEL SERVICIO DEL RESTAURANTE ALGAS MARINAS CHICLAYO - 2018

1. Introduccion

La atencion al cliente en cualquier organizacion, asi sea de diferentes rubros,
tamanos, u ofrezcan diferentes productos o servicios, es importante, debido a que la
atencion al cliente va més alla solo de atender, si no implicar ofrecer a las personas un
buen trato y un servicio de calidad, asi como también resolver las dudas y otorgar
soluciones factibles para las personas, en si buscar la satisfaccion del cliente. Todas las
empresas saben la importancia que tiene el cliente para la organizacion, pero no todas
basan sus estrategias en ello, debido a que el cliente es el corazén de cualquier
organizacidn, entonces estas deben empezar a tomar una mayor importancia a mejorar

sus procesos de calidad de servicio.

La metodologia de las 5S esta conformada por diferentes herramientas que permiten
mejorar los procesos, en el caso de la atencion al cliente, este metodo puede direccionar
las estrategias para que la organizacion tenga éxito, es asi como ésta metodologia se
encuentra relacionada con la satisfaccion de los clientes, siendo éstos los ejes principales
de la organizacion, a diferencia de los métodos convencionales, donde todo gira en torno
al servicio o a los productos. Asi mismo el método de las 5S se centra en conocer
realmente el valor que tiene la calidad del servicio, lo cual permite describir las

necesidades de los mismos, y darles una solucidn rapida ante las problematicas.

En tal sentido, que en los restaurantes en los Ultimos afios han comenzado a investir
sus ingresos para las mejorar del servicio de calidad que se brinda al cliente, uno de sus
principales factores fundamentales es la atencion al cliente, por lo que se indica que
mientras mejores apliques las estrategias para la calidad del servicio el ingresos e
incremento de las ventas seran dptimas para el desarrollo empresarial en la empresa. En
el caso del restaurante Algas Marinas presenta deficiencias en base a la calidad del
servicio de la empresa, por lo cual se ha optado por elaborar una propuesta que permita
implementar acciones positivas para reforzar y mejorar la calidad del servicio en la

empresa.
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2. Justificacion

La propuesta expuesta se basa en mejorar los factores que intervienen en la calidad
del servicio que ofrece el restaurante Algas Marinas, debido a que en sus resultados se
observa las deficiencias que presenta en cuanto a la relacion entre el cliente y la empresa.

La propuesta tiene una justificacion social, puesto a que permitiran que los usuarios
se encuentren mas comodos y familiarizados con la empresa. Asi mismo permitird
desarrollar las capacidades sociales de los colaboradores en caso de resolver ciertas dudas
o0 sugerencias del cliente, aplicando la empatia dentro del restaurante en estudio.

La propuesta presenta justificacion préactica, debido a que se aplicaran estrategias
en base a la metodologia de las 5S para mejorar el servicio de calidad lo cual se
presentaran resultados favorables para la empresa.

3. Objetivo de la propuesta
Objetivo general:
Desarrollar la metodologia de las 5S para el Restaurante Algas Marinas de la ciudad

de Chiclayo con el fin de mejorar la calidad de servicio al cliente.

Obijetivos especificos:

Desarrollar la metodologia de las 5S para el Restaurante Algas Marinas.

Definir el plan de accién para la metodologia de las 5S en el Restaurante Algas
Marinas.

Determinar la recuperacion de la inversion luego de la metodologia de las 5S en el
Restaurante Algas Marinas.

4.  Generalidades del restaurante Algas Marinas.

El restaurante Algas Marinas, es uno de los méas conocidos en la region
caracteristicos por la presentacion de sus platos nortefios, tiene 30 afios en el mercado
chiclayano.

Mision

El restaurante Algas Marinas tiene la mision de brindar una excelente calidad en

sus variedades de platos tipicos nortefios, ofreciendo la eficiencia y eficacia en cada uno

de sus productos brindando una atencion de primera.
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Vision
Convertirse en uno de los restaurantes mas reconocidos a nivel regional por la

variedad y calidad en sus platos de comida, brindan un servicio de prima para compartir

momentos familiares.

5.  Desarrollo estratégico de las 5S
4.1. Eliminar (Seiri)

Esta herramienta servira para eliminar todo aquello que afecte al desarrollo sobre
la calidad en el restaurante. En el caso del restaurante, erradicar con todo aquel elemento

no es necesario en los procesos de produccion.

Estrategia 1: Elaborar inventarios de produccion

Esta estrategia tendra como finalidad poder establecer los productos que son
importante para el proceso de produccion de la empresa. De tal manera, que estard
conformada por actividades como disefiar un inventario en donde se controlara los
productos que se tiene y lo que se es necesario comprar. Asi mismo se realizard

clasificaciones de los productos de acuerdos a las caracteristicas que presenta.

Los resultados que se esperan obtener, es que la empresa sea mas organizada y que
conozca la distribucion de manera correcta los productos y elementos que son necesarios
para el restaurante, asi podran eliminar todo aquello que perjudique los procesos de

produccion en relacion a la calidad del servicio.
Estrategia 2: Clasificacion de elementos

Esta actividad se relaciones mediante la elaboracion de un sistema de control, en
donde se detallara segun las caracteristicas comunes de los productos, a que rubro
pertenece cada uno de estos elementos, lo cual tendra como finalidad jerarquizar que

elementos son los méas primordiales en el proceso de produccién.

Los resultados esperados, es que el restaurante Algas Marinas tenga conocimiento
sobre la importancia de establecer un control con los elementos que utiliza, asi
simplificara los tiempos en los procesos de produccién, lo cual no afectara otros aspectos

de la empresa, pero influenciara a mejorar la calidad en el servicio.
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4.2. Ordenar (Seiton)

Este se desarrollo en base a la clasificacion de los elementos que son necesarios en
el restaurante, del cual permitird identificar los espacios que sean adecuados segun la

estructura de la empresa.
Estrategias 3: Identificar la estructura del restaurante

Esta estrategia tiene la finalidad de ordenar los espacios que conforman al
restaurante, y a su vez permite el reconocimiento de los espacios en sus colaboradores
para facilitar las actividades laborales. Las actividades que se desarrollaran sera elaborar
pequefias tarjetas donde iran los nombres de las divisiones del restaurante, por ejemplo,
el area administrativa, cocina, bafios y almacén. De esta manera se identificara de manera
rapida los espacios que pertenecen a la empresa y a su vez los clientes identificaran la

estructura del restaurante.

Los resultados esperados serd que la empresa se encuentre ordena en cuanto a la
estructura del restaurante, ademas que permitird a los colaboradores poder familiarizar

con los espacios del restaurante facilitando las actividades laborales.
Estrategia 4: Identificar los materiales de mayor utilidad

Esta estrategia tiene como finalidad que la empresa tenga conocimiento con
respecto a los materiales y elementos que utiliza frecuentemente para el ordenamiento de
los procesos de produccion en el restaurante. Las actividades que se realizaran sera la
reubicacion de materiales colocandolos por orden de prioridad y frecuencia como también
reubicarlos segun la fragilidad del objeto. Asi mismo se analizara los platos de comida
que con mayor frecuencia se venden en el mercado, con la finalidad de establecer cuales

son los productos que con mayor frecuencia se consume.
4.3. Limpieza

Consta que el restaurante Algas Marinas plicas estrategias para el cuidado de la
limpieza en el establecimiento y en la calidad de sus productos ofrecido a los clientes, lo

que influyen en la calidad que brinda la empresa al cliente con respecto a los servicios.
Estrategia 5: Elaborar mantenimiento de limpieza

Esta estrategia tiene como finalidad fomentar la limpieza en la empresa para

mejorar la calidad en su servicio ofrecido a sus clientes. Las actividades que se realizaran,
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primero sera una capacitacion en base a la importancia sobre la limpieza en su centro
laboral, en donde los colaboradores seran participes e intercambiaran ideas sobre temas
acorde a la capacitacion. Como segunda actividad es la contratacién de un personal
adecuado para la limpieza, por ultimo como tercera actividad el cronograma de limpieza
en donde se establecera fechas en donde el personal de turnara para realizar la

ambientacioén en el local.

Los resultados esperados es que la empresa tome de importancia los aspectos que
corresponde a la limpieza y aplicas técnicas para crear una cultura organizacional en base
a la limpieza en sus colaboradores, lo cual influird en el desarrollo sobre la calidad del

servicio al cliente.
Estrategia 6: Guia sobre temas de limpieza y seguridad

Esta estrategia tiene como finalidad establecer normas de limpieza que se encuentre
involucradas en la identidad de la empresa, local favorecera en mantener el restaurante

con condiciones saludables para el cliente.

Las actividades que se realizaran sera el disefio de una guia 0 manual sobre temas
de limpieza y seguridad, del cual se explicara desde la importancia de la limpieza y los
elementos que la conforman. Asi mismo crear précticas en donde se fortalezca la cultura

ambiental dentro del restaurante y sus colaboradores.
4.4. Estandarizar

Se basa en poder establecer cuales son las funciones que presenta cada uno de los
participantes de la empresa, de esta manera se optimizard las tareas para un mejor

desempefio en la empresa.

Estrategias 7: Ordenamiento de actividades y funciones

Esta estrategia tiene como finalidad direccionar las funciones de los colaboradores
acorde al puesto que perteneces y las habilidades que poseen. Las actividades que se
realizaran sera el disefio de un cronograma segun sus labores, en donde se establecera que
actividades realizaran durante la semana. Asi mismo se determinaré calendarios sobre los
proyectos que realizara la empresa, es decir estara a cargo del personal de marketing en

donde establecera que actividades promociones se lanzaran en el restaurante.
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4.5. Disciplina
Consta del seguimiento de las normas determinadas segun el procedimiento, lo cual

permitird favorecer el progreso continuo sobre el area de trabajo.
Estrategias 8: Intervencion de la aplicacion de las 5s

Esta estrategia tendra la finalidad de controlar si la aplicacion de las 5s se esta
desarrollando de manera eficiente para la obtencion de resultados beneficiosos para la

calidad de servicio.

