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Resumen

La presente investigacion es de enfoque cuantitativo, y tiene como objetivo determinar la
influencia de la Metodologia 5S en la Calidad de Servicio al usuario que realiza la

Universidad Nacional de Ingenieria en el afio 2019.

Para ello, se consultd fuentes bibliograficas de informacion cientifica, a fin de poder
realizar la presente tesis. La poblacion de estudio estuvo conformada por el total de
estudiantes de la Facultad de Ingenieria Econdmica, Estadistica y Ciencias Sociales de la
Universidad Nacional de Ingenieria, y la muestra de estudio fue constituida por 266
estudiantes del primer al décimo ciclo de la Facultad de Ingenieria Econdémica, Estadistica
y Ciencias Sociales.

Para recoleccion de datos, se empled el cuestionario, que estuvo compuesto por 24
preguntas en medicion en Escala de Tipo Likert, y los resultados fueron procesados y
estudiados mediante el software estadistico SPSS con un nivel de confiabilidad muy alto
(0,869) de acuerdo al estadistico de Alfa de Cronbach. Asimismo, para medir el nivel de
influencia entre las dos variables se usé la prueba estadistica llamada Rho de Spearman y
por Ultimo se analizaron e interpretaron los graficos estadisticos obtenidos por cada

pregunta.

En conclusion, se determind que la metodologia 5s influye en la calidad de servicio, por lo
que, se recomienda una implementaciéon de la metodologia 5s para mejorar de manera
frecuente la calidad de servicio que reciben los usuarios. Esta herramienta, consta de cinco
sencillos pasos gue reportan a corto plazo grandes beneficios, pues al aplicarlos todos de
manera consecutiva, se obtendrdn mejores ambientes de trabajo, mayor orden y limpieza,
pues esta herramienta constituye la base para alcanzar la mejora continua y desarrollar un

buen sistema de gestion de calidad.

Palabras clave: Metodologia 5S, Calidad de Servicio, Usuario.
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Abstract

The present investigation is of quantitative approach, and has as objective to determine the
influence of the Methodology 5S in the Quality of Service to the user that realizes the
Universidad Nacional de Ingenieria en el afio 2019.

For this, bibliographic sources of scientific information were consulted, in order to be able
to carry out the present thesis. The study population consisted of the total number of
students of the Facultad de Ingenieria Econdmica, Estadistica y Ciencias Sociales de la
Universidad Nacional de Ingenieria, and the study sample was constituted by 266 students
from the first to the tenth cycle of the Facultad de Ingenieria Econdmica, Estadistica y

Ciencias Sociales.

For data collection, the questionnaire was used, which was composed of 24 questions in
Likert Type Scale measurement, and the results were processed and studied using the
statistical software SPSS with a very high reliability level (0.869) according to the
statistical of Alfa de Cronbach. Likewise, to measure the level of influence between the
two variables, the statistical test called Spearman’'s Rho was used and, finally, the statistical
graphs obtained for each question were analyzed and interpreted.

In conclusion, it was determined that the 5s methodology influences the quality of service,
therefore, an implementation of the 5s methodology is recommended to improve frequently
the quality of service received by users. This tool consists of five simple steps that report
great benefits in the short term, because when applied all consecutively, better work
environments, greater order and cleanliness will be obtained, since this tool is the basis for

achieving continuous improvement and developing a good quality management system.

Keywords: 5S Methodology, Quality of Service, User.



I. INTRODUCCION

Hoy en dia, vivimos en una sociedad de cambios muy acelerados debido al fendbmeno de la
globalizacion. Razén por la cual, las organizaciones requieren actuar y anticiparse a los
cambios en todos los escenarios posibles para subsistir en el tiempo. En ese contexto,
podemos vislumbrar que las organizaciones han cambiado mucho en funcion al tiempo,
buscan modernizarse y se comienza a hablar dentro de ellas, de calidad por excelencia y de
mejora continua. En la actualidad las organizaciones enfocan a su cliente como una razén
primordial del trabajo y del servicio en torno a él. Vivimos en la era de la constante
innovacion, una era donde la mejora continua y la optimizacién de procesos pueden
generar una competitividad elevada en el mercado. Y sabemos que las organizaciones
publicas no deben ser ajenas a esto, pues resulta imprescindible mejorar la experiencia del
usuario en torno al servicio que se les brinda, necesitan mejorar considerablemente su trato
al cliente, su infraestructura con equipos modernos y mas aun atender la necesidad del

usuario con esmero y eficiencia.

En ese sentido, las herramientas de mejora continua juegan un papel importante en toda
organizacion, especificamente en las entidades del estado, las cuales tienen entre sus
principales limitaciones un presupuesto austero, razon por la cual, al implementar una
herramienta de gestidn, seria muy provechoso utilizar las que puedan adaptarse con mayor
eficiencia a un costo accesible, tanto en la realizacién de los procesos, como en
metodologias que permitan experimentar un cambio vivencial de la mejora de su atencion,
y en este punto resulta de suma importancia el factor humano, dado que constituyen el pilar

de toda organizacion.

Debido a esta problematica, en este estudio, se determiné la influencia de la Metodologia
5S en la calidad de servicio que reciben los usuarios de la Facultad de Ingenieria
Econdmica, Estadistica y Ciencias Sociales de la Universidad Nacional de Ingenieria.
Donde se pretendié proponer la Metodologia 5S como una herramienta de mejora
continua en la calidad de servicio. Para este fin, se dispuso la aplicacién de la Metodologia
5S basada en sus dimensiones lugar de trabajo, orden y mejora continua, y de la Calidad de
Servicio desde las dimensiones empatia, capacidad de respuesta y satisfaccion, las cuales

influyen en la calidad de servicio para los usuarios.



En el contexto internacional, Barcia e Hidalgo (2006, p. 6), en su articulo de investigacion,
cuyo objetivo general fue implementar la metodologia 5S dentro de las &reas importantes
de la compafiia; obtuvo como resultado que en la primera etapa de su implementacion, se

observaron resultados rapidos y positivos en el area implementada.

Rodarte & Blanco (2009), en su articulo de investigacion, concluyen que si hay una
relacion entre la implantacion de las 5S°s y el desempefio operativo de una empresa;
ademas del “aumento del estandar de calidad, mayor productividad y reduccion de

accidentes, mejorando la percepcion del cliente”.

En el contexto nacional, el articulo de Moscoso, Tinoco & Tinoco (2016, p.34) que
consistio en un diagnostico del rubro, sustentado en el reconocimiento a través de la
observacion directa”. Concluye que la implementacion de las 5S, mejora la calidad de
equipo productivo de la empresa, y ayuda a conservar limpias y ordenadas las areas de
trabajo. (p.37).

A nivel internacional, el articulo de Rubio (2014), cuyo objetivo fue “conocer la
percepcion de los consumidores respecto del servicio recibido del supermercado Carrefour,
para estudiar las variables de mayor importancia para ellos, y para mejorar la toma de
decisiones, analizd a clientes con el fin de analizar sus respuestas basadas en la calidad, y
poder asi tener un diagndstico acertado partiendo de la perspectiva de sus clientes (p.55). Su
resultado reporta que no se deben descuidar los aspectos criticos que observa el

consumidor para mejorar satisfaccion del servicio (p. 62).

Botero & Pefia (2006), en su articulo de investigacion, cuyo objetivo general fue
“establecer la cultura de calidad de servicio a través de la evaluacion constante y el
monitoreo del personal, para garantizar la mejora continua de los procesos de atencion al
usuario la compafiia de prestacion publica de teléfonos, concluye que la mayoria de los
clientes que participaron en la investigacion como clientes incognitos, distinguieron una
atencion excelente y un mejor servicio al cliente, entre los aspectos mas valorados
destacaron el saludo cordial, la imagen presentable del personal, la informacion acertada y

entregada oportunamente, etc. De esta manera, entendemos que se requiere una gran



habilidad de los colaboradores para atender las necesidades del cliente, de manera
eficiente” (p.225).

Asimismo, la investigacion de Tello, G. (2017), cuyo objetivo general fue comprobar de
qué modo la ejecucion de la metodologia 5S favorece la mejora de la produccion del area
técnica”, concluye que las 5S favorecen y mejoran la productividad y la efectividad de la
compafiia. A la vez recomienda mantener al personal capacitado respecto a como eliminar
los desperdicios de la compafiia y asi poder tener mayor conocimiento de como aprovechar
los recursos. También es importante hacer inspecciones constantes y hacer seguimientos y

controles periddicos de la implantacion. (p.115).

Por su parte, Abuhadba, S. (2017) en su investigacion, con el objetivo general fue
comprobar como influye la implementacion de la metodologia 5S en la produccion,
resume: la aplicacion de la metodologia 5S, facilitara que al ser aplicada en cualquier area,
se evidencien rapidas mejorias. Respecto a la calidad, optimizacion de tiempos y
seguridad, se reducen costos y desperdicios de materiales, asi como la realizacion de
trabajos no necesarios. Asimismo, mejora los indicadores de gestion de todas las areas de
la organizacion”. Logrando demostrar que si hay una relacion auténtica entre la
metodologia y el desempefio laboral de la seccidn de produccion, asi como el reporte de un

mejor ordenamiento y limpieza de los lugares comunes de trabajo.

La investigacion de Fuentes, K. (2017), con el objetivo general: implementar las 5S
permitira una reduccion de tiempo para ubicar los documentos en la oficina objeto de
estudio. Concluyendo que “la aplicacion de la metodologia 5S fue un éxito” gracias a la
dedicacion de los participantes y que los gastos derivados de dicha implementacién fueron
minimos ya que los elementos empleados fueron donados. Otra conclusion importante fue
gue con la metodologia 5S, consiguid reducir tiempos en la ubicacién de documentacién
hasta un noventa y nueve por ciento en casos complejos y un ochenta y cinco por ciento en
casos menos complejos; gracias a que establecieron prioridades de ubicacion a los
documentos con mayor importancia” (p.82). Por otro lado, recomienda que es importante
comprometer a los altos directivos en la implementacion de la metodologia propuesta, pues

de esta manera se promueve el compromiso de los trabajadores.



Respecto de la variable calidad de servicio, en el contexto nacional, la investigacion de
Nahuirima (2015), tuvo como objetivo establecer la correlacion de la calidad de servicio y
satisfaccion del cliente del rubro pollerias en Andahuaylas, obteniendo como resultado la
evidencia de un alto porcentaje de relacion entre el servicio y la percepcién de satisfaccion
de los clientes, por lo que recomienda ser mas cuidadosos y poner mas empefio en la
empatia del servicio, procurando ofrecer servicios personalizados a los clientes, siendo
amables y cordiales en todo momento, a efectos de atender eficientemente sus necesidades.
Para ello, explica que el personal debiera estar apto para ofrecer una atencién amable ya

que esto incrementa la satisfaccion del cliente. (p.p. 110,112).

