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Resumen 

La presente tesis se realizó con el objetivo de determinar cómo la aplicación de las 

5Sˈs incrementa la calidad del servicio al cliente en la empresa Ramasu, Ate, 2023, 

debido a que presenta una baja calidad con respecto a la calidad de servicio a los 

clientes. Se utilizó una metodología del tipo aplicada, con un nivel explicativa, de 

diseño pre-experimental además de un enfoque cuantitativo. La población y 

muestra está compuesta por el servicio de atención a los clientes de la empresa 

Ramasu dentro de un periodo de 6 meses de los cuales los primeros tres se 

considera el pretest y los último son el postest, se utilizó como instrumento el 

cuestionario. Con respecto a los resultados obtenidos luego de la implementación 

se obtuvo un aumento de 10.89% a un 45.61% en la calidad de servicio al cliente, 

la satisfacción al cliente de 31.78% a 65.22% y el índice de recomendación de un -

10% a un 26%. Se concluyó que con la aplicación de las 5s se incrementa la calidad 

de servicio al cliente en un 34.72% en la ferretería Ramasu. 

Palabras clave: 5S, calidad, cliente, satisfacción, recomendación 
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Abstract 

The present thesis was carried out with the objective of determining how the 

application of the 5Sˈs increases the quality of customer service in the company 

Ramasu, Ate, 2023, due to the fact that it presents a low quality with respect to the 

quality of customer service. A methodology of the applied type was used, with an 

explanatory level, pre-experimental design in addition to a quantitative approach. 

The population and sample is composed by the customer service of the company 

Ramasu within a period of 6 months of which the first three are considered the 

pretest and the last ones are the posttest, the questionnaire was used as an 

instrument. With respect to the results obtained after the implementation, an 

increase from 10.89% to 45.61% was obtained in the quality of customer service, 

customer satisfaction from 31.78% to 65.22% and the recommendation index from 

-10% to 26%. It was concluded that with the application of the 5S, the quality of 

customer service increased by 34.72% in the Ramasu hardware store.

Keywords: 5S, quality, customer, satisfaction, recommendation. 
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I. INTRODUCCIÓN

A nivel internacional, Según una investigación realizada por Ipsos (2020) a 8000 
evaluaciones a distintos productos o servicios recibidos por los clientes en América 

Latina. En esta investigación se tomaron en cuenta a los clientes que no se 

encuentran satisfechos, clientes satisfechos y vinculados emocionalmente, en el 
cual el resultado fue un NPS de 65% que se encuentran satisfechos con la empresa 

y además sienten un vínculo emocional con la empresa del cual perciben el servicio 
o producto. Además, se menciona que el 32% de los clientes se encuentran

insatisfechos. Por otra parte, se tomaron en cuenta ciertos criterios para saber
cuáles eran las fortalezas de los países en cuanto a su atención al cliente, en la

cual destaca Chile en primer lugar en cuanto a la certeza de los clientes, es decir

que estos sienten que el servicio que reciben es claro y se desarrolla tal y como se
ofrece; Perú por su parte destaca en el estatus, es decir, que los clientes sienten
que son importantes y que merecen recibir un trato especial. (pp. 3-7)

Xiongyong, Qinghua y Zhiduan (2022) mencionan que las sociedades que han 

logrado posicionarse en el mercado es debido a que se han preocupado por cumplir 
con los estándares que el cliente espera. Por otra parte, el fin es que se logre 

conseguir siempre la mejora continua para con ello llegar a la gestión de la calidad 

total. Una parte que mencionan los autores es que mediante la gestión de la calidad 
se podría mejorar todo el mercado en un largo plazo además de reducir los residuos 

que se generar y mejorar la rentabilidad de las organizaciones. Lograr la gestión de 
la calidad total se puede considerar como una herramienta que pueden utilizar las 

empresas alrededor del mundo y que su aplicación tenga como resultado la 
excelencia y plena satisfacción del cliente (p.2). 

En un aspecto nacional tenemos que, en el Perú, no todas las empresas se 

preocupan por un servicio de calidad al cliente en la postventa, además, Diario 
Gestión (2019) nos señala que el 17% de clientes en el Perú consideran que el nivel 
de calidad del servicio al cliente está entre malo y muy malo.  

Se trabaja en una cultura de calidad del servicio al cliente en diferentes empresas, 

sin importar el rubro, esto puede reflejarse por ejemplo en la producción para 
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proyectos de servicio e investigación, lo que permite la mejora continua, ya sea en 
limpieza de salida de información, estandarización, orden, clasificación, además de 

mantener una buena gestión de suministros y abastecimiento en otras áreas, lo que 
resulta en una mayor productividad; por lo tanto, se busca llegar al grado máximo 
como gestión de calidad.  

La tesis se va desarrollar en la empresa RAMASU con R.U.C 10769026288, 

ubicada en el distrito de Ate, como actividad principal comercializa al precio por 
menor de artículos de ferretería, además de otros productos como vidrio y pinturas, 

empezó sus actividades en 2022. En la actualidad, RAMASU como una empresa 

que recién inicia sus actividades aún está desordenada en cuanto a la 
administración de esta, esto produce un mal ambiente de trabajo lo cual se debe a 

que no existe un organigrama, lo que puede generar confusión en los trabajadores, 
no se sigue con un control de inventarios, lo que causa que no se sepa que 

productos hay en stock y cuales se terminaron. Se observó que no hay un lugar 

destinado para el almacén (Ver Anexo 7), los productos se encuentran en desorden 
o apilados (Ver Anexo 8), (Ver Anexo 9) y (Ver Anexo 10), no se observa un orden 

en la exhibición de los productos (Ver Anexo 11), además el local no cuenta con 
una buena iluminación (Ver Anexo 12). Todo esto hace que el control de la empresa 

no se esté manejando de la mejor manera. Es por esto que, se muestra en la hoja 

de observación (Ver Anexo 13), las posibles causas que pueden generar la baja 
calidad del servicio de la empresa. Luego de la elaboración de dicha hoja se 

procede a elaborar un diagrama de Ishikawa (Ver Anexo 14) para así poder 
clasificar las posibles causas aplicando la metodología de las 6M, para así poder 

utilizar la matriz de correlación (Ver Anexo 15) el cual nos va a permitir identificar la 

relación existente entre las causas del problema de la baja calidad del servicio al 
asignar el puntaje de correlación. Procedemos a elaborar una tabla de frecuencias 

(Ver Anexo 16), en la cual se ordenan las frecuencias de mayor a menor, también 
sus acumulados. Una vez obtenidos los valores de Pareto se elabora el diagrama 

de Pareto (Ver Anexo 17) en el cual se visualiza la relación 80/20. Después de esto 

se muestra nuestra matriz de estratificación de causas por áreas (Ver Anexo 18), 
en la cual hemos clasificado cada causa según el macroproceso y su respectiva 

frecuencia, en la siguiente figura (Ver Anexo 19) y (Ver Anexo 20) podemos 
observar la estratificación de macroprocesos con su respectiva frecuencia total. 
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Por este motivo en nuestra tesis planteamos como problema general ¿De qué 
manera la aplicación de las 5Sˈs incrementa la calidad del servicio al cliente en la 

empresa Ramasu, Ate, 2023? Por otra parte tenemos también como problemas 
específicos: ¿Cómo la aplicación de las 5Sˈs incrementa la satisfacción del cliente 

en la empresa Ramasu, Ate, 2023? Y ¿Cómo la aplicación de las 5Sˈs aumenta el 
índice de recomendación en la empresa Ramasu, Ate, 2023? 

Como justificación práctica tenemos que se busca que RAMASU al aplicar la 
metodología propuesta mejore la calidad del servicio que brinda para que así pueda 

fidelizar a sus clientes y estos recomienden a la empresa, ya que el marketing de 

boca a boca es el mejor que hay. Asimismo, como justificación social, está nuestro 
compromiso como próximos ingenieros industriales el brindar nuestros 

conocimientos para el progreso de nuestro país y de las empresas que empiezan 
a surgir. Finalmente, como justificación económica gracias al desarrollo de la 

propuesta de la metodología 5S’s permitirá que se incremente la calidad del servicio 

al cliente en la ferretería, por esta razón se fidelizarán clientes que recomendarán 
a la empresa, lo cual generará más ingresos para ella. 

Planteamos como objetivo general determinar cómo la aplicación de las 5Sˈs 

incrementa la calidad del servicio al cliente en la empresa Ramasu, Ate, 2023. Por 

otra parte también se tienen los siguientes objetivos específicos: determinar cómo 
la aplicación de las 5Sˈs incrementa la satisfacción del cliente en la empresa 

Ramasu, Ate, 2023 y determinar cómo la aplicación de las 5Sˈs aumenta el índice 
de recomendación en la empresa Ramasu, Ate, 2023. 

Como hipótesis general para la tesis tenemos que la aplicación de las 5Sˈs 
incrementa la calidad del servicio al cliente en la empresa Ramasu, Ate, 2023. 

Adicionalmente, se proponen hipótesis específicas: la aplicación de las 5Sˈs 
incrementa la satisfacción del cliente en la empresa Ramasu, Ate, 2023 y la 

aplicación de las 5Sˈs aumenta el índice de recomendación en la empresa Ramasu, 
Ate, 2023. 

II. MARCO TEÓRICO 

Con el transcurso del proceso de la tesis, ha sido necesario realizar la consulta a 

diferentes fuentes bibliográficas, de las cuales se han utilizado tesis y artículos 
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científicos, algunos han sido nacionales y otras internacionales para así poder 
ejecutar un buen análisis para la investigación. Para iniciar se mostrarán a 
continuación los antecedentes de nacionales: 

Acosta [et al] (2022) en su artículo "Mejora de procesos en el área de caja para 

incrementar la satisfacción del cliente en un centro comercial" el objetivo era 
mejorar el área de caja para aumentar la satisfacción del cliente en el departamento 

de CFO”. C. de Chimbote. El método empleado fue de tipo preexperimental, el cual 
involucró una población de 384 personas, una guía de observación y encuesta 

modelo Servqual. Los resultados revelaron que la satisfacción del cliente aumentó 

del 15 % al 18 %. El estudio encontró que las 5S tenían un efecto favorable en la 
satisfacción del cliente. El aporte que brinda el artículo es el modelo del cuestionario 
servqual, el cual se enfoca en la satisfacción de los clientes. 

Cieza (2022) en su artículo “Quality Management Proposal according to industrial 

engineering tools to increase customer satisfaction of Manufacturas Claudinne 
S.A.C.” Manufacturas Claudine S.A.C buscaba mejorar la satisfacción del cliente 

mediante la implementación de herramientas de ingeniería. Se utilizó el método de 
investigación aplicada, incluyendo población y muestra, y se empleó la herramienta 

de encuesta. La aplicación 5S condujo a un incremento en la satisfacción del 

cliente, que anteriormente se vio en 45.45%. a un significativo 76.30%. La empresa 
pudo cumplir su objetivo y mejorar significativamente con la ayuda de esta 

aplicación. Se concluyó que con esta aplicación se logró un claro margen de mejora 
por parte de la empresa, cumpliendo con el objetivo marcado. El aporte extraído de 

este estudio fue que la herramienta 5S puede mejorar la satisfacción del cliente al 
promover prácticas organizativas y de saneamiento en el lugar de trabajo. 