Las actividades que conforman esta estrategia tendrd como responsable al gerente
administrativo de la empresa en donde evaluard que cada uno de sus colaboradores
cumpla con las normas ya establecidas segun las 5S. Asi mismo se realizara un pre test y
post test para poder comprender los cambios favorables que se ha obtenido.

Estrategia 9: Disefio de herramientas de promocion

Esta estrategia tiene como finalidad fomentar las actividades y normas sobre las 5S

en sus colaboradores, lo cual influird en la calidad el servicio brindando al cliente.

Las actividades que se realizaran ser, el disefio de afiches e infografias en base a
la informacion sobre la practica de las 5s creando una cultura solida que repercuta a la

calidad del servicio brindado a los clientes.
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6. Plan de accién

Tabla 41

Plan de Accion de la propuesta

Estrategia Actividades Meta Responsable Periodicidad Presupuesto
Establecer productos importantes Organizacion,
Elaborar Disefiar inventario distribucion y uso idéneo Gerente
inventarios  de de los productos. . . Mensualmente S/.500.00
- - . administrativo
produccion Clasificar productos Eliminar procesos que
perjudican produccion.
Elaborar sistema de control con detalle de Mejorar el conocimiento
e caracteristicas y rubro de los productos de la empresa sobre la
Clasificacion de y P ) p Gerente
. i . importancia de establecer . . Mensualmente S/. 800.00
elementos Jerarquizar elementos primordiales de los administrativo
un control con los
procesos
elementos que se usa
Ordenar espacios en la empresa
Identificar la Reconocimiento de los espacios que faciliten Orden en cuanto a los Gerente
estructura  del actividades . . . Mensualmente S/.500.00
. espacios en la empresa administrativo
restaurante Elaborar tarjetas con nombres de las
divisiones
e Identificacion de materiales y elementos que . .
Identificar  los Optimizar el tiempo de Gerente
se usan de manera frecuente P P Mensualmente S/.500.00

materiales de
mayor utilidad

Reubicacion de materiales por orden de
prioridad y frecuencia

busqueda de materiales

administrativo
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Mantenimiento
de limpieza

Guia sobre temas
de limpieza vy
seguridad

Ordenamiento
de actividades y
funciones

Intervencién de
la aplicacion de
las 5s

Disefio de
herramientas de
promocion

Anélisis de los platos con mayor frecuencia
de ventas

Capacitacion en base a la importancia de la
limpieza

Contratacion de personal adecuado para la
limpieza

Elaborar un cronograma de limpieza
Establecer normas de limpieza.

Diseflar una guia que sea usada como
politicas de la empresa.

Disefio de un cronograma segun sus labores
Establecer actividades durante la semana

Determinar calendarios sobre proyectos

Evaluar el desempefio de los colaboradores
Realizar un pre test y pos test a la aplicacién
de las 5s

Disefio de afiches e infografias en base de las
5s

Mejorar la perspectiva de
los colaboradores sobre la

importancia de la
limpieza

Crear  practicas que
favorezcan la cultura

ambiental.
Direccionar las funciones

de los colaboradores
acorde al puesto que
pertenecen y las

habilidades que poseen
Controlar si las 5s se esta
desarrollando de manera
eficiente

Fomentar las actividades
y normas sobre las 5S en
los colaboradores.

TOTAL

Capacitador

Semestral
Externo

Gerente

. ) Permanentemente
administrativo

Personal de

) Semanalmente
marketing

Gerente

. ) Semestralmente
administrativo

Personal de

. Semestralmente
marketing

S/. 900.00

S/. 300.00

S/. 300.00

S/. 150.00

S/. 100.00

S/. 4,050.00

Fuente: elaboracion propia

96



7. Recuperacion de la inversion

Tabla 42
Proyeccion de ingresos, con el método de regresion lineal
Mezs 2017- m\e/r?snl}glses Periodos X2 X*Y
018 s/
Diciembre 45320.00 1 1 45320
Enero 45432.00 2 4 90864
Febrero 45125.00 3 9 135375
Marzo 45220.00 4 16 180880
Abril 45147.00 5 25 225735
Mayo 45223.00 6 36 271338
Junio 45038.00 7 49 315266
Julio 45132.00 8 64 361056
Agosto 45143.00 9 81 406287
Setiembre 45247.00 10 100 452470
S/. 452,027.00 55 385 2484591
Towles v g 144 TX =55 TXA2=385  YX*Y =155 649

Fuente: Elaboracion Propia

El método de regresion lineal permite proyectar datos, y como se observa en la tabla se

ha considerado la informacion de ventas brutas en diez periodos para proyectar los

siguientes periodos tal y como se muestra a continuacion:

Tabla 43

Recuperacion de la inversion

. Promedio de Promedio de Total de ingreso Diferencia de
Periodo/mes . . .
ingresos egresos mensual aproximado ingresos
1 S/.45,320.00 S/, 38,522.00 S 6,798.00
2 S/. 45,432.00 S/.  38,617.20 S/. 6,814.80
3 S/.45125.00 S/, 38,356.25 SI. 6,768.75
4 S/.45,220.00 S/. 38,437.00 SI. 6,783.00 Promedio de
5 S/.45147.00 S/, 38,374.95 S 6,772.05 ingresos mensual
6 S/.45,223.00 S/. 3843955 S 6,783.45
7 S/.45,038.00 S/. 38,282.30 SI. 6,755.70
8 S/.45132.00 S/. 38,362.20 SI. 6,769.80
9 S/.45,143.00 S/. 38,371.55 S 6,771.45
10 S/. 45,247.00 S/, 38,459.95 S/ 6,787.05 S/. 6,780.41
11 S/.45,098.87 S/. 37,883.05 SI. 7,215.82 S/. 435.41
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12

13
14
15
16
17
18
19
20

S/. 45,079.99

S/. 45,061.11
S/. 45,042.23
S/. 45,023.35
S/. 45,004.47
S/. 44,985.59
S/. 44,966.72
S/. 44,947.84
S/. 44,928.96

S/.
S/.
S/.
S/.
S/.
S/.
S/.
S/.
S/.
*La inversion se recuperard en 10 periodos, a partir del periodo 11, seran ganancias.

37,867.19
37,851.33
37,835.47
37,819.62
37,803.76
37,787.90
37,772.04
37,756.18
37,740.32

S/.
S/.
S/.
S/.
S/.
S/.
S/.
S/.
S/.

7,212.80
7,209.78
7,206.76
7,203.74
7,200.72
7,197.70
7,194.67
7,191.65
7,188.63

S/.
S/.
S/.
S/.
S/.
S/.
S/.
S/.
S/.

432.39
429.37
426.35
423.33
420.31
417.29
414.27
411.25
408.23

Fuente: Elaboracion Propia

En la tabla se muestra la informacion de los ingresos de 10 periodos y los egresos de cada

periodo indicando posteriormente la ganancia neta lego de restar los ingresos menos los

egresos. Posteriormente se ha determinado el promedio de la ganancia mensual del

propietario determinando que gana S/. 6,780.41 al mes, dato que sirve para conocer la

diferencia con las ganancias proyectadas, de los cuales se ha determinado que la inversion

se recupera luego de diez periodos de haber implementado las estrategias propuestas en

la presente investigacion.
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IV. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

4.1. Conclusiones

En el analisis de la metodologia de las 5s en el restaurante Algas Marinas-Chiclayo,
se realiz en funcién a los 5 factores de la metodologia, concluyendo respecto a la
clasificacion de las herramientas de trabajo, que no mantiene una ubicacion adecuada
segun el 47% de los encuestados, respecto a la organizacion el 62% de los encuestados
afirmé que no existe un adecuado orden de los espacios, en cuanto a la limpieza el 87%
de los clientes percibe higiene y una adecuada presentacion de los platos, respecto a la
estandarizacion el 60% de los clientes afirma que no se percibe que los trabajadores sigan
manuales o protocolos de atencidn, en cuanto a la disciplina el 53% de los clientes percibe
que solo a veces los trabajadores muestran una adecuada presentacion y atencién de

calidad.

Respecto al nivel de calidad del servicio en el restaurante Algas Marinas se obtuvo
que es regular, siendo las principales deficiencias el nivel de fiabilidad en la informacién
que brinda el trabajador, la infraestructura, que segin el 82% de los clientes no es
moderna por lo que no favorece la calidad del servicio ofrecido, ademas en la empresa no
se utiliza tecnologia para agilizar el servicio al cliente, ni se brinda capacitacién a los
empleados, estos factores influyen de manera negativa en la empresa, por lo cual generan

una negativa calidad del servicio.

En cuanto al uso de la metodologia de las 5s para la calidad de servicio del
restaurante Algas Marinas-Chiclayo, segun los resultados encontrados, se afirma que su
ejecucidn en el corto plazo, es necesaria, pues actualmente la empresa presente diversas
deficiencias que afectan la calidad del servicio, siendo la metodologia de las 5s una
propuesta de solucion eficiente para su aplicacién en el restaurante Algas Marinas.
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4.2. Recomendaciones

Al jefe de cocina y al coordinador de meseros, incluir dentro de las actividades
diarias el llenado de fichas de control con el fin de que cada trabajador se haga responsable
por los utensilios 0 materiales que utiliza, ademas se recomienda colocar sefializaciones
de espacios, tanto de las areas de la empresa como de las zonas de seguridad, por otra
parte, repartir entre todos los trabajadores un manual de funciones que les permita seguir

lineamientos para su desemperfio y no realizar sus actividades de manera empirica.

Al gerente general del restaurante Algas Marinas invertir en activos que permitan
la modernizacion de sus instalaciones, ademas se recomienda la compra de sistemas de
informacidén como bases de datos de clientes, que favorezcan la calidad de la atencion
brindada, por otra parte, se recomienda realizar una evaluacion periddica de la

satisfaccion del cliente y el desempefio del trabajador.