Pérez (2014), en su investigacion, concluye que “si es posible la mejora del servicio para
anticipar los pedidos de los usuarios, y cubrir sus expectativas. Es decir, si se ofrece un
mejor servicio, las ganancias se incrementaran y con ello se tendrdn mejores ingresos
econdémicos. Por lo que, recomienda que se deben aplicar las recomendaciones para
alcanzar la calidad total en el servicio a los usuarios, lo cual no solo es atender
amablemente al cliente, sino también considerar su percepcion para para lograr una

satisfaccion completa en ellos” (p.105).

En el contexto internacional, se tiene el caso en Quetzaltenango — Guatemala, donde
Gonzales, J. (2013) desarrollé una tesis, donde sostiene que aplicando las 5S, se evidenci6
mejorias en la calidad de servicio, elevando sus indicadores de tiempo, orden, limpieza,
entre otros, dado que antes de la aplicacion, los indicadores oscilaban de regular a malo, y
después cambid de regular a bueno”, y en cuanto al orden de los equipos, se realizaron
pedidos de escritorios y muebles para cada personal, donde se les reordend sus equipos de
uso cotidiano para que les sea mas facil la atencién al usuario. Otra actividad realizada fue
el ordenamiento de los espacios para identificar de manera rapida las herramientas de uso,
con lo que se eliminaron pérdidas de tiempo en buscarlos, todo ello contribuyé a una

mayor productividad de los colaboradores. (pp. 164,165).

También tenemos la investigacion realizada en la ciudad de Cartagena, Colombia, donde
Benavides & Castro (2010), plantean como objetivo de su tesis: “disefio y aplicacion de la
metodologia 5S, para ayudar a mejorar los departamentos de produccién, concluyendo que

“aplicar la metodologia 5S en cualquier lugar de la empresa, permite que se alcance una
4



mejora inmediata en limpieza, orden y mejores lugares de trabajo ademas de la
normalizacion de sus procesos, y que al aplicar correctamente la metodologia, respetando

cada uno de sus pasos, se podra conseguir mejoras a nivel general” (p. 84).

Arglello, N. (2011) desarrollé su tesis, con el objetivo general de “analizar la metodologia
5S y efectuar cambios necesarios para su implementacion”, concluye que la metodologia
5S permite tener ambientes de trabajo méas limpios, mejores organizados, agradables y
seguros para los trabajadores, al mismo tiempo que elimina los tiempos muertos por tener
que buscar las herramientas, asi como los desperdicios de materia prima, facilitando a los
operarios reducir su trabajo corporal y fatigoso, optimando el tiempo de los procesos
(p.94), tal como se busca en esta investigacion.

Sobre la calidad de servicio, en el contexto internacional, tenemos la investigacion de
Reyes (2014), en su tesis plantea como objetivo general: “comprobar si brindando calidad
de servicio, la satisfaccién del cliente mejora o se incrementa. Obteniendo como resultado
una comprobacién de su hipotesis: “la calidad de servicio acrecienta la percepcion de
satisfaccion del cliente, lo que favorece un crecimiento sostenido de la organizacion,
ademas promueve que los trabajadores estén atentos para brindar un servicio que sobrepase

la expectativa del cliente”. (p. 117-120).

Asimismo, recomienda “realizar la implementacion de otras caracteristicas como
informacion correcta y oportuna, responsabilidad y capacidad, que redundardn en un
beneficio de la organizacion y que a su vez van a servir para garantizar la satisfaccion de

los clientes” (p.118).

Castellanos y Bacca (2014) en la investigacion realizada en Colombia, cuyo objetivo
general fue “conocer cuan importante es la calidad de servicio en la manufactura de
cosméticos” concluye que en la escala de importancia que actualmente tiene la calidad de
servicio, ocupa el segundo lugar segliin la data recogida a través de una encuesta” (p.22).
Sugiere que, de acuerdo a la literatura encontrada en su investigacion, los indicadores para
calcular la Calidad de servicio podrian ser el porcentaje de conservacion de clientes:
disminucion de la pérdida de los mismos, disminucion de quejas, y del tiempo de atencion
de reclamos, pues los componentes encontrados arrojan que la condicién mas valorada es

5



el trato del personal, luego estd el dominio y conocimientos de los procedimientos, menor
tiempo de absolucion de problemas y por ultimo la informacion clara (p.23).

La Teoria de momentos de verdad de Jan Carlzon, de acuerdo a Serna (2015), los
momentos de verdad son aquellas circunstancias en las que el cliente entra en contacto con
la organizacion, y partiendo de esa atencion, califica el servicio. Por ello, la forma en
como atendamos la necesidad de nuestro cliente, ira edificando en su mente una imagen de

nuestro servicio (p.4).

Se debe buscar que la organizacion sea guiada por el cliente, mas que orientada a él,
Unicamente por medio de los momentos de verdad, el cliente genera sentimientos, los
cuales si son buenos, habran generado una buena imagen que le generara identidad con

nuestra marca. Caso contrario, se puede mostrar decepcionado.

Asimismo, se debe considerar el humor con el que nuestro cliente llega a nosotros, pues si
se encontrara perturbado necesitaria que le presten atencion, si llegare molesto, necesitaria
palabras amables o en cualquier situacion anormal que demande mayor atencion de parte
de su interlocutor. Son todas estas situaciones las que hacen valioso nuestro servicio, y
genera identidad y compromiso con la organizacién, pues se siente a gusto con ella y tiene
buena impresion de la misma. Pues es Unicamente el cliente y el interlocutor son quienes

viven los momentos de verdad (p.p. 7,8).

Respecto de esta teoria, Albrecht, K. indica que los momentos de verdad se dan en aquellas
situaciones en las que los clientes llegan a hacer contacto con algun aspecto de la entidad y

consecuencia de ello, se lleva una impresién de la calidad del servicio.

Es asi que la suma de todos los momentos de verdad que ha experimentado el usuario en
nuestra entidad, creara la imagen de nuestra compafia ante sus ojos, lo cual le deja una
imagen mental y una emocion que puede ser buena o mala dependiendo de la interaccién
con el personal. [FINDESMX]. (2017, octubre 31)

Esta teoria estd orientada a registrar cada etapa que realiza el usuario cuando esta en

contacto con el servicio, a ello se le llamo “el ciclo del servicio” lo cual expresa que la


https://www.youtube.com/channel/UCZtZ8gH1eR_ZhcAbzT9XfRw

experiencia del usuario con el servicio depende directamente de la capacidad del trabajador

que atiende sus requerimientos.

Segun Bonilla, Diaz, Kleeberg y Noriega, (2010) la metodologia 5S es una metodologia de
gestion japonesa que permite tener de manera inmediata un lugar de trabajo mejor
organizado, mas ordenado y limpio. La metodologia 5S constituye una de las herramientas

que soporta al Kaizen, en nuestro idioma “mejora continua” (p. 32).

La metodologia 5S se fundamenta en mantener el orden, la limpieza y la estandarizacién
en todos los procesos para desarrollar una mejora significativa en la productividad de las
organizaciones y se apoya del principio de kayzen para mantener la mejora continua. Las
5S fueron creadas por Hiroyoki Hirano y provienen de las primeras letras de las palabras
en japonés: Seiri, Seiton, Seiso, Seiketsu y Shitsuke, las cuales traducidas a nuestro idioma,

serian clasificar, Ordenar, Limpiar, Estandarizar y Disciplina respectivamente.

Segun Tigan (2006), la calidad del servicio, consiste en escoger las dimensiones correctas
de los aspectos que generan valor, arreglan problemas y satisface la necesidad del cliente.
La expectativa del cliente representa el motor de toda entidad que desea tener un servicio
optimo. A su vez, un buen servicio reside en conocer, entender, satisfacer, y superar la

expectativa de su cliente. (p.p. 15,16).

Alvarez (1995), define la calidad de servicio como un camino poderoso e inevitable para
conquistar al cliente y como “la adecuacion de la necesidad del cliente y la correspondiente
prestacion de servicio que satisface su necesidad. Es decir, mientras mas se adeclen, mas

sera la calidad, y a menor adecuacion, menor percepcion de calidad” (p.3).

Pizzo (2016) define la calidad de servicio como el medio usado por la entidad para atender
los requerimientos de los usuarios y ofrecerles un servicio adecuado, rapido, empatico y
confiable, en toda ocasion, tanto en las acertadas como en las situaciones erradas, de tal
manera que el usuario pueda sentir que la entidad lo entiende y escucha sus necesidades, lo

cual le generara satisfaccion (p. 84)

Cantu (2015) explica que la calidad de servicio son todos los agentes que intervienen de

forma inmaterial en el servicio, estos por lo general se manifiestan a través de la
;



interaccion del personal con el usuario en el espacio fisico de la entidad, con el Unico fin de
atender la necesidad de los usuarios (p. 119). En ese contexto, podriamos entender que la
calidad de servicio no recae solo en atender cordial y atentamente a los usuarios del
servicio, sino que también se debe considerar el entorno en donde se desarrolla la atencion,

asi como la funcion de los empleados y de acuerdo a ello, el comportamiento del usuario.

Riveros (2017) considera que la calidad de servicio reside en efectuar eficientemente los
requerimientos de los usuarios logrando sobrepasar sus expectativas de tal manera que
podamos lograr que su vida se torne mas agradable. De este principio es que nace la

premisa de que el cliente es el punto primordial y central del servicio (p.146).

Problema General:

¢Coémo influye la metodologia 5s en la calidad de servicio a los usuarios de la FIEECS -
UNI, Rimac, 2019?

Problemas Especificos:

1. (Cdémo influye el lugar de trabajo en la calidad de servicio a los usuarios de la FIEECS -
UNI, Rimac, 2019?

2. ¢(Como influye el orden en la calidad de servicio a los usuarios de la FIEECS - UNI,
Rimac, 2019?

3. ¢Como influye la mejora continua en la calidad de servicio a los usuarios de la FIEECS -
UNI, Rimac, 2019?

En la actualidad, las organizaciones requieren conocer las herramientas y técnicas de
mejora continua para poder aplicar la que mas se ajuste a su organizacion y le permita
entender los requerimientos de su cliente para lograr el éxito en la productividad laboral.
Por lo tanto, es necesario desarrollar este estudio, dado que servird para saber de buena
tinta si existe influencia de la metodologia 5S en la calidad de servicio, aportando los

lineamientos tedricos y cientificos de cada variable.



