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Resumen

La presente investigacion tuvo como objetivo general proponer la metodologia 5S para
mejorar la calidad del servicio en comercial E & S — Motupe 2024, empleando una
metodologia de investigacion de enfoque cuantitativo, de tipo descriptivo, propositivo, con un
disefio no experimental, teniendo como poblacién a 5 colaboradores y 300 clientes de los
tltimos se obtuvo una muestra de 169 clientes, utilizando dos encuestas como técnicas de
recoleccién de datos una para los colaboradores y otra para los clientes, de las cuales se
obtuvo como resultados que la metodologia 5S en el comercial E & S — Motupe, estan en un
nivel bajo con el 80% y medio con el 20% vy la variable calidad del servicio en un nivel bajo
con el 46,7% y alto con el 7,7%, logrando concluir que se disefiaron disciplinas enfocadas en
la metodologia 5S, tales como tarjeta roja, zona roja; ficha de elementos identificados;
materiales ordenados y clasificados; buzon de sugerencias; programa de limpieza;
capacitacion Orden y Limpieza; capacitacion Seguridad e Higiene; implementacion de

botiquin y Diploma, teniendo un presupuesto total de S/. 990.50.

Palabras clave: Orden, limpieza, seguridad, estandarizacién y disciplina
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Abstract

The general objective of this research was to propose the 5S methodology to improve the
quality of service in commercial E & S - Motupe 2024, using a research methodology of
guantitative approach, descriptive, propositional, with a non-experimental design, with a
population of 5 employees and 300 customers of the latter a sample of 169 customers was
obtained, using two surveys as data collection techniques, one for the collaborators and the
other for the clients, from which it was obtained as results that the 5S methodology in the
commercial E & S - Motupe, are in a low level with 80% and medium with 20% and the service
guality variable in a low level with 46.7% and high with 7.7%, managing to conclude that
disciplines focused on the 5S methodology were designed, such as red card, red zone; The
following disciplines were designed based on the 5S methodology: red card, red zone;
identified elements card; ordered and classified materials; suggestion box; cleaning program;
Order and Cleanliness training; Safety and Hygiene training; implementation of First-aid kit

and Diploma, with a total budget of S/. 990.50.

Keywords: Order, cleanliness, safety, standardization and discipline.
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I. INTRODUCCION

Actualmente en muchas empresas del contexto internacional, desean subsistir y ser
mas competitivas, y por ello desean experimentar mejoras continuas, para brindar una mejor
calidad en sus productos, sin embargo, existen falencias como tener espacios muertos, es
decir espacios ocupados por productos sin utilizar o que ya no sirven; desorden y suciedad
en los ambientes de trabajo, ocasionando que sea dificil encontrar los productos que solicita
el cliente y que existan tiempos muertos, por ello las empresas deberian implementar
metodologias de 5S para mejorar su productividad y brindar una mejor atencién al cliente y

con ello logren una ventaja competitiva (Makwana y Patange, 2022).

En Estados Unidos, se ha demostrado que una atencidn proactiva ayuda a la
reduccion del tiempo de espera en los usuarios, incluso cuando los tiempos de espera tienen
un limite y los sistemas cometen errores al momento que se le atiende al cliente. Sin embargo,
el cliente no se adapta a un buen servicio, porque prefieren la congestion de un sistema que
cometa errores, por ello las empresas deben incentivar un 6ptimo comportamiento en los
usuarios a través de una tarifa adecuada, para aprovechar las ventajas de un servicio

proactivo (Delana, et al., 2020)

Asimismo, se sabe que la metodologia 5S en empresas brasilefias ayuda a tener
claros y organizados los ambientes laborales, trayendo significativos resultados, como
eficiencia en la atencién al cliente por parte de los colaboradores, disminuir desperdicios y
reducir costos, no obstante, su implementacién no es una actividad facil, debido a que ello se
relaciona de forma directa con el comportamiento del colaborador y su cultura, lo que
ocasiona que algunas organizaciones no logren una estabilidad en sus resultados (Yuriko

et al., 2022).

Pincay y Parra (2020) realizaron un estudio en empresas de Ecuador, donde
encontraron que el 56,4% de los usuarios afirmaron que la calidad del servicio fue regular
demostrando que a los negocios les falta ofrecer una mejor atencion al cliente, que les ayude

con la fidelizacién de los usuarios y, asimismo que sean porta voces de cada beneficio
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gue ofrece, para que asi puedan aumentar sus carteras de clientes. Asimismo, Palma et al.
(2023) mencionan que la metodologia 5S aplicadas en empresas de Colombia, ayuda a
realizar un constante cambio para todos los que conforman la organizacién, ya que
concientiza y capacita a cada colaborador de un negocio, para que formen parte de una
mejora continua activa, garantizando una calidad total en el producto y/o en el servicio,
brindando una mejor atencion al cliente, y reduciendo sobrecostos, mejorando el ambiente

laboral y sin sobrecargas laborales.

En el contexto nacional, muchas empresas enfrentan deficiencias en su productividad
relacionado con la poca limpieza y orden, carencia de estandarizacion en los procesos,
repercutiendo en que no se brinde una buena atencion al cliente, ya que debido a ello se
presentan demoras en la entrega de los productos, deficiencia en los procesos, movimientos
gue no sean necesarios, pérdida de tiempo en los colaboradores (Lora, et al., 2021). Debido
a gque, para muchas empresas, la metodologia 5S, significa aumentar sus actividades diarias
de cada colaborador, no obstante, en empresas que ya lo emplean funciona excelente, ya
gue ayuda a reducir perdida en los tiempos de cada proceso, optimiza la calidad de los
servicios y/o productos, disminuye fallas o errores en los procesos, ayuda a mejorar la

productividad y eliminar desperdicios de materias primas (Salazar et al., 2020).

Por su parte, Marapi (2023) estudié sobre la calidad de servicio en empresa de
Ayacucho donde encontré que el 57% de los clientes sefialaron que el personal no los recibe
con un saludo; el 58% que el colaborador encargado de su atencién no lo despide de la
manera adecuada; el 53% que el colaborador no agradece su visita; el 62% no son atendido
profesionalmente y el 53% no se les genera fiabilidad, lo que significa que la atencién al
cliente es media ya que no ofrece calidad en su servicio. Por otro lado, Lopez y Vega (2024)
realizo un estudio sobre metodologias 5S donde encontrd que la clasificacion y orden de los
materiales estan en un 84.8%, las responsabilidades de limpieza en el ambiente laboral estan
en un 69.7%, un 54.5% de los colaboradores visten su uniforme de manera adecuada,

asimismo el control de los atributos de cada producto se realiza en un 66.7%, demostrando

13



gue las empresas emplean las 5S de manera parcial, ya que tienen deficiencias en algunos

aspectos

Por su parte, Tuesta (2024) realizo un estudio en empresas de Pucallpa donde
encontré que un 94% califico que recibe un buen servicio, un 68% sefalo que la informacion
del servicio que se le brinda es buena, 72% afirmo que es bueno el uso de la tecnologia para
su atencion, sin embargo, un 78% indico que los colaboradores no estan altamente
capacitados para brindar mejor atencién. Por lo tanto, las empresas deben buscar innovar y
mejora de manera absoluta la atencion ofrecida a sus clientes para que estén al 100 %
satisfechos con los servicios. Asimismo, Reategui (2022) realizo su estudio en negocios de
Pucallpa, donde encontré que, la calidad de servicio tiene deficiencias con un 64,7%; 70,6%
opino que los negocios no recolectan reclamos ni sugerencias de los clientes, y un 58,8% que
no se mejoran las fuerzas de venta, por ello se debe capacitar a los colaboradores en atencién
al cliente para que de esa manera el colaborar mejore su desempefo y con ello brinde un
mejor servicio al cliente es decir, que los clientes reciban una buena atencién por parte de los

colaboradores

En el contexto local, La empresa COMERCIAL E&S, esta ubicada en calle San José
N°340-Motupe, brindando servicios en venta de repuestos, materiales de construccion,
articulos ferreteros, etc. a cargo del gerente Edgar Arce Monja. Se observa que actualmente
en el negocio existe un uso inadecuado de los recursos, materiales despreciados, faltan de
stock, productos desordenados, sin clasificar de acuerdo con su uso, no se tienen excelentes
mecanismos laborales. Lo que ocasiona, demoras en el tiempo de atencién al cliente,
haciendo que los clientes sientan disgusto y que muchas veces no regresen a adquirir los

productos.

Por ello se sugiere proponer la metodologia 5S que consisten en Seiri: Clasificar los
materiales de acuerdo a sus usos, a los que tienen mayor frecuencia de salida, clasificando
los que sirven y los que no, Seiton: Ordenar los materiales, para que no estén arrumados o
impidiendo el paso del colaborador, Seiso: Limpiar el ambiente laboral donde se desempefian
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los colaboradores dia a dia, Seiketsu: Estandarizar es decir sefializar donde debe ir cada
producto que ofrece el negocio con la finalidad de que se le haga mas facil al colaborador
encontrar y Shitsuke: Disciplina en los colaboradores, es decir crear un habito en cada
colaborador e incentivarlos para que apliquen todas las S anteriores, y de esa manera poder
ver los resultados en como se mejoraria la atencion al cliente, ya que no habr4 muchas
demoras en su proceso de atencidn, debido a que el colaborador encontrar mas rapido los

productos.

Con respecto a los trabajos previos, Gomez y Espin (2022) en su estudio tuvieron
como proposito disefiar estrategias de 5S para optimizar los procesos operativos en
Promacero de la ciudad de Pelileo, Ecuador, siguiendo una metodologia cuantitativa,
descriptiva, contando con una poblacién de 7 participantes, logrando obtener como resultados
gue con la ayuda de la metodologia 5S se mejoraron los procesos y se hizo un mejor uso de
los espacios de trabajo, considerando que antes de aplicarse la metodologia los tiempos
estandares en la recepcién de materiales, despacho y procesos de ventas eran de 12,33;
17,42 y 2,42 minutos con una productividad de 46,78; 80,71 y 30,58 respectivamente;
después de la aplicacion se encontr6 mejoras de 52,6; 88,03 y 33,26% respectivamente,
llegando a la conclusién que el diagnéstico mostré que los productos mas comercializados y
vendidos eran cemento, varillas, correas, Chimborazo; y que el insumo que se empleaba con
menor eficiencia era la mano de obra, ya que tenia demasiada rotacién de horarios y horas

extras de trabajo, generando mayores gastos en los insumos.

Guzman y Sanchez (2020) en su investigacion cuya finalidad fue disefiar la
metodologia 5S en el Restaurante Barra Cebiche, permitiendo optimizar las actividades y
aumentar la satisfacciéon del cliente, manteniendo una mayor competitividad. Para su
desarrollo se utiliz6 como metodologia de enfoque cualitativo, de tipo descriptivo; como
técnica se empled la observacion directa; encuesta y entrevista. Se conté con una poblaciéon
de 5 a quienes se les aplico una encuesta. Obteniendo como resultados que el restaurante

carecia de desorganizacion, por lo que habia pérdida de tiempo, desorden en general. por
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ello se opt6 en el disefio de la metodologia 5s y se concluyd que hubo una mejora en las
actividades del restaurant barra cebiche al implementar la metodologia 5s, redujeron costes,

desperdicios, aumento la productividad de ventas, logrando la satisfaccion de sus clientes.

Villafuerte y Vinces (2020) en su investigacion tuvo como finalidad disefiar la
metodologia 5S en centro de belleza “Mis Angeles”. En la metodologia se empleé un enfoque
cuantitativo, con disefio no-experimental, de tipo descriptiva, con una poblacién de 3
empleados y 40 usuarios, ademas se utilizé6 como téchica una encuesta y observacion directa.
Se obtuvo como resultados que el centro de belleza carecia de clientes fijos, ademas no se
daba una adecuada atencion al cliente, no se llevaba a cabo correctamente los procesos lo
gue genero la ausencia de clientes, por ello se optd por ejecutar la metodologia 5s, ademas
se concluy6 que después de identificar las causas y efectos en el centro de belleza y de
aplicar la metodologia 5s se incrementé una cartera de clientes fijos conservando una ventaja

competitiva en el mercado.

Cisneros (2020) en su investigacion cuya finalidad fue Aumentar el cumplimiento de
los parametros técnicos y atributos de experiencia del cliente detectados como no conformes
en el proceso de instalacién del producto TV satelital-DTH, para su desarrollo se emple6 una
metodologia de enfoque cuantitativo de tipo descriptiva, donde se concluy6 que el plan de
accion propuesto esta basado en solventar las necesidades puntuales de incumplimiento
técnico, asi como las de atencion de servicio al cliente en el proceso de instalaciones del
producto de television satelital DTH, por lo que ataca directamente a los fallos del proceso y
las insatisfacciones del cliente, de esta manera la propuesta dirige toda su atencién al
aumento de la satisfaccion y recomendacion del cliente, ademas aplica nuevos conceptos
como disminuir el nivel de esfuerzo del cliente y mejorar las respuestas a los requerimientos

en el primer contacto.

Panchana (2019), en su investigacion cuya finalidad fue aplicar la metodologia 5S en
la linea # 1 de clasificacion y empaque de una empresa empacadora de camardn ubicada en
Duran. Se utilizé la metodologia con disefio no experimental de enfoque cualitativo y
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cuantitativo, de tipo aplicada. Las herramientas de recoleccion de datos fue el checklist. Los
resultados se obtuvieron atreves del checklist basado en la metodologia de las 5S en el que
determind el nivel de cumplimiento. Dado ello se obtuvieron falencias de limpieza dentro de
la empresa, desorganizacion en las areas y procedimientos ocasionando dificultades en la
linea # 1 de produccion, utilizando gavetas equivocadas. Por lo que se concluy6 que se llevo
a cabo una auditoria de manera interna con la implementacién de las 5S, donde se evidencio

la mejora dentro del area de empaque para la linea # 1.

Como antecedentes del contexto nacional, Morales (2023) su finalidad fue identificar
el grado de productividad en el area de despacho como respuesta a la implementacion de la
metodologia de 5S, basandose en un método cuantitativo, descriptivo, transversal, con una
muestra de bines de 1000 Its, obteniendo como resultados un impacto positivo en los niveles
de cumplimiento en cada aplicacion de las 5S, para seleccionar incremento de un 26% a
68%, para orden de 29% a 65%; para limpieza de un 22% a 65%; estandarizacién incremento
del 19% al 62%; disciplina del 20% a 64% de cumplimiento; logrando concluir que al
implementarse la metodologia 5S se puede tener mejoras significativas en la productividad,

eficiencia y eficacia del area de despacho de la empresa de estudio.