Huamán, Villalobos y Armas (2020) en su artículo “Gestión logística para mejorar 
la productividad en la empresa agroindustria Caraz S.A.C.” se tuvo como objetivo 

mejorar la productividad en la empresa Agroindustria Caraz S.A.C. La metodología 

que se aplicó fue: el tipo de investigación descriptiva, la población y muestra son 
los trabajadores de la empresa, el instrumento utilizado es la observación directa. 

Los principales resultados fueron que con la aplicación de las 5S se mejoró la 
atención a los clientes al disminuir el tiempo de entrega del producto en el almacén, 

de unos 15 minutos de espera a unos 10 minutos. Se concluyó que con esta 
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aplicación se logró disminuir la retraso en las entregas desde el almacén y mejoró 
el proceso de despacho de los productos para que estos sean entregados a tiempo 

y evitar así la insatisfacción de los clientes. Esta investigación ayuda a entender 
cómo aplicar las 5S puede aumentar la satisfacción del cliente al mejorar la calidad 
del producto y reducir los tiempos de espera. 

Miranda [et al] (2021) en su artículo “Metodología lean para reducción de piezas no 

conformes, detectadas por control de calidad, previo al despacho” El objetivo era 
encontrar y enmendar los tipos de defectos más comunes en la producción de 

componentes de acero y hierro. El tipo de investigación que se utilizó fue aplicada, 

la población y la muestra fueron los empleados de la empresa. Los instrumentos 
utilizados fueron los diagramas de Ishikawa y Pareto. El principal resultado fue que 

con la aplicación de las 5S mejoró la satisfacción al cliente mediante la reducción 
de las piezas rechazadas o defectuosas de un 16.37% a un 9.5%. Se concluyó esta 

aplicación incentivó la autodisciplina de los trabajadores, se redujo el tiempo muerto 

incrementando su eficiencia y mejoró los tiempos de entrega de los productos 
además de su calidad. El aporte que nos dio este estudio fue como con la 

aplicación de las 5s con responsabilidad y compromiso los trabajadores se 
autodisciplinaron convirtiendo a esta aplicación en su filosofía de trabajo. 

Moncada y Huilcapi (2021) en su artículo "Las 5S y el modelo Kaizen: filosofía de 
la mejora continua en el servicio al cliente" se tuvo como objetivo discutir la 

importancia de la mejora continua en el servicio al cliente. La metodología utilizada 
fue del tipo cuantitativa, la población fue de 364 personas, el instrumento que se 

utilizó fue la guía de observación y la encuesta.El principal resultado fue que el 12% 

de los clientes se encuentran satisfechos con el servicio brindado, es por ello que 
visitan el negocio diariamente. Se concluyó que la aplicación de las 5s busca la 

mejora continua ajustandose a las necesidades del cliente. El aporte que brinda 
puede ser útil para otras empresas que buscan mejorar su servicio al cliente y 
optimizar sus procesos. 

Para continuar con los antecedentes de nuestra investigación, también se tomaron 
en cuenta antecedentes internacionales que se verán a continuación: 
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Bin (2021) en su artículo “Port Kaizen Implementation: A Malaysian Port 
Experience” se tuvo como objetivo aplicar el método Kaisen en un puerto de 

Malasia del 2017 hasta 2020. La metodología fue un tipo de investigación es 
aplicada, la población y muestra son los clientes del puerto, los instrumentos 

utilizados fueron la encuesta. Los principales resultados fueron que con la 

aplicación de las 5s del método kaisen que se inició en el 2017, la calidad del 
servicio al cliente en el puerto inicio con un 64% en el 2018, hasta alcanzar luego 

de dos años un 74%. Se concluyó que la aplicación del método hubo un aumento 
en la satisfacción del cliente, logrando la tasa que se propuso. El aporte que nos 

dio este trabajo es la paciencia que se tuvo para obtener resultados, ya que esta 
aplicación rindió sus frutos luego de dos años de su aplicación. 

Firman y Bata (2021) en su artículo “The Effect of Kaizen Strategy on Customer 
Satisfaction: Empirical Study on Budget Hotels in Makassar City” se tuvo como 

objetivo determinar como el método Kaisen influye en la satisfacción del cliente en 

Hotel Budget en Makassar. La metodología fue un tipo de investigación es aplicada, 
la población y muestra son los clientes del hotel, los instrumentos utilizados fueron 

los cuestionarios. Los principales resultados fueron que con la aplicación de las 5s 
que se obtuvo un 0.945, es decir un 94.5% de mejora en el servicio al cliente. Se 

concluyó que la aplicación del método kaisen tiene un efecto positivo y relevante 

en el nivel de satisfacción del cliente. El aporte de este estudio es cómo al aplicar 
el método Kaisen se obtendrá una aprobación superlativa en cuanto a la mejora del 
servicio al cliente. 

Gómez y Espín (2022) en su artículo “Optimización de los procesos operativos de 

la empresa Promacero de la ciudad de Pelileo, mediante la aplicación de la 
metodología 5’s” se tuvo como objetivo mejorar la productividad y la optimización 

de procesos de la empresa “Promacero”. La metodología de la investigación fue 
descriptiva, la población y la muestra fueron los empleados de la empresa. Los 

instrumentos utilizados fueron entrevistas y fichas para identificar y medir fallas. Los 

principales resultados fueron que la mejora de la atención al cliente en el área de 
despecho de las bodegas se incrementó en un 30.59% con la aplicación de las 5S. 

Se encontró que la aplicación del método mejorará la eficiencia del flujo de 
procesos y las áreas de trabajo. La aplicación de las 5s en el despacho mejoró la 
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atención y optimizó el espacio de trabajo. El aporte es que la aplicación de las 5s 
en el despacho mejoró la atención y optimizó el espacio de trabajo. 

Martinez [et al] (2020) en su artículo “Implantación de 5s en la línea 1 de producción 

de una empresa automotriz” se tuvo como objetivo implementar el método 5s en la 

línea 1 de producción de una empresa automotriz. El tipo de investigación es 
descriptiva, la población y muestra son los trabajadores de la línea 1 de la empresa, 

el instrumento utilizado fue la encuesta. El principal resultado fue que con la 
aplicación de las 5S el valor promedio inicial que se obtuvo fue de 22 puntos y al 

culminar resulto en un incremento de 47 puntos un 55%, se concluyó que la 

aplicación del método dará mayor organización y limpieza del área de producción, 
así como también se notó que se trabaja con mayor compromiso haciendo que los 

directivos estén satisfechos. El aporte principal que nos brinda es que al aplicar las 
5S se transmita una imagen de profesionalismo y compromiso con la calidad al 
cliente. 

Toscano [et al] (2019) en su artículo “Homeostasis de la industria de manufactura 

en Jalisco, México: el kaizen como negentropía en la logística de embarques” se 
tuvo como objetivo implementar el método kaizen para mejorar la productividad y 

el servicio al cliente en la empresa Flextronics Manufacturing. La metodología fue 

un tipo de investigación sistemática, la población y muestra, el instrumento utilizado 
fue la encuesta. El principal resultado fue que en el proyecto Fru’s & Opt. se obtuvo 

un incremento de 35% en la calidad del servicio al cliente. Se concluyó que el 
desarrollo de las 5S se volvió un factor clave, para conseguir los objetivos, atribuido 

a todo el personal y a la clientela. El aporte que nos dio este estudio fue que el éxito 

de la aplicación de las 5s se debe al compromiso y colaboración de los 
trabajadores de la empresa. 

Con respecto a las teorías relacionadas, en primer lugar, hablaremos de la 

definición tanto de nuestra variable dependiente como de la variable independiente. 

Es por ello que Jamadar [et al] (2021) nos mencionan que la metodología de las 5S 
es importante ya que es utilizada para poder mejorar la productividad y el entorno 

del trabajo en general y por ello es implementada en distintas empresas en todo el 
mundo, además esta es fácil de aplicar en cualquier rubro ya que su aplicación es 

simple (p. 4). También, Salazar [et al] (2021) menciona que la metodología de la 5s 
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es aquella compuesta por operaciones básicas y elementales para toda aquella 
empresa que busque la excelencia, se llama así a este método debido a sus 

iniciales en el idioma japonés: Seiri, Seiton, Seiso, Seiketsu y Shitsuke (p. 117). Por 
otra parte, al respecto de nuestra segunda variable Izquierdo y Anastacio (2021) la 

calidad del servicio tiene una relación estrecha con la satisfacción al cliente, esta 

se construye en el pensamiento de aquellos usuarios que gozan del determinado 
servicio que se les está otorgando, por esta lógica si los consumidores de dicha 

atención genera en ellos complacencia, ocasiona que la organización sea 
recomendada por ellos mismos, además de tener un sentimiento de arraigamiento 

a la entidad en general (p. 85). Finalmente, para Izquierdo (2021) la calidad de 

servicio forma en la mente de los clientes, la empresa que ofrece un servicio tiene 
que conocer las necesidades de sus consumidores y lograr sobrepasar las 
expectativas que tienen acerca del servicio (p. 426) 

También, hablaremos de las dimensiones de nuestra primera variable, las cuales 

son Seiri, Seiton, Seiso, Seiketsu y Shitsuke. Por ello, según Akhyar [et al] (2020) 
nos habla de la aplicación de la primera S que es Seiri, esta significa ordenar; en 

esta etapa lo que se realiza primero es distinguir los elementos del lugar para ver 
cuales se van a seguir necesitando y cuales no, esto se realiza con la finalidad de 

eliminar elementos que ya no se utilizan o que no son necesarios para tener un 

ambiente de trabajo más amplio y ordenado (p. 98). Por otra parte, para 
Manzanares [et al] (2022) la segunda S es Seiton que es organizar, establece cómo 

deben ubicarse los materiales necesarios e identificados para que puedan 
encontrarse, utilizarse y reponerse fácil y rápidamente, justamente la organización 

es vital en toda empresa, tanto para la distribución de áreas, elementos, como para 

el personal en cuanto a las actividades que le corresponden (p.58). Para continuar, 
Endang [et al] (2022) menciona sobre la tercera S que es Seiso y significa limpiar, 

por ello esta busca que el área de trabajo se mantenga limpia, acerca de la cuarta 
S que es Seiketsu cuyo significado es estandarizar y como su propio nombre lo dice 

esta tiene como objetivo que la aplicación de las 3 primeras S sea coherente (p. 2). 

Finalmente, nos dicen Proença, Dinis y Lima (2022) la última S es Shitsuke que es 
disciplina se practica y se evalúa los principios de organización, sistematización y 

limpieza en busca de mejoras futuras, muy conectado a la mejora continua, expresa 
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una reevaluación del método para identificar puntos o criterios donde optimizarlos 
con la finalidad de una constante mejoría (p. 5) (Ver Anexo 21). 

Para mencionar a los indicadores de nuestra variable calidad del servicio al cliente 

tenemos que según Endang [et al] (2022) menciona que la satisfacción del cliente 

se logra cuando se ofrece un servicio de calidad y esto logra la fidelización del 
cliente, para esto se utiliza el marketing en tiempo real (p. 148) (Ver Anexo 22). 

Añadiendo, Silva [et al] (2021) menciona que es importante escuchar los 
comentarios de los clientes sobre su satisfacción con el servicio o producto, estos 

datos se deben recopilar con regularidad para que así se pueda construir una sólida 
relación con el cliente y su lealtad con la empresa (p. 87). 