La relevancia social de la investigacion serd evidenciada en el incremento de la
satisfaccion de los usuarios de la FIEECS-UNI al recibir un servicio de calidad, ademas
servira para tender un puente de conocimiento al cliente, entendiendo sus necesidades y
mejorando los procesos para su satisfaccion inmediata, lo cual redundara en su bienestar

general y en la sociedad.

A nivel préctico, la metodologia 5S y la calidad servicio, redundaran en la mejora del
desarrollo organizacional y posicionamiento de la ventaja competitiva de las entidades
publicas, por ello la actitud de los trabajadores y otros componentes enfocados en las
variables de estudio, se vuelven una necesidad de ser estudiados y entendidos para el
bienestar de los usuarios de las organizaciones, en concreto de la unidad de andlisis de la
investigacion, Facultad de Ingenieria Econdmica, Estadistica y Ciencias Sociales de la

Universidad Nacional de Ingenieria.

La investigacion, nos permitird conocer influencia de la variable independiente sobre la
variable dependiente, aportando lineamientos tedricos y cientificos a los métodos
empiricos a estudiar, ademas de la contribucion de autores especializados en el tema de
estudio; lo que constituye una base significativa para futuras investigaciones afines al tema

de investigacion.
Hipdtesis General:

La metodologia 5s influye en la calidad de servicio a los usuarios de la FIEECS — UNI,
Rimac, 2019.

Hipotesis Especificas:

1. El lugar de trabajo influye en la calidad de servicio a los usuarios de la FIEECS - UNI,
Rimac, 2019.

2. El orden influye en la calidad de servicio a los usuarios de la FIEECS - UNI, Rimac,
2019.

3. La mejora continua influye en la calidad de servicio a los usuarios de la FIEECS - UNI
Rimac, 2019.



Objetivo General:

Determinar la influencia de la metodologia 5s en la calidad de servicio a los usuarios de la
FIEECS - UNI, Rimac, 2019.

Objetivos Especificos:

1. Determinar la influencia del lugar de trabajo en la calidad de servicio a los usuarios de la
FIEECS - UNI, Rimac, 2019.

2. Determinar la influencia del orden en la calidad de servicio a los usuarios de la FIEECS
— UNI, Rimac, 2019.

3. Determinar la influencia de la mejora continua en la calidad de servicio a los usuarios de
la FIEECS - UNI, Rimac, 20109.

10



Il. METODO
2.1. Tipo y disefio de Investigacion

2.1.1 Enfoque: Cuantitativo

Segin Bernal, C. (2010), “la investigacion cuantitativa, es fundamentado por la
medida de las cualidades de los acontecimientos sociales, que infiere proceder de un
marco tedrico relativo al problema examinado. Este método generaliza y normaliza los

resultados.” (p.60)

2.1.2 Tipo de investigacion: Aplicada

Segun la revista electronica CienciAmérica, esta investigacion intenta generar
conocimiento con aplicacion directa a la problemética planteada. Su fundamento
reside el descubrimiento tecnoldgico de los estudios basicos, y nos da vision sobre el
procedimiento a seguir en el progreso de la investigacion aplicada considerando la

proteccién de la propiedad intelectual (CienciAmérica, 2018).

2.1.3 Disefio de investigacion: No experimental, de corte transversal

Hernandez, R., Fernandez, C. y Lucio, P. (1991), refieren que “es aquel estudio en el
gue no se puede manipular las variables o escoger de manera aleatoria a los objetos de
estudio (p.152). Asimismo, “los disefios de estudios trasversales recolectan
informacién en un Unico momento en el tiempo con el fin de descubrir variables, y

examinar la interrelacion y los acontecimientos dados”. (p. 154).

2.1.4 Nivel de investigacion: Explicativo o causal

Bernal, C. (2010) indica que “se fundamenta en la corroboracion de hipdtesis e intenta
cerciorarse que cada conclusion contribuya a la creacion o contratacion de leyes y
principios cientificos. Los estudios explicativos evaluan la causa y efecto de la
conexion entre variables; y tiene como objetivos analizar el porqué de las cosas, los

hechos, acontecimientos o coyunturas.” (p. 115)

2.1.5. Método de investigacion: Hipotético-deductivo

Bernal, C. (2010) “se refiere a los pasos que parten de una afirmacion como hipdtesis

e intenta rebatir o falsear la misma, infiriendo conclusiones que deberan ser
11



2.2.

confrontadas con los hechos. Es un proceso que se sigue para hacer del trabajo, un
ejercicio cientifico, mediante “la contemplacion de los acontecimientos a estudiar,
elaboracion de una hipdtesis para argumentarlo, suposicion de consecuencias o
propuestas, y corroboracion de la verdad de los enunciados inferidos haciendo

contraste con la experiencia” (p.60).

Operacionalizacién de variables

2.2.1 Variable Independiente Metodologia 5S

Segun Bonilla, Diaz, Kleeberg y Noriega, (2010), la metodologia 5s constituye una
teologia de trabajo que consiente implementar un plan de gestion que mejore de
manera inmediata o dentro de la brevedad posible los lugares de trabajo y el orden del
area donde se implemente, al mismo tiempo que refuerza la competitividad de la
organizacion y da pie a la mejora continua (p. 32). A continuacion, las dimensiones de

la variable:

Dimensién 1: Lugar de Trabajo

Bonilla, Diaz, Kleeberg y Noriega, (2010), “el deseo de mejorar el lugar de trabajo
consiste en descartar el desperdicio generado por el desorden, contaminacion, falta de
higiene, escapes, etc.” (p.32). Los indicadores a considerar en esta dimension son:

Clasificacion, ubicacion y limpieza.

Dimensién 2: Orden

Bonilla, E., Diaz B., Kleeberg F. & Noriega, M. (2010) indican que mantener el orden
consiste en asignar un lugar para cada cosa y favorece la organizacion de los equipos
para su fécil acceso, uso y retorno a su lugar asignado (p.34). Los indicadores a

considerar en esta dimension son: ambiente y frecuencia.
Dimensién 3: Mejora Continua

Bonilla, E., Diaz B., Kleeberg F. & Noriega, M. (2010) lo define como “la estrategia

para crear mecanismos sistematizados que mejoren el desenvolvimiento de cada
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proceso, y conlleven la satisfaccion de los usuarios” (p.30). Los indicadores a

considerar en esta dimension son: estandarizar y disciplina.

2.2.2 Variable dependiente Calidad de servicio

Segun Casma (2018), la calidad de servicio es el valor agregado que se puede ofrecer a
los clientes, y que puede ser medido como bueno o malo, de acuerdo a la satisfaccion
de la expectativa del usuario. Son variables naturalmente proporcionales en tamafo, la
calidad de servicio y la satisfaccion del usuario, lo que supone que al incrementar la
calidad incrementa la satisfaccion. A continuacion, sus dimensiones:

Dimensién 1: Empatia

Segln Mateo 7:12 (version RVR1960) tenemos que: “Porque todas las cosas que
quieran de los hombres hagan con ustedes, hagan también ustedes con ellos.”
Llevando este texto al plano organizacional, la empatia predispone a los colaboradores
a tratar de entender a los clientes, ofreciéndoles atencion personalizada para poder
absolver sus inquietudes. Los indicadores a considerar en esta dimension son: cortesia
y comunicacion.

Dimensidén 2: Capacidad de respuesta

La enciclopedia virtual Eumet.net, indica que “la capacidad de respuesta es la
probabilidad promedio de dar una respuesta aceptable frente a una demanda dentro de
un margen de tiempo aceptable”. Para efecto de la investigacién, la capacidad de
respuesta, hace referencia a la predisposicion del colaborador para generar una
contestacion rapida y adecuada al usuario. Los indicadores a considerar en esta
dimensidn son: exactitud de informacion y seguridad.

Dimension 3: Satisfaccion

Carrasco, (2013). Dice que representa una de las dimensiones mas complicadas de
medir, dado que la satisfaccion surge de la percepcién del cliente y deriva de sus
expectativas. Por ello, resulta importante conocer lo que el cliente requiere para poder
atender sus necesidades (p.52). Por su parte, Tigan (2006), afirma que, para el cliente

la satisfaccion consiste en recibir algo de valor que supere sus expectativas (p.44).
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Matriz de Operacionalizacion de las variables

Varlsable Definicion conceptual Definicion operacional Dimensiones Indicadores Item Escala
Segtn Bonilla, Diaz, Kleeberg y Clasificacion 12
3 Noriega, (2010), la metodologia 5s Se elabor6 un cuestionario . L
S es una teologis de trabajo que tipo Likert con 12 preguntasy ~Lugar de trabajo Ubicacion 3,4
'-g ,<_’: permite implantar un plan de cada uno de los indicadores L Escal dinal. de t
38 gestion que mejore de manera estan relacionadas con las Limpieza 5,6 Lislg:r? Ordinal, de tipo
<] inmediata o dentro de la brevedad dimensiones: lugar de trabajo, Ambient 7 '
= 8 posible los Iugares de trabajo y el orden y mej_o_ra} continua;_ las Orden mbiente Segln Bernal, C. (2006),
20 orden del area donde se cuales permitiran de medir la Frecuencia g es ordinal porque su
8 E implemente, al mismo tiempo que variable independiente finalidad es  ordenar
'% S refuerza la competitividad de la Metodologia 5S. Estandarizar 9,10  estableciendo prioridad a
> organizacion y da pie a la mejora Mejora Continua la data de manera
continua (p. 32). Disciplina 11. 12 ascendente o viceversa.
' (p.246)
() e
< Cortesia 13, 14 Alternativas:
)
_ Empatia 1 = Totalmente en
< . Se elabor6 un cuestionario Comunicacién 15,16  desacuerdo
9‘ > sc,;f/ri]::?o e(szgllsz)a]orls reczg(;l%adue 2@ tipo Likert con 12 preguntas 2 - on desacuerdo
30 gregado g y cada uno de los indicadores Exactitud de 3 = Ni de acuerdo ni
ssS puede ofrecer a los clientes, y que estan relacionados con las : H 17,18  desacuerdo
S puede ser medido como bueno o dimensiones: Capacidad de informacion 4 = De acuerdo
S %’,,J malo, de acuerdo a la satisfaccién Empatia .ca acidad de respuesta 5 = Totalmente de
S w de la expectativa del usuario. patia, Pa - Seguridad 19,20  acuerdo
2 p respuesta y satisfaccion, a g
an ([Blog] Martes, 13 de noviembre de efectos de medir la varie;ble
[«5) .. .
= . ; .. Eficienci 21,22
S 2018) Calidad de Servicio. clencia '
= Satisfaccion o
C>U Confiabilidad 23,24

Fuente: Elaboracion Propia
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2.3. Poblacion, muestra y muestreo

2.3.1 Poblacién

Bernal, C. (2010), indica “poblacion es el grupo total de elementos que poseen algunas
cualidades parecidas y de las cuales se pretende inferir” (p.161). Para la investigacion,
su poblacion estuvo conformada por el total de los estudiantes de la FIEECS-UNI, los

cuales fueron 858 (ocho cientos cincuenta y ocho) individuos.