Ticona (2020), en su investigacion tuvo como finalidad Proponer la implementacion de
la metodologia 5S para la mejora en la calidad de atencién al cliente en el banco Azteca,
Puente Piedra. Se utiliz6 como metodologia de tipo aplicativo y de nivel descriptivo, con
enfoque cuantitativo. La poblacion estuvo constituida por el personal de atencién de créditos
en la plataforma de ventas, siendo un total de 6 personas. Como resultados se obtuvo que se
cumplié con los objetivos planteados en la mejora de calidad en la atencion del cliente, se
redujo los tiempos de atencion, esperas para ser atendido en el banco azteca, lo que se
concluy6 que con la propuesta de la implementacion de la metodologia 5s hubo una mejora
en la calidad de atencion logrando satisfaccion por parte de los clientes y por ende también

se beneficié el banco con el incremento de clientes.
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Bastante (2020), en su investigacion tuvo como finalidad proponer estrategias para
mejorar la gestion de inventario en multitécnicos. La metodologia se desarrollo en un enfoque
mixto, de tipo proyectivo, con un proceso inductivo de disefio no experimental. se considerd
como muestra a 30 colaboradores, se utiliz6 como técnica la encuesta, como instrumento
cuestionario. y se obtuvo como resultado que existe en el almacén una mala organizacién en
la distribucion de los inventarios, debido a que no realizan el aprovisionamiento a tiempo,
generando inseguridad e insatisfaccion en las supervisoras. Por lo que se concluy6 que al
implementar la metodologia 5s se logré la mejora en la gestion de inventarios, en las areas

hubo mas organizacién generando satisfaccion, seguridad.

Villacorta (2020), en su investigacion cuya finalidad fue establecer la relacion entre la
atencion al cliente con el nivel de las ventas de la empresa consorcio & asociados SAC. Para
su desarrollo se empleé una metodologia cuantitativa, descriptiva, transversal, con una
poblacion de 20 participantes de quienes se encontré que la calidad de atencién fue regular
con el 50%, lo que signific6 que los colaboradores atienden al potencial consumidor
aprovechando ciertos aspectos a su disposicion como la imagen del negocio, la manera de
interactuar, el conocimiento relacionado al producto, una adecuada negociacién; mediante
ello, se logr6 concluir que existe incidencia en la calidad de atencion con mejorar las ventas

del negocio de estudio.

Flores (2019) en su investigacion cuya finalidad fue determinar la calidad de servicio
de atencion al cliente de Sedapal. S.A. Para su desarrollo se empleé una metodologia de
enfoque cuantitativo, de tipo descriptivo-correlacional, con disefio no-experimental, con una
muestra piloto de 24 clientes a quienes para obtener datos se les aplico como técnica una
encuesta con su instrumento un cuestionario. obteniendo como resultados que Calidad de
servicio de atencién que el 48.8% posee un nivel regular, y el 51.2% un nivel malo, con ello
se concluy6 que no existe una eficiencia en la atencion al cliente ni relevancia en el servicio,
ni pertinencia, por lo que la empresa disminuye la percepcion que tienen los clientes con

respecto a sus productos y servicios.
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Y en el nivel local, Cruz (2021) en su estudio su finalidad fue evaluar el efecto de la
implementacion de 5S y las adecuadas préacticas de almacenamiento en una empresa
logistica de Chiclayo, siguiendo un método cuantitativo, descriptivo, transversal, con una
poblacion de 5 personas, de quienes se encontrd que existia una productividad del 40%, con
una eficacia del 62% y una eficiencia del 65%, asimismo, se encontré que el area evaluada
estaba totalmente desorganizada, no habia un correcto control de los materiales que
ingresaban y salian, ocasionando una deficiente productividad; por ende, se llego a concluir
gue con la aplicacion de las 5S y las correctas practicas para almacenar los productos podrian
mejorar la productividad, ya que, ayudaba a que los colaboradores tengan un control
adecuado de sus existencia que ingresaban y salian del almacén, mejorando su registro,

identificacion y distribucién de los productos

Rivera (2020) en su investigacion cuya finalidad fue aplicar la metodologia 5s en una
distribuidora de productos a las diversas sucursales para disminuir los costos operativos; por
ende, emple6 una metodologia cuantitativa, descriptiva transversal, considerando como
poblacion a cada colaborador del negocio, de quienes se encontré que existia una
disminucién de los gastos de S/.3,1130.2 en cuatro meses y S/. 7,782.6 soles por mes,
generando mejoras de 1.22 soles por cada sol que se invierte; por ende, se llegd a concluir
gue se dieron mejoras en la planificacion y distribucion de productos, en el aspecto de
clasificacion, orden y limpieza a través de las 5S, para disminuir tiempos muertes en la
distribucion y asi evitar dafios a los productos almacenados, estableciendo procedimientos

de despacho para mejorar la eficiencia del personal.

Agurto y Bernal (2020), en su investigacion cuya finalidad fue disefiar un plan de
mejora utilizando herramientas Lean Manufacturing para incrementar la productividad en el
area de produccion en la empresa Atlantica S.R.L. — Chiclayo 2019, para su desarrollo se
empled una metodologia cuantitativa, descriptiva, transversal, con una poblacién de 30
colaboradores, encontrando que existia una gran proporcién de desperdicio y que existian

maquinas paradas que no estaban programadas en el area, por falta de mantenimiento y
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capacitacion deficiente del personal. Logrando concluir que ante esa problemética se plante6
un plan de las 5S con la finalidad de mejorar la productividad, reducir tiempos e incrementar

la cantidad de sacos producidos.

Pita y Torres (2020) en su investigacion cuya finalidad fue disefiar un Plan de Mejora
basado en Lean Manufacturing para aumentar la productividad en el proceso de reencauche
de la empresa Tricorzo SA. para su desarrollo se empledé una metodologia de enfoque
cuantitativo, de tipo descriptiva- Transversal, con disefio no-experimental, con una poblacion
todos los procesos desarrollados dentro del negocio, utilizando como técnica la observacion,
entrevista, analisis documental, encontrando que existio la necesidad de plantear propuestas
de mejora como el replanteamiento del manual de procedimientos, desarrollo de programas
de capacitacién, implementacion de las 5S, plan de incentivos, formatos de registros, plan
de manteamientos, formatos de control y adecuaciones en los puestos laborales; logrando
tener incremento en la productividad de materia prima de 0.155 Un/Kg a 0.164 un/kg, es decir
se mejord en un 5.8%, asi mismo, la mano de obra paso de 0.397 u/hora hombre a 0.42

U/hora hombre.

Bances (2019) en su investigacién cuya finalidad fue proponer la filosofia Kaizen
aplicado a las 5 “S” como estrategia de mejora continua para el servicio al cliente en el Hostal
Sagitario Chiclayo — Lambayeque, para su desarrollo se emple6 una metodologia de enfoque
cuantitativo, de tipo descriptiva, con disefio no-experimental, con una poblacion de 300
turistas de quienes se obtuvo una muestra de 59, a quienes se les aplico como técnica de
obtencion de datos una encuesta con su instrumento un cuestionario. obtenido como
resultados que la situacion actual que presenta el personal, es bajo debido a que se
encuentran brechas significantes a la eficiencia, satisfaccion del personal y mejora continua
de las técnicas de la empresa, con ello se concluy6 que la capacitacion le proporcionaria los
conocimientos necesarios para ofrecer un mejor servicio al cliente y estan dispuestos a poner

en practica la propuesta, ademas que al proponer la filosofia Kaizen, se busca la satisfaccion
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de las necesidades de la empresa, dentro de los beneficios se mejorara la total participacion

conjunta de los colaboradores, en la aplicacion y practica.

En base a ello, se formulé como problema general, ¢De qué manera la metodologia
5S mejorard la calidad del servicio en el comercial E & S — Motupe 20247 Y como especificos
(a) ¢ Como se viene aplicando la metodologia 5S en el comercial E & S — Motupe 20247, (b)
¢, Cudl es el nivel de calidad de servicio en comercial E & S — Motupe 2024?, (c) ¢Qué
disciplinas de la metodologia 5S mejoraran la atencién al cliente en comercial E & S — Motupe

202472

Y como objetivo general, proponer la metodologia 5S para mejorar la calidad de
servicio en comercial E & S — Motupe 2024 y especificos, (a) Analizar la aplicacion de la
metodologia 5S en comercial E & S — Motupe 2024, (b) Identificar el nivel de calidad de
servicio en comercial E & S — Motupe 2024, (c) Detallar las disciplinas de la metodologia 5S

para mejorar la atencion al cliente en comercial E & S — Motupe 2024

La justificacion es la herramienta clave que se realiza para la orientacion del porqué
de una investigacion, ademas todo estudio debe ser justificado de manera teoérica, practica y
metodolégica (Bernal, 2010). Por ello, el presente estudio es justificado de manera tedrica,
ya que se obtuvo informacion bibliografica vital y necesaria para desarrollar la variable
metodologia 5S a Aldavert, et al. (2018) quienes lo definen como el direccionamiento para
lograr un ambiente laboral limpio, ordenado y seguro, obteniendo una mejor productividad y
entorno laboral, que esta orientado a la calidad total. Esta metodologia es de origen japonés

cuyos nombres son Seiri, Seiton, Seiso, Seiketsu y Shitsuke.

Ademas, es justificada de forma metodoldgica, debido a que para su desarrollo
metodolégico se utilizé un enfoque cuantitativo, de tipo descriptivo — propositiva, con disefio
no experimental, y para la recoleccion de informacion se emple6 como una encuesta con su
instrumento un cuestionario, que fueron procesados debidamente en el programa SPSS. Y,

es justificada de manera practica, debido se disefié la metodologia 5S, para mejorar la calidad
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del servicio en Comercial E & S -Motupe, donde con la aplicacién de ello se beneficiard a todo
el negocio ya que se encontrard con un ambiente laboral ordenado, organizado y limpio que
ayude a reducir los tiempos de espera de los clientes y con ello brindarles una mejor atencion.
Ademads, servira de base para futuras investigaciones con este mismo tema, siendo material

de apoyo.

Con respecto a las teorias relacionadas al tema, la Metodologia 5S, es definida como
Aldavert, et al. (2018) quienes lo definen como el direccionamiento para lograr un ambiente
laboral limpio, ordenado y seguro, obteniendo una mejor productividad y entorno laboral, que
esta orientado a la calidad total. Esta metodologia es de origen japonés cuyos nombres son
Seiri, Seiton, Seiso, Seiketsu y Shitsuke, todos ellos son aplicados a nivel mundial, donde se
obtiene excelentes resultados por sus costos bajos, efectividad y simplicidad. Gracias a su
aplicacion los negocios pueden mejorar su calidad de atencion, eliminar tiempos muertos y

reducir costos

Para Rajadell y Sanchez (2011) menciona que la metodologia 5’S es la inicial de cinco
palabras procedentes de Japon nombrando a cada fase que compone la metodologia (Seiri,
Seiton, Seiso, Seiketsu y Shitsuke), buscando generar un ambiente laboral nitido,
garantizando operaciones rapidas y eficientes en todas las éareas organizacionales.
Asimismo, Rey (2005) lo define como la metodologia que ayuda a organizar el ambiente
laboral, con la participacion de todos los que conforman una empresa, con el fin de mantener
un ambiente limpio, ordenado, agradable y seguro. Donde la primera S Seiri significa
seleccionar lo que se necesita y eliminar no que no es de utilidad, Seiton significa ordenar
cada producto en su lugar y un lugar para cada producto, es decir se debe organizar todos
los espacios laborales, Seiso significa limpiar el ambiente laboral y los productos que oferta
el negocio, Seiketsu significa estandarizar las tres primeras S con el fin que no exista

desorden y Shitsuke que significa auto disciplina.

También Rey (2005), afirma que muchos negocios no le dan mucha importancia a
esta metodologia, sin saber que un ambiente laboral limpio y seguro permite orientar al
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negocio hacia las metas siguientes: (a) Brindar respuestas a las necesidades de mejoras en
los ambientes laborales, con la eliminacion de desperdicios a causa del desorden, falta de
limpieza, etc. (b) Reducir pérdidas por los costos, tiempo y calidad en el ambiente laboral, e
incremento de la moral en los colaboradores, (c) Crear contextos para incrementar la vida util
de cada equipo laboral, en consecuencia, a una permanente inspeccion por cada colaborador
gue maneja las maquinarias. (d) Brindar mejoras en las disciplinas y estandarizaciones para
cumplir con cada estandar de calidad y poder elaborar metodologias de limpieza. (e) Utilizar
herramientas de controles visual como tableros y tarjetas para que se mantengan ordenados
cada elemento y herramienta que interviene en los procesos productivos. (f) Mantener un
ambiente laboral adecuado bajo un control periédico sobre las actividades para mantener de
las mejoras logradas con las 5'S. (g) Logar la implantacién de cualquier programa para
obtener mejoras continuas de produccién como productividad total, control de calidad y justo

a tiempo.

Aldavert et al. (2018) afirman las siguientes dimensiones que posee la metodologia
5S: Seiri (Clasificar). Aqui se eliminan del ambiente laboral todos los productos que no sirvan
en ningun de los procesos que estén en marcha, aplicarlo correctamente ayuda a reducir
interferencias y problemas en los flujos laborales, calidad del producto, incrementar la
productividad. Esta metodologia se basa en implementar una tarjeta roja, cuyo fin es poder
identificar los elementos que no se emplean para el desempefio laboral, para enseguida
evaluar si su uso es efectivo, y con ello lograr aprender de forma apropia el tratamiento de

este proceso.

Seiton (Ordenar). Aqui se ordena y organiza el ambiente laboral para cada elemento
y cada elemento en su lugar adecuado, de tal manera que se minimicen los desperdicios de
movilidad de los colaboradores y materiales, con la idea de que lo que se decidi6é conservar
y mantener en la S anterior sea organizado de la manera que cada elemento este en un lugar

claro y adecuado para que esté accesible y disponible para el colaborador.
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Para que todo esté en el ambiente adecuado, se deberia pintar de manera clara y
delineada la ubicacion del area de los elementos, hacer siluetas, tener estanterias modulares
para tener los elementos en los sitios correctos, es decir el negocio debe tener desde una
escoba o un bote de basura hasta una capeta, de esa manera poder contribuir con el orden

y el buen uso de los espacios y tiempos, implicando menos desperdicios.

Seiso (Limpieza). Aqui se convierte el lugar laboral en un ambiente limpio, donde se
pueda laborar a gusto, manteniendo todo en éptimas condiciones, de manera que cuando el
colaborador lo necesite esté listo para ser utilizado. Se debe saber que en esta S no sélo es
coger un trapo y limpiar el polvo, sino se trata de poder identificar cuales son los hechos por
las que los procesos no son como tienen que ser, de manera que se tenga la capacidad de

dar solucion a las falencias de raiz, haciendo que no se vuelvan a repetir.