El objetivo de las 5s según García [et al] (2021) es que el área de trabajo esté limpia 
y organizada, puede parecer que su aplicación no añade valor para el consumidor, 

pero gracias a esta se eliminan los desperdicios, se disminuye el tiempo de demora 

en la atención al cliente al tener todo bien distribuido y organizado, además que 
disminuye también la probabilidad de cometer errores (p. 123) 

Por último, en este capítulo también tenemos algunos enfoques conceptuales que 
mencionaremos a continuación: 

La fidelización según López (2020) es cuando un cliente eventual se convierte en 

un cliente habitual en una empresa u organización gracias a la aplicación de 
estrategias (p. 12) 

El lean manufacturing según Rajadell (2021) es la erradicación del derroche 
aplicando herramientas que en su mayoría han nacido en Japón, este tiene 

diferentes pilares como por ejemplo la mejora continua, control total de calidad, 
entre otros (p. 1). 

La calidad basada en el usuario según Gil (2020) es cuando una empresa se 
preocupa en invertir en el cliente que valora su producto o servicio, y esta puede 
saber cuál es la percepción que este tiene sobre el servicio o producto (p. 10) 

La cultura de mejora continua según Kasuga (2022) nos menciona que es cuando 

en una organización todos los trabajadores aportan sus ideas en áreas en las que 
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son expertos es decir en lo que trabajan cada día y esto gracias a su proactividad 
(p.14). 

Para Florez (2019) kaisen es no solo un concepto, sino está considerada una 

filosofía de origen japonés que se aplica en la vida y en el mundo empresarial, 
proveniente de Kai que significa cambio y Zen que se traduce como bueno (p. 31). 

Según Murillo (2019) gestión es la dirección de tareas que son planteadas para 
cumplir objetivos, además no se trata solo de cumplir con estos sino en 

materializarlos dentro del plazo de tiempo que se ha propuesto con anticipación, 
utilizando eficientemente los recursos asignados (p. 2). 

III. METODOLOGÍA 

3.1. Tipo y diseño de investigación 

3.1.1. Tipo de investigación 

La investigación del tipo aplicada según Alvarez (2020) es cuando se está orientada 

para obtener un nuevo entendimiento acerca de problema prácticos y que estos 
den soluciones (p.3). Además, Ramos, Viña y Gutiérrez (2020) menciona también 

que es necesario que en este tipo de investigación, el investigador tenga flexibilidad 

total para que se pueda adaptar a las necesidades continuas según requiera la 
investigación (p.1). La investigación actual es del tipo aplicada porque tiene como 

objetivo presentar una solución práctica al problema de la baja calidad de atención 
al cliente en la empresa RAMASU utilizando el método de las 5S. 

3.1.2. Diseño de investigación 

Según Ramos (2021) la investigación de nivel explicativa es aquella que desde el 

enfoque cuantitativo establece una relación entre las variables de estudio y donde 

se proponen modelos para su comprensión, además que estas permitan manipular 
la variable independiente con la finalidad que la hipótesis sea comprobada (p. 3). 

La presente investigación tiene un alcance explicativo ya que se va a estudiar el 
comportamiento de la variable dependiente e independiente para determinar los 
elementos de causa y efecto, los cuales provocan el problema. 
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Sobre el enfoque cuantitativo Sánchez y Murillo (2021) nos dice que este se utiliza 
en la comunidad científica cuando se va a formular una hipótesis sobre las variables 

que se están investigando o estudiando, esta hipótesis es mayormente una cierta 
relación que se espera entre estas variables, también menciona que este enfoque 

tiene fases que se siguen un orden, estas fases son: la teoría, hipótesis, 

observación, recolección de datos, análisis y resultados (p. 6). Es por ello que esta 
investigación se utilizará este enfoque cuantitativo. 

Ramos (2021) menciona que la investigación de diseño pre-experimental es cuando 

se aplica un instrumento para medir en dos tiempos a la variable dependiente, el 

primer momento antes de la aplicación de la herramienta es el pre-test y luego se 
mide a esta variable cuando ya se aplicó la herramienta, esto es el post-test (p.4). 

Es por este motivo que, la investigación a utilizar será de este diseño, porque se 
tendrá un grupo al cual se le aplicará la medición sobre calidad del servicio, el 
primer momento antes de la implementación de las 5s y después de su aplicación. 

Latorre, Rincón y Arnal (2021) menciona que la investigación de alcance temporal 

longitudinal es aquella en la que los sujetos de prueba se estudian en distintos 
momentos, además este tipo de estudio tiene dos variantes, la primera se le llama 

de panel cuando en los distintos momentos de medición se utilizan los mismos 

sujetos, mientras que se llama de tendencia cuando se miden distintos sujetos 
(p.45). Por esta razón, la investigación actual tiene un alcance temporal longitudinal 

porque se registrarán datos durante un período de 90 días y se llevarán a cabo 
evaluaciones de pre test y post test. 

3.2. Variables y operacionalización 

3.2.1. Variable independiente: 5S 

Según Socconini y Barrantes (2020) dice que la metodología 5S es un sistema que 
plantea tener un lugar de trabajo organizado, limpio y seguro, su aplicación busca 
que esto se convierta en una filosofía de trabajo para llegar a la calidad total (p. 18). 

Definición operacional 

La metodología de las 5S es una filosofía que se aplica en distintas organizaciones 
para mejorar en todos los aspectos de estas, esto mediante la aplicación ordenada 
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de cada una de las S, que son estas: Seiri, Seiton, Seiso, Seiketsu y Shitsuke. (Ver 
Anexo 1). Estas serán medidas según su nivel de cumplimiento. 

Indicadores:  

𝑁𝑁𝑁𝑁 =
𝑃𝑃𝑃𝑃
𝑃𝑃𝑃𝑃

 𝑥𝑥 100 

NC: Nivel de cumplimiento 

Po: Puntaje obtenido 

Pd: Puntaje disponible 

Escala de medición: de razón 

3.2.2. Variable dependiente: Calidad del servicio al cliente 

Según Ladrón (2020) menciona que la calidad del servicio al cliente se puede 

transmitir mediante el cumplimiento de la entrega y su puntualidad, además se debe 

transmitir al cliente que los trabajadores de la empresa tienen amplio conocimiento 
de los procesos y productos que se desarrolla en la organización (p. 52). 

Definición operacional 

La calidad del servicio al cliente se mide de acuerdo a distintos indicadores, de los 
cuales se aplicarán el NPS y CSAT, los cuales ayudan a saber el impacto que está 
teniendo la empresa en los clientes. 

Indicador de índice de satisfacción del cliente 

𝐶𝐶𝐶𝐶𝐶𝐶𝐶𝐶 =
𝐶𝐶
𝐸𝐸𝑟𝑟
∗ 100 

CSAT: índice de satisfacción del cliente 

C: Clientes satisfechos 

Er: Encuestas realizadas 

Escala de medición: de razón 

Indicador de índice de recomendación del cliente 
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𝑁𝑁𝑁𝑁𝑁𝑁 = %𝑃𝑃𝑃𝑃 − %𝐷𝐷𝐷𝐷 
NPS: índice de recomendación del cliente 

%Pr: Porcentaje de promotores 

%De: Porcentaje de detractores 

Escala de medición: De razón 

3.3. Población, muestra, muestro y unidad de análisis 

3.3.1. Población 

La población para Quiñones y Gallardo (2022) es el conjunto de individuos que se 

encuentran en un determinado lugar o también el grupo de personas cuya misma 

raza y/o especie ocupan un espacio geográfico, en términos generales se le 
denomino un grupo de seres humanos (p. 87-88). 

Para la presente tesis, la población estará compuesta por el servicio de atención a 
los clientes de la empresa Ramasu, Ate, 2023. 

• Criterio de inclusión 

Según RedLEI (2021) los criterios de inclusión son los confines y naturaleza de la 
investigación, es decir, el alcance que este tendrá en base a ciertos criterios (p. 31). 

Se realizará el análisis de los clientes que se acerquen a la empresa Ramasu los 
días laborables de lunes a viernes en el horario de 8:00 am hasta las 6:00 pm. 

• Criterio de exclusión 

La consideración de los domingos no es aplicable ya que no se consideran días 
hábiles en Ramasu. 

3.3.2. Muestra 

Según Arias (2020) la muestra es un subgrupo de la población, es decir, una parte 

del universo, utilizado para ahorrar tiempo y recursos, y significa definir una unidad 
de análisis (p.61) 
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La muestra que se aplicará en el estudio estará conformada por el servicio de 
atención a los clientes en el periodo de setiembre a noviembre del 2022 

denominado como Pre-test y de febrero a abril del 2023 que es el Post-test, esto 
en la empresa Ramasu. 

3.3.3. Muestreo 

Según la Organización Mundial de la salud (2022) el muestreo se considera a la 

elección de elementos que serán parte del estudio, es decir es la selección del 
grupo de la población a tomar en cuenta. El muestreo presenta dos tipos: muestreo 
probabilístico y no probabilístico (p.22) 

De este modo es que se considera un muestreo no probabilístico que es del tipo 

por conveniencia, debido a que es más factible para los investigadores escoger cual 
será el tamaño de la muestra a utilizar. 

3.3.4. Unidad de análisis 

La unidad de análisis de la tesis es la calidad del servicio al cliente en la empresa 

RAMASU. Según Cravino (2021) la unidad de análisis es aquello que se va a 
estudiar, es decir los elementos que nos brindarán la información para el estudio 
(p. 163) 

3.4. Técnicas e instrumentos de recolección de datos 

Para Cisneros [et al.] (2022) las técnicas de recolección de datos utilizan dos 

categorías de observación: participante y no participante, que requieren la 
interacción de dos personas, el entrevistador y el entrevistado. (p.8). Por lo tanto, 
en esta investigación la técnica que se empleará será la encuesta. 

Por otra parte, los instrumentos de recopilación de datos para Cisneros [et al.] 

(2022) en una investigación científica varía los instrumentos según una cantidad 
determinada de restricciones. Tradicionalmente, una de las herramientas más 

utilizadas es el cuestionario, que emplea métodos cuantitativos y cualitativos para 
la investigación, lo que permite recolectar y registrar datos a través de varios tipos 

de preguntas sobre los hechos de interés de la investigación, composición y 
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versatilidad de la herramienta (p. 1178). Para la presente tesis el instrumento que 
se empleará será el cuestionario. 

Para Elizondo y Peláez (2021) la validez se refiere a la carencia de los errores y se 

deben tener en cuenta dos tipos de validez: externa e interna (p. 2). En este 

aspecto, nuestra validación concerniente al instrumento para la recolección de 
datos ha sido evaluada y juzgada ingenieros industriales expertos de la Universidad 
César Vallejo. (Ver Anexo 2), (Ver Anexo 3) y (Ver Anexo 4). 

Con respecto a la confiabilidad Elizondo y Peláez (2021) nos mencionan que esta 

se refiere al nivel de congruencia que se presenta al momento de realizar la 
medición, para un mayor nivel de confiabilidad se suele realizar dos pruebas en 

diferentes momentos (p. 3). En tal sentido, la confiabilidad que se proporciona en 
el trabajo de investigación se da a través de datos reales que para su verificación 
se utilizó el software IBM SPSS versión 25. 