A la gerencia y administracion del restaurante Algas Marinas considerar la
implementacién de las estrategias propuestas en el corto plazo, en funcién a la
metodologia de las 5s con el fin de mejorar la calidad del servicio y lograr captar méas

clientes para ampliar su cuota de mercado y fomentar su desarrollo empresarial.
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ANEXO 01: Matriz de consistencia

Problema Objetivos Hipdtesis Variables Dimensiones Indicadores . Tecnicas e
instrumentos
Objetivo general Ubicacion
Proponer la metodologia de las 5S - e, Distribucion
para mejorar la Calidad del Servicio Seiri- clasificacion Clasificacion o
del restaurante  Algas  Marinas Identificacion Tecnica:
Chiclayo- 2018. Metodologfa [Seiton- organizacion Orden encuesta
de las 5S Sei;o?kLitmpieza Ni\S/eINd:a_ Iim_p,ieza Instrumento:
, ; . e eiketsu — efializacion ; :
r;[;focgjlé?org{aanggalg Obje-'[IVOS especificos , La metodolo_gia Estandarizar Guias de trabajo cuestionario
5S mejorala  /Analizar la metodologia de las 5S en de las 5S mejora Shitsuke — orocedimient
Calidad del el restaurante Algas Marinas Chiclayo| 12 Calidad del Disciplina rocedimientos
Serviciodel 2018 Servicio del Infraestructura fisica Técnica:
restaurante Algas ) ) ] restaurar}te Algas Evidencias fisicas Infraestructura encuesta
Marinas Chiclayo - Determinar el nivel de calidad de Mr?rllnas- tecnolégica
2018? servicio en el restaurante Algas  Chiclayo . Atencion personalizada
Marinas Chiclayo - 2018 Catidad d Fiabilidad Capacitacion en atencién
| - - - .
Disefiar la metodologia de las 5s para saervfiicioe Cz:zz;:lc:ﬁade Nivel ?ss;%%?t:;dad de Icnuség?i?r?;]rtiod
mejorar la calidad de servicio del
restaurante Algas Marinas Chiclayo-
2018 Empatia Atencién personalizada

Fuente: Elaboracidn Propia
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ANEXO 02: Carta de Aceptacion de la empresa

" RESTAURANTE ALGAS MARINAS *

Ruc: 20313287565
) D
Espafia N2 666 jose Leonardo Ortiz- chiclayo

~

CARTA DE ACEPTACION

Chiclayo, 18 de mayo del 2018

Tengo el agrado de dirigirme, con la finalidad de hacer de su conocimiento que la Srta.
de

LILIAN LISET CUNIAS VASQUEZ, estudiante de la Escuela profesional
ADMINISTRACION de la institucidon universitaria SENOR DE SIPAN, ha sido admitido
para realizar su proyecto de investigacion de tesis en nuestra empresa “RESTAURANTE

ALGAS MARINAS”. Aprovecho la oportunidad para expresarle mi consideracion y

estima personal a dicha universidad.

ATENTAMENTE

Maria Raquel Gonzales Gonzales

Duefa — Restaurante Algas Marinas

109



ANEXO 03: Validaciones de la encuesta a los trabajadores

I$ UNIVERSIDAD

SENOR DE SIPAN

INSTRUMENTO DE VALIDACION POR JUICIO DE EXPERTOS

"NOMBRE DEL JUEZ EeTcka Julisso Suydy Claambes

- PROFESION

T Agmimstraion._

. — e ——

TESPECIALIDAD

MO, Gestion tublica

EXPERIENCIA T
PROFESIONAL (EN ANOS) <~ Qanos
CARGO . 1.C

METODOLOGIA DE LAS 558 PARA EL MEJORAMIENTO DE LA :
CALIDAD DEL SERVICIO DEL RESTAURANTE ALGAS MARINAS |

CHICLAYO 2018

DATOS DE LOS TESISTAS

"NOMBRES

CUNIAS VASQUEZ LILIAN LISET

 ESPECIALIDAD

ESCUELA DE ADMINISTRACION

| INSTRUMENTO , , baladores .
l EVALUADO Cuestionano de encuesta drigido a trabajadore |
GENERAL
VOS i ' ;
SS{i“ Proponer la metodologia de las 5s para mejorar la Calidad
| INVESTIGACION

del Servicio del restaurante Algas Marinas Chiclayo- 2018 -

ESPECIFICOS

Analizar la metodologia de las 5s en el restaurante Algas
Mannas Chiclayo- 2018

Determinar el nivel de calidad de servicio en el restaurante
Algas Marinas Chiclayo- 2018

Utilizar 12 metodologia de las 5s para la calidad de servicio
del restaurante Algas Mannas Chiclayo- 2018

. -
EVALUE CADA ITEM DEL INSTRUMENTO MARCANDO CON UN ASPA
EN “TA" S| ESTA TOTALMENTE DE ACUERDO CON EL ITEM O “TD" SI |
ESTA TOTALMENTE EN DESACUERDO, SI ESTA EN DESACUERDO|
POR FAVOR ESPECIFIQUE SUS SUGERENCIAS
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DETALLE DE LOS ITEMS
DEL INSTRUMENTO

El instrumento consta de 17 reactivos y ha |
sido construido, teniendo en cuenta Ia
revision de la literatura, luego del juicio de
expertos que determinard la validez de
contenido serd sometido a prueba de piloto
para el calculo de la confiabilidad con el
coeficiente de alfa de Cronbach y finalmente
sera aplicado a las unidades de andlisis de
esta investigacion.

INSTITUCIONES FINANCIERAS

1.-¢ La ubicacion de sus
herramientas de trabajo es la
adecuada facilitando la
entrega de pedidos en el
menor tiempo posible?

1. Siempre

2. Casi siempre

3. Algunas veces

4. Casi nunca

5. Nunca

TA(X)

TD( )

SUGERENCIAS:

2.-¢ La distribucién de su
area de trabajo es ordenada
facilitando la atencién al
cliente?

1. Siempre

2. Casi siempre

3. Algunas veces

4. Casi nunca

5. Nunca

T( )

TA(X)

SUGERENCIAS:

3.-¢ La distribucién de Ia
cocina del restaurante facilita
la preparaciéon de los platos,
asegurando su calidad y
presentacion?

1. Siempre

2. Casi siempre

3. Algunas veces

4. Casi nunca

5. Nunca

TAA TD( )

SUGERENCIAS:

4.-; Enla empresa se
clasifica las herramientas,
materiales y equipos en su
lugar de trabajo?

1. Siempre

2. Casi siempre

3. Algunas veces

4. Casi nunca

5. Nunca

TO( )

TA()Q

SUGERENCIAS:
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5.-¢, En su area de trabajo
existe un area de caja para
que los clientes puedan
realizar el pago de su
consumo de manera
ordenada?

1. Siempre

2. Casi siempre

3. Algunas veces

4. Casi nunca

5. Nunca

SUGERENCIAS:

TA(R,

TD(

6.-¢, Encuentra con facilidad
sus herramientas de trabajo?
1. Siempre

2. Casi siempre

3. Algunas veces

4. Casi nunca

5. Nunca

SUGERENCIAS:

TA(X)

TD(

7.-¢, Las herramientas de
trabajo tienen un
mantenimiento permanente
permitiendo mantener la
calidad e higiene de los
platos ofrecidos al cliente?
1. Siempre

2. Casi siempre

3. Algunas veces

4. Casi nunca

5. Nunca

SUGERENCIAS:

A

TD(

8.-¢, Existe una senalizacion
para la ubicacion de
herramientas de trabajo?

1. Siempre

2. Casi siempre

3. Algunas veces

4. Casi nunca

5. Nunca

SUGERENCIAS:

TA(X)

TD(

9.-¢, Existe un método o guia
para la organizacion de los
equipos de trabajo que
permitan ofrecer una mejor
calidad de servicio al
cliente?

1. Siempre

2. Casi siempre

3. Algunas veces

4. Casi nunca

5. Nunca

SUGERENCIAS:

TA()Q

TO(
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10.-¢ Los procedimientos de
trabajo se cumplen segun un
manual de funciones?

1. Siempre

2. Casi siempre

3. Algunas veces

4. Casi nunca

5. Nunca

SUGERENCIAS:

TA(X)

TO( )

11.-¢ Los platos que se
preparan en el restaurante
se realizan siguiendo
recetarios para garantizar su
calidad?

1. Siempre

2. Casi siempre

3. Algunas veces

4. Casi nunca

5. Nunca

SUGERENCIAS:

Wy~

T0(

s e i

)

12.-¢ La infraestructura de
la empresa es moderna y
segura para los clientes,
siendo una fortaleza que
aporta a la calidad del
servicio ofrecido?

1. Siempre

2. Casi siempre

3. Algunas veces

4. Casi nunca

5. Nu:aca

SUGERENCIAS:

TA(X

TD(

13.-¢La empresa utiliza
herramientas tecnologicas
para brindar una mejor
atencion al cliente?

1. Siempre

2. Casi siempre

3. Algunas veces

4. Casi nunca

5. Nunca

SUGERENCIAS:

TALX)

TO(

)

14.-; La empresa brinda
atencion personalizada a sus
clientes para optimizar la
calidad del servicio?

1. Siempre

2. Casi siempre

3. Algunas veces

4. Casi nunca

5. Nunca

SUGERENCIAS:

TAQ\)

T0(
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15.-¢ La empresa capacita
al personal que tiene
contacto directo con los
clientes?

1. Siempre

2. Casi siempre

3. Algunas veces

4. Casi nunca

5. Nunca

TA(>Q T0( )

SUGERENCIAS:

16.-¢, Los trabajadores de la
empresa brindan informaciéon
de soluciones de
inconvenientes a los clientes
en un tiempo prudente?

1. Siempre

2. Casi siempre

3. Algunas veces

4. Casi nunca

5. Nunca

TAC) ()

SUGERENCIAS:

17.-¢, Cuando el cliente tiene
quejas se ponen en su lugar
y lo entienden brindandole
soluciones?