Seiketsu (Estandarizar). Aqui se mantienen los logros obtenidos con la
implementacion de las 3S primeras, ya que, si no hay procesos para mantener cada logro,
existe la posibilidad que el ambiente laboral vuelva a tener las mismas falencias, perdiéndose
la limpieza lograda con las acciones. Es decir, conseguir procesos, actividades y practicas
sean ejecutadas de manera constantes y de forma regular, asegurando que el seleccionar,
organizar y limpiar sean mantenidas en el ambiente laboral, ademas se establecen normas
para las anteriores S, decidiendo lo que se debe realizar con frecuencia y que se debe

incorporar y mantener.

Shitsuke (Disciplina). Aqui se debe evitar que por ninguna razén se rompa ningun
procedimiento que ya esté establecido, ya que si se implementa la autodisciplina y se cumplen
las normas y cada procedimiento adaptado es posible que se disfruten de cada beneficio que
se brinda. Esta disciplina es el medio entre todas las S y la mejora continua, implicando el
autocontrol de colaborador, visita sorpresas, control periédico, calidad del ambiente laboral,

y respeto entre cada colaborador.
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De igual importancia, con respecto a la calidad del servicio, Pérez (2010), lo define
como la gestidn realizada por los colaboradores de un negocio y que son los agentes
principales que tienen contacto directo con los clientes y genera en ello una satisfaccién de
sus necesidades. Ademas, es definido como una teoria laboral y una manera de hacer las
actividades de una empresa, tanto en la manera de atender a los usuarios que realizan una

compra y que permiten ser viables; y como se les atiende en las diversas areas del negocio

Tigani (2006), lo define como el grupo de estrategias o tareas para que el negocio
realice tenga un contacto directo con el cliente en el lugar y momento preciso, el cual,
satisfaga las necesidades de cada cliente. Es decir, la calidad del servicio es necesaria, para
el éxito de las empresas, considerando que los usuarios son las piezas fundamentales en

todo negocio.

Serna (2006), lo define como el conjunto de tareas desarrolladas por los
colaboradores de una empresa hacia un determinado publico objetivo, con el fin de conocer
las necesidades y exigencias de los usuarios en sus compras, y a través de una buena

atencion queden satisfechos y logren cumplir sus expectativas.

Donde, el cliente se considera como el agente de vital importancia dentro de un
negocio, por ello se fabrica, crea y se comercializa servicio y/o producto, con la finalidad de
lograr una satisfaccion en sus preferencias y gustos, de modo que el negocio logre
permanecer en el mercado, por tal motivo cada negocio dirige sus productos, politicas,

servicios y procedimientos para satisfacer cada expectativa del cliente ( Pérez, 2010, p. 2)

Tigani (2006) menciona que el cliente es el sujeto principal de las empresas, por lo
gue se debe fabricar y comercializar todo tipo de producto que estén destinados a satisfacer
sus necesidades. Ademas, se considera como la pieza de vital importancia de todo negocio,
debido a que sin el cliente los negocios no pueden llegar al éxito. Por ello se debe tener en

cuenta lo siguiente:
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a) Expectativas y necesidades: es la carencia que todo usuario posee en funcién a
satisfacer cada necesidad al adquirir un determinado producto o servicio que los negocios
disefian de acuerdo a las caracteristicas de las necesidades que esperan tener los usuarios,

y con ello satisfacer sus expectativas

b) Reclamos y quejas: lo primero son los disgustos que los usuarios tienen cuando un
negocio no cumple con lo que les prometid y con ello se exigen derechos que deben ser
solucionadas en el mismo momento, con la finalidad de no crear una reaccion negativa del
usuario, y con respecto a lo segundo, son las incomodidades que los usuarios poseen
basadas en un determinado servicio o producto que el negocio ofrece, debido a que no se

logro satisfacer las necesidades que ellos deseaban

Una buena calidad de atencion a los usuarios forma parte de una intangible
mercadotecnia, debido a que no se puede sentir tocandolo, pero bien, se puede llegar a
apreciar. Su objetivo es lograr satisfacer al cliente mediante la produccion de positivas
percepciones de los servicios, obteniendo un valor adicional hacia el negocio, ademas ayuda
a mejorar de manera constante el servicio que se le ofrece al usuario, ya que la cultura
organizaciones se vienen modernizando de acuerdo lo requiera el entorno, pasando en primer

lugar las necesidades de los clientes (Tigani, 2006).

Por su parte, Pérez (2010) menciona que con una buena calidad de servicio se
obtiene la eliminacién de falencias posibles que se dan en todo el proceso de atencion al
cliente, ademas ayuda a brindar soluciones inmediatas a cada duda que el usuario tenga y
con ello que se satisfaga cada necesidad, asimismo se cumple con cada expectativa que el
usuario tenga y poder despertar necesidades nuevas en ellos, debido a que el usuarios cada

vez posee necesidades nuevas que desean que los negocios satisfagan.

Comercial E & S puede cumplir cada uno de sus objetivos de la calidad del servicio,

empleando la metodologia de 5S, ya que con ella podra satisfacer a cada usuario y
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brindar soluciones rapidas a sus solicitudes, eliminando o reduciendo procesos que

hacen que el proceso tarde mucho

Donde, Serna (2006) menciona que es de suma importancia en la atencién al cliente,
ya que el servicio es la accion que el colaborador realiza de forma correcta, con el fin de lograr
una satisfaccion de cada necesidad de los usuarios y conseguir que adquieran mas frecuente
los servicios o productos. Ademas, es de gran ayuda para que los usuarios recomienden el
negocio a otros y con ello ahorrar en publicidad y generar mejores beneficios para el negocio.
Por ello el vinculo entre usuario y colaborador tiene que ser adecuado, que pueda afiadir
confianza, valor y satisfaga cada necesidad y con ello el usuario este de acuerdo con pagar

el precio correcto por el servicio brindado.

Pérez (2010), menciona las siguientes dimensiones de una buena atencion al cliente:
Percepcién. Es uno de los primeros conocimientos de un determinado producto y/o servicio
a través de diversas emociones que comunica cada sentido, ademas hace referencia a lo que
los clientes visualizan en el negocio, por ello es nivel de opinién de los usuarios deberia ser

favorable a las ideas y conceptos que poseen hacia el negocio

Tiempo para realizar compras. Son los periodos determinados que se dan durante el
momento de realizar diversas compras en un negocio, para ello se debe reducir el tiempo al
momento de realizar cada proceso de compra, disminuyendo los minutos de espera y

realizando un servicio con eficiencia

Fidelizacién. Se trata de conseguir que los usuarios que adquieren un determinado
servicio y/o producto, se conviertan en clientes fieles del negocio, servicio, producto, es decir
realicen sus compras con frecuencia. Por ello mientras se le brinde una buena atencion al
cliente, ellos regresan a comprar de manera frecuente y de esa manera nuevos clientes

también acudiran al negocio.
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ll. MATERIAL Y METODO

Se determina que el tipo de investigacion a seguir es una investigacion Descriptiva ya
gue describe la realidad del Comercial E & S. por ende, se clasifica como tipo basica, ya que
buscd ampliar el conocimiento sobre cdmo esta herramienta de gestion puede mejorar la
calidad del servicio en un contexto comercial especifico, sin necesariamente aplicar los
hallazgos de forma inmediata, pero sentando las bases para futuras aplicaciones practicas

en la empresa o en contextos similares (CONCYTEC, 2020).

Asimismo, el estudio fue alcance descriptivo porque se enfocé en detallar las
caracteristicas y el estado actual de la calidad del servicio en Comercial E & S — Motupe, asi
como los aspectos relevantes de la metodologia 5S, lo que implico registrar y analizar
sistematicamente cémo se manifiestan estos elementos en la empresa, proporcionando una
imagen precisa de la situacion sin manipular variables (Hurtado, 2000). Y propositiva de este
estudio se evidencia en su objetivo de sugerir la implementacién de la metodologia 5S como
una solucioén para mejorar la calidad del servicio en Comercial E & S, tras analizar la situacion
actual, se propondra un plan de accién basado en los principios de las 5S, adaptado a las

necesidades especificas de la empresa (Hurtado, 2000).

De disefio no experimental, es aquella que se realiza sin manipular deliberadamente
variables. Es decir, es indagacion donde no hacemos variar intencionalmente las variables
independientes, lo que se suele hacer en este disefio es observar fenomenalmente tal y como
se dan en su contexto natural, para posteriormente analizarlos (Hernandez et al., 2014). Y se
consider6 un corte transversal porque recopilara datos sobre la calidad del servicio y la
situacion actual de Comercial E & S en un momento especifico del tiempo, esto permitira
obtener una visién instantanea de las variables de interés, facilitando el analisis de la relacién
entre la metodologia 5S y la calidad del servicio en ese punto temporal concreto (Hernandez

y Mendoza, 2018).
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Y de enfoque cuantitativa; se fundamenta en la medicion de las caracteristicas de los
fendbmenos sociales, lo cual supone derivar de un marco conceptual pertinente al problema
analizado, una serie de postulados que expresen relaciones entre las variables estudiadas
de forma deductiva. Este método tiende a generalizar y normalizar resultados (Bernal, 2010).
Por ello el presente estudio se basé en un enfoque cuantitativo de disefio no experimental,
transversal, ya que solo se analizaran la variable metodologia 5S y atencién al cliente del

Comercial E & S, mas no se manipularan de forma intencional ninguna variable.

De otra manera, con respecto a la poblacién una vez determinados los sujetos o las
unidades de analisis, que son las principales fuentes de informacion, es importante establecer
la posibilidad y necesidad de investigar a todos (poblacién) (Hernandez et al., 2014). En el
presente estudio la poblacién tomada en cuenta en el Comercial E & S, fue conformada por
5 colaboradores para estudiar la variable 5S y 300 clientes semanales estudiar la variable
calidad de servicio. Y la muestra es la fraccion representativa de un conjunto de una poblacién
0 universo, que ha sido obtenida con el fin de investigar ciertas caracteristicas de este.

(Hernandez et al., 2014).

Para obtener la muestra de clientes se empled la siguiente formula:

_ N Z?pq
U= W —De? 1 22pq
Donde:
Tamario de la poblacién (N) = 300
Valor de Z segun nivel de confianza (95%) = 1.96
Proporcion favorable 50% (p) = 0.5
Proporcion desfavorable 50% (q) = 0.5
Error permisible 5% (e) = 0.05
_ 300 * 1.962 0.5 * 0.5
"= (300 —1)0.052 + 1.962+ 05+ 0.5
n= 168.7
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En base a ello se tomara en cuenta a 169 clientes, para recolectar datos de la variable
atencion al cliente, y en el caso de variable 5S se tomara a toda la poblacion de 5

colaboradores al ser una poblacion menor a 100 y se puede acceder a todos.

Con respecto a la definicion de variables, la Metodologia 5S es definida por Aldavert,
et al., (2018) como el direccionamiento para lograr un ambiente laboral limpio, ordenado y
seguro, obteniendo una mejor productividad y entorno laboral, que esta orientado a la calidad
total. Esta metodologia es de origen japonés cuyos hombres son Seiri, Seiton, Seiso, Seiketsu
y Shitsuke. Y la variable calidad de servicio, Pérez (2010) lo define como la gestién realizada
por los colaboradores de un negocio y que son los agentes principales que tienen contacto

directo con los clientes y genera en ello una satisfaccion de sus necesidades.

Asimismo, como técnica se considerd una encuesta; Hernandez et al. (2014) afirman
gue esta conformada un conjunto de interrogantes, que se aplican a una determinada muestra
0 poblacién, con la finalidad de obtener datos sobre un determinado tema estudiado. Y el
instrumento fue un cuestionario; Herndndez et al. (2014), mencionan que es el grupo de
interrogantes que se crean para medir una o0 mas variables de estudio, con la finalidad de
brindar respuestas a las finalidades planteadas en las investigaciones. Por tal para obtener
datos en la presente investigacion se emple6 como técnica una encuesta y como instrumento
un cuestionario, basado en 15 interrogantes para la variable Metodologia 5S, el mismo que
sera aplicado a 5 colaboradores, y 14 interrogantes para la variable atencién al cliente, la

misma que se aplicara a 169 clientes del Comercial E & S -Motupe.

Ademas, la validez, aqui un instrumento de estudio que desea medir un contexto debe
ser validd, es decir tiene que observar con lo que va a medir el cuestionario y que bien lo
haria. Por ende, la validacion debe indicar el nivel en que se infieren conclusiones a partir de
datos obtenidos (Bernal, 2010). El instrumento de recoleccion de datos fue validado por el
juicio de tres expertos, donde consideraron que todas las interrogantes estuvieron bien
planteadas, obteniendo un promedio de 1, por ende, se considerd que el instrumento es valido

para ser aplicado a los sujetos estudiados.
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Tabla 1

Validacién de expertos.

Experto TA/TD Total
Dr. Abraham José Garcia Yovera 29/29 1
Dra. Emma Veronica Ramos Farrofian 29/29 1
Mg. Ericka Julissa Suysuy Chambergo 29/29 1
Total 3

Por otro lado, la confiabilidad, es la capacidad en que el mismo instrumento cuando
se aplique por segunda vez, pueda producir resultados congruentes, que sean lo mas

posibles parecidos (Bernal, 2010).

Tabla 2

Prueba de confiabilidad de la variable Metodologia 5S

Alfa de Cronbach N de elementos

0,889 15

Nota. Programa estadistico SPSS25

El instrumento fue aplicado a una prueba piloto con 15 interrogantes de la variable
metodologia 5S, donde con los datos recolectados se emple6 el Programa estadistico SPSS,
para su debido procesamiento donde se obtuvo un Alfa de Cronbach de 0,889, siendo
considerado como bueno, por ello puede ser aplicado a la poblacién de 5 colaboradores del

Comercial E & S —Motupe.
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Tabla 3

Prueba de confiabilidad de la variable atencion al cliente

Alfa de Cronbach N de elementos

0,958 14

Nota. Programa estadistico SPSS25

El instrumento fue aplicado a una prueba piloto con 14 interrogantes de la variable
atencion al cliente, donde con los datos recolectados se emple6 el Programa estadistico
SPSS, para su debido procesamiento donde se obtuvo un Alfa de Cronbach de 0,958, siendo
considerado como excelente, por ello puede ser aplicado a la muestra de 169 clientes del

Comercial E & S —Motupe.

