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RESUMEN

En la presente investigacion que se realizo en las notarias ubicadas en el
distrito de San Miguel se plante6 como objetivo general determinar la relacion
significativa entre el programa 5s y la calidad de servicio al cliente, para ello se
realiz6 una investigacion de tipo descriptiva - correlacional, donde el numero de la
poblacion de estudio estuvé conformada por 70 trabajadores. En cuanto a la
muestra fue la misma que la poblacion adoptando asi el tipo de muestreo censal.
La técnica utilizada fue la encuesta, mientras que el instrumento utilizado para la
recoleccion de datos fue el cuestionario tipo likert, conformado por 40 items. Para
validar el instrumento se empled la técnica de juicio de expertos, la Confiabilidad
se realizé a través del programa SPSS 20, mediante el coeficiente de Alfa de
Cronbach, dando como resultado un grado de confiabilidad del 0.880. Finalmente
se concluye que existe relacion significativa entre el programa 5s y la calidad de
servicio al cliente de las notarias ubicadas en el distrito de San Miguel, afio 2015.

Palabras claves: Programa 5s, calidad de servicio, cliente, disciplina.
ABSTRACT

In this research that was conducted in notaries in the district of San Miguel
was raised as a general objective to determine the significant relationship between
the 5s program and the quality of customer service, to do an investigation was
conducted descriptive - correlational, where the number of the study population
consisted of 70 workers. As for the sample was the same as the population;
because the size is small thus adopting the type of census sampling. The
technique used was the survey, while the instrument used for data collection was
the Likert questionnaire, consisting of 40 items. To validate the instrument
technique was used expert judgment, reliability was performed using SPSS 20
program, using Cronbach's alpha coefficient, resulting in a degree of reliability
considered fully earned 0.880 for implementation. Finally it is concluded that there
is significant relationship between the 5s program and the quality of customer

service.

Keywords: Program 5s, service quality, customer, discipline.



|. INTRODUCCION
1.1. Realidad problemaética

A nivel internacional desde los fines de la década 80, la tendencia mundial
es la globalizacion de los mercados; pero esta apertura no solo significa
amenazas para los pequefios paises, sino que por el contrario, constituye una
fuente de excelentes oportunidades de desarrollo, para poder enfrentar las
amenazas y aprovechar las oportunidades.

Es absolutamente necesario cambiar los paradigmas de manejo de las
empresas e instituciones, propios de la Era Industrial, por los paradigmas
propios de la Era del Conocimiento que enfoca su atencion en el tema de la
Calidad, a grandes razgos esta filosofia abarca dos grandes propdsitos:
mejorar el nivel de vida de los clientes y mejorar el nivel de vida de los
trabajadores de la empresa.

Segun Eduarte (1999), en su articulo “Calidad de servicio al cliente”,
explica que un servicio de calidad esta orientado hacia el mejoramiento e
innovacion de los procesos para proporcionar servicios diferenciados y
desarrollar una organizacion de valor para el cliente, involucrando aspectos
como: Ofrecer un servicio con el que tanto la organizacion como su cliente
logran experiencias positivas, desarrollar una organizacion que garantice
ventajas competitivas para el cliente, de manera que la experiencia se repita.
La globalizacién de calidad de servicio al cliente significa que todo el personal
de una organizacion debe ser capaz de dar la respuesta mas conveniente al
cliente. Aun cuando no conozca el asunto, debera orientarlo para que obtenga
la informacion o el servicio que busca. El principio de un buen servicio es tener
la respuesta apropiada, por ende cada empleado o funcionario debe tener
presente que el cliente es primero, es a quien se debe la organizacion. Por eso
quienes atienden publico deben estar muy bien identificados con el servicio y
saber los limites que tiene, para manejar siempre la respuesta adecuada. Las
sociedades actuales se mueven a un ritmo tan acelerado, que las
organizaciones tienen como imperativo adaptarse a las nuevas condiciones y
demandas de la poblacion con la mayor rapidez, para no condenarse a

desaparecer.
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Para Luis Garcia Tello (2014), en su articulo “El Peru reune las
condiciones para ofrecer la mejor atencion al cliente de América Latina” explica
gue actualmente el sector servicios genera 65 mil millones de soles de los 111
mil millones de soles del PBI acumulado entre el 2005 y el 2015, y casi 60 de
cada 100 empleados trabaja en una empresa del referido sector. En nuestro
pais todavia se refleja cantidad de experiencias de consumo nhegativas
mayores que las positivas, asimismo cabe resaltar que en el rubro comercio es
donde mas hemos crecido con respecto a brindar servicio de calidad, mientras
que en sector salud y educacion aun existe déficit de cobertura y calidad de
atencion, que es donde se estan dando los grandes cambios. Cabe destacar
que actualmente en nuestro entorno son pocas las empresas que optan por
utilizar programas, herramientas y estrategias que mejoren la calidad de
servicio al cliente, la gran mayoria mas se preocupan en incrementar las
ventas y en producir olvidando en ocasiones que el cliente es pieza
fundamental de su negocio, ya que ellos depende el crecimiento de las
organizaciones.

La presente investigacion tiene como objeto de estudio a los trabajadores
de la notarias ubicadas en el distrito de San Miguel entre ellas tenemos a la
notaria Flores Alvan, Ramos Rivas y Landazuri Golffer, las cuales son
entidades privadas que brindan servicios de caracter juridico clasificados en la
extension de instrumentos protocolares y extra protocolares. Cuya problemética
en esta investigacion consiste en determinar como se relaciona el programa 5s

(Seiri, Seiton, Seiso, Seiketsu y Shitsuke) con la calidad de servicio al cliente.

En tal sentido al no existir en las notarias una adecuada clasificacion de
materiales, orden, limpieza, estandarizacion de procesos y disciplina los
trabajadores no podran desempefiar sus funciones de manera eficiente lo cual

significa que no se podra brindar una buena calidad de servicio al cliente.

Por lo tanto la variable de estudio programa 5s habilitara eliminar tiempos
improductivos mejorando la organizacibn de materiales y equipos en el
ambiente laboral, es mas los trabajadores se sentiran con la capacidad de

trabajar en equipo para mejorar la imagen de la empresa ante los clientes.
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