2.3.2 Muestra

Para Bernal, C. (2010), “la muestra es una fraccion de la poblacion que se elige para
conseguir los datos que serviran en el desarrollo de la tesis, y sobre la que se realizar
la medida y observacién de cada variable de estudio.” (p.161)

El total de la muestra para la investigacion estuvo conformada por 266 estudiantes.
2.3.3 Muestreo: Probabilistico - Estratificado

Herndndez, R. Fernandez, C. y Baptista, P. (1991) refieren que “las muestras
probabilisticas son importantes en los disefios de estudios por encuestas donde se
intenta hacer estimaciones de variables en la poblacion.” (p.171). En el momento que
no es suficiente que cada uno de los componentes muestrales tengan las mismas
probabilidades de ser elegidos, se requiere estratificar la muestra en conexién a

estratos de la poblacion” (p.174). Para estimar la muestra, se empleo la formula:

_ NZ2PQ
~ d2(N —1) + Z2PQ
Donde:

Nivel de confiabilidad 95%
Poblacion (N) 858
Valor de distribucion (2) 1.96
Margen de error (d) 5%
Porcentaje de aceptacion (P) 50%

Porcentaje de no aceptacién (Q) 50%
Reemplazando: Muestreo Probabilistico:

(858)(1.96)2(0.5)(0.5)

(0.05)2(858 — 1) + (1.96)2(0.5)(0.5) n =266
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En la estimacién de los estratos, se toma como referencia a Hernandez, R. Fernandez,

C. y Baptista, P. (1991, p. 174), con la siguiente férmula para estratificar la muestra:

fh==
En donde N
fh = fraccion del estrato,
n = tamafio de la muestra
N = tamafio de la poblacion
sh = desviacion estandar de cada elemento en el estrato h
K = proporcion constante que nos dard como resultado una cantidad

Optima para cada estrato.

Reemplazando, se obtuvo que la fraccion para cada estrato fth fue:

n __ 266
fh=—=—=031002
N 858

De este modo, el total del subgrupo fue multiplicado por la fraccion constante para

obtener el tamarfio final de la muestra en cada estrato: (Nh)(fh), obteniendo:

Tabla1l: Muestra Probabilistica Estratificada de Estudiantes de la
FIEECS-UNI

Estrato por ciclo: Total de la poblacién Muestra
(fh) =0.31002 (nh) = Nh*(fh)

1° ciclo 28 9
2° ciclo 124 38
3° ciclo 100 31
4° ciclo 96 30
5° ciclo 82 25
6° ciclo 83 26
7° ciclo 94 29
8° ciclo 67 21
9° ciclo 87 27
10° ciclo 97 30

Nh= 858 nh= 266

Fuente: Elaboracién propia.

Donde:

Nh = Poblacién total de cada estrato

fh = 0.31002 fue la fraccion constante

nh = cantidad redondeada de estudiantes de cada ciclo que fueron

encuestados
2.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos, validez y confiabilidad

2.4.1 Técnica para recoleccion de datos: Encuesta

Segun Bernal, C. (2010), la encuesta, “es una técnica para recoger datos muy utilizada,
estd fundamentada en un grupo de preguntas llamado cuestionario, elaboradas con el

objetivo de conseguir datos de los objetos de estudio” (p.194).
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2.4.2 Instrumento: Cuestionario
Bernal, C. (2010) lo define como “un conjunto de preguntas elaboradas para recoger

informacion que permita alcanzar el objetivo de la investigacion” (p.250).

2.4.3 Validez del instrumento: Método de Juicio de Expertos

Bernal, C. (2010), manifiesta que “la validez especifica el nivel con que se puede
deducir la conclusion partiendo del resultado encontrado. Permite verificar los
criterios de validez y confiabilidad del instrumento” (pp. 247, 248). El instrumento
utilizado en la investigacion, fue validado por el asesor de la investigacion, ademas de
los siguientes profesores de la Escuela Profesional de Administracién de la UCV:

Tabla 2: Validacion del instrumento: Metodologia 5S y Calidad de servicio

Apellidos y nombres de validador Grado Resultados

Aliaga Correa David Fernando Doctor Vaélido para la investigacién
Arce Alvarez Edwin Doctor Vélido para la investigacion
Tantalean Tapia, Ivan Orlando Doctor Vélido para la investigacion

Fuente: Elaboracioén propia.

2.4.4 Confiabilidad del instrumento

Se logrd a traves del estadistico de Alfa de Cronbach. Al respecto, Bernal, C. (2010)
explica que “la confiabilidad del cuestionario apunta a la coherencia del puntaje
obtenido por los mismos objetos de estudio cuando son analizados en diferentes
momentos con las mismas preguntas o cuestionario” (p.247). Para la investigacion, se

considero la siguiente relacion:
Tabla 3: Confiabilidad del instrumento: Rango relacion

COEFICIENTE RELACION

0.00 a +/-0.20 Muy baja
-0.2a0.40 Baja o ligera
0.40a0.60 Moderada
0.60a0.80 Marcada
0.80a1.00 Muy alta

Fuente: Carlos Ruiz — Bolivar (1992)

La encuesta piloto, fue efectuada a diez sujetos de estudio de una entidad similar a la
estudiada, y los datos recogidos se procesaron con el programa SPSS obteniendo los

siguientes datos:
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2.5.

2.6.

2.7.

Tabla 4: Resumen del procesamiento de los casos

N %
Validos 10 100,0

Casos Excluidos? 0 0,0
Total 10 100,0

a. Eliminacion por lista basada en todas las variables del procedimiento.
Fuente: Elaboracién Propia

Tabla 5: Estadisticos de fiabilidad
Alfa de Cronbach N de elementos
,869 24
Fuente: Elaboracion Propia

Los datos obtenidos 0,869 refieren que la confiabilidad del instrumento muy alta.

Procedimiento

En la primera etapa, se prepararon las 266 encuestas para la muestra. En segunda
etapa, se solicitd autorizacion a la institucién para aplicar la encuesta, y en tercera

etapa, se procedid a encuestar por cada aula de acuerdo a los estratos de la muestra.

Métodos de analisis de datos

2.6.1 Descriptivo

Herndndez, R. Fernandez, C. y Baptista, P. (1991) indican que “la investigacion
descriptiva intenta detallar las propiedades de grupos que se formule como

observacion. Calcula aspectos y componentes del acontecimiento a estudiar” (p.59).
2.6.2 Inferencial

Segiin Hernandez, R. Fernandez, C. y Baptista, P. (1991), “el objetivo del estudio

inferencial se trata de normalizar los resultados que se dan en la muestra. (p.302).

Aspectos éticos

Por cuestiones de ética, no se ha nombrado a los encuestados, y el uso de la data
recopilada ha sido de uso exclusivo para la presente investigacion, la cual esta basada
en el valor de la honestidad y no contamina la muestra, ni manipula sus resultados. Se
ha respetado a los sujetos de estudio asi como la propiedad intelectual de todas las

fuentes consultadas citdndolas debidamente en concordancia con el manual APA.
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I11. RESULTADOS

3.1. Descriptivo:
3.1.1. Dimension 1: Lugar de trabajo

Tabla 6: Estadisticos de datos de la dimensién 1

Porcentaje  Porcentaje

Frecuencia Porcentaje o1
valido acumulado

Totalmente en desacuerdo 3 1,1 11 11
En desacuerdo 21 7,9 79 9,0
. Indiferente 152 57,1 57,1 66,2
Valido
De Acuerdo 86 32,3 32,3 98,5
Totalmente de acuerdo 4 15 15 100,0
Total 266 100,0 100,0

Interpretacion: de acuerdo al resultado de las encuestas aplicadas a los estudiantes de
la FIEECS-UNI, se aprecia que el 57,1% tiene una posicién indiferente respecto de la
dimensidn lugar de trabajo. El anélisis explicativo obtenido del cuestionario indica que
de la dimension lugar de trabajo, el 57,1% de los estudiantes de la FIEECS-UNI
expresa una posicién indiferente (ni de acuerdo ni en desacuerdo), mientras que el

33,8% expresa una posicion positiva y el 9,0% una posicion negativa.
3.1.2. Dimension 2: Orden

Tabla 7: Estadisticos de datos de la dimensién 2

Porcentaje  Porcentaje

Frecuencia Porcentaje e
valido  acumulado

Totalmente en desacuerdo 6 2,3 2,3 2,3
En desacuerdo 76 28,6 28,6 30,8

Valido Indiferente 147 55,3 55,3 86,1
De Acuerdo 37 13,9 13,9 100,0
Total 266 100,0 100,0

Interpretacion: de acuerdo al resultado de las encuestas aplicadas a los estudiantes de
la FIEECS-UNI, se aprecia que el 57,1% tiene una posicién indiferente respecto de la
dimension orden. El andlisis explicativo obtenido del cuestionario indica que de la
dimensidon orden, el 55,3% de los estudiantes de la FIEECS-UNI expresa una posicion
indiferente (ni de acuerdo ni en desacuerdo), mientras que el 30,9% expresa una

posicién negativa y solo el 13,9% una posicién positiva.
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3.1.3. Dimension 3: Mejora Continua

Tabla 8: Estadisticos de datos de la dimensién 3

Porcentaje  Porcentaje

Frecuencia Porcentaje i
valido acumulado

Totalmente en desacuerdo 2 8 8 8
En desacuerdo 34 12,8 12,8 13,5

valido Indiferente 149 56,0 56,0 69,5
De Acuerdo 74 27,8 27,8 97,4
Totalmente de acuerdo 7 2,6 2,6 100,0
Total 266 100,0 100,0

Interpretacion: de acuerdo al resultado de las encuestas aplicadas a los estudiantes de
la FIEECS-UNI, se aprecia que el 56,0% tiene una posicion indiferente respecto de la
dimension mejora continua. El andlisis explicativo obtenido del cuestionario indica
que de la dimension mejora continua, el 56,0% de los estudiantes de la FIEECS-UNI
expresa una posicion indiferente (ni de acuerdo ni en desacuerdo), mientras que el

30,4% expresa una posicion positiva y solo el 13,6% una posicion negativa.