Para recolectar datos relevantes sobre ambas variables estudiadas se empleara como
técnica dos encuestas una aplicada a 5 colaboradores y otra aplicada a 169 clientes del
Comercial E & S —Motupe, para medir la variable metodologia 5S y atencion al cliente,
respectivamente, Asimismo, el instrumento aplicado estara basado en la escala de Likert del
1 al 5; donde 1 (Nunca), 2 (Casi nunca), 3 (Algunas Veces), 4 (Casi siempre), 5 (Siempre). Y
Para su analisis estadistico primero se empleara el programa Microsoft Excel 2016 y; para su
procesamiento y elaboracion de tablas y figuras y afiadido a ello obtener la confiabilidad se
empleara el estadigrafo SPSS v.25, con el fin de realizar descripciones veras y confiable, que

ayude a realizar una mejor interpretacion y brindar solucién a los objetivos planteados

Basandose en los aspectos éticos, para Alvarez (2018), son las implicancias que el o
los investigadores utilizan, ya sean positivas 0 negativas, por tal motivo los datos obtenidos
luego de la aplicacion de la técnica de medicion, se manejaran de forma reservada, sin

alterarse, por ende se trabajara basada en los principios de ética siguientes:
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Respeto a las Personas, debido a que tanto los colaboradores, como clientes del
Comercial E & S, fueron debidamente tratados como sujetos autbnomos, protegiéndolos, es
decir se respetara su eleccién y opinion al instante de dar respuesta a las interrogantes
propuestas en los instrumentos de recoleccién de informacién, tratando de evitar obstruir sus
acciones, ademas no se les faltara el respeto, ni seran negados para que actien de manera
deliberada. La Beneficencia, se intentd procurar el bienestar de cada colaborador y cliente
del Comercial E & S, es decir por ningn motivo se les hard algun dafio, por ende, se le
acreditara al maximo los beneficios que se merecen, buscando que de alguna forma sea
beneficiados. Y justicia, debido a que se tom6 como muestra a 5 colaboradores y a 169
clientes, sin ser excluidos por su género, ya que todos ellos representaran las unidades de

andlisis y al no ser vulnerables, se buscara la igualdad para ambas partes involucradas.
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II.RESULTADOS Y DISCUSION
3.1. Resultados

Tabla 4

Variable metodologias 5S.

Escala Frecuencia Porcentaje
Bajo 4 80,0%
Medio 1 20,0%
Total 5 100,0%

Figura 1

Variable metodologias 5S
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Nota. De los 5 colaboradores encuestados se obtuvo que las metodologias 5S estan
en un nivel bajo con el 80% y medio con el 20%, logrando afirmar que en Comercial E
& S —Motupe no existe un buen orden, limpieza, seguridad, estandarizacién y
disciplina, por ende, se deben proponer estrategias de mejora en relacion con dicha

metodologia.
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Tabla 5

Dimension 01: Clasificar (Seiri).

Escala Frecuencia Porcentaje
Bajo 3 60,0%
Medio 2 40,0%
Total 5 100,0%
Figura 2

Dimension 01: Clasificar (Seiri)
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Nota. De los 5 colaboradores encuestados se obtuvo que la dimension clasificar esta
en un nivel bajo con el 60% y medio con el 40%, logrando afirmar que en Comercial E
& S —Motupe hay materiales de trabajo que no son necesarios, no se identifican de
manera correcta los materiales que se van a reutilizar y no se cuenta con un encargado

del control de existencias
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Tabla 6

Dimension 02: Orden (Seiton).

Escala Frecuencia Porcentaje
Bajo 3 60,0%
Medio 2 40,0%
Total 5 100,0%
Figura 3

Dimension 02: Orden (Seiton)
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Nota. De los 5 colaboradores encuestados se obtuvo que la dimensién orden esta en
un nivel bajo con el 60% y medio con el 40%, logrando afirmar que en Comercial E &
S —Motupe no se distribuyen correctamente cada una de sus areas, los productos no
siempre estan ubicados de forma ordenada y con frecuencia se le es dificil encontrar

los materiales en el tiempo correcto.
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Tabla 7

Dimension 03: Limpieza (Seiso).

Escala Frecuencia Porcentaje
Bajo 4 80,0%
Medio 1 20,0%
Total 5 100,0%
Figura 4

Dimension 03: Limpieza (Seiso)
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Nota. De los 5 colaboradores encuestados se obtuvo que la dimension limpieza esta
en un nivel bajo con el 80% y medio con el 20%, logrando afirmar que en Comercial E
& S —Motupe no se tiene una seleccién oportuna de los materiales, existen otros

materiales de los que se utilizan y los procesos que hay para la atencion al cliente no

siempre son necesarios.
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Tabla 8

Dimension 04: Estandarizacion (Seiketsu).

Escala Frecuencia Porcentaje
Bajo 3 60,0%
Medio 1 20,0%
Alto 1 20,0%
Total 5 100,0%
Figura5

Dimension 04: Estandarizacion (Seiketsu)
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Nota. De los 5 colaboradores encuestados se obtuvo que la dimensién estandarizaciéon
esta en un nivel bajo con el 60%, medio con el 20% y alto con otro 20%, logrando
afirmar que en Comercial E & S —Motupe no hay un manual higiene y seguridad, y no

se interesan la limpieza y orden del ambiente laboral.
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Tabla 9

Dimension 05: Disciplina (Shitsuke).

Escala Frecuencia Porcentaje
Bajo 4 80,0%
Medio 1 20,0%
Total 5 100,0%
Figura 6

Dimensién 05: Disciplina (Shitsuke).
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Nota. De los 5 colaboradores encuestados se obtuvo que la dimension disciplina esta
en un nivel bajo con el 80% y medio con el 20%, logrando afirmar que en Comercial E
& S —Motupe no existe una adecuada sefializacion de los ambientes con los que se

cuenta y no hay un reglamento interno para mantener el orden, limpieza y seguridad.
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Tabla 10

Variable: Calidad de servicio.

Escala Frecuencia Porcentaje
Bajo 79 46,7%
Medio 77 45,6%
Alto 13 7.7%
Total 169 100,0%
Figura 7
Variable: Calidad de servicio
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Nota. De los 169 clientes encuestados se obtuvo que la calidad de servicio esta en un

nivel bajo con el 46,7% y alto con el 7,7%, logrando afirmar que en Comercial E & S —

Motupe los clientes no tienen una buena percepcion del establecimiento, por lo que

existen demoras en sus tiempos de compra, haciendo que no se fidelicen por el

negocio debido a la mediana calidad en el servicio que se les ofrece.
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Tabla 11

Dimension 01: Percepcion.

Escala Frecuencia Porcentaje
Bajo 79 46,7%
Medio 78 46,2%
Alto 12 7,1%
Total 169 100,0%
Figura 8
Dimension 01: Percepcion
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Nota. De los 169 clientes encuestados se obtuvo que la dimensién percepcién esta en

un nivel bajo con el 46,7% vy alto con el 7,1%, logrando afirmar que en Comercial E &

S —Motupe los ambientes no siempre estan limpios y comodos, lo colaboradores no

siempre cuentan con materias disponibles para su atencion, el personal no le transmite

confianza y pocas veces lo trata con paciencia, amabilidad y respeto.
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Tabla 12

Dimension 02: Tiempo para realizar compras.

Escala Frecuencia Porcentaje
Bajo 110 65,1%
Medio 46 27,2%
Alto 13 7,7%
Total 169 100,0%

Figura 9

Dimensién 02: Tiempo para realizar compras
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Nota. De los 169 clientes encuestados se obtuvo que la dimensién tiempo para realizar
compras esta en un nivel bajo con el 65,1% y alto con el 7,7%, logrando afirmar que
en Comercial E & S —Motupe que no siempre se atiende sus pedidos con rapidez, el
colaborador que atiende su pedido pocas veces es efectivo, por ende, no le entrega

los pedidos solicitados en el dia y hora establecida.
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Tabla 13

Dimensién 03: Fidelizacion.

Escala Frecuencia Porcentaje
Bajo 79 46,7%
Medio 37 21,9%
Alto 53 31,4%
Total 169 100,0%
Figura 10
Dimensién 03: Fidelizacion
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Nota. De los 169 clientes encuestados se obtuvo que la dimension fidelizacidn esta en

un nivel bajo con el 46,7% y medio con el 21,9%, logrando afirmar que en Comercial

E & S —Motupe los clientes pocas veces adquieren sus productos por lo que no

observan mejoras en la calidad de atencién al cliente, por ello muchas veces se sienten

insatisfechos con el comercial, por lo que no siempre recomendaria a algun familiar

para que adquiera los productos.
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3.2. Discusion de resultados

En el presente estudio se aplicaron dos encuestas para recolectar informacion, una
aplicada a 5 colaboradores y otra a 169 clientes del Comercial E & S —Motupe, donde a

continuacion de discutiran los datos mas relevantes:

Con respecto al objetivo 01, se obtuvo que la dimension clasificar estéa en un nivel bajo
con el 60% y medio con el 40%, logrando afirmar que en Comercial E & S —Motupe hay
materiales de trabajo que no son necesarios, no se identifican de manera correcta los
materiales que se van a reutilizar y no se cuenta con un encargado del control de existencias.
La dimensién orden esta en un nivel bajo con el 60% y medio con el 40%, logrando afirmar
gue en Comercial E & S —Motupe no se tiene distribuido de manera correcta cada una de sus
areas, los productos no siempre estan ubicados de forma ordenada y con frecuencia se le es

dificil encontrar los materiales en el tiempo correcto.

La dimensién limpieza esta en un nivel bajo con el 80% y medio con el 20%, logrando
afirmar que en Comercial E & S —Motupe no se tiene una seleccion oportuna de los materiales,
existen otros materiales de los que se utilizan y los procesos que hay para la atencion al
cliente no siempre son necesarios. La dimensidén estandarizacién esta en un nivel bajo con el
60%, medio con el 20% y alto con otro 20%, logrando afirmar que en Comercial E & S —
Motupe no hay un manual higiene y seguridad, y no se interesan la limpieza y orden del
ambiente laboral. Y la dimension disciplina estd en un nivel bajo con el 80% y medio con el
20%, logrando afirmar que en Comercial E & S —Motupe no existe una adecuada sefializacion
de los ambientes con los que se cuenta y no hay un reglamento interno para mantener el

orden, limpieza y seguridad.

Por lo que se muestra que metodologias 5S estan en un nivel bajo con el 80% y medio
con el 20%, logrando afirmar que en Comercial E & S —Motupe no existe un buen orden,
limpieza, seguridad, estandarizacion y disciplina, por ende, se deben proponer estrategias de

mejora en relacion a dicha metodologia.
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Contrastando con Guzman y Sanchez (2020) Ecuador, en su investigacién obtuvo
como resultados que el restaurante carecia de desorganizacion, por lo que habia pérdida de
tiempo, desorden en general. por ello se optd en el disefio de la metodologia 5s y se concluyé
gue hubo una mejora en las actividades del restaurant barra cebiche al implementar la
metodologia 5s, redujeron costes, desperdicios, aumento la productividad de ventas,
logrando la satisfaccién de sus clientes. Panchana (2019) Ecuador, en su investigacion
obtuvo como resultados que existen falencias de limpieza dentro de la empresa,
desorganizacién en las areas y procedimientos ocasionando dificultades en la linea # 1 de
produccion, utilizando gavetas equivocadas. Por lo que se concluy6 que se llevo a cabo una
auditoria de manera interna con la implementacion de las 5S, donde se evidencio la mejora

dentro del area de empaque para la linea # 1.

Y Bastante (2020) Lima, en su investigacion obtuvo como resultado que existe en el
almacén una mala organizacion en la distribucién de los inventarios, debido a que no realizan
el aprovisionamiento a tiempo, generando inseguridad e insatisfaccion en las supervisoras.
Por lo que se concluy6 que al implementar la metodologia 5s se logré la mejora en la gestion
de inventarios, en las areas hubo mas organizacion generando satisfaccion, seguridad. Y en
base al concepto de Aldavert, et al. (2018) quienes definen las metodologias 5S como el
direccionamiento para lograr un ambiente laboral limpio, ordenado y seguro, obteniendo una

mejor productividad y entorno laboral, que esta orientado a la calidad total.

Con respecto al objetivo 02, la dimensién percepcion esta en un nivel bajo con el
46,7% y alto con el 7,1%, logrando afirmar que en Comercial E & S —Motupe los ambientes
no siempre estan limpios y comodos, lo colaboradores no siempre cuentan con materias
disponibles para su atencion, el personal no le transmite confianza y pocas veces lo trata con
paciencia, amabilidad y respeto. La dimension tiempo para realizar compras esta en un nivel
bajo con el 65,1% y alto con el 7,7%, logrando afirmar que en Comercial E & S —Motupe que
no siempre se atiende sus pedidos con rapidez, el colaborador que atiende su pedido pocas

veces es efectivo, por ende, no le entrega los pedidos solicitados con rapidez. Y la dimension
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fidelizacién esta en un nivel bajo con el 46,7% y medio con el 21,9%, logrando afirmar que en
Comercial E & S —Motupe los clientes pocas veces adquieren sus productos por lo que no
observan mejoras en la calidad de servicio, por ello muchas veces se sienten insatisfechos
con el comercial, por lo que no recomendaria a algun familiar para que adquiera los productos.
Por lo que calidad de servicio esta en un nivel bajo con el 46,7% y alto con el 7,7%, logrando
afirmar que en Comercial E & S —Motupe los clientes no tienen una buena percepcién del
establecimiento, por lo que existen demoras en sus tiempos de compra, haciendo que no se

fidelicen por el negocio.

Contrastando con Flores (2019) Lima, en su investigacion “Calidad de servicio de
atencion al Cliente de Sedapal. S.A. segun percepcién de los usuarios de Lima norte-2018”,
obtuvo como resultados que Calidad de servicio de atencion que el 48.8% posee un nivel
regular, y el 51.2% un nivel malo, con ello se concluyé que no existe una eficiencia en la
atencion al cliente ni relevancia en el servicio, ni pertinencia, por lo que la empresa disminuye
la percepcion que tienen los clientes con respecto a sus productos y servicios. Vasquez
(2018) en su investigacion concluyo que las causas principales fueron las demoras de los

procedimientos actuales de atencion de reclamos y la falta de seguimiento y control de estos.

Guerrero y Soifer (2017) en su investigacion obtuvo como resultados que la falta
empatia por parte de los colaboradores a través de indicadores como la amabilidad,
presentacion, sencillez y cortesia. Los clientes valoraron de manera muy baja a éstos. Con
ello se concluy6 que los clientes cada vez tienen menos tiempo, de nada sirve implementar
politicas de atencién con amabilidad y actitud si la estancia es demasiado para atenderlos,
entregarles un producto o brindarles un servicio. El cliente debe percibir que hay un sincero
interés muy genuino y no uno forzado o artificial. Y en base a la teoria de Pérez (2010) quien
define la atencion al cliente como la gestidn realizada por los colaboradores de un negocio y
gue son los agentes principales que tienen contacto directo con los clientes y genera en ello

una satisfaccion de sus necesidades
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3.3. Aporte cientifico

METODOLOGIA 5S PARA MEJORAR
LA CALIDAD DE SERVICIO EN
COMERCIAL E & S -MOTUPE 2021

Por. Salazar Monja Bruno Alexander
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1. FUNDAMENTACION
En Comercial E & S —Motupe, se pudo observar que existen deficiencias en las
metodologias 5S lo que dificulta la calidad atencién a los clientes. La misma que fue
corroborada con la aplicacion de las encuestas una a los colaboradores para conocer el
diagnostico de las metodologias 5S y otra para los clientes con el fin de conocer como es su

calidad en los servicios.