1. Siempre

2. Casi siempre

i 3. Algunas veces

4. Casi nunca

5. Nunca

TA(X) ™( )

SUGERENCIAS:

—

1. PROMEDIO OBTENIDO:

N° TA -+ N° TD

1

2. COMENTARIO GENERALES

3. OBSERVACIONES

oo
JUEZ -zxgil:@————ﬂ
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S UNIVERSIDAD
SENOR DE SIPAN

INSTRUMENTO DE VALIDACION POR JUICIO DE EXPERTOS

NOMBRE DEL JUEZ

Uawn worar \TWIU}_@_J_I_{“'

[ | PROFESION

X 0 " NETAT B
ESPECIALIDAD %‘.‘Qfﬁm"‘x 16 Qe |
EXPERIENCIA
| PROFESIONAL (EN AROS) 4 aios
CARGO ST.C

CALIDAD DEL

METODOLOGIA DE LAS 55 PARA EL MEJORAMIENTO DE LA

SERVICIO DEL RESTAURANTE ALGAS MARINAS |
CHICLAYO 2018

-
DATOS DE LOS TESISTAS

! INVESTIGACION

EVALUE CADA IT!

NOMBRES CUNIAS VASQUEZ LILIAN LISET

'ESPECIALIDAD | ESCUELA DE ADMINIS TRACION

INSTRUMENTO I T :

EVALUADO Cuestionano de encuesta dingido a trabajadores l
GENERAL = i

gg.:invos Proponer la metodologia de las 5s para mejorar la Calidad

del Servicio del restaurante Algas Marinas Chiclayo- 2018
ESPECIFICOS : SRS

Analizar la metedologia de las 5s en el restaurante Algas
Marnnas Chiclayo- 2018

Determinar el nivel de calidad de servicio en el restaurante
Algas Marnas Chiclayo- 2018 |

Utilizar la metodologia de las 5s para la calidad de servicio
del restaurante Algas Mannas Chiclayo- 2018

EM DEL INSTRUMENTO MARCANDO CON UN ASPA |

EN “TA* S| ESTA TOTALMENTE DE ACUERDO CON EL ITEM O "TD" SI |
ESTA TOTALMENTE EN DESACUERDO. SI ESTA EN DESACUERDO
POR FAVOR ESPECIFIQUE SUS SUGERENCIAS
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DETALLE DE LOS ITEMS
DEL INSTRUMENTO

El instrumento consta de 17 reactivos y ha |
sido construido, teniendo en cuenta la
revision de la literatura, luego del juicio de
expertos que determinard la validez de
contenido sera sometido a prueba de piloto
para el calculo de la confiabilidad con el
coeficiente de alfa de Cronbach y finalmente
sera aplicado a las unidades de analisis de
esta investigacion.

INSTITUCIONES FINANCIERAS

1.-¢ La ubicacién de sus
herramientas de trabajo es la
adecuada facilitando la
entrega de pedidos en el
menor tiempo posible?

1. Siempre

2. Casi siempre

3. Algunas veces

4. Casi nunca

5. Nunca

TARG T( )

SUGERENCIAS:

2.-¢,La distribucién de su
area de trabajo es ordenada
facilitando la atencién al
cliente?

1. Siempre

2. Casi siempre

3. Algunas veces

4. Casi nunca

5. Nunca

TA(,4 T™( )

SUGERENCIAS:

3.-¢ La distribucién de la
cocina del restaurante facilita
la preparacion de los platos,
asegurando su calidad y
presentacion?

1. Siempre

2. Casi siempre

3. Algunas veces

4. Casi nunca

TAN) ™( )

SUGERENCIAS:

5. Nunca

4.-¢, En la empresa se
clasifica las herramientas,
materiales y equipos en su
lugar de trabajo?

1. Siempre

2. Casi siempre

3. Algunas veces

4. Casi nunca

5. Nunca

TAQ ™( )

SUGERENCIAS:
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5.-_(', En su area de trabajo
existe un area de caja para
que los clientes puedan
realizar el pago de su
consumo de manera
ordenada?

1. Siempre

2. Casi siempre

3. Algunas veces

4. Casi nunca

5. Nunca

TABA,

SUGERENCIAS:

T( )

6.-¢, Encuentra con facilidad
sus herramientas de trabajo?
1. Siempre

2. Casi siempre

3. Algunas veces

4. Casi nunca

5. Nunca

SUGERENCIAS:

TAGL

TD(

£

7.-¢ Las herramientas de
trabajo tienen un
mantenimiento permanente
permitiendo mantener la
calidad e higiene de los
platos ofrecidos al cliente?
1. Siempre

2. Casi siempre

3. Algunas veces

4. Casi nunca

5. Nunca

SUGERENCIAS:

TAN)

TD(

8.-4, Existe una sefalizacion
para la ubicacion de
herramientas de trabajo?

1. Siempre

2. Casi siempre

3. Algunas veces

4. Casi nunca

SUGERENCIAS:

TAM

TD(

5. Nunca

9.-¢, Existe un método o guia
para la organizacion de los
equipos de trabajo que
permitan ofrecer una mejor
calidad de servicio al
cliente?

1. Siempre

2. Casi siempre

3. Algunas veces

4. Casi nunca

5. Nunca

SUGERENCIAS:

TA(a(

T0(
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10.-¢ Los procedimientos de
trabajo se cumplen segln un
manual de funciones?

1. Siempre

2. Casi siempre

3. Algunas veces

4. Casi nunca

5. Nunca

TAM

SUGERENCIAS:

™( )

11.-¢, Los platos que se
preparan en el restaurante
se realizan siguiendo
recetarios para garantizar su
calidad?

1. Siempre

2. Casi siempre

3. Algunas veces

4. Casi nunca

5. Nunca

TAK)

SUGERENCIAS: .

TD( )

12.-¢, Lainfraestructura de
la empresa es moderna y
segura para los clientes,
siendo una fortaleza que
aporta a la calidad del
servicio ofrecido?

1. Siempre

2. Casi siempre

3. Algunas veces

4. Casi nunca

5. Nunca

SUGERENCIAS:

3

T™D( )

13.-¢ La empresa utiliza
herramientas tecnolégicas
para brindar una mejor
atencion al cliente?

1. Siempre

2. Casi siempre

3. Algunas veces

4. Casi nunca

5. Nunca

SUGERENCIAS:

TAb()

TD( )

14.-;La empresa brinda
atencion personalizada a sus
clientes para optimizar la
calidad del servicio?

1. Siempre

2. Casi siempre

3. Algunas veces

4. Casi nunca

5. Nunca

SUGERENCIAS:

TA(\()

TO( )
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| 15,

contacto directo con los
clientes?

1. Siempre
2. Casi siempre

' ¢ La empresa Capacita [\TA(D{ L g
| al personal que tiene

SUGERENCIAS:

3. Algunas veces
4. Casi nunca
5. Nunca

16.-¢ Los trabajadores de 12
€mpresa brindan informacion

inconvenientes a los clientes

TA(aQ T™( )

de soluciones de SUGERENCIAS:

€n un tiempo prudente?

1. Siempre

2. Casi siempre
3. Algunas veces
4. Casi nunca

5. Nunca

17.-¢ Cuando el cliente tiena
quejas se ponen en su lugar

soluciones?

n

TARN) T( )

y lo entienden brindandole SUGERENCIAS:

1. Siempre

2. Casi siempre

: 3. Algunas veces
: 4. Casi nunca
i 5. Nunca

i 1. PROMEDIO OBTENIDO:

NeTA _ [F N° TD

|
|
|

2. COMENTARIO GENERALES

Se )(,(577 pre A

3. OBSERVACIONES

SN2,

é(é{ EXPERTO

DNT: 4140092 2
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l UNIVERSIDAD
SENOR DE SIPAN
INSTRUMENTO DE VALIDACION POR JUICIO DE EXPERTOS

E r. % )
None E wL JU' et .——qﬂ)ﬁﬂ 5‘- J o %’f-. \
[PROFESION M. om ﬂdwz'o/ . T
ESPECIALIOAD ;
EXPERIENCIA

'v -
PROFESIONAL(ENAROS) | = e —
caro oo ClFBhrong.s -cis:

METODOLOGIA DE LAS 58 PARA EL MEJORAMIENTO DE LA
CALIDAD DEL SERVICIO DEL RESTAURANTE ALGAS MARINAS
CHICLAYO 2018 |

DATOS DE LOS TESISTAS
NOMBRES CUNIAS VASQUEZ LILIAN LISET

ESPECIALIDAD | ESCUELA DE ADMINISTRACION

INSTRUMENTO
EVALUADO Cuestionanio de encuesta dingido a rabajadores

i

OBMETIVOS | Proponer la metodologia de las 5s para mejorar Ia Calidad

| INVESTIGACION | ot Servicin del restaurante Algas Marinas Chiclayo- 2018

Analizar la metodologia de las 5s en el restaurante Algas
Mannas Chiclayo- 2018 i

Determinar el nivel de cabdad de servicio en el restaurante ‘
Algas Marinas Chiclayo- 2018

Utilizar la metodologia de las 5s para la calidad de servicio

|
|

del restaurante Algas Marinas Chiclayo- 2018 ~
EVALUE CADA ITEM DEL INSTRUMENTO MARCANDO CON UN ASP_‘A
EN “TA” S| ESTA TOTALMENTE DE ACUERDO CON EL ITEM O “TD" SI

ESTA TOTALMENTE EN DESACUERDO, SI ESTA EN DESACUERDOQ
| POR FAVOR ESPECIFIQUE SUS SUGERENCIAS
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DETALLE DE LOS ITEMS
DEL INSTRUMENTO

El instrumento consta de 17 reactivos y ha
sido construido, teniendo en cuenta la
revision de la literatura, luego del juicio de
expertos que determinar4 la validez de
contenido sera sometido a prueba de piloto
para el célculo de la confiabilidad con el
coeficiente de alfa de Cronbach y finalmente
sera aplicado a las unidades de analisis de
esta investigacion.