3.5. Procedimientos 

Actual contexto de la empresa Ramasu 

Ramasu es una ferretería que nace en el 2021 a raíz de una falta de trabajo por 

parte de los dueños, es entonces en donde comienzan a buscar locales para 
comenzar a implementar el negocio, encontrándose así con un local en el distrito 

de Ate. Se inició con muy pocos productos debido a que no había aún un buen 

capital para invertir, sin embargo, gracias a la buena atención se hizo de más 
clientes y logró posicionarse en el mercado de la zona, hoy en día la empresa está 

muy implementada con variedad de productos como se puede observar en él (Ver 
Anexo 23). 

Además, gracias a la buena acogida de la ferretería en la zona, los dueños de la 
ferretería se están proyectando para poder abrir otro local en otro distrito. Los 

principales clientes que tiene Ramasu son los vecinos de Ate que buscan artículos 
de ferretería cerca a sus hogares, además, la ferretería Ramasu ofrece el servicio 

de delivery lo cual le da una ventaja competitiva con respecto a los otros locales 
aledaños que ofrecen los mismos productos, pero no cuentan con este servicio. 
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La ferretería Ramasu está ubicada en Jirón Los Tallanes N° 128 – Distrito de Ate – 
Provincia Lima.  

 

Figura 16. Ubicación de la empresa RAMASU 

Misión: Ofrecer productos de ferretería de calidad a un precio accesible para los 
clientes. 

Visión: Al 2024 ampliar nuestro local y ser líderes ferreteros en la zona. 

Valores de la empresa: Ramasu entiende el valor de sus trabajadores y como esto 

afecta en la atención a los clientes, por ello promueven los siguientes valores: 
Respeto, justicia e innovación. 

Según Brume (2019) menciona que un organigrama se considera a aquella guía 

que representan la estructura de una organización interna de una empresa (p. 22). 

En tal sentido, la organización de la empresa RAMASU empieza por el gerente 
general que es quien se encarga de la administración de la empresa, dirige, 

organiza y vela porque se maneje de manera eficaz y eficientemente. Por otra parte, 
está el área de contabilidad que se encarga de llevar todo lo que concierne a la 

información financiara con sus estados financieros, entre otros temas contables. 
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También se encuentra el área de ventas donde se ven las estrategias de ventas y 
marketing para que la empresa capte la atención de más clientes y esta siga en 

crecimiento. Por último, el área de almacén se encarga de revisar las existencias 
de los productos, siendo esta un área con mayor dificultad ya que no existe un 

espacio destinado para que se realice esta labor y todos los productos se apilan y 
no hay un control en los inventarios. (Ver Anexo 24). 

Productos de la empresa 

En Ramasu se venden artículos básicos de ferretería como tuberías, pinturas, 
cemento, clavos, tornillos, herramientas, focos, entre otros. 

• Descripción del proceso actual.  

En este aspecto este estudio se concentrará en el área de ventas y almacén ya que 

al visitar la ferretería pudimos darnos cuenta de las deficiencias que esta empresa 
presenta y a través de la observación pudimos identificar los errores que se 

cometen como la demora en la atención a los clientes por una falta de orden de los 

productos en el local, además por un inadecuado control de stock y es por estos 
factores que se produce una baja calidad en el servicio al cliente. 

Para comprender mejor el proceso que se sigue al momento de que un cliente 
adquiere un producto se presenta un diagrama del proceso productivo que maneja 

la empresa Ramasu contando de simples fases (Ver Anexo 25), como primer paso 
tenemos la recepción de los productos que son traídos por los proveedores, 

seguido de esto los productos son almacenados y luego cuando llega un cliente, 
este realiza una solicitud de compra es entonces cuando el empleado verifica la 

existencia de lo solicitado en el almacén, y por último, si hay en stock el producto 
se realiza el despacho de este.
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• Procedimiento actual del cliente 

 

Figura 19. Diagrama de f lujo de atención al cliente
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Figura 20. DAP de venta al cliente 
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Prueba de pre-test 

Se realizará la evaluación de la variable dependiente a través de nuestro instrumento de recolección de datos. Dichos datos se 
han los meses de setiembre, octubre y noviembre del año 2022, comprendiendo en total 100 encuestas realizadas. 

Tabla 7. Ficha de registro PRETEST - Setiembre / índice de satisfacción 

ÍNDICE DE SATISFACCIÓN DE CLIENTE PRE-TEST 

Mes Setiembre 
Rango de resultados Rango de puntaje 

R.U.C. 10769026288 
0% - 20% Muy insatisfecho 1 Muy insatisfecho 
21% - 40% Insatisfecho 2 Insatisfecho 

Autores 
Bessy De La Cruz 

y Salvattore 
Rodriguez 

41% - 60% Neutro 3 Neutro 
61% - 80% Satisfecho 4 Satisfecho 

81% - 100% Muy satisfecho 5 Muy satisfecho 

N° de 
cliente 

Tiempo de 
espera 

Tiempo 
para 

realizar el 
pago 

Existencia 
de 

productos 

Organización 
a primera 

vista 

Profesionalismo 
de empleados 

Facilidades de 
compra 

Cumplimiento 
de horario de 

atención 

Limpieza del 
lugar 

Higiene y porte 
de empleados 

1 2 3 4 4 3 3 3 4 3 
2 4 3 3 2 5 2 2 5 3 
3 2 3 4 4 4 3 4 3 4 
4 2 1 2 2 2 3 3 2 3 
5 3 4 3 3 4 4 3 3 3 
6 3 4 3 4 3 3 2 3 3 
7 4 4 2 3 4 2 2 1 5 
8 2 3 3 4 2 4 5 3 3 
9 4 2 2 2 3 4 4 4 3 

10 3 4 1 3 3 3 3 5 4 
11 2 4 3 2 4 2 4 3 3 
12 2 2 4 4 5 4 3 2 4 
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13 4 3 3 3 4 2 5 4 3 
14 4 3 3 3 3 4 4 3 3 
15 3 4 5 2 4 3 3 5 4 
16 3 3 3 2 3 5 4 4 3 
17 2 2 3 3 2 3 3 2 3 
18 4 1 4 2 3 4 4 3 3 
19 4 3 3 4 3 3 3 4 4 
20 3 2 1 3 4 2 3 4 5 
21 2 5 4 3 3 2 3 4 3 
22 3 4 2 3 4 3 4 3 4 
23 4 3 3 2 2 4 5 4 3 
24 2 2 4 3 4 3 4 2 3 
25 5 2 3 2 3 5 3 4 3 
26 4 3 3 3 3 3 2 5 4 
27 3 3 2 3 4 3 3 3 3 
28 3 2 3 2 3 4 3 4 3 
29 4 3 1 3 5 2 4 3 4 
30 4 1 4 2 3 3 4 4 3 
31 2 2 3 2 3 4 3 5 3 
32 2 4 2 3 2 4 2 3 4 
33 3 3 4 3 3 3 4 4 5 
 12% 9% 9% 6% 13% 12% 14% 17% 12% 

 

Fuente: Elaboración propia 

CSAT = (104/9)*100 = 11.56% 
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Tabla 8. Ficha de registro PRETEST - Octubre / índice de satisfacción 

ÍNDICE DE SATISFACCIÓN DE CLIENTE PRE-TEST 

Mes Octubre 
Rango de resultados Rango de puntaje 

R.U.C. 10769026288 
0% - 20% Muy insatisfecho 1 Muy insatisfecho 
21% - 40% Insatisfecho 2 Insatisfecho 

Autores 
Bessy De La Cruz 

y Salvattore 
Rodriguez 

41% - 60% Neutro 3 Neutro 
61% - 80% Satisfecho 4 Satisfecho 

81% - 100% Muy satisfecho 5 Muy satisfecho 

N° de 
cliente 

Tiempo de 
espera 

Tiempo 
para 

realizar el 
pago 

Existencia 
de 

productos 

Organización 
a primera 

vista 

Profesionalismo 
de empleados 

Facilidades de 
compra 

Cumplimiento 
de horario de 

atención 

Limpieza del 
lugar 

Higiene y porte 
de empleados 

34 3 2 3 3 4 2 3 2 3 
35 5 3 2 2 3 3 3 5 3 
36 2 2 4 3 3 4 4 3 4 
37 4 3 3 2 4 5 3 4 3 
38 4 3 1 2 3 4 4 4 3 
39 4 2 5 3 3 3 2 3 3 
40 3 2 3 2 2 1 5 5 3 
41 2 3 2 3 3 4 3 2 4 
42 3 3 3 1 4 4 4 4 3 
43 4 5 4 3 3 2 3 1 4 
44 4 3 2 2 3 4 3 3 3 
45 2 1 3 5 5 3 3 4 4 
46 3 2 1 2 3 4 4 2 3 
47 4 3 4 3 4 4 3 4 4 
48 2 3 4 2 3 3 2 4 3 
49 3 2 4 3 2 4 5 5 3 
50 3 3 3 3 3 4 3 4 3 
51 4 4 1 2 3 2 3 3 3 
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52 3 2 5 3 3 3 4 4 3 
53 3 3 3 3 3 4 3 4 4 
54 4 3 4 3 4 4 4 3 4 
55 2 2 4 2 1 5 4 2 3 
56 2 4 1 3 3 3 3 4 3 
57 5 3 3 3 4 4 3 5 3 
58 3 3 3 2 3 2 3 3 3 
59 2 1 4 2 4 4 2 4 5 
60 2 3 3 2 3 3 3 3 3 
61 2 3 4 3 2 3 4 2 4 
62 3 4 3 2 3 3 3 4 3 
63 3 3 3 3 4 4 4 4 3 
64 4 3 1 5 4 3 5 5 3 
65 4 4 5 2 3 2 4 4 4 
66 3 2 2 4 2 3 3 3 3 
 12% 5% 12% 3% 10% 16% 13% 19% 10% 

 

Fuente: Elaboración propia 

CSAT = (100/9)*100 = 11.11% 
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Tabla 9. Ficha de registro PRETEST - Noviembre / índice de satisfacción 

ÍNDICE DE SATISFACCIÓN DE CLIENTE PRE-TEST 

Mes Noviembre 
Rango de resultados Rango de puntaje 

R.U.C. 10769026288 
0% - 20% Muy insatisfecho 1 Muy insatisfecho 
21% - 40% Insatisfecho 2 Insatisfecho 

Autores 
Bessy De La Cruz 

y Salvattore 
Rodriguez 

41% - 60% Neutro 3 Neutro 
61% - 80% Satisfecho 4 Satisfecho 

81% - 100% Muy satisfecho 5 Muy satisfecho 

N° de 
cliente 

Tiempo de 
espera 

Tiempo 
para 

realizar el 
pago 

Existencia 
de 

productos 

Organización 
a primera 

vista 

Profesionalismo 
de empleados 

Facilidades de 
compra 

Cumplimiento 
de horario de 

atención 

Limpieza del 
lugar 

Higiene y porte 
de empleados 

67 3 3 2 3 4 3 2 1 3 
68 2 2 2 3 3 3 3 3 3 
69 3 3 3 3 3 3 3 4 4 
70 4 4 4 2 4 4 3 3 3 
71 3 3 4 3 2 3 4 4 3 
72 2 4 3 1 3 3 3 2 3 
73 2 3 3 3 5 4 3 3 4 
74 4 3 2 4 2 3 3 5 3 
75 3 3 1 3 3 2 4 3 3 
76 3 4 5 3 4 3 4 4 3 
77 5 3 2 2 3 3 5 3 4 
78 2 3 2 3 4 3 4 4 3 
79 4 4 3 2 3 3 3 3 3 
80 4 3 2 3 3 4 4 2 3 
81 2 3 3 3 2 2 3 4 3 
82 5 3 2 2 4 3 3 3 3 
83 5 3 3 3 3 2 2 5 4 
84 3 3 2 2 4 4 4 3 3 
85 4 2 3 3 3 3 3 4 4 