En base a ello se puedo determinar que las metodologias 5S estan en un nivel bajo
con el 80% y medio con el 20%, logrando afirmar que en Comercial E & S —Motupe no existe
un buen orden, limpieza, seguridad, estandarizacion y disciplina, por ende, se deben proponer

estrategias de mejora en relacién con dicha metodologia.

Por otro lado, se obtuvo que la calidad de servicio est4 en un nivel bajo con el 46,7%
y alto con el 7,7%, logrando afirmar que en el Comercial E & S —Motupe los clientes no tienen
una buena percepcion del establecimiento, por lo que existen demoras en sus tiempos de

compra, haciendo que no se fidelicen por el negocio.

Con lo expuesto, en el presente estudio se pretende disefiar la metodologia 5S, con
el fin de tener mejoras en la atencién al cliente del Comercial E & S —Motupe, ya que se sabe
gue esta metodologia es una herramienta muy poderosa para mejorar la calidad de servicio
de una empresa, por ello se cree necesario que dicha metodologia se pueda convertir en una

ideologia para trabajar.

2. OBJETIVOS

2.1.  Objetivo general

Implementar la metodologia 5S para mejorar la calidad de servicio en Comercial

E & S —Motupe
2.2. Objetivos especificos

Clasificar los materiales del Comercial E & S —Motupe.
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Ordenar de los materiales del Comercial E & S —Motupe.

Establecer la limpieza dentro del Comercial E & S —Motupe.

Establecer estandarizacion dentro del Comercial E & S —Motupe.

Establecer la disciplina dentro del Comercial E & S —Motupe.

3. PLAN DE ACCION

De acuerdo con los resultados obtenidos se logré determinar que la metodologia 5S,

se encuentra en un nivel medio afectando en la calidad de servicio de Comercial E & S —

Motupe, por ello a continuacion se disefiara la metodologia 5S:

3.1.

Clasificar (Seiri)

En esta dimensién se va a implementar la tarjeta roja con el fin de que se

identifiguen los materiales innecesarios en el Comercial E & S —Motupe, y luego de ser

identificados pasar a ser descartados y separados para después llevarlos a un éarea

denominada “Zona roja”, luego de ello se le hara conocer a todo el personal del comercial

desde el gerente hasta los colaboradores, para que de esta forma todos puedan identificar y

etiquetar los materiales que ya no son necesarios.

Figura 11

Tarjeta roja del Comercial E & S —Motupe

b}:ﬂ“ TARJETA ROJA '\}&g Razdn
_;_t‘&si{l Llenado por el persanal de drea '_1:‘&5_:1_'\1 (marcar can X)
J (pegar esta parte de |a tarjeta en la herramienta o articula NO HEI::ESiI:iD] Contaminante
Apellidos y Defectuoso
nambre :
Fecha: |Area: | Descompuestn
Descripcidn del elementa identificada Cantidad Desperdicio
Nao se necesita
Na se necesita par ahora
Uso desconocid
Rpelides y Otro (especificar):
nombre :
Fecha: |ﬁrea: | (entregar al respansable de drea)
Descripcidn del elementn identificadn Cantidad

Firma
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Figura 12

Ubicacion de la “zona roja” del Comercial E & S —Motupe
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Esta zona sera un depdésito de materiales innecesarios donde seran alojados todos
los materiales que se identificaron con la tarjeta roja, para que después el gerente de
Comercial E & S —Motupe tome la decision sobre los materiales si los donard, reubicara,

reutilizard, reparara o eliminara.

Figura 13
Formato de ficha de elementos identificados del Comercial E & S —Motupe
,J?e» Comercial E & S -Motupe ,J&b
’W‘P Elementos identificados con tarjeta roja ‘ﬁp“n
Nombre del
N° material o Cantidad Razan
herramienta
Fecha:
Firma
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De la misma manera, se va a implementar un modelo de formato para poner en
lista todos los materiales que fueron llevados a la “zona roja”. Ficha que se llenara por el

personal responsable, quien luego informara al gerente del Comercial E & S —Motupe.

Tabla 14

presupuesto de Clasificar (Seiri).

Descripcién cantidad uirifgiioo Total
Cartulina roja (tarjeta) 5 S/. 0.50 S/. 2.50
Papel Bond (ficha) 100 S/.0.10 S/. 10.00
Lapiceros 5 S/. 0.50 S/. 2.50
Cinta de embalaje 1 S/. 4.50 S/. 4.50
Total S/. 19.50

3.2. Ordenar (Seiton)

Con respecto a la S de Seiton (ordenar), después de haber clasificado todos los
materiales innecesarios y haber sido colocados en la “zona roja”, se ordenara los materiales
necesarios que quedaron, para que asi sean localizados con mas facilidad por el personal
correspondiente que emplea dichos materiales, con el fin de que se disminuya el tiempo de
poder atender a los clientes de Comercial E & S —Motupe, debido a que no se perdera mucho
tiempo en buscar los materiales solicitados por el cliente, para ello se van a seguir los pasos

siguientes:

Primero se va a ubicar todos los materiales en un lugar de facil acceso, y
nombrando su uso, siendo faciles de encontrar por el personal que atiende a los clientes,
segundo se va a sefializar los lugares de facil acceso y se va a delinear la ubicacién de cada
material con una pintura de color amarilla, la misma que sera proporcionada por Comercial E

& S —Motupe
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Figura 14

Materiales ordenados y clasificados en el Comercial E & S —Motupe
/ ;

- -

T

De la misma manera, en Comercial E & S —Motupe se implementara un buzon de
sugerencias, con el fin que el personal, brinden sus ideas de cémo mejorar la clasificacién y
el orden; y ademas los clientes siguieran mejoras en su atencion, todas las sugerencias se
pretenden ser revisadas por lo menos una vez cada mes.

Figura 15

Buzon de sugerencias de Comercial E & S —Motupe
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Tabla 15

Presupuesto de ordenar (Seiton).

Precio

Descripcion cantidad unitario Total
Pintura amarilla 1 S/. 22.00 S/. 22.00
Buzon de sugerencias 1 S/. 45.00 S/. 45.00
Total S/. 67.00

3.3. Limpieza (Seiso)

En Comercial E & S —Motupe, se encontraron deficiencias en la dimensién limpieza,

se realizard una limpieza en todo el comercial abarcando el eliminar toda la suciedad y polvo

del ambiente laboral, ya sea en el area de trabajo, herramientas, materiales, con el fin de que

el area sea mas agradable y se trabaje con mas facilidad, por ende, el programa sera

denominado, “trabaja, ordena, no ensucies” con el propésito de fomentar y concientizar la

importancia de la limpieza, ayudando al bienestar mental y fisico de todo el personal de En

Comercial E & S —Motupe.

Figura 16

Programa de limpieza de Comercial E & S —Motupe

3

3

r PROGRAMA DE LIMFIEZA O o
,«fﬂ“‘? “TRABAJA, ORDENA, ND ENSUCIES” ‘;‘%ﬂ?
% ACTVIDAD RESPONSABLE FRECUBNCIA ORSERVACIONES
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Tabla 16

Presupuesto de limpieza (Seiso).

Descripcion cantidad Precio Total
unitario
Impresion 5 S/. 0.50 S/. 2.50
Total S/. 2.50

3.4. Estandarizacion (Seiketsu)

Tener los materiales clasificados, en orden y limpios son grandes atributos para la
estandarizacién, todo ello se puede lograr si todos los que conforman Comercial E & S —
Motupe trabajan de manera constante para que se mantengan estos tres principios, es decir
todo el personal y jefe de Comercial E & S —Motupe tienen que estar convencidos de que
estan logrando todo lo propuesto hasta la presente etapa y que ello se mantenga constante,
y para mantener ello se van a implementar charlas minutos antes de finalizar su dia laboral,
la misma que va a ser dirigida por la jefatura de Comercial E & S —Motupe, dicha charla va a
consistir en hacer un resumen de cada una de sus actividades que se lograron realizar y
cuales no se pudieron concretar, con el fin de que al dia siguiente se trate de cumplir con todo

lo previsto.

De la misma manera se va a brindar dos programas de capacitacion a todos los
colaboradores de Comercial E & S —Motupe, sobre orden y limpieza y otro sobre seguridad y
salud en el trabajo, con la finalidad de que todos estén preparados y organizados ante algun
accidente, incidente, o emergencia que se pueda dar dentro o fuera del Comercial E & S —

Motupe, y también se va a implementar un botiquin de emergencia.
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Figura 17

Programa de capacitacion Orden y Limpieza
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Figura 18

Consecuencias

Programa de capacitacion Seguridad e Higiene

:QUE ES SEGURIDAD Y SALUD

EN EL TRABAJO?

Es un derecho fundamental que tiene como
objetivo la prevencién y reduccién
de accidentes de trabajo y enfermedades
ocupacionales.

'
.

{ FACTORES DE RIESGO \;

COMO PREVENIR

ACCIDENTES LABORALES?

Procura un ambiente limpio y
ordenado

Consigue una luz adecuada

Adopta una correcta higiene
postural para evitar lesiones

Muévete o camina cada hora

Mantén ruidos controlados, el
sonido ambiental debe ser
adecuado

Da mantenimiento continuo a
maquinas, equipos 6 herramientas
que se manejen diariamente

'3
S
'

MEJORAMIENTO CONTINUO

J [ACCIEELMTES._, BO

Pasamos casi un tercio de nuestra vi\
trabajando y el entorno en el que
desarrollamos esa parte esencial
NO debe condicionar nuestra e,
salud futura. l

i

Fomentar una cultura de pr i6
de riesgos en el trabajo busca que se
anticipen, reconozcan e identifiquen los
peligros y se evaluen los riesgos de
trabajo, con el fin de garantizar la
salud y bienestar de los trabajadores.

Recuerda que un trabajador sano
es un trabajador feliz.

55



Figura 19

Implementacién de botiquin
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Tabla 17

Presupuesto de estandarizacion (Seiketsu)

Periodo de

Descripcion Responsable . . Presupuesto
ejecucioén

Capacitacion Orden y Enero 2022 S/. 350.00

Limpieza
Capacitacion Seguridad e Gerente Marzo 2022 S/. 500.00
Higiene
o - Diciembre
Implementacién de botiquin S/. 50.00
2021
Total S/. 900.00

3.5. Disciplina (Shitsuke)

En esta ultima “S” de la metodologia se va hacer que el personal de Comercial E &
S —Motupe, convierta las tres “S” primeras en un habito para realizar sus actividades,
empleando los métodos antes establecidos, por ende, se pretende que el gerente del
comercial, antes de iniciar con sus actividades realice una reuniéon con todos los
colaboradores, con el fin de hacerles recordar dicha metodologia, incentivandolos a que todos
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los dias tengan su centro laboral bien organizado, ordenado y muy limpio, ademas al
colaborador que mejor mantenga su centro laboral como se espera y brinde una rapida
atencion a los clientes, se les hara un reconocimiento por mes, felicitandolos y poniendo en
su centro laboral una diploma que diga “Mejor colaborador del mes que organizo, ordeno y
conservo su ambiente limpio”. De esa manera se pretende incentivar a los demas

colaboradores a que se esfuercen por aplicar dicha metodologia.

Figura 20

Diploma al mejor empleado del mes.

CERTIFICA

A%
o
- o

Mejor colaborador del mes que organizd, ordend y conservé su
ambiente limpio, jFelicitaciones!

Edgar Humberto Arce Monja
Gerente

Tabla 18
presupuesto de disciplina (Shitsuke).

Descripcion cantidad Precio unitario Total
Diploma 1 S/.1.50 S/. 1.50
Total S/. 1.50
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4. PRESUPUESTO
Tabla 19

Presupuesto de total.

Metodologia Accion

Responsable Ejecucion

Presupuesto

Tarjeta roja

Clasificar (Seiri) Zona roja

Ficha de elementos identificados

Materiales ordenados y clasificados
Ordenar (Seiton)

Buzobn de sugerencias

Limpieza (Seiso) Programa de limpieza

Capacitacion Orden y Limpieza
Estandarizacion

Capacitacion Seguridad e Higiene
(Seiketsu)
Implementacién de botiquin

Disciplina (Shitsuke) Diploma

Total

Octubre 2024

Octubre 2024

Gerente general
Octubre 2024

Diciembre 2024
Enero 2025
Octubre 2024

Noviembre 2024

S/. 19.50

S/. 67.00

S/. 2.50

S/. 350.00

S/. 500.00

S/. 50.00

S/. 1.50

S/. 990.50
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V. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

4.1. Conclusiones

El andlisis de la metodologia 5S en el comercial E & S — Motupe reveld un nivel
predominantemente bajo (80%) y medio (20%) en su implementacién. Esto indica deficiencias
significativas en las areas de orden, limpieza, seguridad, estandarizacion y disciplina,
sefialando la necesidad urgente de implementar estrategias de mejora basadas en esta

metodologia.

La evaluacién de la calidad de servicio mostré resultados preocupantes, con un 46.7%
de clientes calificandola como baja y solo un 7.7% como alta. Estos datos reflejan una
percepcion negativa generalizada entre los clientes, evidenciada por demoras en los tiempos
de compra y una baja fidelizacién, lo que subraya la necesidad inmediata de mejorar la

experiencia del cliente.

Se disefié un plan integral basado en la metodologia 5S, que incluye herramientas
especificas como tarjetas rojas, zonas de clasificacién, programas de limpieza,
capacitaciones en orden y seguridad, y sistemas de reconocimiento al personal. Este plan,
con un presupuesto total de S/. 990.50, esta disefiado para abordar sistematicamente las

deficiencias identificadas y mejorar significativamente la calidad del servicio.
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4.2. Recomendaciones

Se recomienda que comercial E & S — Motupe, implementar un programa de
capacitacion y aplicacion de la metodologia 5S, con énfasis en mantener los materiales
ordenados, el ambiente limpio, seguro y estandarizado, que consista en un plan de accién
gradual que aborde cada una de las 5S de manera secuencial, instruyendo a los
colaboradores sobre la disciplina a seguir, con el proposito de transformar significativamente
el entorno laboral, elevando los niveles de orden, limpieza, seguridad, estandarizacion y

disciplina del 20% actual a un minimo del 80% en un plazo de seis meses.

Se recomienda que el personal del comercial E & S — Motupe, implementar una
estrategia de mejora del servicio al cliente, enfocandose en la capacitacion del personal y la
optimizacion de procesos, que consista en un programa de capacitacién intensiva que
abarque tanto habilidades de atencién al cliente como conocimiento profundo de los
productos ofrecidos. Para llevarlo a cabo, se sugiere desarrollar protocolos de atencién
estandarizados, y establecer un programa de formacién continua sobre los productos del
comercial, asegurando que el personal pueda brindar informacion precisay Util a los clientes.
Con el propdsito de elevar significativamente la percepcién positiva de los clientes, donde no
solo se mejore la experiencia de compra inmediata y la rapidez en la atencion, sino que
también se fomente la fidelizacién de los clientes, contribuyendo al crecimiento sostenible del

negocio.