3.1.4. Dimensién 4: Empatia

Tabla 9: Estadisticos de datos de la dimension 4

Porcentaje  Porcentaje

Frecuencia Porcentaje 1
valido acumulado

Totalmente en desacuerdo 3 11 1,1 1,1
En desacuerdo 47 17,7 17,7 18,8
. Indiferente 157 59,0 59,0 77,8
Valido
De Acuerdo 58 21,8 21,8 99,6
Totalmente de Acuerdo 1 A4 4 100,0
Total 266 100,0 100,0

Interpretacion: de acuerdo al resultado de las encuestas aplicadas a los estudiantes de
la FIEECS-UNI, se aprecia que el 59,0% tiene una posicién indiferente respecto de la
dimensién empatia. El andlisis explicativo obtenido del cuestionario indica que de la
dimension empatia, el 59,0% de los estudiantes de la FIEECS-UNI expresa una
posicion indiferente (ni de acuerdo ni en desacuerdo), mientras que el 22,2% expresa

una posicion positiva y el 18,9% expresa una posicion negativa.
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3.1.5. Dimension 5: Capacidad de respuesta

Tabla 10: Estadisticos de datos de la dimension 5

Porcentaje  Porcentaje

Frecuencia Porcentaje 1
valido acumulado

Totalmente en desacuerdo 6 2,3 2,3 2,3
En desacuerdo 56 21,1 21,1 23,3

Valido Indiferente 137 51,5 51,5 74,8
De Acuerdo 67 25,2 25,2 100,0
Total 266 100,0 100,0

Interpretacion: de acuerdo al resultado de las encuestas aplicadas a los estudiantes de
la FIEECS-UNI, se aprecia que el 51,5% tiene una posicién indiferente respecto de la
dimension capacidad de respuesta. El analisis explicativo obtenido del cuestionario
indica que respecto de la capacidad de respuesta, el 51,5% de los estudiantes de la
FIEECS-UNI expresa una posicion indiferente (ni de acuerdo ni en desacuerdo),
mientras que el 25,2% expresa una posicién positiva y el 23.4% expresa una posicion

negativa.
3.1.6. Dimension 6: Satisfaccion

Tabla 11: Estadisticos de datos de la dimension 6

Porcentaje  Porcentaje

Frecuencia Porcentaje 1
valido acumulado

Totalmente en desacuerdo 6 2,3 2,3 2,3
En desacuerdo 66 24.8 24.8 27,1
Indiferente 136 51,1 51,1 78,2

Vélido De Acuerdo 57 21,4 21,4 99,6
Totalmente de Acuerdo 1 A4 4 100,0
Total 266 100,0 100,0

Interpretacion: de acuerdo al resultado de las encuestas aplicadas a los estudiantes de
la FIEECS-UNI, se aprecia que el 51,1% tiene una posicién indiferente respecto de la
dimensidn satisfaccion. El anlisis explicativo obtenido del cuestionario indica que de
la dimension satisfaccion, el 51,5% de los estudiantes de la FIEECS-UNI expresa una
posicién indiferente (ni de acuerdo ni en desacuerdo), mientras que el 27.1% expresa

una posicion negativa y el 21,8% expresa una posicién positiva.
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3.2.Analisis Inferencial:

3.2.1. Prueba de hipotesis general

Tabla N°12: Escala de Coeficiente de influencia

-0.9 = | Influencia negativa muy fuerte.
-0.75 = | Influencia negativa muy considerable.
-0.5 = | Influencia negativa media.
-0.25 = | Influencia negativa débil.
-0.1 = | Influencia negativa muy débil.
0 = | No existe influencia alguna entre las variables.
0.1 = | Influencia positiva muy débil
0.25 = | Influencia positiva débil.
0.5 = | Influencia positiva media.
0.75 = | Influencia positiva considerable.
0.9 = | Influencia positiva muy fuerte.
1 = | Influencia positiva perfecta.

Fuente: Hernandez, Fernandez, y Bautista (2014, p.305)

Ho: R=0 :; V1 no tiene influencia con V2

H1: R>0 ;V1tiene influencia con V2

Regla de decision

a) Sig. E < 0.05; Rechazar HO

b) Sig. E > 0.05, Aceptar HO

Nivel de significancia:

a: (0<a<1);,donde a=0.5

Regla de decision:

p < a: Se rechaza HO p > a: se acepta HO

Valor significativo:

Sig=p



Hipdtesis General: La metodologia 5s influye en la calidad de servicio a los usuarios
de la FIEECS - UNI, Rimac, 2019.

Ha: La metodologia 5s influye en la calidad de servicio a los usuarios de la FIEECS -
UNI, Rimac, 2019.

Ho: La metodologia 5s no influye en la calidad de servicio a los usuarios de la FIEECS
- UNI, Rimac, 2019.

Tabla N° 13: Prueba de hipotesis general

METODOLOGIA CALIDAD DE
55 (agrupado) SERVICIO
(agrupado)
METODOLOGIA C_oeflc!ente de correlacién 1,000 ,602
55 (agrupado) Sig. (bilateral) . ,000
Rho de N 266 266
Spearman CALIDAD DE  Coeficiente de correlacion ,602™ 1,000
SERVICIO Sig. (bilateral) ,000 :
(agrupado) N 266 266

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Interpretacion: procesados los datos de acuerdo a la prueba estadistica Rho de
Spearman podemos apreciar que el coeficiente de influencia es de 0,602, ubicandose
segun la Tabla N°12 Escala de coeficiente de influencia, en una influencia positiva
media. La significancia es de 0,000 siendo menor a 0,05 (significancia planteada en
esta investigacion), por lo que, se rechaza la hipétesis nula y se acepta la hipétesis
alterna concluyendo que existe influencia de la metodologia 5s en la calidad de

servicio a los usuarios de la FIEECS - UNI, Rimac, 2019.

3.2.2. Prueba de Hipdtesis Especificas

Hipotesis Especifica 1: El lugar de trabajo influye en la calidad de servicio a los
usuarios de la FIEECS - UNI, Rimac, 2019.

Ha: El lugar de trabajo influye en la calidad de servicio a los usuarios de la FIEECS -
UNI, Rimac, 2019.

Ho: El lugar de trabajo no influye en la calidad de servicio a los usuarios de la FIEECS
- UNI, Rimac, 2019.
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Tabla N°14: Prueba de hipotesis especifica 1

LUGAR DE CALIDAD DE

TRABAJO SERVICIO
(agrupado) (agrupado)
LUGAR DE Coeficiente de correlacion 1,000 A8T7**
TRABAJO Sig. (bilateral) . ,000
Rho de (agrupado) N 266 266
Spearman CALIDAD DE Coeficiente de correlacién A87** 1,000
SERVICIO Sig. (bilateral) ,000 :
(agrupado) N 266 266

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Interpretacion: procesados los datos de acuerdo a la prueba estadistica Rho de
Spearman podemos apreciar que el coeficiente de influencia es de 0,487, ubicandose
segun la Tabla N°12 Escala de coeficiente de influencia, en una influencia positiva
débil. La significancia es de 0,000 siendo menor a 0,05 (significancia planteada en esta
investigacion), por lo que, se rechaza la hipdtesis nula y se acepta la hipdtesis alterna
concluyendo que existe influencia del lugar de trabajo en la calidad de servicio a los

usuarios de la FIEECS - UNI, Rimac, 2019.

Hipotesis Especifica 2: El orden influye en la calidad de servicio a los usuarios de la

FIEECS - UNI, Rimac, 2019.

Ha: El orden influye en la calidad de servicio a los usuarios de la FIEECS - UNI,

Rimac, 2019.

Ho: El orden no influye en la calidad de servicio a los usuarios de la FIEECS - UNI,

Rimac, 20109.

Tabla N°15: Prueba de hipotesis especifica 2

CALIDAD DE
(e%?u?osc;\é) SERVICIO
(agrupado)
ORDEN C_oeflc!ente de correlacién 1,000 A14%*
(agrupado) Sig. (bilateral) : ,000
Rho de N 266 266
Spearman CALIDAD DE Coeficiente de correlacion A414%* 1,000
SERVICIO Sig. (bilateral) ,000 :
(agrupado) N 266 266

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Interpretacion: procesados los datos de acuerdo a la prueba estadistica Rho de

Spearman podemos apreciar que el coeficiente de influencia es de 0,414, ubicandose
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segun la Tabla N°12 Escala de coeficiente de influencia, en una influencia positiva
débil. La significancia es de 0,000 siendo menor a 0,05 (significancia planteada en esta
investigacion), por lo que, se rechaza la hipotesis nula y se acepta la hipotesis alterna
concluyendo que existe influencia del orden en la calidad de servicio a los usuarios de
la FIEECS - UNI, Rimac, 2019.

Hipotesis Especifica 3: La mejora continua influye en la calidad de servicio a los
usuarios de la FIEECS - UNI, Rimac, 2019.

Ha: La mejora continua influye en la calidad de servicio a los usuarios de la FIEECS -
UNI, Rimac, 2019.

Ho: La mejora continua no influye en la calidad de servicio a los usuarios de la
FIEECS - UNI, Rimac, 2019.