25 

86 3 5 3 2 2 3 4 3 3 
87 3 2 2 5 3 3 4 2 3 
88 3 3 1 3 4 2 3 3 3 
89 3 2 5 2 2 3 4 4 4 
90 5 3 3 3 3 4 3 2 3 
91 3 2 2 2 1 3 3 4 5 
92 4 3 3 3 4 3 4 3 3 
93 4 2 2 3 3 3 5 2 3 
94 3 3 2 3 4 1 3 3 4 
95 4 2 3 1 2 3 4 4 3 
96 5 4 3 2 5 3 5 2 4 
97 2 2 2 3 3 3 4 1 3 
98 3 3 1 2 4 2 3 2 3 
99 3 3 2 3 3 5 2 3 4 
100 2 2 5 2 2 3 4 5 3 

 13% 6% 5% 2% 12% 6% 16% 12% 10% 
 

 

Fuente: Elaboración propia 

CSAT = (82/9)*100 = 9.11% 

 

CSAT TOTAL = 11.56+11.11+9.11 = 31.78% 
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Tabla 10. Ficha de registro PRETEST setiembre  

ÍNDICE DE RECOMENDACIÓN PRE-TEST 

Fecha Setiembre 

Rango de 
puntaje 

R.U.C. 
10769026288 

1 6 
2 7 

Autores 
Bessy De La Cruz y 

Salvattore 
Rodriguez 

3 8 
4 9 
5 10 

N° de cliente ¿Qué probabilidad hay de que recomiende la empresa? 

1 5 
2 9 
3 4 
4 6 
5 7 
6 8 
7 10 
8 6 
9 8 
10 4 
11 5 
12 3 
13 8 
14 9 
15 4 
16 5 
17 6 
18 7 
19 10 
20 9 
21 8 
22 5 
23 6 
24 8 
25 5 
26 5 
27 9 
28 9 
29 7 
30 4 
31 6 
32 7 
33 8 

DETRACTORES 16 
PASIVOS 10 

PROMOTORES 7 
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Fuente: Elaboración propia 
 
Porcentaje de promotores: (7/100) * 100 = 7% 
Porcentaje de detractores: (16/100) * 100 = 16% 
Porcentaje de pasivos: (10/100) * 100 = 10% 
 
NPS = 7% - 16% = -9% 

 

 

Tabla 11. Ficha de registro PRETEST octubre / índice de recomendación 

ÍNDICE DE RECOMENDACIÓN PRE-TEST 

Fecha Octubre 

Rango de 
puntaje 

R.U.C. 
10769026288 

1 6 
2 7 

Autores 
Bessy De La Cruz y 

Salvattore 
Rodriguez 

3 8 
4 9 
5 10 

N° de cliente ¿Qué probabilidad hay de que recomiende la empresa? 

34 9 
35 7 
36 5 
37 6 
38 3 
39 8 
40 4 
41 9 
42 7 
43 8 
44 9 
45 7 
46 6 
47 8 
48 9 
49 7 
50 9 
51 10 
52 8 
53 7 
54 5 
55 6 
56 8 
57 7 
58 6 
59 9 
60 7 
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61 8 
62 4 
63 6 
64 9 
65 8 
66 7 

DETRACTORES 10 
PASIVOS 15 

PROMOTORES 8 
 

Fuente: Elaboración propia 

Porcentaje de promotores: (8/100) * 100 = 8% 
Porcentaje de detractores: (10/100) * 100 = 10% 
Porcentaje de pasivos: (15/100) * 100 = 15%  

 

 

Tabla 12: Ficha de registro PRETEST octubre / índice de recomendación 

ÍNDICE DE RECOMENDACIÓN PRE-TEST 

Fecha Noviembre 

Rango de 
puntaje 

R.U.C. 
10769026288 

1 6 
2 7 

Autores 
Bessy De La Cruz y 

Salvattore 
Rodriguez 

3 8 
4 9 
5 10 

N° de cliente ¿Qué probabilidad hay de que recomiende la empresa? 

67 5 
68 6 
69 3 
70 9 
71 10 
72 10 
73 7 
74 6 
75 8 
76 9 
77 7 
78 7 
79 6 
80 5 
81 9 
82 10 

NPS = 8% - 10% = -2% 
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83 10 
84 8 
85 4 
86 10 
87 8 
88 10 
89 6 
90 8 
91 7 
92 8 
93 9 
94 10 
95 5 
96 9 
97 8 
98 4 
99 8 
100 4 

DETRACTORES 11 
PASIVOS 11 

PROMOTORES 12 
 

Fuente: Elaboración propia 

Porcentaje de promotores: (12/100) * 100 = 12% 
Porcentaje de detractores: (11/100) * 100 = 11% 
Porcentaje de pasivos: (11/100) * 100 = 11%  

 

NPS TOTAL = -9% - 2% + 1% = -10% 

 

Ahora calculamos la calidad del servicio al cliente por meses con los porcentajes 

obtenidos de nuestras dos dimensiones y luego se realizará el cálculo de la calidad 
total del pretest. 

Asignamos un peso a cada dimensión en función de su importancia, en este caso 

al índice de satisfacción se le asignará un peso del 50% y al índice de 
recomendación se le asignará un peso del 50%, debido a que se considera que 

ambas dimensiones son importantes en cuanto a términos de calidad, entonces 
tenemos: 

NPS = 12% - 11% = 1% 
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Setiembre: 

𝐶𝐶𝐶𝐶𝐶𝐶𝐶𝐶 = 11.56% 𝑥𝑥 50% = 5.78% 

𝑁𝑁𝑁𝑁𝑁𝑁 = −9% 𝑥𝑥 50% = −4.5% 

𝑪𝑪𝑪𝑪𝑪𝑪𝑪𝑪𝑪𝑪𝑪𝑪𝑪𝑪 𝒅𝒅𝒅𝒅𝒅𝒅 𝒔𝒔𝒔𝒔𝒔𝒔𝒔𝒔𝒔𝒔𝒔𝒔𝒔𝒔𝒔𝒔 𝒂𝒂𝒂𝒂 𝒄𝒄𝒄𝒄𝒄𝒄𝒄𝒄𝒄𝒄𝒄𝒄𝒄𝒄= 𝟓𝟓.𝟕𝟕𝟕𝟕% + −𝟒𝟒.𝟓𝟓% = 𝟏𝟏.𝟐𝟐𝟐𝟐% 

Octubre: 

𝐶𝐶𝐶𝐶𝐶𝐶𝐶𝐶 = 11.11% 𝑥𝑥 50% = 5.55% 

𝑁𝑁𝑁𝑁𝑁𝑁 = −2% 𝑥𝑥 50% = −1% 

𝑪𝑪𝑪𝑪𝑪𝑪𝑪𝑪𝑪𝑪𝑪𝑪𝑪𝑪 𝒅𝒅𝒅𝒅𝒅𝒅 𝒔𝒔𝒔𝒔𝒔𝒔𝒔𝒔𝒔𝒔𝒔𝒔𝒔𝒔𝒔𝒔 𝒂𝒂𝒂𝒂 𝒄𝒄𝒄𝒄𝒄𝒄𝒄𝒄𝒄𝒄𝒄𝒄𝒄𝒄= 𝟓𝟓.𝟓𝟓𝟓𝟓% + −𝟏𝟏% = 𝟒𝟒.𝟓𝟓𝟓𝟓% 

Noviembre: 

𝐶𝐶𝐶𝐶𝐶𝐶𝐶𝐶 = 9.11% 𝑥𝑥 50% = 4.55% 

𝑁𝑁𝑁𝑁𝑁𝑁 = 1% 𝑥𝑥 50% = 0.5% 

𝑪𝑪𝑪𝑪𝑪𝑪𝑪𝑪𝑪𝑪𝑪𝑪𝑪𝑪 𝒅𝒅𝒅𝒅𝒅𝒅 𝒔𝒔𝒔𝒔𝒔𝒔𝒔𝒔𝒔𝒔𝒔𝒔𝒔𝒔𝒔𝒔 𝒂𝒂𝒂𝒂 𝒄𝒄𝒄𝒄𝒄𝒄𝒄𝒄𝒄𝒄𝒄𝒄𝒄𝒄= 𝟒𝟒.𝟓𝟓𝟓𝟓% + 𝟎𝟎.𝟓𝟓% = 𝟓𝟓.𝟎𝟎𝟎𝟎% 

Calidad total: 

𝑪𝑪𝑪𝑪𝑪𝑪𝑪𝑪𝑪𝑪𝑪𝑪𝑪𝑪 𝒅𝒅𝒅𝒅𝒅𝒅 𝒔𝒔𝒔𝒔𝒔𝒔𝒔𝒔𝒔𝒔𝒔𝒔𝒔𝒔𝒔𝒔 𝒂𝒂𝒂𝒂 𝒄𝒄𝒄𝒄𝒄𝒄𝒄𝒄𝒄𝒄𝒄𝒄𝒄𝒄= 𝟏𝟏.𝟐𝟐𝟐𝟐% + 𝟒𝟒.𝟓𝟓𝟓𝟓% + 𝟓𝟓.𝟎𝟎𝟎𝟎% = 𝟏𝟏𝟏𝟏.𝟖𝟖𝟖𝟖% 

 

Propuesta de mejora 

Después de encontrar y recopilar información sobre las razones en la fase de 

prueba previa de nuestra investigación, se descubrieron varios factores que 

afectaron directamente la calidad del servicio. Se proponen soluciones para cada 
una de estas causas identificadas utilizando la metodología 5s. Se ha creado un 

plan de actividades para implementar las 5s en el lugar y garantizar el cumplimiento 
de los pasos establecidos en esta herramienta.
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Figura 21. Cronograma de ejecución - Gantt 

 

 

N° Actividades Acciones 01/02 - 04/02 05/02 - 08/02 09/02 - 12/02 13/02 - 16/02 17/02 - 20/02 21/02 - 24/02 25/02 - 28/02 01/03 - 04/03 05/03 - 08/03 09/03 - 12/03 13/03 - 16/03 17/03 - 20/03 21/03 - 24/03

Junta de todo el equipo

Observación total de la 
empresa

Realizar un plano virtual de 
toda el área

Inventario de elementos, 
mobiliario y equipos

Separación de productos: 
desechar o mantener

Control visual

Definir ubicaciones en el 
plano

Establecer un inventario virtual

Instalar los anaqueles

Ordenar según se definió las 
ubicaciones

Plan de limpieza

Establecer horas de limpieza 
en la semana

Inspección de cumplimiento 
de las 3S's anteriores

Realizar controles semanales 
de estandarización

Conservación del buen 
ambiente laboral

ETAPA 5 Posibles 
Reajustes

Inspección general de la 
empresa y constatar las 

mejoras

ETAPA 6
Shitsuke: 
Mejorar o 
disciplina

Último control general y junta 
general de los integrantes de 

la empresa

Plan de actividades
2023

ETAPA 4 Seiketsu: 
Estandarizar

ETAPA 1 Seiri: 
Clasificar

ETAPA 2 Seiton: 
Organizar

ETAPA 3 Seiso:   
Limpiar

Febrero Marzo
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Desarrollo de la propuesta 

Etapa 1 - Seiri 

Junta con el gerente 

Se realizó una junta con el gerente de la ferretería para que nos firmara el permiso 

de la implementación de las 5s en su local, dicha autorización hace mención a las 
etapas y tareas que se van a realizar a lo largo de toda la ejecución de la tesis. 