Se recomienda que gerencia del comercial E & S — Motupe, implementar de manera
sistemética las disciplinas disefiadas basadas en la metodologia 5S, a través de la formacion
de un comité de implementacion 5S que supervise la aplicacién gradual de cada disciplina,
estableciendo un cronograma detallado con hitos especificos para cada herramienta, y se
desarrolle un sistema de seguimiento y evaluacién continua, utilizando indicadores clave de
desempefio para medir el progreso, con la finalidad de transformar radicalmente el ambiente
de trabajo, mejorando la organizacién, la limpieza, la seguridad y la eficiencia operativa del

comercial.
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Anexo 1. Matriz de consistencia

Titulo: METODOLOGIA 5S PARA MEJORAR LA CALIDAD DEL SERVICIO EN
COMERCIAL E & S - MOTUPE, 2024

PROBLEMA

OBJETIVO

VARIABLES

, ¢De qué manera la
metodologia 5S mejorara la
calidad del servicio en el
comercial E & S — Motupe 2024?

PROBLEMA ESPECIFICOS

¢, Como se viene aplicando la
metodologia 5S en el comercial
E & S — Motupe 20247

¢,Cual es el nivel de calidad de
servicio en comercial E & S —
Motupe 20247

,Qué disciplinas de la
metodologia 5S mejoraran la
atencion al cliente en comercial
E & S — Motupe 20247

Proponer la metodologia 5S para
mejorar la calidad de servicio en
comercial E & S — Motupe 2024

OBJETIVO ESPECIFICOS

Analizar la aplicacién de la
metodologia 5S en comercial E
& S — Motupe 2024

Identificar el nivel de calidad de
servicio en comercial E & S —
Motupe 2024

Detallar las disciplinas de la
metodologia 5S para mejorar la
atencion al cliente en comercial
E & S — Motupe 2024

Variable:

Metodologia 5S

Variable:

Calidad de servicio
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Anexo 2: Operacionalizacion de variables

. Definicién Definicion . . . : Valores Tipo de Escala de
Variable . Dimensiones Indicadores Items Instrumento . . s s
conceptual operacional finales variable medicion
La Metodologia Identificar 1,2
5S es definida por Clasificar (Seiri)
Aldavert, et al., e
(2018) como el Clasificar 3,4
direccionamiento
para lograr un . Distribucion
ambiente laboral La vangble del local 56
L sera .
limpio, ordenado . Orden (Seiton)
sequro mediada a Utilizacion del
y seguro, través de 5 ti izacion de 7
obteniendo una . . tiempo ;
. . dimensiones Bajo
Metodologia mejor Encuesta / Medi Cateqsri Ordinal
5S productividad y con sus Existencia de cuestionario edio ategorica raina
respectivos . 8,9 Alto
entorno laboral, C . residuos ’
ue esta |nd|c§1dores, Limpieza
4 basandose (Seiso)
orientado a la en 15 Procesos 10
metodologia es
de origen japonés Estandarizacion Programas de 11,
cuyos nombres (Seiketsu)  sensibilizacion 12
son Seiri, Seiton,
Seiso, Seiketsu y Discioli 13
Shitsuke Iscipiina ’
(Shitsuke) Reglamentos 114%)
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. Definiciéon Definiciéon . . . . Valores Tipo de Escala de
Variable ] Dimensiones Indicadores Items Instrumento . . s .
conceptual operacional finales variable medicion
L 1,2,
) Experiencia
Pérez (2010) 3
I define Percepcion
como la
gestion Nivel de 4,5,
realizada por opinion 6
los La variable
colaboradores sera mediada
de un negocio através de 3 o
Calidag Yduesonlos  dimensiones - Eficiencia 7,8 Bajo
agentes con sus Iempo para Encuesta / : . :
de 2 . realizar . . Medio Categorica Ordinal
servicio principales respectivos i cuestionario Alto
que tienen indicadores, compras Capacidad
contacto basandose de 9,10
directo con en 14 respuesta
los clientes y enunciados
genera en ello Frecuencia 11,
Juna de compra 12
satisfaccion o
de sus Fidelizacion

necesidades

. . 13,
Satisfaccion 14
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Anexo 3: Formato del cuestionario

LA METODOLOGIA 5S EN COMERCIAL E & S -MOTUPE 2024

A continuacién, encontrar4 proposiciones sobre aspectos relacionados con la

metodologia 5S. Cada una de las proposiciones tienen cinco opciones para responder

de acuerdo con lo que describa. Lea cuidadosamente cada proposicion y marque con

un aspa (x) sélo una alternativa, la que mejor refleje su punto de vista al respecto.

Conteste todas las preguntas.

Donde

1 2 c 4

5

Nunca | Casi Nunca | Algunas veces | Casi siempre

Siempre

NO

items

Variable metodologias 5S

Dimension 01: Clasificar (Seiri)

¢ Considera que dentro del Comercial E & S no existen

1 | materiales de trabajo innecesarios?

2 ¢ Se realiza la identificacién de los materiales que se pueden
reutilizar?

3 .Se realiza algan tipo de inventario para controlar los
materiales existentes?

4 ¢, Se cuenta con un area encargada del control de existencias

dentro del Comercial E & S?

Dimension 02: Orden (Seiton)

¢ Considera que el local del Comercial E & S ha distribuido

S5 | adecuadamente sus areas?

¢Los productos en el Comercial E & S, estan ubicados de
6 | manera ordenada?
7 ¢ Considera que la mayoria de veces es facil encontrar los

materiales de trabajo en el tiempo correcto para su utilizacion?

Dimension 03: Limpieza (Seiso)

¢Se realiza una seleccién oportuna de los materiales

8 | utilizados en el trabajo diario?

9 ¢En el local del Comercial E & S existen solo materiales que
se utilizan?

10 ¢Los procesos que existen actualmente para atender a los

clientes son necesarios?
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Dimension 04: Estandarizacion (Seiketsu)

11 | ¢Existe un manual seguridad e higiene laboral?

¢Considera que al Comercial E & S le interesa el orden y la

12 limpieza en el lugar de trabajo?

Dimension 05: Disciplina (Shitsuke)

¢ Comercial E & S cuenta con un manual de procedimientos y

13 normas?

¢ Considera que el local del Comercial E & S tiene una
14 | sefializacion adecuada de las areas con las que cuenta?

¢Existe un reglamento interno para mantener el orden,

15 limpieza y seguridad dentro del Comercial E & S?

Detalle sus comentarios que estime conveniente:
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CALIDAD DE SERVICIO EN COMERCIAL E & S -MOTUPE 2024

Estimado cliente a continuacidn encontrara proposiciones sobre aspectos
relacionados con la calidad de servicio. Cada una de las proposiciones tienen cinco
opciones para responder de acuerdo con lo que describa. Lea cuidadosamente cada
proposicion y marque con un aspa (x) solo una alternativa, la que mejor refleje su

punto de vista al respecto. Conteste todas las preguntas.

Donde

1 2 S 4 5

Nunca | Casi Nunca | Algunas veces | Casi siempre | Siempre

N° items 1/12|3|4]|5

Variable atencion al cliente

Dimension 01: Percepcion

01 ¢Los ambientes del Comercial E & S estan limpios vy
comodos?

02 ¢El personal cuenta con equipos disponibles y materiales
necesarios para su atencion?

03 (El personal esta disponible para brindarle informacién
cuando la necesita?

04 ¢El personal del Comercial E & S que le atiende le trasmite
confianza?

05 ¢El personal del Comercial E & S lo trata con amabilidad,
respeto y paciencia?

06 ¢Los horarios del Comercial E & S se adaptan a sus
necesidades?

Dimension 02: Tiempo para realizar compras

¢La atencién en el servicio de atencién de su pedido funciona
con rapidez?

o8 | ¢El personal que atiende su pedido es efectivo?

07

09 ¢,Cuando hace un pedido, el personal lo hace con efectividad?

10 | ¢El personal le entrega los pedidos solicitados con rapidez?

Dimensién 03: Fidelizacidon

¢, Con que frecuencia adquiere los productos que ofrece el
Comercial E & S?

¢, Observa mejoras en la atencion al cliente cada vez que
asiste al Comercial E & S?

11

12
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13

¢ Se siente satisfecho en adquirir los diversos productos que
ofrece el Comercial E & S?

14

¢Recomendaria a algun familiar para que adquiere los
productos en el Comercial E & S?

Detalle sus comentarios que estime conveniente:
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Anexo 4. Validacién de instrumentos

INSTRUMENTO DE VALIDACION POR JUICIO DE EXPERTOS

NOMBRE DEL JUEZ Garcia Yovera Abraham José
PROFESION Lic. Administracion
ESPECIALIDAD Magister en Talento Humano y Doctor en Gestion
Publica
EXPERIENCIA PROFESIONAL (EN 15 afios
ANOS)
CARGO Docente

METODOLOGIA 58 PARA MEJORAR LA CALIDAD DE SEERVICIO EN COMERCIAL E &

S -MOTUPE 2024

DATOS DE TESIS
NOMBRES SALAZAR MONJA BRUNO ALEXANDER
ESPECIALIDAD ESCUELA DE ADMINISTRACION
INSTRUMENTO CHESHISRERS
EVALUADO
GENERAL
Proponer la metodologia 5S para mejorar la calidad de servicio en comercial
E & S — Motupe 2024
ESPECIFICOS
OBJETIVOS 5 A . :
DELA Analizar la aplicacion de la metodologia 53 en comercial E & S — Motupe
INVESTIGACION 2024

Identificar el nivel de calidad de servicio en comercial E & S — Motupe 2024
Detallar las disciplinas de la metodologia 5S para mejorar la atencion al

cliente en comercial E & S — Motupe 2024

EVALUE CADA ITEM DEL INSTRUMENTO MARCANDO CON UN ASPA EN “TD” SIESTA
TOTALMENTE EN DESACUERDO; “TA” SI ESTA EN TOTALMENTE DE ACUERDO; POR

FAVOR ESPECIFIQUE SUS SUGERENCIAS.

DETALLE DE LOS
ITEMS DEL
INSTRUMENTO

El instrumento consta de 29 reactivos y ha sido construido, teniendo en cuenta
la revision de la literatura, luego del juicio de expertos que determinara 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 analisis de esta investigacion.

VARIABLE METODOLOGIA 58

1. ;Considera que dentro del Comercial E & S no existen | TA (X) ™D( )

materiales de trabajo innecesarios?

a) Siempre.

b) casi siempre.
¢) Algunas veces.
d) Casinunca.

e) Nunca.

SUGERENCIAS:
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2. (Se realiza la identificacion de los materiales que se | TA (X) TD(
pueden reutilizar? i

a) Siempre. SUGERENCIAS:

b) casi siempre.

c) Algunas veces.

d) Casi nunca.

¢) Nunca.

3. ;Se realiza algin tipo de inventario para controlar los | TA (X) TD(
materiales existentes? i

a) Siempre. SUGERENCIAS:

b) casi siempre.

c) Algunas veces.

d) Casi nunca.

e) Nunca.

4. ;Se cuenta con um drea emcargada del control de | TA (X) TD(
existencias dentro del Comercial E & S? i

a) Siempre. SUGERENCIAS:

b) casi siempre.

c) Algunas veces.

d) Casi nunca.

¢) Nunca.

5. (Considera que el local del Comercial E & S ha | TA (X) TD(
distribuido adecuadamente sus areas? i o

a) Siempre. SUGERENCIAS:

b) casi siempre.

c) Algunas veces.

d) Casi nunca.

e) Nunca.

6. ;Los productos en el Comercial E & S, estan ubicados | TA (X) TD(
de manera ordenada? i

a) Siempre. SUGERENCIAS:

b) casi siempre.

c) Algunas veces.

d) Casi nunca.

¢) Nunca.

7. ;Considera que la mayoria de veces es facil encontrar | TA (X) TD(
los materiales de trabajo en el tiempo correcto para su
uftilizacion? )

. ] SUGERENCIAS:

a) Siempre.

b) casi siempre.

c) Algunas veces.

d) Casi nunca.

e) Nunca.

8. ;Se realiza una seleccién oportuna de los materiales | TA (X) TD(
utilizados en el trabajo diario?

a) Siempre. . o

b) casi siempre. SUGERENCIAS:

c) Algunas veces.

d) Casi nunca.

¢) Nunca.
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9. ;En el local del Comercial E & S existen solo materiales | TA (X) TD(
que se utilizan?

a) Siempre. SUGERENCIAS:

b) casi siempre.

¢) Algunas veces.

d) Casinunca.

e) Nunca.

10. ;Los procesos que existen actualmente para atender a | TA (X) TD(
los clientes son necesarios?

a) Siempre. SUGERENCIAS:

b) casi siempre.

¢) Algunas veces.

d) Casinunca.

e) Nunca.

11. ;Existe un manual seguridad e higiene laboral? TAX) TD(

a) Siempre.

b) casi Siempre. SUGERENCIAS:

¢) Algunas veces.

d) Casinunca.

e) Nunca.

12. ;Considera que al Comercial E & S le interesa el orden | TA (X) TD(
y la limpieza en el lugar de trabajo?

a) Siempre. SUGERENCIAS:

b) casi siempre.

¢) Algunas veces.

d) Casinunca.

e) Nunca.

13. ;Comercial E & S cuenta con un manual de | TA(X) TD(
procedimientos y normas?

a) Siempre. SUGERENCIAS:

b) casi siempre.

¢) Algunas veces.

d) Casinunca.

e) Nunca.

14. ;Considera que el local del Comercial E & S tiene una | TA (X) TD(
sefnalizacion adecuada de las areas con las que cuenta?

a) Siempre. SUGERENCIAS:

b) casi siempre.

¢) Algunas veces.

d) Casinunca.

e) Nunca.

15. ;Existe un reglamento interno para mantener el orden, | TA (X) TD(
limpieza y seguridad dentro del Comercial E & S?

a) Siempre. SUGERENCIAS:

b) casi siempre.

¢) Algunas veces.

d) Casinunca.

e) Nunca.

VARIABLE CALIDAD DE SERVICIO
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16. ;Los ambientes del Comercial E & S estan limpios v | TA (X) TD(
comodos?

a) Siempre. SUGERENCIAS:

b) casi siempre.

¢) Algunas veces.

d) Casinunca.

¢) Nunca.

17. ;El personal cuenta con equipos disponibles y | TA (X) TD(
materiales necesarios para su atencion?

a) Siempre. SUGERENCIAS:

b) casi siempre.

¢) Algunas veces.

d) Casinunca.

e) Nunca.

18. ;El personal esta disponible para brindarle informacién | TA (X) TD(
cuando la necesita?

a) Siempre. SUGERENCIAS:

b) casi siempre.

¢) Algunas veces.

d) Casinunca.