INSTITUCIONES FINANCIERAS

1.-¢ La ubicacién de sus TAN) ()

herramientas de trabajo es la

adecuada facilitando la SUGERENCIAS:

entrega de pedidos en el

menor tiempo posible?

1. Siempre

2. Casi siempre

3. Algunas veces

4. Casi nunca

5. Nunca

2.-¢ La distribucién de su TA(Y) T™( )

area de trabajo es ordenada :

facilitando la atencion al SUGERENCIAS:

cliente?

1. Siempre

2. Casi siempre

3. Algunas veces

4. Casi nunca
i 5. Nunca £
13-4 La distribucion de la TA(Y To( )
| cocina del restaurante facilita
| la preparacién de los platos, | SUGERENCIAS:

asegurando su calidad y

presentacion?

1. Siempre

2. Casi siempre

3. Algunas veces

4. Casi nunca

5. Nunca

4.-; En la empresa se TAY) To( )

clasifica las herramientas,

materiales y equipos en su SUGERENCIAS:

lugar de trabajo?
1. Siempre

2. Casi siempre

| 3. Algunas veces
4. Casi nunca

: 5. Nunca
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5.-_(, En su 4rea de trabajo
existe un area de caja para
que los clientes puedan
realizar el pago de su
consumo de manera
ordenada?
1. Siempre
2. Casi siempre
3. Algunas veces
4. Casi nunca
5. Nunca

SUGERENCIAS:

_T'Ktk)w—_

™)

6.-¢, Encuentra con facilidad
sus herramientas de trabajo?
1. Siempre

2. Casi siempre

3. Algunas veces

4. Casi nunca

5. Nunca

TA(Y)

SUGERENCIAS:

T( )

7.-¢, Las herramientas de
trabajo tienen un
mantenimiento permanente
permitiendo mantener la
calidad e higiene de los
platos ofrecidos al cliente?
1. Siempre

2. Casi siempre

3. Algunas veces

4. Casi nunca

5. Nunca

TA(Y

SUGERENCIAS:

T0( )

8.-¢, Existe una sefalizacion
para la ubicacion de
herramientas de trabajo?

1. Siempre

2. Casi siempre

3. Algunas veces

4. Casi nunca

5. Nunca

TAN)

SUGERENCIAS:

TO( )

9.-¢, Existe un método o gula
para la organizacion de los
equipos de trabajo que
permitan ofrecer una mejor
calidad de servicio al
cliente?

1. Siempre

2. Casi siempre

3. Algunas veces

4. Casi nunca

5. Nunca

TA()Q

SUGERENCIAS:

TD(
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10.-¢ Los procedimien
, tos de TA T
trabajo se cumplen segin un M o

manual de funciones? SUGERENCIAS:
1. Siempre
2. Casi siempre |
3. Algunas veces i
4. Casi nunca PR '
5. Nunca
11.-¢ Los platos que se TAY) ™)
preparan en el restaurante
se realizan siguiendo SUGERENCIAS:

recetarios para garantizar su
calidad?

1. Siempre
2. Casi siempre
3. Algunas veces

4. Casi nunca
5. Nunca

12.-¢, La infraestructura de TA(A T0( )
la empresa es moderna y
segura para los clientes, SUGERENCIAS: |
siendo una fortaleza que !
aporta a la calidad del '
servicio ofrecido?

1. Siempre

2. Casi siempre

3. Algunas veces

4. Casi nunca

5. Nuaca

13.-;La empresa utiliza TA(Y) T™o( )
herramientas tecnolégicas
para brindar una mejor SUGERENCIAS:
atencion al cliente?
1. Siempre

2. Casi siempre

3. Algunas veces

4. Casi nunca

5. Nunca

14.-; La empresa brinda TA(Y T™( )

atencion personalizada a sus
clientes para optimizar la SUGERENCIAS:
calidad del servicio?
1. Siempre

2. Casi siempre

3. Algunas veces

4. Casi nunca

5. Nunca
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15.-¢, La empresa capacita
al personal que tiene
contacto directo con los
clientes?

1. Siempre

2. Casi siempre

3. Algunas veces

4. Casi nunca

5. Nunca

| 16.-4, Los trabajadores de la TA(Y) To( ) ‘
empresa brindan informacion |
de soluciones de SUGERENCIAS:
inconvenientes a los clientes
en un tiempo prudente?
1. Siempre
2. Casi siempre
3. Algunas veces .
4. Casi nunca '
5. Nunca
17 -¢, Cuando el cliente tiene TA(X) To( )
" quejas se ponen en su lugar
y lo entienden brindandole SUGERENCIAS:
\ soluciones?
1. Siempre
2. Casi siempre !
| 3. Algunas veces
i 4. Casi nunca
| 5. Nunca

TAQ () By

| SUGERENCIAS: L

1. PROMEDIO OBTENIDO: N° TA /? N°TD

2. COMENTARIO GENERALES

3. OBSERVACIONES

JUEZ - EXPERTO
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ANEXO 04: Validaciones de la encuesta a clientes

‘[$ UNIVERSIDAD

SENOR DE SIPAN

INSTRUMENTO DE VALIDACION POR JUICIO DE EXPERTOS

| NOMBRE DEL JUEZ A T S
: Ces >
PROFESION o 83 S PO
i 2oL d
PROFESIONAL (EN AROS) S ands
CARGO D T C
METODOLOGIA DE LAS 5S PARA EL MEJORAMIENTO DE LA

CALIDAD DEL SERVICIO DEL RESTAURANTE ALGAS MARINAS

CHICLAYO 2018

"DATOS DE LOS TESISTAS

INVESTIGACION

NOMBRES CUNIAS VASQUEZ LILIAN UISET
ESPECIALIDAD | ESCUELA DE ADMINISTRACION

INSTRUMENTO

EVALUADO Cuestionario de encuesta dingido a clientes
OBJETIVOS GENERAL

DE LA

Proponer la metodologia de las 5s para mejorar la Calidad
del Servicio del restaurante Algas Marninas Chiclayo- 2018

ESPECIFICOS

Analizar la metodologia de las 5s en el restaurante Algas
Mannas Chaclayo- 2018

Determinar el nivel de calidad de servicio en e restaurante .
Algas Marnas Chiclayo- 2018

Uikzar 1a metodologia de 1as 5s para 1a cabhdad de senaco |
del restawrante Algas Mannas Chiclayo- 2018

EVALUE CADA IT

EM DEL INSTRUMENTO MARCANDO CON UN ASPA

EN "TA" SI ESTA TOTALMENTE DE ACUERDO CON EL ITEM O “TD" SI
ESTA TOTALMENTE EN DESACUERDO, SI ESTA EN DESACUERDO
POR FAVOR ESPECIFIQUE SUS SUGERENCIAS
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| DETALLE DE LOS ITENIS
DEL INSTRUMENTO

El instrumento consta de 17 reactivos y ha
sido construido, teniendo en cuenta Ia
revision de la literatura, luego del juicio de
expertos que determinara la validez de
contenido sera sometido a prueba de piloto
para el calculo de la confiabilidad con el
coeficiente de alfa de Cronbach y finalmente
sera aplicado a las unidades de anadlisis de
esta investigacion.

INSTITUCIONES FINANCIERAS

1.-¢ Considera usted que los
espacios del restaurante
Algas Marinas estan
ordenados y facilita a que los
trabajadores entreguen sus
pedidos a tiempo?

1. Siempre

2. Casi siempre

3. Algunas veces

4. Casi nunca

5. Nunca

TD( )

TA()()

SUGERENCIAS:

2.-¢, Considera usted que el
area de atencion al cliente
en el restaurante Algas
Marinas esta organizado?
1. Siempre

2. Casi siempre

3. Algunas veces

4. Casi nunca

5. Nunca

TD( )

TA(Y

SUGERENCIAS:

3.-¢ Usted percibe que la
preparacién y presentacion
de los platos que ofrece el
restaurante es de calidad y
cumple sus expectativas?
1. Siempre

2. Casi siempre

3. Algunas veces

4. Casi nunca

5. Nunca

TA(Y) TO( )

SUGERENCIAS:

4.-; Considera usted que las
mesas del restaurante Algas
Marinas se encuentran
clasificadas con nimero?

1. Siempre

2. Casi siempre

3. Algunas veces

4. Casi nunca

5. Nunca

T™( )

TA(X)

SUGERENCIAS:




5.-¢ Usted puede identificar
con facilidad el area de caja
del restaurante Algas
Marinas?

1. Siempre

2. Casi siempre

3. Algunas veces

4. Casi nunca

5. Nunca

TA(N

SUGERENCIAS:

TD(

6.-¢, En general, observa que
el trabajo en el restaurante
Algas Marinas es
organizado?

1. Siempre

2. Casi siempre

3. Algunas veces

4. Casi nunca

5. Nunca

TANX)

SUGERENCIAS:

TD(

7 .-¢, Considera usted que en
el restaurante las
herramientas de trabajo
tienen un mantenimiento
permanente permitiendo
mantener la calidad e
higiene de los platos que se
le ofrecen?

1. Siempre

2. Casi siempre

3. Algunas veces

4. Casi nunca

5. Nunca

TA(X)

SUGERENCIAS:

TD(

8.-¢, Considera usted que los
espacios del restaurante
Algas Marinas se encuentran
debidamente sefalizadas?
1. Siempre

2. Casi siempre

3. Algunas veces

4. Casi nunca

TAX)

SUGERENCIAS:

TD(

5. Nunca

9.-¢ Considera que la
atencion de los meseros del
restaurante es de calidad, y se
basa en guias de trabajo que
demuestran su experiencia en
el puesto?

1. Siempre

2. Casi siempre

3. Algunas veces

4. Casi nunca

5. Nunca

TACR,

SUGERENCIAS:

TD(
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10.-¢ Observa que la
atencién al cliente se realiza
conforme usted esperaba en
el restaurante Algas
Marinas?