 

Figura 22. Se observa el permiso f irmado por el gerente de la empresa RAMASU. 
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Figura 23. Se observa a el gerente f irmando el permiso. 

Culmina dicha reunión, se llamó a los demás trabajadores para que tengan 

conocimiento que la empresa iba a tener ciertos cambios con el fin de mejorar su 
servicio de atención al cliente y que necesitábamos contar con su compromiso. 

 

Figura 24. Se dio a conocer el plan de acción a implementar. 

Observación total de la empresa 

El día de la reunión se ha realizado también la observación de toda el área de 
trabajo en donde se apreció que los productos estaban en desorden, luego se 
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tomaron las medidas respectivas del local para así realizar posteriormente un plano 
virtual utilizando el software Sketchup. 

 

Figura 25. Se observan productos apilados 
por la falta de organización. 

 

Figura 26. Se observa cajas vacías apiladas 
ocupando espacios que no deben. 

 

Realizar plano virtual de la empresa 

Con las medidas obtenidas, se realizó un plano virtual utilizando el software de 

SketchUp, esto con la finalidad de lograr optimizar el espacio y lograr una mejor 
distribución de los inmuebles, productos y equipos de la ferretería. 

 

Figura 27. Se observa el plano desde una vista f rontal en 3D del local. 
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Figura 28. Se observa otra vista del plano en 3D del local. 

 

Inventario de mobiliario y equipos 

Los datos obtenidos en la visita a la empresa fueron: 

Tabla 13. Lista de mobiliarios y equipos 

Mobiliario 
8 anaqueles 

1 vitrina 

Equipos 
Impresora multifuncional 

Máquina POS 

Fuente: Elaboración propia 

En la tabla 13, se observa los mobiliarios y equipos que se tienen en el local. 

Separación de elementos 

Se realizó la separación de las cosas que son útiles de las que no lo son. En su 

mayoría lo que se conservó fueron los productos, lo desechado fueron cajas y 
bolsas que no se necesitan guardar, además, los productos fueron separados 
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según su utilidad. Adicionalmente se utilizó una tabla para tener en claro los criterios 
a tomar en cuenta. 

Tabla 14. Criterios de separación 

Útil Se organizan según utilidad y se 
colocan en su área. 

No útil Son desechados 

Fuente: Elaboración propia 

 

 

Figura 29. Se observa la separación de 

elementos que son útiles. 

 

Figura 30. Se separaron las cajas vacías que 

ya no son útiles 

Etapa 2 - Seiton 

Definir ubicaciones 

En el plano virtual se dividió a cada anaquel por productos según categorías como: 

limpieza, fontanería, construcción, etc. El criterio utilizado para definir las 
ubicaciones fue el principio de las 3F: fácil de ver, fácil acceso y fácil retorno a lugar 
de origen. 
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Figura 31. Se def inieron ubicaciones en el mapa para los productos según su utilidad 

Establecer inventario virtual 

Utilizando Excel se creó un documento para que la ferretería comience a llevar un 

inventario del stock de sus productos con la finalidad de que se conozcan los 

productos que están disponibles y se tomen decisiones acertadas en cuanto a la 
gestión del stock, es decir, se sabrá cuando realizar un nuevo pedido al proveedor, 

de esta manera no se tiene un exceso de stock en la ferretería. Por otra parte, esto 
permitirá una agilización en ventas y en atención al cliente. 

Tabla 15. Control de inventario de RAMASU 

N° ARTÍCULO MARCA CANT. C. UNIT. C. TOTAL PRECIO DE 
VENTA GANANCIA 

1 Alicate de corte C&A 10  S/ 5.50   S/ 55.00  S/ 8.50  S/               30.00  

2 Alicate de presión C&A 10  S/ 9.50   S/ 95.00  S/ 15.00  S/               55.00  

3 Alicate pinza C&A 8  S/ 8.50   S/ 68.00  S/ 11.00  S/               20.00  

4 Espátula #2 C&A 12  S/ 2.80   S/ 33.60  S/ 4.50  S/               20.40  

5 Espátula #3 C&A 10  S/ 3.20   S/ 32.00  S/ 5.00  S/                18.00  

6 Espátula #4 C&A 11  S/ 4.50   S/ 49.50  S/ 6.50  S/               22.00  

7 Aplicador silicona Truper 6  S/ 8.50   S/ 51.00  S/ 14.00  S/               33.00  

8 Sierra C&A 4  S/ 9.50   S/ 38.00  S/ 13.00  S/                14.00  
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9 Desarmador C&A 12  S/ 1.10   S/ 13.20  S/ 2.50  S/                16.80  

10 Alambre #16 Genérico 10  S/5.50   S/ 55.00  S/ 7.50  S/               20.00  

11 Alambre #8 Genérico 10  S/ 5.80   S/ 58.00  S/ 7.50  S/                17.00  

12 Lápiz carpintero Tolsen 10  S/ 0.40   S/ 4.00  S/ 1.00  S/                 6.00  

13 Lápiz carpintero Stanley 8  S/ 3.00   S/ 24.00  S/ 5.00  S/                16.00  

14 Martillo Stanley 6  S/ 17.00  S/ 102.00  S/ 25.00  S/               48.00  

15 Aceite 3 en 1 10  S/ 0.80   S/ 8.00  S/ 2.00  S/                12.00  
 

En la tabla 15, se observa el inventario en Excel que se ha elaborado para que 

Ramasu lleve un mejor control del stock de los productos y pueda identificar la 
rotación de estos, es decir, se identifique los artículos que se venden más y cuales 
se venden poco. 

Instalar anaqueles 

Los anaqueles que ya se tenían en la ferretería se reubicaron con la finalidad de 
optimizar el espacio, siguiendo las ubicaciones propuestas en el plano virtual. 

 

Figura 32. Se observa la instalación de anaqueles. 

Ordenar según se definió las ubicaciones 

Según las nuevas ubicaciones propuestas en el plano, se reacomodaron los 
productos en los anaqueles, siguiendo también el principio de las 3F. Además, se 

compraron organizadores apilables para colocar los clavos, tornillos y tuercas que 
se encontraban en cajas desorganizados y ocupando espacios que no deberían. 
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Figura 33. Se observa el orden de los 

productos de limpieza en los anaqueles 

 

Figura 34. Se observa los productos de 

pintura en aerosol en los anaqueles 

 

  

Figura 35. Se observa las bolsas de cemento 

y arena en la entrada del local  

                 

Figura 36. Se observa las bolsas de 

pegamento en la entrada del local 

 

 

Figura 37. Cajas de clavos, tornillos y tuercas 

apilados, en desorden 

 

Figura 38. Se observa los tornillos y clavos 

colocados en los organizadores apilables 



40 

Etapa 3 - Seiso 

Plan de limpieza 

En primer lugar se observa el local para reconocer en qué lugares se acumula más 

la suciedad. Luego, se realizó el plan de limpieza en el cual se determinó cuanto 
tiempo se realizará la limpieza y que implementos se utilizarán. 

 

Figura 39. Se visualiza la visita que se realizó para identif icar las zonas en donde se acumula más 

suciedad.  

Establecer horas 

En el cronograma se asignaron responsable para limpieza del área de trabajo. 

 

Figura 40. Se observa el cronograma propuesto para el mes de marzo del 2023. 
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Etapa 4 - Seiketsu 

Inspección de cumplimiento de las 3S’s anteriores 

Se realizó las visitas correspondientes a la empresa para inspeccionar el 

cumplimiento de las etapas o 3S’s previas. Luego se realizaron también juntas 
virtuales con el jefe de la empresa utilizando la plataforma del zoom. En la reunión 

virtual el jefe nos brindó un informe del progreso de la ejecución de las 5S y nos 
daba a conocer las dificultades que pudiesen tener en la implementación. 

Controles semanales 

Se planteó un cronograma para que se pueda controlar el cumplimiento de las 
tareas asignadas 

Etapa 5 - Shitsuke 

En la última fase de las 5s se realizaron un control para asegurarnos que todas las 

actividades propuestas se llevan a cabo correctamente. Se realizaron las siguientes 
tareas: 

- Se realizó una charla por zoom con los trabajadores para pedirles su opinión 
acerca de la implementación y si tenían sugerencias o propuestas para 

mejorar el plan de acción. 
- Se ejecutó una supervisión para verificar el cumplimiento de las 3S. 

- Se elaboró un cuadro de las 5S y su significado para que los colaboradores 
lo tengan siempre presente. 

 

Figura 41. Se observa gráf ico elaborado para los trabajadores. 
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Etapa 6 - Posibles reajustes 

Se realizó una visita a la empresa para constatar las mejoras. 

Se elaboró una tabla de verificación del cumplimiento de las 5s, asignando un 
puntaje a cada una de ellas. 

Tabla 16. Lista de verificación de cumplimiento de 5s 

5s Evaluación Puntaje Puntaje 
obtenido 

Puntaje 
Disponible 

Seiri 
Seleccionar 

Junta con el 
gerente 4 

20 20 

Observación total 4 
Plano virtual 4 
Inventario de 
mobiliario y 

equipos 
4 

Separación de 
elementos 4 

Seiton 
Organizar 

Definir ubicaciones 4 

14 16 

Inventario virtual 4 
Instalación de 

anaqueles 3 

Ordenar según 
ubicación 3 

Seiso 
Limpieza 

Plan de limpieza 3 
6 8 

Establecer horario 3 

Seiketsu 
Estandarizar 

Inspección de 3s 4 
8 8 

Control semanal 4 

Shitsuke 
Disciplina 

Último control 4 
7 8 Cuadro para 

motivar 3 

     

Fuente: Elaboración propia 

En la tabla 16, se visualiza la hoja de verificación de las tareas que se cumplieron 
según el cronograma propuesto, se observa que algunas actividades no han sido 

totalmente implementadas, pero se encuentran en gestión. Según nuestra matriz 
de operacionalización en nivel de cumplimiento de cada una de las 5S se mide 
aplicando una fórmula. 
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a) Seiri 

𝑁𝑁𝑁𝑁 =
20
20

∗ 100 = 100% 

En la etapa Seiri, se logró una implementación del 100% de todas las tareas 

propuestas. A través de estas actividades, se logró obtener una perspectiva 
completa de la situación de la empresa, incluidos todos los productos o bienes que 

poseía. Además, las actividades de clasificación y eliminación (Seiri) juegan un 
papel importante en el CSAT, la calidad del servicio y el NPS para crear un entorno 
ordenado, libre de desperdicios y centrado en las necesidades reales del cliente. 

b) Seiton 

𝑁𝑁𝑁𝑁 =
14
16

∗ 100 = 87.5% 

En la etapa Seiton, el cumplimiento de la aplicación de esta dimensión fue de un 
87.5%, es decir, la implementación no se realizó en su totalidad, hay tareas que se 

deben culminar, sin embargo el nivel de cumplimiento es positivo. Las actividades 

propuestas ayudaron a que los clientes perciban una experiencia positiva y fluida, 
ello genera una mayor satisfacción del cliente, además esto aumenta la fidelidad y 

la probabilidad de recomendación. En resumen, las actividades de organización 
(Seiton) en las 5S mejoran la calidad del servicio al agilizar los procesos y garantizar 

una experiencia positiva para los clientes, contribuyendo así a la satisfacción del 
cliente y a una mayor recomendación de la ferretería Ramasu. 

c) Seiso 

𝑁𝑁𝑁𝑁 =
6
8
∗ 100 = 75% 

En la etapa Seiso, la ejecución de la aplicación de esta dimensión fue de un 75%. 