¢) Nunca.

19. (El personal del Comercial E & S que le atiende le | TA (X) TD(
trasmite confianza?

a) Siempre. SUGERENCIAS:

b) casi siempre.

¢) Algunas veces.

d) Casinunca.

¢) Nunca.

20. (El personal del Comercial E & S lo trata con | TA (X) TD(
amabilidad, respeto y paciencia?

a) Siempre. SUGERENCIAS:

b) casi siempre.

¢) Algunas veces.

d) Casinunca.

¢) Nunca.

21. ;Los horarios del Comercial E & S se adaptan a sus | TA (X) TD(
necesidades?

a) Siempre. SUGERENCIAS:

b) casi siempre.

¢) Algunas veces.

d) Casinunca.

¢) Nunca.

22. ;La atencion en el servicio de atencion de su pedido | TA (X) TD(
funciona con rapidez?

a) Siempre. SUGERENCIAS:

b) casi siempre.

¢) Algunas veces.

d) Casinunca.

e) Nunca.
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23.

b)
c)
d)
c)

JEl personal que atiende su pedido es efectivo?
Siempre.

casl siempre.

Algunas veces.

Casi nunca.

Nunca.

TA (X) TD(

SUGERENCIAS:

. (Cuando hace un pedido, el personal lo hace con

efectividad?
Siempre.

casi siempre.
Algunas veces.
Casi nunca.
Nunca.

TA (X) TD(

SUGERENCIAS:

. (El personal le entrega los pedidos solicitados con

rapidez?
Siempre.

casi siempre.
Algunas veces.
Casi nunca.
Nunca.

TA (X) TD(

SUGERENCIAS:

. ;Con que frecuencia adquiere los productos que ofrece

el Comercial E & S?
Siempre.

casi siempre.
Algunas veces.

Casi nunca.

Nunca.

TA (X) TD(

SUGERENCIAS:

. ;Observa mejoras en la atencién al cliente cada vez que

asiste al Comercial E & S?
Siempre.

casi siempre.

Algunas veces.

Casi nunca.

Nunca.

TA (X) TD(

SUGERENCIAS:

28. ;Se siente satisfecho en adquirir los diversos productos

que ofrece el Comercial E & S?
Siempre.

casi siempre.

Algunas veces.

Casi nunca.

Nunca.

TA (X) TD(

SUGERENCIAS:

. ;Recomendaria a algin familiar para que adquiere los

productos en el Comercial E & S?
Siempre.

casi siempre.

Algunas veces.

Casi nunca.

Nunca.

TA (X) TD(

SUGERENCIAS:
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1.

PROMEDIO OBTENIDO:
N°TA 29

N°TD

2.

COMENTARIOS GENERALES

3.

OBSERVACIONES

28

(UL

57 AY 111d‘1d0
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INSTRUMENTO DE VALIDACION POR JUICIO DE EXPERTOS

NOMBRE DEL JUEZ Dr. Emma Verénica Ramos Farrofian
PROFESION Licenciada en administracion
ESPECIALIDAD Dr. En ciencias de la Educacion
EXPERIENCIA PROFESIONAL (EN | 13 afios
ANOS)

CARGO DTC

METODOLOGIA 58 PARA MEJORAR LA CALIDAD DEL SERVICIO EN COMERCIAL E &

S —-MOTUEE, 2024

DATOS DE TESIS
NOMBRES SALAZAR MONJA BRUNO ALEXANDER
ESPECIALIDAD ESCUELA DE ADMINISTRACION
ESTRUMERT Cuestionario
EVALUADO
GENERAL
Proponer la metodologia 53 para mejorar la calidad de servicio en comercial
E & S — Motupe 2024
ESPECIFICOS
OBJETIVOS : " ; :
DE LA Analizar la aplicacion de la metodologia 55 en comercial E & S — Motupe
INVESTIGACION 2024

Identificar el nivel de calidad de servicio en comercial E & S — Motupe 2024
Detallar las disciplinas de la metodologia 5S para mejorar la atencion al

cliente en comercial E & S — Motupe 2024

EVALUE CADA ITEM DEL INSTRUMENTO MARCANDO CON UN ASPA EN “TD” SI ESTA
TOTALMENTE EN DESACUERDO; “TA” SI ESTA EN TOTALMENTE DE ACUERDO; POR

FAVOR ESPECIFIQUE SUS SUGERENCIAS.

DETALLE DE LOS
ITEMS DEL
INSTRUMENTO

El instrumento consta de 29 reactivos y ha 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.

VARIABLE METODOLOGIA 58

1. ;Considera que dentro del Comercial E & S no existen | TA (X) ™D( )

materiales de trabajo innecesarios?

a) Siempre.

b) casi siempre.
¢) Algunas veces.
d) Casinunca.

e) Nunca.

SUGERENCIAS:
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2. (Se realiza la identificacion de los materiales que se | TA (X) TD(
pueden reutilizar? i

a) Siempre. SUGERENCIAS:

b) casi siempre.

¢) Algunas veces.

d) Casinunca.

¢) Nunca.

3. ;Se realiza algin tipo de inventario para controlar los | TA (X) TD(
materiales existentes? i

a) Siempre. SUGERENCIAS:

b) casi siempre.

c) Algunas veces.

d) Casi nunca.

¢) Nunca.

4. ;Se cuenta con un area emncargada del control de | TA (X) TD(
existencias dentro del Comercial E & S? i

a) Siempre. SUGERENCIAS:

b) casi siempre.

c) Algunas veces.

d) Casi nunca.

¢) Nunca.

5. ;Considera que el local del Comercial E & S ha | TA (X) TD(
distribuido adecuadamente sus areas? i o

a) Siempre. SUGERENCIAS:

b) casi siempre.

c) Algunas veces.

d) Casi nunca.

¢) Nunca.

6. ;Los productos en el Comercial E & S, estan ubicados | TA (X) TD(
de manera ordenada? i

a) Siempre. SUGERENCIAS:

b) casi siempre.

c) Algunas veces.

d) Casinunca.

¢) Nunca.

7. (Considera que la mayoria de veces es facil encontrar | TA (X) TD(
los materiales de trabajo en el tiempo correcto para su
uftilizacion? )

. ] SUGERENCIAS:

a) Siempre.

b) casi siempre.

c) Algunas veces.

d) Casi nunca.

¢) Nunca.

8. (Se realiza una seleccién oportuna de los materiales | TA (X) TD(
utilizados en el trabajo diario?

a) Siempre. . o

b) casi siempre. SUGERENCIAS:

c) Algunas veces.

d) Casi nunca.

¢) Nunca.
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9. (Enellocal del Comercial E & S existen solo materiales | TA (X) TD(
que se utilizan?

a) Siempre. SUGERENCIAS:

b) casi siempre.

¢) Algunas veces.

d) Casinunca.

e) Nunca.

10. ;Los procesos que existen actualmente para atender a | TA (X) TD(
los clientes son necesarios?

a) Siempre. SUGERENCIAS:

b) casi siempre.

¢) Algunas veces.

d) Casinunca.

e) Nunca.

11. ;Existe un manual seguridad e higiene laboral? TAX) TD(

a) Siempre.

b) casi siempre. SUGERENCIAS:

¢) Algunas veces.

d) Casinunca.

e) Nunca.

12. ;Considera que al Comercial E & S le interesa el orden | TA (X) TD(
y la limpieza en el lugar de trabajo?

a) Siempre. SUGERENCIAS:

b) casi siempre.

¢) Algunas veces.

d) Casinunca.

e) Nunca.

13. ;Comercial E & S cuenta con un manual de | TA(X) TD(
procedimientos y normas?

a) Siempre. SUGERENCIAS:

b) casi siempre.

¢) Algunas veces.

d) Casinunca.

e) Nunca.

14. ;Considera que el local del Comercial E & S tiene una | TA (X) TD(
sefalizacion adecuada de las areas con las que cuenta?

a) Siempre. SUGERENCIAS:

b) casi siempre.

¢) Algunas veces.

d) Casinunca.

e) Nunca.

15. ;Existe un reglamento interno para mantener el orden, | TA (X) TD(
limpieza y seguridad dentro del Comercial E & S?

a) Siempre. SUGERENCIAS:

b) casi siempre.

¢) Algunas veces.

d) Casinunca.

e) Nunca.

VARIABLE CALIDAD DE SERVICIO
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16.

a)

)
d)
e)

;Los ambientes del Comercial E & S estin limpios y
comodos?

Siempre.

casi siempre.

Algunas veces.

Casi nunca.

Nunca.

TA (X) TD(

SUGERENCIAS:

17.

a)

c)
d)
¢)

(El personal cuenta con equipos disponibles y
materiales necesarios para su atencion?

Siempre.

casi siempre.

Algunas veces.

Casi nunca.

Nunca.

TA (X) TD(

SUGERENCIAS:

18.

a)
b)

<)
¢)

;El personal esta disponible para brindarle informacion
cuando la necesita?

Siempre.

casi siempre.

Algunas veces.

Casi nunca.

Nunca.

TA (X) TD(

SUGERENCTAS:

19.

a)
b)
9]
d)
e)

,El personal del Comercial E & S que le atiende le
trasmite confianza?

Siempre.

casi siempre.

Algunas veces.

Casi nunca.

Nunca.

TA (X) TD(

SUGERENCIAS:

20.

a)
b)
c)
d)
©)

JEl personal del Comercial E & S lo trata con
amabilidad, respeto v paciencia?

Siempre.

casi siempre.

Algunas veces.

Casi nunca.

Nunca.

TA (X) TD(

SUGERENCIAS:

a)
b)
c)
d)
e)

. (Los horarios del Comercial E & S se adaptan a sus

necesidades?
Siempre.

casi siempre.
Algunas veces.
Casi nunca.
Nunca.

TA (X) TD(

SUGERENCIAS:

22

a)

)
d)
€)

.La atenciéon en el servicio de atencion de su pedido
funciona con rapidez?

Siempre.

casi siempre.

Algunas veces.

Casi nunca.

Nunca.

TA (X) TD(

SUGERENCIAS:
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23.

b)
c)
d)
c)

.El personal que atiende su pedido es efectivo?
Siempre.

casi siempre.

Algunas veces.

Casi nunca.

Nunca.

TA (X) TD(

SUGERENCIAS:

. (Cuindo hace un pedido, el personal lo hace con

efectividad?
Siempre.

casi siempre.
Algunas veces.
Casi nunca.
Nunca.

TA X) TD(

SUGERENCIAS:

. (El personal le entrega los pedidos solicitados con

rapidez?
Siempre.

casi siempre.
Algunas veces.
Casi nunca.
Nunca.

TA X) TD(

SUGERENCIAS:

. ;Con que frecuencia adquiere los productos que ofrece

el Comercial E & S?
Siempre.

casi siempre.
Algunas veces.

Casi nunca.

Nunca.

TA X) TD(

SUGERENCIAS:

. ;Observa mejoras en la atencion al cliente cada vez que

asiste al Comercial E & S?
Siempre.

casi siempre.

Algunas veces.

Casi nunca.

Nunca.

TA (X) TD(

SUGERENCIAS:

28. ;Se siente satisfecho en adquirir los diversos productos

que ofrece el Comercial E & S?
Siempre.

casi siempre.

Algunas veces.

Casi nunca.

Nunca.

TA (X) TD(

SUGERENCIAS:

. ;Recomendaria a algin familiar para que adquiere los

productos en el Comercial E & S?
Siempre.

casi siempre.

Algunas veces.

Casi nunca.

Nunca.

TA X) TD(

SUGERENCIAS:

85



PROMEDIO OBTENIDO:

N°TA

29 N°TD 0

"~

COMENTARIOS GENERALES

w

OBSERVACIONES

ma Verénica Ramof Farrofian

- Regién La
JUEZ - EXPERTY
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INSTRUMENTO DE VALIDACION POR JUICIO DE EXPERTOS

NOMBRE DEL JUEZ ERICKA JULISSA SUYSUY CHAMBERGO
PROFESION LIC ADMINISTRACION
ESPECIALIDAD MG. GESTION PUBLICA
EXPERIENCIA PROFESIONAL (EN N
AROS) 8 ANOS
CARGO DIE

METODOLOGIA 58 PARA MEJORAR LA CALIDAD DEL SERVICIO EN COMERCIAL E &

S - MOTUPE, 2024

DATOS DE TESIS
NOMBRES SALAZAR MONJA BRUNO ALEXANDER
ESPECIALIDAD ESCUELA DE ADMINISTRACION
INSTELMBNTO Cuestionario
EVALUADO
GENERAL
Proponer la metodologia 5S para mejorar la calidad de servicio en comercial
E & S — Motupe 2024
ESPECIFICOS
OBJETIVOS . o .
DE LA Analizar la aplicacion de la metodologia 5S en comercial E & S — Motupe
INVESTIGACION

2024
Identificar el nivel de calidad de servicio en comercial E & S — Motupe 2024
Detallar las disciplinas de la metodologia 5S para mejorar la atencion al

cliente en comercial E & S — Motupe 2024

EVALUE CADA ITEM DEL INSTRUMENTO MARCANDO CON UN ASPA EN “TD” SI ESTA
TOTALMENTE EN DESACUERDO; “TA” SI ESTA EN TOTALMENTE DE ACUERDO; POR

FAVOR ESPECIFIQUE SUS SUGERENCIAS.

DETALLE DE LOS
ITEMS DEL
INSTRUMENTO

Elinstrumento consta de 29 reactivos y ha 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 serd
aplicado a las unidades de analisis de esta investigacion.

VARIABLE METODOLOGIA 58

1. (Considera que dentro del Comercial E & S no existen | TA (X) D( )

materiales de trabajo innecesarios?

a) Siempre.

b) casi siempre.
¢) Algunas veces.
d) Casi nunca.

e) Nunca.

SUGERENCIAS:
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2. ;Se realiza la identificacion de los materiales que se | TA (X) TD(
pueden reutilizar? )

a) Sicmpre. SUGERENCIAS:

b) casi siempre.

¢) Algunas veces.

d) Casinunca.

e) Nunca.

3. ;Se realiza algin tipo de inventario para controlar los | TA (X) TD(
materiales existentes? )

a) Siempre. SUGERENCIAS:

b) casi siempre.

¢) Algunas veces.

d) Casinunca.

e) Nunca.

4. ;Se cuenta con un drea encargada del control de | TA (X) TD(
existencias dentro del Comercial E & S? )

a) Siempre. SUGERENCIAS:

b) casi siempre.

¢) Algunas veces.

d) Casinunca.

e) Nunca.

5. (Considera que el local del Comercial E & S ha | TA (X) TD(
distribuido adecuadamente sus areas? ) o

a) Siempre. SUGERENCIAS:

b) casi siempre.

¢) Algunas veces.

d) Casinunca.

e) Nunca.

6. ;Los productos en el Comercial E & S, estan ubicados | TA (X) TD(
de manera ordenada? )

a) Siempre. SUGERENCIAS:

b) casi siempre.