Tabla N°16: Prueba de hipétesis especifica 3

MEJORA CALIDAD DE
CONTINUA SERVICIO
(agrupado) (agrupado)

MEJORA Coeficiente de correlacion 1,000 ,D81**
CONTINUA Sig. (bilateral) : ,000
Rho de (agrupado) N 266 266
Spearman  CALIDAD DE Coeficiente de correlacion ,581** 1,000
SERVICIO Sig. (bilateral) ,000 .
(agrupado) N 266 266

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Interpretacion: procesados los datos de acuerdo a la prueba estadistica Rho de
Spearman podemos apreciar que el coeficiente de influencia es de 0,581, ubicandose
segln la Tabla N°12 Escala de coeficiente de influencia, en una influencia positiva
media. La significancia es de 0,000 siendo menor a 0,05 (significancia planteada en
esta investigacion), por lo que, se rechaza la hipétesis nula y se acepta la hipotesis
alterna concluyendo que existe influencia de la dimension mejora continua en la

calidad de servicio a los usuarios de la FIEECS - UNI, Rimac, 2019.
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IV. DISCUSION

4.1.El objetivo general de la investigacion ha sido determinar la influencia de la
metodologia 5s en la calidad de servicio a los usuarios de la Facultad de Ingenieria
Econdmica, Estadistica y Ciencias Sociales (FIEECS) de la Universidad Nacional
de Ingenieria (UNI), Rimac, 2019. De acuerdo al resultado obtenido y al anélisis
descriptivo e inferencial se ha determinado que existe influencia de metodologia 5s
en la calidad de servicio.
Los resultados guardan coherencia con la teoria de los momentos de verdad, que
menciona que los verdaderos momentos de verdad se dan en aquellas situaciones en
las que los clientes llegan a hacer contacto con algun aspecto de la entidad y
consecuencia de ello, se lleva una impresion de la calidad del servicio. Asimismo,
el resultado tiene coherencia con los resultados de las investigaciones cientificas
siguientes: El articulo de Barcia e Hidalgo (2006) que concluye que en la primera
etapa de la implementacion de las 5s, se observaron resultados rapidos y positivos
en el area implementada. Cuando usaron la primera S, tuvieron una mejora general
del area; Tello, G. (2017), en su tesis concluye que las 5S favorecen y mejoran la
productividad, y la efectividad de la compafiia; Abuhadba, S. (2017) en su
investigacion concluye que la aplicacion de la metodologia 5S, facilitard que al ser
aplicada en cualquier area, se evidencien rapidas mejorias. Respecto a la calidad,
optimizacion de tiempos y seguridad, se reducen costos y desperdicios de
materiales, asi como la realizacion de trabajos no necesarios mejora los indicadores
de gestion de todas las areas de la organizacion. Por eso, podemos indicar que la
metodologia 5s representa una importante herramienta, ya que nos va a ayudar a
alcanzar los objetivos propuestos, como la mejora de la calidad de servicio que se

brinda al usuario.

4.2.El primer objetivo especifico fue determinar la influencia del lugar de trabajo en la
calidad de servicio a los usuarios de la FIEECS-UNI, Rimac, 2019. De acuerdo a
los resultados obtenidos y los analisis descriptivos e inferencial se determiné que
existe influencia positiva débil, lo cual indica que la institucion no tendria una
adecuada clasificacion, ubicacion y/o limpieza ante la percepcion del usuario, lo

gue podria haberse percibido en la distribucion de las oficinas, acumulacién de
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objetos obsoletos en el area de trabajo por parte de los trabajadores, o la
distribucion de materiales y comodidad de las oficinas para el usuario.

Estos resultados son coherentes con la teoria de los momentos de verdad, que
menciona que la suma de todos los momentos de verdad que ha experimentado el
usuario en nuestra entidad, creara la imagen de nuestra compafiia ante sus 0jos.
Ademaés, guarda relacion con la tesis de Argiello, N. (2011), que concluye que la
metodologia 5S permite tener ambientes de trabajo mas limpios, mejores
organizados, agradables y seguros para los trabajadores, al mismo tiempo que
elimina los tiempos muertos por tener que buscar las herramientas, asi como los
desperdicios de materia prima, facilitando el trabajo de los operarios al reducir
trabajo fisico y agotador, optimizando los tiempos del proceso, tal como se busca
en esta investigacion. Por lo cual reafirmamos y logramos corroborar que si se

cumple la influencia del lugar de trabajo en la calidad de servicio.

4.3. El segundo objetivo especifico fue determinar la influencia del orden en la calidad
de servicio a los usuarios de la FIEECS-UNI, Rimac, 2019. De acuerdo a los
resultados obtenidos y los analisis descriptivos e inferencial se ha determinado que
existe una influencia positiva débil, lo cual podria indicar, desde la perspectiva del
usuario, que el ambiente y la frecuencia de los bienes y equipos de las oficinas de la
institucién no estan al alcance de los trabajadores.

Dicho resultado guarda relacion con el articulo de Moscoso, Tinoco & Tinoco
(2016), que const6 de un diagndstico del rubro, sustentado en el reconocimiento a
través de la observacion directa. Concluyendo que la implementacion de la
metodologia 5S, mejora la calidad del equipo productivo de la empresa textil, y
ayuda a conservar la limpieza y el orden en el area de trabajo. Por ello se encuentra

concordancia entre los autores y nuestra investigacion.

4.4. El tercer objetivo especifico fue determinar la influencia de la mejora continua en
la calidad de servicio a los usuarios de la FIEECS-UNI, Rimac, 2019. De acuerdo a
los resultados obtenidos y los analisis descriptivos e inferencial se ha determinado
que existe una influencia positiva media.

En ese contexto, el articulo de Rubio (2014), cuyo objetivo fue conocer la

percepcion de los consumidores respecto del servicio recibido del supermercado
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Carrefour, analizo a 380 clientes con el fin de analizar sus respuestas basadas en la
calidad, y poder asi tener un diagnostico acertado de la calidad de servicio
partiendo de la perspectiva de sus clientes (p.55). Dicha investigacion, tuvo como
resultado que el andlisis llevado, les proporciona informacion con la que pueden
reorientar su ventaja competitiva, a través del andlisis de sus actividades para
aplicar las mejoras donde sea necesario, sin descuidar los aspectos criticos que
observa el consumidor para mejorar satisfaccion del servicio (p. 62).

En esa misma linea, el articulo de investigacion de Rodarte & Blanco (2009),
concluyd que si hay una relacién entre la implantacion de la metodologia 5S°s v el
desempefio operativo de una empresa; ademas del “aumento del estandar de
calidad, mayor productividad y reduccion de accidentes, mejorando la percepcion
del cliente”. Por otro lado, la recomendacion indicada es que al haber sido
demostrados los beneficios que reporta la implementacion de la metodologia 5S en
compafiias grandes, es necesario extender dicha metodologia a las Pymes de
México, por los grandes beneficios que reporta para cualquier instituciéon. Esta
postura conceptual logra reafirmar la utilidad de la herramienta para mejorar
cualquier area de la organizacion, lo que a su vez conlleva a una mejor percepcién
del servicio en los usuarios. A su vez, esta herramienta al tener propdsito de mejora

continua dentro de cualquier entidad, respalda mi trabajo de investigacion.

4.5.La hipdtesis general de la investigacion ha sido que la metodologia 5S influye
significativamente en la calidad de servicio. De acuerdo con los resultados, anélisis
inferencial y en la prueba de hipdtesis de la tabla N°13 se observa que el
coeficiente de influencia es de 0,602. Dicho valor, segin Hernandez, Fernandez y
Bautista (2010) en la tabla N°12, representa una influencia positiva media,
asimismo la significancia encontrada es menor a la significancia asumida en la
investigacion (0,000 <0,005) con lo cual, segin lo planteado en la regla de
decision, se acepta la hipotesis alterna y se rechaza la hipotesis nula por lo que, se

concluye que existe influencia de la metodologia 5S en la calidad de servicio.

4.6. La primera hipotesis especifica de la investigacion ha sido que el lugar de trabajo
influye en la calidad de servicio. De acuerdo con los resultados, analisis inferencial

y en la prueba de hipotesis de la tabla N°14 se observa que el coeficiente de
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influencia es de 0,487. Dicho valor, segun Hernandez, Fernandez y Bautista (2010)
en la tabla N°12, representa una influencia positiva débil, asimismo la significancia
encontrada es menor a la significancia asumida en la investigacion (0,000 <0,005)
con lo cual, segun lo planteado en la regla de decision, se acepta la hipotesis alterna
y se rechaza la hipotesis nula por lo que, se concluye que existe influencia del lugar

de trabajo en la calidad de servicio.

4.7. La segunda hipotesis especifica de la investigacion ha sido que el orden influye en
la calidad de servicio. De acuerdo con los resultados, analisis inferencial y en la
prueba de hipotesis de la tabla N°15 se observa que el coeficiente de influencia es
de 0,414. Dicho valor, segin Hernandez, Fernandez y Bautista (2010) en la tabla
N°12, representa una influencia positiva débil, asimismo la significancia
encontrada es menor a la significancia asumida en la investigacion (0,000 <0,005)
con lo cual, segun lo planteado en la regla de decision, se acepta la hipétesis alterna
y se rechaza la hipétesis nula por lo que, se concluye que existe influencia del
orden en la calidad de servicio.

4.8. La tercera hipotesis especifica de la investigacion ha sido que la mejora continua
influye en la calidad de servicio. De acuerdo con los resultados, analisis inferencial
y en la prueba de hipdtesis de la tabla N°16 se observa que el coeficiente de
influencia es de 0,581. Dicho valor, segin Hernandez, Fernandez y Bautista (2010)
en la tabla N°12, representa una influencia positiva débil, asimismo la significancia
encontrada es menor a la significancia asumida en la investigacion (0,000 <0,005)
con lo cual, segun lo planteado en la regla de decision, se acepta la hipdtesis alterna
y se rechaza la hipétesis nula por lo que, se concluye que existe influencia de la

mejora continua en la calidad de servicio.
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V. CONCLUSIONES

5.1.

5.2.

5.3.

5.4.

Se ha determinado que existe influencia de la metodologia 5S en la calidad de

servicio a los usuarios.

Se ha determinado que existe influencia del lugar de trabajo en la calidad de

servicio a los usuarios.

Se ha determinado que existe influencia del orden en la calidad de servicio a los

usuarios.

Se ha determinado que existe influencia de la mejora continua en la calidad de

servicio a los usuarios.
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VI. RECOMENDACIONES

6.1.

6.2.

6.3.

6.4.

6.5.

Implementar la metodologia 5s para mejorar de manera frecuente la calidad de
servicio que reciben los usuarios. Esta herramienta, consta de cinco sencillos pasos
que reportan a corto plazo grandes beneficios, pues al aplicarlos todos de manera
consecutiva, se obtendran mejores ambientes de trabajo, mayor orden y limpieza,

pues esta herramienta constituye la base para alcanzar la mejora continua.

Comenzar a implementar la metodologia 5s con charlas informativas, o
capacitaciones dirigidas a los colaboradores, a efectos de concientizar la
importancia de tener y mantener un ambiente de trabajo ordenado, que le permitira

gestionar de manera rapida y oportuna lo requerido por el usuario.

Involucrar a los directivos y jefes en la implantacion y seguimiento de la
metodologia 5S como propuesta de mejora continua, pues su compromiso y grado
de involucramiento generard el compromiso, motivacion y valoracién de los
colaboradores hacia la herramienta, cuyo costo de inversion es minimo para los
grandes beneficios que reporta, pues se soporta principalmente en el talento

humano.