Las actividades realizadas ayudaron a mantener un entorno limpio y ordenado, esto 

contribuye directamente a la percepción positiva del cliente, ya que ambiente limpio 
y organizado transmite una imagen de profesionalismo y cuidado, generando 

confianza en los productos o servicios ofrecidos. Además, al eliminar cualquier tipo 
de suciedad o desorden, minimiza los riesgos de errores o accidentes, lo que 

significa tener una mayor calidad del servicio. Cuando los clientes experimentan un 
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servicio de calidad en un entorno limpio, es más probable que queden satisfechos 
y, como resultado, aumente la probabilidad de que recomienden a la empresa, 
además esto impulsa el crecimiento y la reputación positiva de la ferretería. 

d) Seiketsu 

𝑁𝑁𝑁𝑁 =
8
8
∗ 100 = 100% 

En la etapa Seiketsu, se realizó un cumplimiento del 100% en esta dimensión, es 

decir, la implementación de esta dimensión se encuentra totalmente implementada. 

La actividad de realizar inspecciones periódicas, ayuda a identificar y corregir 
rápidamente posibles problemas, lo que contribuye a mantener altos estándares de 

calidad. Asimismo, el control semanal asegura que las prácticas establecidas se 
mantengan constantes, evitando la aparición de condiciones de trabajo 

deterioradas y asegurando la calidad del servicio ofrecido. Cuando los clientes 

perciben un servicio consistente, confiable y de calidad, su satisfacción aumenta, 
ello incrementa la probabilidad de que recomienden la empresa. Así pues, las 

actividades de inspección y control dentro de Seiketsu no solo mejoran la calidad 
del servicio, sino que también generan una base sólida para la satisfacción del 
cliente y la recomendación de la ferretería. 

e) Shitsuke 

𝑁𝑁𝑁𝑁 =
7
8
∗ 100 = 87.5% 

En la etapa Shitsuke, el cumplimiento de las actividades fue de un 87.5%, lo que 

significa que la aplicación se encuentra avanzada. La actividad del último control 

implica revisar y mantener regularmente los estándares establecidos en las etapas 
anteriores de las 5S. Al llevar a cabo este control, se asegura que los procesos y 

procedimientos se sigan de manera constante, ello garantiza una mayor calidad de 
servicio al cliente. Del mismo modo, el cuadro de motivación de las 5S funciona 

como una herramienta visual para recordar y reforzar los principios y beneficios de 

las 5S en el lugar de trabajo. Al mantener a los empleados motivados y 
comprometidos con las prácticas de las 5S, se crea un entorno propicio para brindar 
un servicio excepcional, garantizando la plena satisfacción de los clientes. 
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Prueba de post-test 

Se realizará la evaluación de la variable dependiente a través de nuestro instrumento de recolección de datos que comprenden 
los meses de febrero, marzo y abril del 2023. 

Tabla 17. Ficha de registro POSTEST febrero / índice de satisfacción 

ÍNDICE DE SATISFACCIÓN DE CLIENTE PRE-TEST 

Fecha Febrero 
Rango de resultados Rango de puntaje 

R.U.C. 10769026288 
0% - 20% Muy insatisfecho 1 Muy insatisfecho 
21% - 40% Insatisfecho 2 Insatisfecho 

Autores 

Bessy De La 
Cruz y 

Salvattore 
Rodriguez 

41% - 60% Neutro 3 Neutro 
61% - 80% Satisfecho 4 Satisfecho 

81% - 100% Muy satisfecho 5 Muy satisfecho 

N° de 
cliente 

Tiempo de 
espera 

Tiempo para 
realizar el 

pago 

Existencia 
de 

productos 

Organización 
a primera 

vista 

Profesionalismo 
de empleados 

Facilidades de 
compra 

Cumplimiento 
de horario de 

atención 

Limpieza 
del lugar 

Higiene y 
porte de 

empleados 

1 5 3 4 3 3 3 4 5 3 
2 4 5 4 5 3 5 5 4 5 
3 4 5 3 3 4 5 4 5 4 
4 4 4 5 5 5 3 3 3 5 
5 5 5 3 3 2 3 5 4 4 
6 3 5 3 3 3 5 5 4 5 
7 3 3 5 2 5 3 5 4 5 
8 5 3 4 3 4 4 3 4 3 
9 3 3 5 3 5 5 4 4 5 

10 4 3 3 3 5 3 4 3 3 
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11 5 3 4 4 5 4 5 3 5 
12 4 4 3 4 5 3 4 3 4 
13 4 4 3 3 4 3 4 3 4 
14 3 5 4 3 4 3 3 4 5 
15 3 3 3 3 3 5 4 4 3 
16 3 4 5 4 4 3 5 3 5 
17 3 4 5 4 3 5 3 4 4 
18 3 3 3 5 5 5 5 5 4 
19 3 5 2 5 5 4 3 4 3 
20 3 5 4 3 2 3 3 4 3 
21 2 3 3 4 5 3 5 3 5 
22 5 5 3 4 4 4 4 4 3 
23 5 5 3 5 3 5 4 3 5 
24 5 3 4 4 4 5 4 5 4 
25 3 5 5 5 4 3 3 4 4 
26 5 4 5 4 3 5 3 5 3 
27 4 5 4 5 3 4 3 3 5 
28 4 5 4 3 4 3 4 3 3 
29 5 4 4 3 3 5 5 4 5 
30 4 4 3 3 4 4 4 3 5 
31 3 5 5 3 3 4 5 5 3 
32 5 4 5 4 3 4 4 5 5 
33 4 3 3 4 4 3 4 4 5 
 20% 22% 19% 17% 20% 19% 24% 22% 23% 

 

Fuente: Elaboración propia 

CSAT = (186/9)*100 = 20.67% 
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Tabla 18. Ficha de registro POSTEST marzo / índice de satisfacción 

ÍNDICE DE SATISFACCIÓN DE CLIENTE PRE-TEST 

Fecha Marzo 
Rango de resultados Rango de puntaje 

R.U.C. 10769026288 
0% - 20% Muy insatisfecho 1 Muy insatisfecho 
21% - 40% Insatisfecho 2 Insatisfecho 

Autores 

Bessy De La 
Cruz y 

Salvattore 
Rodriguez 

41% - 60% Neutro 3 Neutro 
61% - 80% Satisfecho 4 Satisfecho 

81% - 100% Muy satisfecho 5 Muy satisfecho 

N° de 
cliente 

Tiempo de 
espera 

Tiempo para 
realizar el 

pago 

Existencia 
de 

productos 

Organización 
a primera 

vista 

Profesionalismo 
de empleados 

Facilidades de 
compra 

Cumplimiento 
de horario de 

atención 

Limpieza 
del lugar 

Higiene y 
porte de 

empleados 

34 2 3 5 3 4 5 3 3 5 
35 4 5 5 3 4 3 3 5 4 
36 5 4 3 5 4 5 4 5 3 
37 3 3 4 4 3 4 5 4 4 
38 5 5 3 3 3 3 3 5 4 
39 4 3 5 5 3 5 5 3 3 
40 3 3 3 3 5 3 5 4 3 
41 4 3 4 5 3 5 4 4 5 
42 5 4 3 4 4 4 3 5 3 
43 3 4 4 5 4 5 3 4 5 
44 5 4 4 4 4 5 3 3 4 
45 4 5 5 4 3 4 5 5 3 
46 3 4 5 3 4 5 4 3 3 
47 3 3 5 5 5 4 5 5 4 
48 5 4 4 3 5 4 3 5 4 
49 4 5 4 3 4 3 3 3 4 
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50 3 5 4 5 4 5 4 5 5 
51 3 5 5 3 4 3 3 3 5 
52 4 3 4 3 3 4 5 4 4 
53 3 4 5 4 5 4 4 4 5 
54 5 5 4 4 4 4 4 5 5 
55 3 5 4 4 3 4 3 3 4 
56 3 3 5 4 5 4 4 3 3 
57 5 3 4 3 3 3 4 5 3 
58 3 5 4 3 5 4 4 5 5 
59 4 4 4 4 3 5 3 5 5 
60 4 5 3 5 5 4 5 4 3 
61 3 4 4 3 5 3 3 5 3 
62 5 3 3 3 4 4 3 4 3 
63 3 3 5 3 5 4 3 3 5 
64 5 3 5 4 4 5 3 5 3 
65 4 5 3 5 5 3 5 5 5 
66 4 4 5 5 4 4 3 2 5 
 19% 21% 26% 19% 24% 25% 17% 23% 21% 

 

Fuente: Elaboración propia 

CSAT = (195/9)*100 = 21.67% 
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Tabla 19. Ficha de registro POSTEST abril / índice de satisfacción 

ÍNDICE DE SATISFACCIÓN DE CLIENTE PRE-TEST 

Fecha Abril 
Rango de resultados Rango de puntaje 

R.U.C. 10769026288 
0% - 20% Muy insatisfecho 1 Muy insatisfecho 
21% - 40% Insatisfecho 2 Insatisfecho 

Autores 

Bessy De La 
Cruz y 

Salvattore 
Rodriguez 

41% - 60% Neutro 3 Neutro 
61% - 80% Satisfecho 4 Satisfecho 

81% - 100% Muy satisfecho 5 Muy satisfecho 

N° de 
cliente 

Tiempo de 
espera 

Tiempo para 
realizar el 

pago 

Existencia 
de 

productos 

Organización 
a primera 

vista 

Profesionalismo 
de empleados 

Facilidades de 
compra 

Cumplimiento 
de horario de 

atención 

Limpieza 
del lugar 

Higiene y 
porte de 

empleados 
67 3 3 5 4 4 4 5 5 4 
68 4 4 4 4 4 4 4 3 5 
69 4 4 5 3 4 4 5 5 3 
70 4 5 5 3 3 3 4 3 4 
71 5 5 5 5 5 4 3 5 3 
72 3 4 3 5 3 4 3 3 5 
73 3 5 5 4 3 4 5 3 3 
74 5 4 5 4 3 4 3 5 4 
75 5 4 3 3 5 3 3 4 3 
76 5 3 4 5 5 4 3 4 3 
77 5 4 5 5 4 5 3 3 3 
78 3 3 4 3 5 4 4 4 5 
79 3 3 3 5 5 4 3 5 3 
80 4 4 3 5 4 4 4 5 3 
81 5 5 4 3 4 5 5 4 4 
82 4 3 3 3 4 4 4 4 4 
83 5 4 3 5 5 5 3 5 3 
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84 3 5 5 5 5 3 5 4 3 
85 5 3 4 3 4 5 3 3 3 
86 3 4 2 4 4 3 5 3 5 
87 3 3 4 3 4 5 4 5 4 
88 4 4 5 5 3 3 2 4 4 
89 4 5 3 3 4 5 5 4 5 
90 4 4 4 4 5 4 4 4 4 
91 3 4 5 5 4 5 5 4 4 
92 5 4 4 3 4 4 5 5 5 
93 3 3 4 4 4 3 4 3 4 
94 4 4 3 4 3 3 5 3 3 
95 4 4 5 3 4 3 3 2 4 
96 4 5 4 3 5 4 5 3 4 
97 3 5 4 3 4 4 3 4 4 
98 4 3 3 5 4 3 5 4 5 
99 4 4 5 5 3 4 4 4 3 
100 3 3 4 4 3 3 4 3 4 