¢) Algunas veces.

d) Casinunca.

e) Nunca.

7. ¢Considera que la mayoria de veces es ficil encontrar | TA (X) TD(
los materiales de trabajo en el tiempo correcto para su
uftilizacion? )

. ‘ SUGERENCIAS:

a) Siempre.

b) casi siempre.

¢) Algunas veces.

d) Casinunca.

¢) Nunca.

8. ;Se realiza una seleccién oportuna de los materiales | TA (X) TD(
utilizados en el trabajo diario?

a) Siempre. . o

b) casi siempre. SUGERENCIAS:

¢) Algunas veces.

d) Casinunca.

¢) Nunca.
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.En el local del Comercial E & S existen solo materiales
que se utilizan?

TA (X) TD(

a) Siempre. SUGERENCIAS:

b) casi siempre.

¢) Algunas veces.

d) Casi nunca.

e) Nunca.

10. ;Los procesos que existen actualmente para atender a | TA (X) TD(
los clientes son necesarios?

a) Siempre. SUGERENCIAS:

b) casi siempre.

¢) Algunas veces.

d) Casinunca.

e) Nunca.

11. ;Existe un manual seguridad e higiene laboral? TA(X) TD(

a) Siempre.

b) casi siempre. SUGERENCIAS:

¢) Algunas veces.

d) Casinunca.

e) Nunca.

12. ;Considera que al Comercial E & S le interesa el orden | TA (X) TD(
y la limpieza en el lugar de trabajo?

a) Siempre. SUGERENCIAS:

b) casi siempre.

¢) Algunas veces.

d) Casinunca.

e) Nunca.

13. ;Comercial E & S cuenta con un manual de | TA(X) TD(
procedimientos y normas?

a) Siempre. SUGERENCIAS:

b) casi siempre.

¢) Algunas veces.

d) Casinunca.

e) Nunca.

14. ;Considera que el local del Comercial E & S tiene una | TA (X) TD(
sefializacion adecuada de las areas con las que cuenta?

a) Siempre. SUGERENCIAS:

b) casi siempre.

¢) Algunas veces.

d) Casinunca.

e) Nunca.

15. ;Existe un reglamento interno para mantener el orden, | TA (X) TD(
limpieza y seguridad dentro del Comercial E & S?

a) Siempre. SUGERENCIAS:

b) casi siempre.

¢) Algunas veces.

d) Casinunca.

e) Nunca.

VARIABLE CALIDAD DE SERVICIO
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16.

a)

)
d)
e)

;Los ambientes del Comercial E & S estin limpios y
comodos?

Siempre.

casi siempre.

Algunas veces.

Casi nunca.

Nunca.

TA (X) TD(

SUGERENCIAS:

17.

a)

c)
d)
¢)

(El personal cuenta con equipos disponibles y
materiales necesarios para su atencion?

Siempre.

casi siempre.

Algunas veces.

Casi nunca.

Nunca.

TA (X) TD(

SUGERENCIAS:

18.

a)
b)

<)
¢)

;El personal esta disponible para brindarle informacion
cuando la necesita?

Siempre.

casi siempre.

Algunas veces.

Casi nunca.

Nunca.

TA (X) TD(

SUGERENCTAS:

19.

a)
b)
9]
d)
e)

,El personal del Comercial E & S que le atiende le
trasmite confianza?

Siempre.

casi siempre.

Algunas veces.

Casi nunca.

Nunca.

TA (X) TD(

SUGERENCIAS:

20.

a)
b)
c)
d)
©)

JEl personal del Comercial E & S lo trata con
amabilidad, respeto v paciencia?

Siempre.

casi siempre.

Algunas veces.

Casi nunca.

Nunca.

TA (X) TD(

SUGERENCIAS:

a)
b)
c)
d)
e)

. (Los horarios del Comercial E & S se adaptan a sus

necesidades?
Siempre.

casi siempre.
Algunas veces.
Casi nunca.
Nunca.

TA (X) TD(

SUGERENCIAS:

22

a)

)
d)
€)

.La atenciéon en el servicio de atencion de su pedido
funciona con rapidez?

Siempre.

casi siempre.

Algunas veces.

Casi nunca.

Nunca.

TA (X) TD(

SUGERENCIAS:
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23.

b)
c)
d)
¢)

.El personal que atiende su pedido es efectivo?
Siempre.

casl siempre.

Algunas veces.

Casi nunca.

Nunca.

TA (X) TD(

SUGERENCIAS:

. (Cuando hace un pedido, el personal lo hace con

efectividad?
Siempre.

casi siempre.
Algunas veces.
Casi nunca.
Nunca.

TA (X) TD(

SUGERENCIAS:

. (El personal le entrega los pedidos solicitados con

rapidez?
Siempre.

casi siempre.
Algunas veces.
Casi nunca.
Nunca.

TA (X) TD(

SUGERENCIAS:

. ;Con que frecuencia adquiere los productos que ofrece

el Comercial E & S?
Siempre.

casi siempre.
Algunas veces.

Casi nunca.

Nunca.

TA (X) TD(

SUGERENCIAS:

. ;Observa mejoras en la atencién al cliente cada vez que

asiste al Comercial E & S?
Siempre.

casi siempre.

Algunas veces.

Casi nunca.

Nunca.

TA (X) TD(

SUGERENCIAS:

28. ;Se sienfe satisfecho en adquirir los diversos productos

que ofrece el Comercial E & S?
Siempre.

casi siempre.

Algunas veces.

Casi nunca.

Nunca.

TA (X) TD(

SUGERENCIAS:

. (Recomendaria a algin familiar para que adquiere los

productos en el Comercial E & S?
Siempre.

casi siempre.

Algunas veces.

Casi nunca.

Nunca.

TA (X) TD(

SUGERENCIAS:
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Anexo 5. carta de aceptacion

“Ano del Bicentenario, de la consolidacion de nuestra
Independencia, y de la conmemoracion de las Heroicas
Batallas de Junin y Ayacucho”

ACEPTACION PARA REALIZAR TESIS

DRA. CARLA ANGELICA REYES REYES
DIRECTORA DE ESCUELA DE ADMINISTRACION
UNIVERSIDAD SENOR DE SIPAN — CHICLAYO

Es grato dirigirme a Usted para saludarla cordialmente a nombre de la
Empresa “Comercial E & S” que dirijo y a la vez manifestarle que se autoriza
al bachiller Bruno Alexander Salazar Monja, identificado con el nimero de
DNI 72812032, egresado de la Escuela Profesional de Administracién en la
Universidad Sefior de Sipan, para que realice sus tesis: “Metodologia 5s
para mejorar la calidad de servicio en el comercial E & S — Motupe, 2024”:

Sin otro particular, quedo de usted.

Atentamente.

Gerente General
Edgar Humberto Arce Monja

Motupe, 24 de abril del 2024

DE: AVALOS SANCHEZ FATIMA DEL ROSARIO
CALLE: SAN JOSE N2340
VENTA DE PRODUCTOS DE FERRETERIA
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Anexo 6. Resolucién del proyecto

| N N

FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES
RESOLUCION N°0179-2024-FACEM-USS

Chiclayo, 07 de mayo de 2024.
VISTO:

El Oficio N°0102-2024/F ACEM-DA-USS, de fecha 02 de mayo de 2024, presentado por la Directora de la EP
de Administracion y proveido de la Decana de FACEM, de fecha 02/05/2024, donde solicita la actualizacién de
Proyecto de Tesis, por caducidad, y;

CONSIDERANDO:

Que, de conformidad con la Ley Universitaria N°30220 en su articulo 45° que a la letra dice: Obtencion de
grados y titulos: La obtencién de grados y titulos se realizara de acuerdo a las exigencias académicas que cada
universidad establezca en sus respectivas normas internas. Los requisitos minimos son los siguientes: 45.1
Grado de Bachiller: requiere haber aprobado los estudios de pregrado, asi como la aprobacién de un trabajo
de investigacion y el conocimiento de un idioma extranjero, de preferencia inglés o lengua nativa.

Que, segun Art. 64° del Reglamento de Investigacion de la Universidad Sefior de Sipan, aprobado con
Resolucién de Directorio N°015-2022/PD-USS de fecha 02 de marzo de 2022, indica que “La Investigacion
Formativa es un proceso de generacion de conocimiento, asociado con el proceso de ensefianza — aprendizaje,
cuya gestion académica y administrativa esté a cargo de la Direccién de cada Escuela Profesional”.

Que, el Art, 71° del Reglamente de Investigacion, indica que el Comite de Investigacion de la escuela
profesional da el visto bueno al tema del proyecto de investigacion de acuerdo a la matriz de consistencia légica
y del trabajo de investigacion acorde a las lineas de investigacion institucional.

Estando a lo expuesto y en uso de las atribuciones conferidas y de conformidad con las normas y reglamentos
vigentes;

SE RESUELVE:

ARTICULO UNICO: APROBAR, la actualizacién del Proyecto de Tesis, de los bachilleres de la EP de
Administracion, seguin se indica en cuadro adjunto.

REGISTRESE, COMUNIQUESE Y ARCHIVESE

Adke

Mg. Liset Sugeily Silva Gonzales
Secretaria Académica Facultad de
Ciencias Empresariales

UNIVERSIDAD SEROR DE SIPAN SAC.

ra. Maribel Carvanza Torres
Decana de b Facultod de Clencles
u s i u q
UNIVERSIDAD SENOR DE SIPAN SAC. . BN

Cc: Escuela, Archivo

CENTROS ESCUELA
VERSITARIC EMPRESARIALES DE POSGRADO
Km. 5 carretera a Pimentel Av. Luis Gonzales 1004 Calle Ellas Aguirre 933
T. (051) 074 481610 T. (051) 074 481621 L. (051) 074 481625 WwWw.uss.edu.pe
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B A
Anos

FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES
RESOLUCION N°0179-2024-FACEM-USS

CAMPUS
UNIVERSITARIO

N AUTOR TITULO DEL PROYECTO DE TESIS LINEA DE INVESTIGACION
) GESTION, INNOVACION,
METODOLOGIA 55 PARA MEJORAR EMPRENDIMIENTO Y
01 | aALyanR MONJABRUNG LACALIDAD DE SERVICIOENEL | COMPETITIVIDAD QUE PROMUEVA
COMERCIAL E & S—MOTUPE, 2024 |  EL CRECIMIENTO ECONOMICO
INCLUSIVO Y SOSTENIDO,
MARKETING SENSORIAL PARA LA g B
SANTA MARIA OBLITAS FIDELIZACION DEL CLIENTE EN
02 « COMPETITIVIDAD QUE PROMUEVA
GIANELLA RUBI RESTAURANTE & CEVICHERIA :
CEVICHATO SAC CHICLAYO=2024 | = ORRGIMIENTO ECONOMICO
i INCLUSIVO Y SOSTENIDO.
CENTROS ESCUELA
EMPRESARIALES DE POSGRADO
Km. 5 carretera a Pimentel Av. Luis Gonzales 1004 Calle Elias Aguirre 933
T. (051) 074 481621 T. (051) 074 481625 Www.uss.edu.pe

T.(051) 074 481610
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Anexo 7. T1

Salazar Monja Bruno Alexander: DNI N°:72812032

Codigo: F1.PP2-PR.02
AUTORIZACION DEL AUTOR (ES) Version: 02
Fecha: 18/04/2024
(LICENCIA DE USO)
Hoja: 1de2

Pimentel, 18 de 08 del 2024

Senores
Vicerrectorado de investigacién
Universidad Sefor de Sipdn S.A.C

Presente. -

El suscrito: Salazar Monja Bruno Alexander con DNI: 72812032

En mi calidad de autor exclusivo de la tesis fitulada: METODOLOGIA 55 PARA
MEJORAR LA CALIDAD DEL SERVICIO EN COMERCIAL E & S - MOTUPE, 2024 presentado vy
aprobado en el ano 2024 como requisito para optar el fitulo de Licenciado en
administracion de la facultad de ciencias empresariales, escuela de Administracién,
Programa de estudios de Administracién , por medio del presente escrito autorizo
Vicerrectorado de investigacion de la Universidad Sefor de Sipdn para que, en desarrollo
de la presente licencia de uso total, pueda ejercer sobre mi trabajo y muestre al mundo la
produccién intelectual de la Universidad representado en este frabagjo de
investigacién/tesis, a través de la visibilidad de su contenido de la siguiente manera:

e Los usuarios pueden consultar el contenido de este trabajo de investigacion a través del
Repositorio  Instifucional en el portal web del Repositorio Institucional -
https://repositorio.uss.edu.pe. asi como de las redes de informacién del pais y del
exterior.

e Se permite la consulta, reproduccién parcial, total o cambio de formato con fines de
conservaciéon, a losusuarios interesados en el contenido de este trabajo, para todos los
usos que tengan finalidad académica, siempre y cuando mediante la correspondiente
cita bibliogrdfica se le dé crédito al trabajo de investigacién/informe o tesis y a su autor.

De conformidad con la ley sobre el derecho de autor decreto legislativo N° 822. En
efecto, la Universidad Senor de Sipdn estd en la obligacidn de respetar los derechos de
autor, para lo cual tomard las medidas correspondientes para garantizar su observancia.

NUMERO DE
APELLIDOS Y NOMBRES DOCUMENTO DE FIRMA

IDENTIDAD

Salazar Monja Bruno Alexander
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Anexo 8. Acta de originalidad

Coalgo: F3.PP2-PR.O2
ACTA DE SEGUNDO CONTROL DE REVISION DE  [=aan 02
u g g SIMILITUD DE LA INVESTIGACION Fecha: 18/04/2024
Hok: Tdel

Yo, Abraham José Garcia Yovera, Coordinador de Investigacion del Programa de
Estudios de Adminisiracion y Adminisiracion Publica. he realizado el segundo conifrol de
originalidad de la invesfigacion, el mismo que estad deniro de los porcentajes
establecidos para el nivel de [Pregrado,) segun la Directiva de similitud vigente en USS;
ademas certifico que la version que hace entrega es la version final del informe
fitulodo: METODOLOGIA 55 PARA MEJORAR LA CAUDAD DEL SERVICIO EN COMERCIAL E& § -
MOTUPE, 2024 =laboracdo por el estudionte Salazar Monja Bruno Alexander

Se deja constancia que la investigacion antes indicada tiene un indice de similiftud del
19%, verificable en el reporte final del anadlisis de originalidad mediante el software de

similitud TURNITIN.

Por lo que se concluye que cada una de los coincidencias detectodas no
constituyen plogio y cumple con lo establecido en la Directiva sobre indice de similitud de

los productos academicos y de investigocion vigente.

Pimentel, 07 de octubre de 2024

i i
) { [ //\

Lo\
Dr. Garcia Y;Vem Abraham Jose

Coordinador de Investigacion EAP Administracion y Administracion Publica

DNI N° 80270538
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