Crear casillas de comunicacion con los usuarios para ir midiendo los cambios
implementados y su percepcion respecto de ellos, esto se puede dar a través de

plataformas de opiniones directas, buzon de sugerencias o libro de reclamaciones.

Digitalizar la documentacion e informacion de las areas encargadas de brindar
informes, empleando sus medios de comunicacion digital como redes sociales o
pagina web, pues esto agilizaria una oportuna entrega de informacién, al mismo

tiempo que reduce la cantidad de documentos en fisico derivados de esta tarea.
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VIIl. Anexos

Anexo 1: Instrumento de investigacion

CUESTIONARIO PARA ENCUESTAR A LOS ESTUDIANTES DE LA UNIVERSIDAD NACIONAL DE INGENIERIA

Instrumento de Medicion

Mis saludos cordiales jovenes estudiantes, el presente cuestionario servira para elaborar una tesis acerca de la
*METODOLOGIA 55 Y SU INFLUENCIA EN LA CALIDAD DE SERVICIO A LOS USUARIOS DE LA
UNIVERSIDAD NACIONAL DE INGENIERIA, RIMAC, 2019,

Por ello, quisiera pedirte en forma muy especial tu colaboracion para contestar las sigmentes preguntas, que no levarin
mucho tiempo. Czbe precisar que las respuestas serdn confidenciales v mmeca se comunicardn datos mdividuales. Las
opiniones de todes los encunsstados serdn el sustento de la tesis para obtener el Grado Académico de Licenciado en
Administracion.
Le pido que conteste com la mayor sinceridad respecto al tema, y pongo en su conocimiento que no hay respuesta
correcta ni incorrecta. Muchas gracias por su colaboracion.

Ttem

PREGUNTA

VALORACION

D

D

I

A |TA

WVARTAELE Independiente: Metodologia 55
Dimensién: Lugar de Trabajo
; Conszidera usted que las oficinas estan distribuidas adecuadamente?

; Considera usted que el personal deberia desechar los bienes en desuzo de las oficinas?

; Considera usted que la ubicacion de los bienes v equipos estdn al alcance del perzonal
que 1o atiende?

; Considera usted que la organizacion de los bienes v equipos son de facil acceso para el
personal que lo atiende?

; Considera usted que la limpieza de las oficinag le da buena imagen al servicio?

; Considera usted que las instalaciones de la Institucion zon comodas?

Dimensitén: Orden
; Considera usted que los bienes y equipos de la oficina estin en un sitio adecnada?

; Considera usted que el personal tiene a la mano elementos de uso temporal?

Dimenszién: Mejora Continua
; Conszidera usted que existe un procedimiento establecido para los servicios?

10

;L as instrucciones recibidas por parte del persenal son claras?

11

; Considera usted que el personal practica las normas de la Institucion cuando lo
atiende?

12

; Considera usted que la disciplina es una buena forma de cambiar los habitos para
brindar un buen servicio?

VARTABLE Dependiente: Calidad de Servicio
Dimension: Empatia
;El trato del personal ez amable?

14

;El perzonal se muestra dispuesto a ayudarle?

13

;El perzonal tiene limitaciones para comunicarse fluidamente con usted y responder sus
demandas?

16

;La atencion e informacion que recibe es personalizada?

Dimenzién: Capacidad de Respuesta
;Los trabajadores offecen un servicio dgil y adecuado a sus requerimientos?

18

;Los trabajadores ofrecen informacion comprensible v basada en los reglamentos
[vigentes?

19

;El perzonal cumple los procedimientos administrativos establecidos en el drea?

20

;El servicic que le brinda el personal le genera confianza?

21

Dimensidn: Satisfaccion
;Elpersonal da respuesta rapida a sus requerimientos?

22

;El perzonal pozee conccitmientos adecuados para atender v resclver sue demandas?

;El servicio recibide satisface sus expectativas?

24

i El personal resuelve su problema o requerimiento?
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Anexo 2: Validacién de instrumentos

MATRIZ DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE OBTENCION DE DATOS

RIMAC, 2019”

Titulo de la investigacion:

“METODOLOGIA 5S Y SU INFLUENCIA EN LA CALIDAD DE SERVICIO A LOS USUARIOS DE LA UNIVERSIDAD NACIONAL DE INGENIERIA,

Apellidos y nombres del investigador: Breyssi Elizabeth Guerrero Cruzado

Apellidos y nombres del experto: DR. EDWIN ARCE ALVAREZ

ASPECTO POR EVALUAR

OPINION DEL EXPERTO

. El personal posee conocimientos adecuados para atender y resolver sus demandas?

I El servicio recibido satisface sus expectativas?

i El personal resuelve su problema o requerimiento?

Sl NO OBSERVACIONES
N D | PREGUN LA
VARIABLES | DIMENSIONES | INDICADORES TEM/ UNTA ESCA CUMPLE | CUMPLE| SUGERENCIAS
L Considera usted que las oficinas estan distribuidas adecuadamente? /
Clasificacion
. Considera usted que el personal deberia desechar los bienes en desuso de las oficinas? [
. Considera usted que la ubicacion de los bienes y equipos estan al alcance del personal que lo atiende? (/
Lugar de trabajo Ubicacién g = oo = " =
it Considera usted que la organizacion de los bienes y equipos son de facil acceso para el personal que lo /
aliende?
Cimgi |t Considera usted que la limpieza de las oficinas le da buena imagen al servicio? >
mpieza
METODOLOGIA l Considera usted que las instalaciones de la Institucion son cémodas? (s
58 - Ambiente . Considera usted que los bienes y equipos de la oficina estan en un sitio adecuado? I
rden
Frecuencia . Considera usted que el personal tiene a la mano elementos de uso temporal? >
idera usted i ocedimient blecido para | icios?
st . Considera usted que existe un procedimiento establecido para los servicios' Seals ke )
; Las instrucciones recibidas por parte del personal son claras? e
Mejora Continua . Considera usted que el personal practica las normas de la Institucién cuando lo atiende? cN ;(':q:;cﬁunca Vo
Disciplina . Considera usted que la disciplina es una buena forma de cambiar los habitos para brindar un buen AV = A veces o
servicio? CS = Casi
Cortesia I,El trato del personal es amable? Siempre. [
|LE! personal se muestra dispuesto a ayudarlo? = Siempre L
Empatia El personal tiene limitaciones para comunicarse fluidamente con usted y responder sus demandas? [l
Cominicacion: lcLa atencion e informacion que recibe es personalizada? y
Exactitud de lLLos trabajadores ofrecen un servicio 4gil y adecuado a sus requerimientos? e
CALIDAD DE Capacidad de informacién |, Los wrabajadores ofrecen informacion comprensible y basada en los regl vigentes? =
respuesta . El personal cumple los procedimientos administrativos establecidos en el area? 1>
SERVICIO Seguridad  [—> kel
£ El servicio que le brinda el personal le genera confianza? <
. El personal da respuesta rapida a sus requerimientos? >
Eficiencia
&~
>4
Bl

=3
Al

Fecha _/ /
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MATRIZ DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE OBTENCION DE DATOS

Titulo de la investigacion: “METODOLOGIA 5S Y SU INFLUENCIA EN LA CALIDAD DE SERVICIO A LOS USUARIOS DE LA UNIVERSIDAD NACIONAL DE INGENIERIA,
RIMAC, 2019”

Apellidos y nombres del investigador: Breyssi Elizabeth Guerrero Cruzado
Apellidos y nombres del experto: &7 - D¢/ 64 co2728n DA D) 2 wlos

ASPECTO POR EVALUAR OPINION DEL EXPERTO
SI NO | OBSERVACIONES
L DIMENSIONES | INDICADORES ITEM /PREGUNTA ESCALA
VARIARLES | Bk . CUMPLE | CUMPLE| SUGERENCIAS
| Considera usted que las oficinas estan distribuidas adecuadamente? o
Clasificacion —
|, Considera usted que el personal deberia desechar los bienes en desuso de las oficinas?
. Considera usted que la ubicacién de los bienes y equipos estan al alcance del personal que lo atiende? =
Lugar de trabajo Ubicacion (. Considera usted que la organizacion de los bienes y equipos son de facil acceso para el personal quelo e
jatiende?
i ¢ Considera usted que la limpieza de las oficinas le da buena imagen al servicio? >4
METODOLOGIA! i . Considera usted que las instalaciones de la Institucion son comodas? &7
58 Ambiente ¢ Considera usted que los bienes y equipos de la oficina estan en un sitio adecuado? '—/
Orden
Frecuencia . Considera usted que el personal tiene a la mano elementos de uso temporal? [~
. Considera usted que existe un procedimiento establecido para los servicios? . (>
Estandarizar scala de Likert
¢ Las instrucciones recibidas por parte del personal son claras? o
g : — - =N
MejoraGonliiua  Considera usted que el personal practica las normas de la Institucién cuando lo atiende? N = C::icfiunca &
Disciplina . Considera usted que la disciplina es una buena forma de cambiar los habitos para brindar un buen AV = A veces P
servicio? ICS =Casi
¥ ;El trato del personal es amable? Siempre
E : ¢
Poriasa LE! personal se muestra dispuesto a ayudarlo? S = Siempre 7
Empatia 1. El personal tiene limitaciones para comunicarse fluidamente con usted y responder sus demandas? .
Comunicacion: | st o i i o
¢ La atencion e informacion que recibe es personalizada?
Exactitud de . Los trabajadores ofrecen un servicio 4gil y adecuado a sus requerimientos? —
CALIDAD DE | Capacidad de informacién ;1 os trabajadores ofrecen informacion comprensible y basada en los reglamentos vigentes? (T
respuesta ,El personal cumple los procedimientos administrativos establecidos en el area? &=
SERVICIO Seguridad |-
LE| servicio que le brinda el personal le genera confianza? e
1¢ El personal da respuesta rapida a sus requerimientos? (=
Eficiencia —
|LE personal posee conocimientos adecuados para atender y resolver sus demandas?
Satisfaccion e ==
¢ El servicio recibido satisface sus expectativas?
Confiabilidad = —
L El personal resuelve su problema o requerimiento?
Firma del experto Mf/ 2245479  |Fecha 7’31/ 2008

Nota: Las DIMENSIONE%INDICADORES, solo si proceden, en dependencia de la naturaleza de la investigacion y de las variables.