1. Siempre

2. Casi siempre

3. Algunas veces

4. Cast nunca

5. Nunca

SUGERENCIAS:

)

™( )

11.-¢ Usted se siente
conforme con la calidad y la
variedad de platos de
comida que ofrece el
restaurante Algas Marinas?
1. Siempre

2. Casi siempre

3. Algunas veces

4. Casi nunca

5. Nunca

SUGERENCIAS:

TA(R

™( )

12.-¢, Considera que la
infraestructura del local del
restaurante Algas Marinas es
moderna y favorece la
calidad del servicio ofrecido?
1. Siempre

2. Casi siempre

3. Algunas veces

4. Casi nunca

5. Nunca

SUGERENCIAS:

TA)

TD( )

13.-¢, Observa que en el
restaurante Algas Marinas se
utiliza la tecnolegia para
agilizar el servicio al cliente
(Tablet, pc en caja, etc.)?

1. Siempre

2. Casi siempre

3. Algunas veces

4. Casi nunca

5. Nunca

SUGERENCIAS:

TAQ()

T™o( )

14 .-;, Considera que en el
restaurante Algas Marinas se
brinda una atencion
personalizada a los clientes?
1. Siempre

2. Casi siempre

3. Algunas veces

4. Casi nunca

5. Nunca

SUGERENCIAS:

TA( )Q

T™O( )
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"T—N‘
15.-¢ Considera que la

calidad de| servicio del

TA(X)

restaurante, se respalda en SUGERENCIAS:

una adecuada atencion al

™( )

cliente como resultado de un

adecuado nivel de

Preparacion de los
empleados?

1. Siempre

2. Casi siempre

3. Algunas veces
4. Casi nunca

5. Nunca

16.-¢, El tiempo que espera
para la preparacién de

TA(X)

platillos pedidos en el SUGERENCIAS:

restaurante Algas Marinas es

T0( )

rapido?

1. Siempre

2. Casi siempre
3. Algunas veces
4. Casi nunca

5. Nunca

17.-¢, Cuando usted presenta
una queja o sugerencia el

TA()()

trabajador se pone en su SUGERENCIAS:

lugary lo entienden

TD( )

brindandole soluciones?

1. Siempre

2. Casi siempre
3. Algunas veces
4. Casi nunca

5. Nunca

1. PROMEDIO OBTENIDO:

N° TA

1+

N°TD

2. COMENTARIO GENERALES

3. OBSERVACIONES

129



SENOR DE SIPAN
INSTRUMENTO DE VALIDACION POR JUICIO DE EXPERTOS

‘[$ UNIVERSIDAD

NOMBRE DEL JUEZ TJuam Amilear Villonweve Guldprs
PROFESION | Lo Adeang fiecei
"EESPECIALIDAD TMB.A
FRQFHML (EM ARDE) o4 _afos
CARGDO T T

METODOLOGIA DE LAS 55 PARA EL MEJORAMIENTO DE LA
CALIDAD DEL SERVICIO DEL RESTAURANTE ALGAS MARINAS
CHICLAYO 2018

DATOS DE LOS TESISTAS
NOMBRES CUMIAS VASQUEZ LILIAN LISET

ESPECIALIDAD | ESCUELA DE ADMINISTRACION

INSTRUMENTO )
EvVALUADD Cusstionano de encuesia dingido a chentes

| OBJETIVOS | GENERAL
DE LA
INVESTIGACION | Proponer la metodologia de las 5s para mejorar la Cahdad |
del Senicio del restaurante Algas Marinas Chiclayo- 2018
ESPEC

Analizar la melodologia de las 55 en el restaurante Algas
Marinas Chiclayo- 2018

Determinar el nreel de cabdad de senaco en el restaurante
Algas Maninas Chiclayo- 2018

Hilizar la metodologia de las 55 para la calidad de senacio
del restavranie Algas Marinas Chiclayo- 2018

EVALLE CADA ITEM DEL INSTRUMENTO MARCANDO CON UN ASPA
EN "TA" S| ESTA TOTALMENTE DE ACUERDO COM EL ITEM O *TD" 5l

ESTA TOTALMENTE EN DESACUERDO, S| ESTA EN DESACUERDO
POR FAVOR ESPECIFIQUE SUS SUGERENCIAS
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'DETALLE DE LOS ITEMS
DEL INSTRUMENTO

El instrumento consta de 17 reactivos y ha
sido construido, teniendo en cuenta Ia
revision de la literatura, luego del juicio de
expertos que determinarda la validez de
contenido sera sometido a prueba de piloto
para el calculo de la confiabilidad con el
coeficiente de alfa de Cronbach y finalmente
sera aplicado a las unidades de analisis de
esta investigacion.

INSTITUCIONES FINANCIERAS

1.-¢, Considera usted que los
espacios del restaurante
Algas Marinas estan
ordenados Yy facilita a que los
trabajadores entreguen sus
pedidos a tiempo?

1. Siempre

2. Casi siempre

3. Algunas veces

4. Casi nunca

5. Nunca

TD( )

TA(,Q

SUGERENCIAS:

2.-¢, Considera usted que el
area de atencidn al cliente
en el restaurante Algas
Marinas esta organizado?
1. Siempre

2. Casi siempre

3. Algunas veces

4. Casi nunca

5. Nunca

D( )

TA9M_

SUGERENCIAS:

3.-¢ Usted percibe que la
preparacion y presentacion
de los platos que ofrece el
restaurante es de calidad y
cumple sus expectativas?
1. Siempre

2. Casi siempre

3. Algunas veces

4. Casi nunca

5. Nunca

TD( )

TAK)

SUGERENCIAS:

4.-; Considera usted que las
mesas del restaurante Algas
Marinas se encuentran
clasificadas con namero?

1. Siempre

2. Casi siempre

3. Algunas veces

4. Casi nunca

5. Nunca

™( )

TA( )Q

SUGERENCIAS:




5.-¢, Usted puede identificar
con facilidad el area de caja
del restaurante Algas
Marinas?

1. Siempre

2. Casi siempre

3. Algunas veces

4. Casi nunca

5. Nunca

SUGERENCIAS:

TAlY

T™( )

6.-¢, En general, observa que
el trabajo en el restaurante
Algas Marinas es
organizado?

1. Siempre

2. Casi siempre

3. Algunas veces

4. Casi nunca

5. Nunca

SUGERENCIAS:

TA%

™( )

7.-¢, Considera usted que en

el restaurante las
herramientas de trabajo
tienen un mantenimiento
permanente permitiendo
mantener ia calidad e
higiene de los platos que se
le ofrecen?

1. Siempre

2. Casi siempre

3. Algunas veces

4. Casi nunca

5. Nunca

SUGERENCIAS:

TAK)

™( )

8.-¢, Considera usted que los
espacios del restaurante
Algas Marinas se encuentran
debidamente senalizadas?
1. Siempre

2. Casi siempre

3. Algunas veces

4. Casi nunca

5. Nunca

SUGERENCIAS:

TAN)

TD( )

9.-¢,Considera que la
atencion de los meseros del
restaurante es de calidad, y se
basa en guias de trabajo que
demuestran su experiencia en
el puesto?

1. Siempre

2. Casi siempre

3. Algunas veces

4. Casi nunca

5. Nunca

SUGERENCIAS:

TAR

T0( )
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10.-¢ Observa que la
atencion al cliente se realiza
conforme usted esperaba en
el restaurante Algas
‘Marinas?

1. Siempre

2. Casi siempre

3. Algunas veces

4. Casi nunca

5. Nunca

SUGERENCIAS:

TAMM

TD( )

11.-¢, Usted se siente
conforme con la calidad y la
variedad de platos de
comida que ofrece el
restaurante Algas Marinas?
1. Siempre

2. Casi siempre

3. Algunas veces

4. Casi nunca

5. Nunca

SUGERENCIAS:

TA(()QI

TD( )

12.-¢, Considera que la
infraestructura del local del
restaurante Algas Marinas es
moderna y favorece la
calidad del servicio ofrecido?
1. Siempre

2. Casi siempre

3. Algunas veces

4. Casi nunca

5. Nunca

SUGERENCIAS:

TA(N\

T™( )

13.-;, Observa que en €l
restaurante Algas Marinas se
utiliza la tecnolcgia para
agilizar el servicio al cliente
(Tablet, pc en caja, etc.)?

1. Siempre ’

2. Casi siempre

3. Algunas veces

4. Casi nunca

5. Nunca

SUGERENCIAS:

TAoQ

TO( )

14 .-; Considera que en el
restaurante Algas Marinas se
brinda una atencién
personalizada a los clientes?
1. Siempre

2. Casi siempre

3. Algunas veces

4. Casi nunca

5. Nunca

SUGERENCIAS:

TANK)

To( )
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[ 15.-;,Considera que Ia
calidad del servicio del
restaurante, se respalda en
una adecuada atencién al
cliente como resultado de un
adecuado nivel de
preparacién de los
empleados?

1. Siempre

2. Casi siempre

3. Algunas veces

4. Casi nunca

5. Nunca

TA (06\

SUGERENCIAS:

TO( )

16.-¢, El tiempo que espera
para la preparacion de
platillos pedidos en el
restaurante Algas Marinas es
rapido?

1. Siempre

2. Casi siempre

3. Algunas veces

4. Casi nunca

5. Nunca

TAK)

SUGERENCIAS:

TD( )

17.-¢,Cuando usted presenta
una queja o sugerencia el
trabajador se pone en su
lugar y lo entienden
brindandole soluciones?