MATRIZ DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE OBTENCION DE DATOS

RIMAC, 2019”

Titulo de la investigacion: “METODOLOGIA 5S Y SU INFLUENCIA EN LA CALIDAD DE SERVICIO A LOS USUARIOS DE LA UNIVERSIDAD NACIONAL DE INGENIERIA,

IApellidos y nombres del investigador: Breyssi Elizabeth Guerrero Cruzado

[Apellidos y nombres del experto: | 4-atal e awvw ~ T a0\~

\
T\ Q) A\ QNS

ASPECTO POR EVALUAR OPINION DEL EXPERTO
Sl NO OBSERVACIONES
VARIABLES | DIMENSIONES | INDICADORES ITEM /PREGUNTA ESCALA
CUMPLE | CUMPLE| SUGERENCIAS
. . Considera usted que las oficinas estan distribuidas adecuadamente? |/
Clasificacion
. Considera usted que el personal deberia desechar los bienes en desuso de las oficinas? v
lc Considera usted que la ubicacion de los bienes y equipos estan al alcance del personal que lo atiende? e
Lugar de trabajo Ubicacion | Considera usted que la organizacion de los bienes y equipos son de facil acceso para el personal que lo L
ptiende?
Giini . Considera usted que la limpieza de las oficinas le da buena imagen al servicio? t/
" impieza
METODOLOGIA | Considera usted que las instalaciones de la Institucion son comodas? e
58 Ambiente . Considera usted que los bienes y equipos de la oficina estan en un sitio adecuado? 1/
Orden
Frecuencia . Considera usted que el personal tiene a la mano elementos de uso temporal? e
. Considera usted que existe un procedimiento establecido para los servicios? : -
Estandarizar scala de Likert
l.Las instrucciones recibidas por parte del personal son claras? l/
j i i : =N
MejoraiContinua . Considera usted que el personal practica las normas de la Institucion cuando lo atiende? oN = C;:icr:unca (o
Disciplina | Considera usted que la disciplina es una buena forma de cambiar los habitos para brindar un buen AV = A veces (/
servicio? ICS =Casi
Bt |.El trato del personal es amable? Siempre (s
\El personal se muestra dispuesto a ayudarlo? S = Siempre =
Empatia . El personal tiene limitaciones para comunicarse fluidamente con usted y responder sus demandas? a
Somihicagidh: . La atencion e informacion que recibe es personalizada? o
Exactitud de | Los trabajadores ofrecen un servicio agil y adecuado a sus requerimientos? -
informacion p : P I P :
CALIDAD DE Capacidad de mormaciol loLos trabajadores ofrecen informacion comprensible y basada en los reglamentos vigentes? =2
respuesta . El personal cumple los procedimientos administrativos establecidos en el area?
SERVICIO Seguridad | : e
. El servicio que le brinda el personal le genera confianza? =
Efdiandi I, El personal da respuesta rapida a sus requerimientos? ‘/
iciencia
e . I El personal posee conocimientos adecuados para atender y resolver sus demandas? =~
. El servicio recibido satisface sus expectativas? v
Copfigbilidad - i
= i El personal resuelve su problema/o requerimiento?

Firma del experto -

Fech}a/lljé,(_%_yl

Nota: Las DIME

S e INDICADORES, solo si proceden, en dependencia de la naturaleza de la investigacion y de las variables.

39



Anexo 3: Consentimiento informado de la Institucién

Asunto: Solicito autorizacién para ejecutar
encuesta para elaboracién de tesis.

Lima, 09 de abril del 2019

Sefior

Dr. Raymundo Arnao Rondén
Decano FIEECS — UNI
Presente.-

De mi mayor consideracion:

Por medio del presente, yo, Breyssi Elizabeth Guerrero Cruzado con DNI N° 47469221,

estudiante de la Escuela Académico Profesional de Administracién de la Facultad de Ciencias
Empresariales de la Universidad César Vallejo, ante usted respetuosamente me presento y
expongo:
Que a efecto de cumplir con las disposiciones vigentes consideradas en el Reglamento de
Grados y Titulos de la Universidad César Vallejo, para obtener el titulo profesional de
Licenciada en Administracién, me encuentro realizando la tesis de investigacion
titulada “Metodologia 5S y su influencia en la Calidad de Servicio a usuarios de la Universidad
Nacional de Ingenieria, Rimac, 2019”, en la Facultad de Ingenieria Econémica, Estadistica y
Ciencias Sociales. Por tal motivo, es de mi interés que esta investigacion se pueda desarrollar
con los estudiantes de la FIEECS — UNL

El objetivo de esta peticién es que los estudiantes evalten el servicio que actualmente se les
brinda en la Facultad, y una vez terminado el proceso de anélisis de los datos, me comprometo a
alcanzarle los resultados procedentes de mi trabajo de investigacion, que servird como
informacion para futuras toma de decisiones en su prestigiosa entidad.

Es importante sefialar que esta actividad no conllevaré ningin gasto para su institucién y que
tomaré las medidas necesarias para no interferir con el desarrollo de las actividades propias de
la Facultad, y que no se forzar a nadie para participar del mencionado proyecto, sino que por el
contrario, se les explicara en qué consistira la evaluacion que ser sencilla y rapida.

Por lo antes expuesto, solicito a usted, tenga a bien otorgarme la autorizacion correspondiente
para poder efectuar una encuesta que consta de 24 preguntas sencillas a los estudiantes de la
FIEECS — UNI, cuyo contenido adjunto al presente.

Sin otro particular y esperando una buena acogida, se despide atentamente,

Breyssi Elizabeth Guerrero Cruzado

ApRoBAD. DNI: 47469221 ) 7
e UNVERMUAL § i —
Zl - /a ) !e runaﬂa. Celular: 978 056 077 Fac ;:I SUA i e "‘P="‘f_"§
) M bimicz Estadistca y 0. 56
10 bbr 20! ESA DE PARTES
09 ABR 2013
ora; /?.r 2 O
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Anexo 4: Matriz de consistencia

Planteamiento del

Obijetivos Hipotesis Variables Dimensiones Indicadores Metodologia
problema
- Lugar de 1. Clasificacion
Problema General Objetivo General Hipotesis General Variable trabajo 2. Ubicacién Tipo de
¢Cémo influye la Determinar la influencia de la La metodologia 5s influye I . 3. Limpieza . L
: . : . ndependiente :
metodologia 5s en la calidad metodologia 5s en la calidad de en la calidad de servicio a M tpd lodi - Orden 4. Ambiente lnve_stlgacmn
de servicio a los usuarios de servicio a los usuarios de la los usuarios de la FIEECS o oc0i0did 5. Frecuencia Apllcada
la FIEECS — UNI? FIEECS — UNL. _UNI 58 - Mejora 6. Estandarizar ~ Nivel:
continua 7. Disciplina explicativo o
- . - . - causal
Problemas Especificos Obijetivos Especificos Hipétesis Especificas Disefio d
¢Cémo influye el lugar de Determinar la influencia del El lugar de trabajo influye ; ISGH(:) e-, _
trabajo en la calidad de lugar de trabajo en la calidad de en la calidad de servicio a Investigacion:
servicio a los usuarios de la servicio a los usuarios de la los usuarios de la FIEECS No
FIEECS — UNI? FIEECS — UNI. — UNI. ] Experimental
¢Como influye el orden en la - Empatia 8. Cortesia de corte
calidad de servicio a los Determinar la influencia del El orden influye en la Variable 9. Comunicacion  yransversal
usuarios de la FIEECS — orden en la calidad de servicio a calidad de servicio a los Dependiente - Capacidad 10'. I?xactltt_ulj de Enfoque:
UNI? los usuarios de la FIEECS — usuarios de la FIEECS — Calidad de de respuesta 11Insorma_((:jlo; Cuantitativo
¢Como influye la mejora UNIL. UNI. servicio - oeguriaa Poblacién:
. . - Satisfaccion 12- Eficiencia oplacion:
continua en la calidad de atls L .
. . . . . . L 13. Confiabilidad 858 estudiantes
servicio a los usuarios de la Determinar la influencia de la La mejora continua influye de la EIEECS -
FIEECS — UNI? mejora continua en la calidad de en la calidad de servicio a UNI

servicio a los usuarios de la
FIEECS — UNI.

los usuarios de la FIEECS
— UNIL.

Fuente: Elaboracion propia
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Anexo 5: Fuente de obtencién de Poblacién: Sistema intranet ORCE - UNI

UNIVERSIDAD NACIONAL DE INGENIERIA
FACULTAD DE INGENIERIA ECONOMICA Y CIENCIAS SOCIALES

Pagina : 7de7
REPORTE DE VACANTES e
2018-2
CODCUR CURSO SECCION NRO VACANTE NRO MATRIC. NRO RETIRADOS
FST61 PROCESOS ESTOCASTICOS- A 2 32 0
FSTTY ESTADISTICA BAYESIANA- A 28 19 1
NOMBRE DE LA ESPECIALIDAD CANTIDAD DE MATRICULADOS
INGENIERIA ESTADISTICA 254
ESTADISTICA 1
INGENIERIA ECONOMICA 603

TOTAL DE ALUMNOS MATRICULADOS 858




Anexo 6: Acta de aprobacion de originalidad de tesis

UcCv

UNIVERSIDAD
CESAR VALLEJO

ACTA DE APROBACION DE ORIGINALIDAD DE
TESIS

Cédigo :
Version
: 31-03-2017
: 1del

Fecha
Pagina

FO4-PP-PR-02.02
07

Yo, DR. VICTOR DAVILA ARENAZA, docente de la Facultad de Ciencias
Empresariales y Escuela Profesional de Administracién de la Universidad
César Vallejo filial Lima sede Lima Norte, revisor de la tesis titulada:

“Metodologia 58 y su influencia en la Calidad de Servicio a usuarios de la
Universidad Nacional de Ingenieria, Rimac, 2019",

De la estudiante Breyssi Elizabeth Guerrero Cruzado, constato que la
investigacién tiene un indice de similiftud de 27% verificable en el reporte
de originalidad del programa Turnitin.

Bl suscrito analizd dicho reporte y concluyé que cada una de las
coincidencias detectadas no constituyen plagio. A mi leal saber y
entender la tesis cumple con todas las normas para el uso de citas y
referencias establecidas por la Universidad César Vallejo.

Los Olivos, 24 de junio del 2019.

DR. VICTOR DAVILA| ARENAZA
DNI: 08467692

Elaboré

Direccion de
Investigacién

Representante de la Direccién /
Revisé | Vicerrectorado de Investigacion y
Calidad

Aprobd

Rectorado

43



Anexo 7: Reporte de originalidad de tesis visada por el revisor.
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Anexo 8: Autorizacion de publicacion de tesis en el Repositorio Institucional UCV
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