1. Siempre

2. Casi siempre

3. Algunas veces

4. Casi nunca

5. Nunca

TA@(

SUGERENCIAS:

T™( )

-

PROMEDIO OBTENIDO:

N° TA

N°TD

N

COMENTARIO GENERALES )

")uﬁ.'q:we (A

3. OBSERVACIONES

Juzz - EXPERTO

Dwy: YiHpo9ox
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RSIDAD
[$ ‘SJI:I‘.?QIC}IIPDE SIPAN

INSTRUMENTO DE VALIDACION POR JUICIO DE EXPERTOS

NOMBRE DEL JUi .
: UEZ W = (o=
PROFESION L, e 3
_ESPECIALIDAD TV on Goalor =
m:nenc’al\ ~ J
PROFESIONAL (EN AROS. z
_CARGO : : GREP =12

METODOLOGIA DE LAS 5S PARA EL MEJORAMIENTO DE LA
CALIDAD DEL SERVICIO DEL RESTAURANTE ALGAS MARINAS

e ————————————
DATOS DE LOS TESISTAS

CHICLAYO 2018

NOMBRES CUNIAS VASQUEZ LILIAN LISET

ESPECIALIDAD | ESCUELA DE ADMINISTRACION

INSTRUMENTO

EVALUADO Cuestionano de encuesta dingido a clientes

OBJETIVOS GENERAL o
DE LA

INVESTIGACION

Proponer la metodologia de las 5s para mejorar la Calidad
del Senvicio del restaurante Algas Mannas Chiclayo- 2018

ESPECIFICOS
Analizar la metedologia de las 5s en el restaurante Algas
Mannas Chiclayo- 2018

Determinar el nivel de calidad de servicio en el restaurante
Algas Mannas Chiclayo- 2018

Utilizar la metodologia de las 5s para la calidad de servicio
del restaurante Algas Mannas Chiclayo- 2018

EVALUE CADA ITEM DEL INSTRUMENTO MARCANDO CON UN ASPA
EN “TA" S| ESTA TOTALMENTE DE ACUERDO CON EL ITEM O "TD" SI
ESTA TOTALMENTE EN DESACUERDO, SI ESTA EN DESACUERDO
POR FAVOR ESPECIFIQUE SUS SUGERENCIAS
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DETALLE DE LOS ITEMS | El instrumento consta de 17 reactivos y ha

DEL INSTRUMENTO sido construido, teniendo en cuenta la
revision de la literatura, luego del juicio de

expertos que determinara la validez de
contenido sera sometido a prueba de piloto
para el calculo de la confiabilidad con el
coeficiente de alfa de Cronbach y finalmente
sera aplicado a las unidades de analisis de

esta investigacion.

INSTITUCIONES FINANCIERAS
1.-¢ Considera usted que los TA(X) To( )
ifpacas del restaurante
gas Marinas estan SUG 2
ordenados y facilita a que los i

trabajadores entreguen sus
pedidos a tiempo?

1. Siempre

2. Casi siempre

3. Algunas veces

4. Casi nunca

5. Nunca

2-; Considera usted que el TA(X) T™( )
area de atencidn al cliente
en el restaurante Algas SUGERENCIAS:
Marinas esta organizado?
1. Siempre

2. Casi siempre

3. Algunas veces

4. Casi nunca
5. Nunca

3.-¢ Usted percibe que la TA(X) TD( )
preparacion y presentaciéon

de los platos que ofrece el SUGERENCIAS:
restaurante es de calidad y
cumple sus expectativas?
1. Siempre

2. Casi siempre

3. Algunas veces
4. Casi nunca

5. Nunca
4 .-; Considera usted que las TAR) ™( )

mesas del restaurante Algas
Marinas se encuentran
clasificadas con numero?

1. Siempre

2. Casi siempre

3. Algunas veces

4. Casi nunca

5. Nunca

SUGERENCIAS:
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4

[ 4

4

b
" 4

! : entificar
| con facilidad el area de caia
del restaurante Algas
Marinas?

1. Siempre

2. Casi Sicmprc

3. Algunas veces

4. Casi nunca

5. Nunca

SUGERENCIAS:

TA(%)

T( )

6.-¢ En general, observa que
el trabajo en el restaurante
Algas Marinas es
organizado?

1. Siempre

2. Casi siempre

3. Algunas veces

4. Casi nunca

5. Nunca

SUGERENCIAS:

TA(x)

T0( )

7.-¢, Considera usted que en
el restaurante las
herramientas de trabajo
tienen un mantenimiento
permanente permitiendo
mantener la calidad e
higiene de los platos que se
le ofrecen?

1. Siempre

2. Casi siempre

3. Algunas veces

4. Casi nunca

SUGERENCIAS:

TA(¥)

T0( )

5. Nunca

8.-¢, Considera usted que los
espacios del restaurante
Algas Marinas se encuentran
debidamente sefializadas?
1. Siempre

2. Casi siempre

3. Algunas veces

4. Casi nunca

SUGERENCIAS:

TA(X)

TD( )

5. Nunca
9.-; Considera que la
atencion de los meseros del
restaurante es de calidad, y se
basa en guias de trabajo que
demuestran su experiencia en
el puesto?

1. Siempre

2. Casi siempre

3. Algunas veces

4. Casi nunca

5. Nunca

SUGERENCIAS:

TAK)

TD( )
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10.-¢, Observa que la
atencion al cliente se realiza
conforme usted esperaba en
el restaurante Algas
Marinas?

1. Siempre

2. Casi siempre

3. Algunas veces

4. Casi nunca

5. Nunca

SUGERENCIAS:

TA(X

TD( )

11.-¢, Usted se siente
conforme con la calidad y la
variedad de platos de
comida que ofrece el
restaurante Algas Marinas?
1. Siempre

2. Casi siempre

3. Algunas veces

4. Casi nunca

5. Nunca

SUGERENCIAS:

TAX)

TD( )

12.-¢, Considera que la
infraestructura del local del
restaurante Algas Marinas es
modema y favorece la
calidad del servicio ofrecido?
1. Siempre

2. Casi siempre

3. Algunas veces

4. Casi nunca

5. Nunca

SUGERENCIAS:

TA(X)

To( )

13.-; Observa que en el
restaurante Algas Marinas se
utiliza la tecnologia para
agilizar el servicio al cliente
(Tablet, pc en caja, etc.)?

1. Siempre

2. Casi siempre

3. Algunas veces

4. Casi nunca

5. Nunca

SUGERENCIAS:

TA(X)

™( )

14 -;, Considera que en el
restaurante Algas Marinas se
brinda una atencién
personalizada a los clientes?
1. Siempre

2. Casi siempre

3. Algunas veces

4. Casi nunca

5. Nunca

SUGERENCIAS:

TA(Y)

TD( )
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15.-; Considera que la
calidad del servicio del
restaurante, se respalda en
una adecuada atencién al
cliente como resultado de un
adecuado nivel de
preparacién de los
empleados?

1. Siempre

2. Casi siempre

3. Algunas veces

4. Casi nunca

5. Nunca

TAL,(‘)

SUGERENCIAS:

T0( )

16.-¢, El tiempo que espera
para la preparacion de
platillos pedidos en el
restaurante Algas Marinas es
rapido?

1. Siempre

2. Casi siempre

3. Algunas veces

4. Casi nunca

TAl)

SUGERENCIAS:

( )

5. Nunca

17 .-¢ Cuando usted presenta
una queja o sugerencia el
trabajador se pone en su
lugar y lo entienden
brindandole soluciones?

1. Siempre

2. Casi siempre

3. Algunas veces

4. Casi nunca

TA(X)

SUGERENCIAS:

To( )

5. Nunca

1. PROMEDIO OBTENIDO:

N° TA

(7

N° TD

2. COMENTARIO GENERALES

3. OBSERVACIONES

JUEZ -EXPERTO
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ANEXO 05: Encuesta para trabajadores
"UNIVERSIDAD
SENOR DE SIPAN

5S PARA EL MEJORAMIENTO DE LA CALIDAD DEL SERVICIO DEL
RESTAURANTE ALGAS MARINAS CHICLAYO- 2018

Instrucciones: Lea detenidamente cada uno de los items y marque con una X la alternativa
que usted crea conveniente, recuerde que las encuestas con totalmente anénimas. Para
marcar las alternativas considere lo siguiente:

S: Siempre; CS: Casi siempre; AV: Algunas veces; CN: Casi nunca; N: Nunca

Items S |CS |AV [CN | N

1. La ubicacion de sus herramientas de trabajo es la adecuada

facilitando la entrega de pedidos en el menor tiempo posible

2. Ladistribucion de su area de trabajo es ordenada facilitando la
atencion al cliente

3. La distribucion de la cocina del restaurante facilita la
preparacion de los platos, asegurando su calidad vy
presentacion.

4. En la empresa se clasifica las herramientas, materiales y
equipos en su lugar de trabajo

5. Ensuarea de trabajo existe un area de caja para que los clientes
puedan realizar el pago de su consumo de manera ordenada.

6. Encuentra con facilidad sus herramientas de trabajo

7. Las herramientas de trabajo tienen un mantenimiento
permanente permitiendo mantener la calidad e higiene de los
platos ofrecidos al cliente

8. Existe una sefializacion para la ubicacion de herramientas de
trabajo

9. Existe un método o guia para la organizacion de los equipos de
trabajo que permitan ofrecer una mejor calidad de servicio al
cliente

10. Los procedimientos de trabajo se cumplen segin un manual de
funciones

11. Los platos que se preparan en el restaurante se realizan
siguiendo recetarios para garantizar su calidad.

12. La infraestructura de la empresa es moderna y segura para los
clientes, siendo una fortaleza que aporta a la calidad del
servicio ofrecido.

13. La empresa utiliza herramientas tecnoldgicas para brindar una
mejor atencion al cliente

14. La empresa brinda atencién personalizada a sus clientes para
optimizar la calidad del servicio.

15. La empresa capacita al personal que tiene contacto directo con

los clientes
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16. Los trabajadores de la empresa brindan informacion de
soluciones de inconvenientes a los clientes en un tiempo
prudente

17. Cuando el cliente tiene quejas se ponen en su lugar y lo
entienden brindandole soluciones
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ANEXO 06: Encuesta para clientes

<SS UNIVERSIDAD
SENOR DE SIPAN

5S PARA EL MEJORAMIENTO DE LA CALIDAD DEL SERVICIO DEL
RESTAURANTE ALGAS MARINAS CHICLAYO- 2018

Instrucciones: Lea detenidamente cada uno de los items y marque con una X la alternativa
que usted crea conveniente, recuerde que las encuestas con totalmente andnimas. Para
marcar las alternativas considere lo siguiente:

S: Siempre; CS: Casi siempre; AV: Algunas veces; CN: Casi nunca; N: Nunca

items S CS| AV| CN

Considera usted que los espacios del restaurante Algas
Marinas estan ordenados y facilita a que los trabajadores
entreguen sus pedidos a tiempo

Considera usted que el area de atencidon al cliente en el
restaurante Algas Marinas esta organizado

Usted percibe que la preparacién y presentacion de los
platos que ofrece el restaurante es de calidad y cumple sus
expectativas

Considera usted que las mesas del restaurante Algas
Marinas se encuentran clasificadas con nimero

Usted puede identificar con facilidad el area de caja del
restaurante Algas Marinas

En general, observa que el trabajo en el restaurante Algas
Marinas es organizado

Considera usted que en el restaurante las herramientas de
trabajo tienen un mantenimiento permanente permitiendo
mantener la calidad e higiene de los platos que se le
ofrecen

Considera usted que los espacios del restaurante Algas
Marinas se encuentran debidamente sefializadas

Considera que la atencion de los meseros del restaurante
es de calidad, y se basa en guias de trabajo que demuestran
su experiencia en el puesto

10.

Observa que la atencion al cliente se realiza conforme
usted esperaba en el restaurante Algas Marinas

11.

Usted se siente conforme con la calidad y la variedad de
platos de comida que ofrece el restaurante Algas Marinas

12.

Considera que la infraestructura del local del restaurante
Algas Marinas es moderna y favorece la calidad del
servicio ofrecido

13.

Observa que en el restaurante Algas Marinas se utiliza la
tecnologia para agilizar el servicio al cliente (Tablet, pc
en caja, etc.)
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14.

Considera que en el restaurante Algas Marinas se brinda
una atencion personalizada a los clientes

15.

Considera que la calidad del servicio del restaurante, se
respalda en una adecuada atencién al cliente como
resultado de un adecuado nivel de preparacion de los
empleados

16.

El tiempo que espera para la preparacion de platillos
pedidos en el restaurante Algas Marinas es rapido

17.

Cuando usted presenta una queja o0 sugerencia el
trabajador se pone en su lugar y lo entienden brindandole
soluciones
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ANEXO 07: Evidencias de la aplicacion de los instrumentos

e . = _

Figura 35. Imagen de la aplicacién del cuestionario a los trabajadores del restaurante
Algas Marinas-Chiclayo.
Fuente: Fotografia Propia

Figura 36. Imagen de la aplicacion del cuestionario a los trabajadores del restaurante

Algas Marinas-Chiclayo.
Fuente: Fotografia Propia
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Figura 37. Imagen de la aplicacion del cuestionario a los trabajadores del restaurante

Algas Marinas-Chiclayo.
Fuente: Fotografia Propia

Figura 38. Imagen de la aplicacion del cuestionario a los clientes del restaurante Algas

Marinas-Chiclayo.
Fuente: Fotografia Propia
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Figura 39. Imagen de la aplicacion del cuestionario a los clientes del restaurante Algas

Marinas-Chiclayo.
Fuente: Fotografia Propia

Figura 40. Imagen de la aplicacion del cuestionario a los clientes del restaurante Algas

Marinas-Chiclayo.
Fuente: Fotografia Propia

146



ANEXO 08: Resolucion




ANEXO 09: Acta de originalidad

Universidad
Sefor de Sipan

ACTA DE ORIGINALIDAD DE LA INVESTIGACION

Yo, Abraham José Garcla Yovera, Coordinador de Investigacion y Responsabilidad
Social de la Escuela Profesional de Administracion y revisor de la investigacién aprobada
mediante Resolucion N* 1625-FACEM-USS-2018, presentado por la Bachiller, LILIAN
LISET CUNIAS VASQUEZ, con su tesis Titulada METODOLOGIA DE LAS 5S PARA EL
MEJORAMIENTO DE LA CALIDAD DEL SERVICIO DEL RESTAURANTE ALGAS
MARINAS CHICLAYO-2018.

Se deja constancia que la investigacion antes indicada tiene un indice de similitud
del 19% verificable en el reporte final del andlisis de originalidad mediante el software de
similitud TURNITIN.

Por lo que se concluye que cada una de las coincidencias detectadas no constituyen
plagio y cumple con lo establecido en la directiva sobre el nivel de similitud de productos
acreditables de investigacidn, aprobada mediante Resolucion de directorio N*221-2019/PD-
USS de la Universidad Senor de Sipan.

Pimentel,15 de agosto de 2023

P
/\ {r !’ l'
U | P N
L\ AR
P Ry,

DNIN°80270538
Escuela Académico Profesional de Administracion.
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ANEXO 10: TURNITIN

Reporte de similitud

NOMBRE DEL TRABAJO AUTOR
TESIS_CUNIAS VASQUEZ LILIAN [2].docx Lilian Liset Cunias Vasquez

RECUENTO DE PALABRAS RECUENTO DE CARACTERES

17856 Words 95733 Characters

RECUEMTO DE PAGINAS TAMARO DEL ARCHIVO

87 Pages 189.0KB

FECHA DE ENTREGA FECHA DEL INFORME
Jul19,202212:12 PM GMT-5 Jul 19,2023 12:13 PM GMT-5

® 19% de similitud general
El total combinado de todas las coincidencias, incluidas las fuentes superpuestas, para cada base ¢

+ 17% Base de datos de Internet + 2% Base de datos de publicaciones
+ Base de datos de Crossref + Base de datos de contenido publicado de Crossr
« 13% Base de datos de trabajos entregados

@ Excluir del Reporte de Similitud

« Material bibliografico + Material citado

+ Coincidencia baja (menos de 8 palabras)

149



Anexo 11: Declaracion jurada

UNIVERSIDAD
SENOR DE SIPAN

DECLARACION JURADA

DATOS DEL AUTOR: Autor ,:’

I Cunias Vasquez Lilian Liset

Apellidos y nombres
[ 76264061 | [ 2122814002 | Presencial |
DNI N° Cddigo N° Modalidad de estudio
r Administracion I
Escuela académico profesional

‘ Ciencias Empresariales
Facultad de la Universidad Sefior de Sipan

Ciclo X
DATOS DE LA INVESTIGACION

Trabajo de investigacion

DECLARO BAJO JURAMENTO QUE:

1. Soy autor o autores del proyecto y/o informe de investigaci6n titulado:

METODOLOGIA DE LAS 5S PARA EL MEJORAMIENTO DE LA CALIDAD DEL SERVICIO DEL
RESTAURANTE ALGAS MARINAS CHICLAYO- 2018

La misma que presento para optar el grado de:

2. Que el proyecto y/o informe de investigacién citado, ha cumplido con la rigurosidad cientifica que la
universidad exige y que por lo tanto no atentan contra derechos de autor normados por Ley.

Que no he cometido plagio, total o parcial, tampoco otras formas de fraude, pirateria o falsificacion en la

elaboracién del proyecto y/o informe de tesis.
Que el titulo de la investigacion y los datos presentados en los resultados son auténticos y originales, no
han sido publicados ni presentados anteriormente para optar algin grado académico previo al titulo

profesional.
Me someto a la aplicacién de normatividad y procedimientos vigentes por parte de la UNIVERSIDAD
SENOR DE SIPAN y ante terceros, en caso se determinara la comisién de algun delito en contra de los

derechos del autor.

O
Cunias Vasquez Lilian Liset

DNI N° 76264961
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Anexo 12: Autorizacion

[.S UNIVERSIDAD
SENOR DE SIPAN

FORMATO N2 T1-VRI-USS AUTORIZACION DEL AUTOR (ES)
(LICENCIA DE USO)

Pimentel, 14 de Julio del 2023

Sefiores

Vicerrectorado de Investigacion
Universidad Sefior de Sipan
Presente.-

La suscrita:
Cunias Vasquez Lilian Liset con DNI 76264961.

En mi calidad de autor exclusivo de la investigacidn titulada: Metodologia de las 5S para el
mejoramiento de la calidad del servicio del restaurante Algas Marinas Chiclayo-2018,presentado y
aprobado en el afio 2018 como requisito para optar el titulo Profesional de Licenciada en
Administracion, de la Facultad de Ciencias Empresariales, Programa Académico de ADMINISTRACION,
por medio del presente escrito autorizo (autorizamos) al Vicerrectorado de investigacion de la Universidad
Sefior de Sipan para que, en desarrollo de la presente licencia de uso total, pueda ejercer sobre mi (nuestro)
trabajo y muestre al mundo la produccién intelectual de la Universidad representado en este trabajo de grado,
a través de la visibilidad de su contenido de la siguiente manera:

* Los usuarios pueden consultar el contenido de este trabajo de grado a través del Repositorio
Institucional en el portal web del Repositorio Institucional — http://repositorio.uss.edu.pe, asi
como de las redes de informacién del pais y del exterior,

* Se permite la consulta, reproducciéon parcial, total o cambio de formato con fines de
conservacion, a los usuarios interesados en el contenido de este trabajo, para todos los usos
que tengan finalidad académica, siempre y cuando mediante la correspondiente cita
bibliografica se le dé crédito al trabajo de investigacion y a su autor.

De conformidad con la ley sobre el derecho de autor decreto legislativo N® 822, En efecto, la
Universidad Sefior de Sipan estd en la obligacion de respetar los derechos de autor, para lo cual
tomara las medidas correspondientes para garantizar su observancia.

APELLIDOS Y NOMBRES NUMERO DE FIRMA
DOC NTO DE

DENTIDAD

CUNIAS VASQUEZ LILIAN LISET 76264961 %
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