 22% 24% 24% 21% 26% 24% 22% 22% 21% 
 

Fuente: Elaboración propia 

CSAT = (206/9)*100 = 22.89% 
 

CSAT TOTAL = 20.67 + 21.67 + 22.89 = 65.23% 
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Tabla 20. Ficha de registro POSTEST febrero / índice de recomendación 

ÍNDICE DE RECOMENDACIÓN PRE-TEST 

Fecha Febrero 

Rango de 
puntaje 

R.U.C. 10769026288 
1 6 
2 7 

Autores 
Bessy De La Cruz y 

Salvattore 
Rodriguez 

3 8 
4 9 
5 10 

N° de cliente ¿Qué probabilidad hay de que recomiende la empresa? 
1 8 
2 7 
3 10 
4 9 
5 5 
6 10 
7 9 
8 8 
9 9 
10 6 
11 6 
12 10 
13 9 
14 8 
15 4 
16 10 
17 8 
18 8 
19 10 
20 7 
21 9 
22 10 
23 8 
24 8 
25 6 
26 5 
27 5 
28 8 
29 8 
30 10 
31 9 
32 10 
33 7 

DETRACTORES 7 
PASIVOS 13 

PROMOTORES 13 
Fuente: Elaboración propia 
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Porcentaje de promotores: (13/100) * 100 = 13% 
Porcentaje de detractores: (7/100) * 100 = 7% 
Porcentaje de pasivos: (13/100) * 100 = 13%  

 

Tabla 21. Ficha de registro POSTEST marzo / índice de recomendación 

ÍNDICE DE RECOMENDACIÓN PRE-TEST 

Fecha Marzo 

Rango de 
puntaje 

R.U.C. 10769026288 
1 6 
2 7 

Autores 
Bessy De La Cruz y 

Salvattore 
Rodriguez 

3 8 
4 9 
5 10 

N° de cliente ¿Qué probabilidad hay de que recomiende la empresa? 

34 8 
35 8 
36 7 
37 7 
38 8 
39 8 
40 9 
41 10 
42 10 
43 5 
44 8 
45 8 
46 10 
47 8 
48 9 
49 9 
50 10 
51 7 
52 10 
53 9 
54 8 
55 7 
56 9 
57 8 
58 9 
59 7 
60 8 
61 7 
62 6 
63 8 

NPS = 13% - 7% = 6% 
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64 7 
65 10 
66 7 

DETRACTORES 2 
PASIVOS 19 

PROMOTORES 12 
Fuente: Elaboración propia 

Porcentaje de promotores: (12/100) * 100 = 12% 
Porcentaje de detractores: (9/100) * 100 = 9% 
Porcentaje de pasivos: (19/100) * 100 = 19%  

 

Tabla 22. Ficha de registro POSTEST abril / índice de recomendación 

ÍNDICE DE RECOMENDACIÓN PRE-TEST 

Fecha Abril 

Rango de 
puntaje 

R.U.C. 10769026288 
1 6 
2 7 

Autores 
Bessy De La Cruz y 

Salvattore 
Rodriguez 

3 8 
4 9 
5 10 

N° de cliente ¿Qué probabilidad hay de que recomiende la empresa? 

67 9 
68 8 
69 7 
70 10 
71 9 
72 6 
73 7 
74 8 
75 6 
76 8 
77 9 
78 7 
79 8 
80 7 
81 7 
82 8 
83 10 
84 9 
85 6 
86 10 
87 9 
88 9 

NPS = 12% - 2% = 10% 
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89 10 
90 6 
91 8 
92 9 
93 6 
94 7 
95 10 
96 9 
97 8 
98 9 
99 10 
100 8 

DETRACTORES 5 
PASIVOS 14 

PROMOTORES 15 
Fuente: Elaboración propia 

Porcentaje de promotores: (15/100) * 100 = 15% 
Porcentaje de detractores: (5/100) * 100 = 5% 
Porcentaje de pasivos: (14/100) * 100 = 14%  

 

NPS TOTAL = 6 + 10 + 10 = 26% 

Ahora calculamos la calidad del servicio al cliente con los porcentajes obtenidos de 
nuestras dos dimensiones. 

Así como se asignó un peso a cada dimensión en el pretest, usaremos los mismos 
porcentajes para el postest. 

Febrero: 

𝐶𝐶𝐶𝐶𝐶𝐶𝐶𝐶 = 20.67% 𝑥𝑥 50% = 10.33% 

𝑁𝑁𝑁𝑁𝑁𝑁 = 6% 𝑥𝑥 50% = 3% 

𝑪𝑪𝑪𝑪𝑪𝑪𝑪𝑪𝑪𝑪𝑪𝑪𝑪𝑪 𝒅𝒅𝒅𝒅𝒅𝒅 𝒔𝒔𝒔𝒔𝒔𝒔𝒔𝒔𝒔𝒔𝒔𝒔𝒔𝒔𝒔𝒔 𝒂𝒂𝒂𝒂 𝒄𝒄𝒄𝒄𝒄𝒄𝒄𝒄𝒄𝒄𝒄𝒄𝒄𝒄 = 𝟏𝟏𝟏𝟏.𝟑𝟑𝟑𝟑% + 𝟑𝟑% = 𝟏𝟏𝟏𝟏.𝟑𝟑𝟑𝟑% 

Marzo: 

𝐶𝐶𝐶𝐶𝐶𝐶𝐶𝐶 = 21.67% 𝑥𝑥 50% = 10.83% 

𝑁𝑁𝑁𝑁𝑁𝑁 = 10% 𝑥𝑥 50% = 5% 

NPS = 15% - 5% = 10% 
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𝑪𝑪𝑪𝑪𝑪𝑪𝑪𝑪𝑪𝑪𝑪𝑪𝑪𝑪 𝒅𝒅𝒅𝒅𝒅𝒅 𝒔𝒔𝒔𝒔𝒔𝒔𝒔𝒔𝒔𝒔𝒔𝒔𝒔𝒔𝒔𝒔 𝒂𝒂𝒂𝒂 𝒄𝒄𝒄𝒄𝒄𝒄𝒄𝒄𝒄𝒄𝒄𝒄𝒄𝒄 = 𝟏𝟏𝟏𝟏.𝟖𝟖𝟖𝟖% + 𝟓𝟓% = 𝟏𝟏𝟏𝟏.𝟖𝟖𝟖𝟖% 

Abril: 

𝐶𝐶𝐶𝐶𝐶𝐶𝐶𝐶 = 22.89% 𝑥𝑥 50% = 11.44% 

𝑁𝑁𝑁𝑁𝑁𝑁 = 10% 𝑥𝑥 50% = 5% 

𝑪𝑪𝑪𝑪𝑪𝑪𝑪𝑪𝑪𝑪𝑪𝑪𝑪𝑪 𝒅𝒅𝒅𝒅𝒅𝒅 𝒔𝒔𝒔𝒔𝒔𝒔𝒔𝒔𝒔𝒔𝒔𝒔𝒔𝒔𝒔𝒔 𝒂𝒂𝒂𝒂 𝒄𝒄𝒄𝒄𝒄𝒄𝒄𝒄𝒄𝒄𝒄𝒄𝒄𝒄 = 𝟏𝟏𝟏𝟏.𝟒𝟒𝟒𝟒% + 𝟓𝟓% = 𝟏𝟏𝟏𝟏.𝟒𝟒𝟒𝟒% 

Calidad total: 

𝑪𝑪𝑪𝑪𝑪𝑪𝑪𝑪𝑪𝑪𝑪𝑪𝑪𝑪 𝒅𝒅𝒅𝒅𝒅𝒅 𝒔𝒔𝒔𝒔𝒔𝒔𝒔𝒔𝒔𝒔𝒔𝒔𝒔𝒔𝒔𝒔 𝒂𝒂𝒂𝒂 𝒄𝒄𝒄𝒄𝒄𝒄𝒄𝒄𝒄𝒄𝒄𝒄𝒄𝒄 = 𝟏𝟏𝟏𝟏.𝟑𝟑𝟑𝟑% + 𝟏𝟏𝟏𝟏.𝟖𝟖𝟖𝟖% + 𝟏𝟏𝟏𝟏.𝟒𝟒𝟒𝟒% = 𝟒𝟒𝟒𝟒.𝟔𝟔𝟔𝟔% 

Comparación del pre-test y post-test 

Ahora bien, se realiza una comparación de los resultados que se han obtenido del 

antes y después de la implementación para incrementa la calidad del servicio al 

cliente y sus dimensiones que son el índice de satisfacción y el índice de 
recomendación. 

 

Figura 42. Calidad del servicio al cliente y sus dimensiones antes y después de las 5s. 
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Mejora del índice de satisfacción, índice de recomendación y la calidad del servicio 
al cliente en porcentaje. 

Índice de satisfacción 

% 𝑑𝑑𝑑𝑑 𝑚𝑚𝑚𝑚𝑚𝑚𝑚𝑚𝑚𝑚𝑚𝑚=
65.22− 31.78

31.78
 𝑥𝑥 100 = 105.22% 

Índice de recomendación 

% 𝑑𝑑𝑑𝑑 𝑚𝑚𝑚𝑚𝑚𝑚𝑚𝑚𝑚𝑚𝑚𝑚 =
26− (−10)

26
 𝑥𝑥 100 = 61.53% 

Calidad de servicio al cliente 

% 𝑑𝑑𝑑𝑑 𝑚𝑚𝑚𝑚𝑚𝑚𝑚𝑚𝑚𝑚𝑚𝑚=
45.61− 10.89

10.89
 𝑥𝑥 100 = 318.82% 

Según los resultados obtenidos, al realizar la comparación de pretest y post-test el 
hallazgo fue que se mejoró en el CSAT, el NPS  y calidad de servicio al cliente. 
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ANÁLISIS ECONÓMICO FINANCIERO 

Presupuesto de la implementación 

Tabla 23. Costo de recursos humanos 

COSTOS DE RECURSOS HUMANOS 

Clasificador Descripción general Descripción detallada Cantidad Unidad de 
medida Costo 

2.1.1.8 Personal Atención, despacho y reabastecimiento 1 und  S/              2,500.00  

2.1.1.8 Personal Atención y despacho 1 und  S/              1,500.00  

2.5.3.1.1.2 Investigadores científicos Tesista 2 und  S/                900.00  

TOTAL  S/             4,900.00  

Fuente: Elaboración propia 

Tabla 24. Costo de materiales y herramientas 

COSTOS DE MATERIALES Y HERRAMIENTAS 

Clasificador Descripción general Descripción detallada Cantidad Unidad de 
medida Costo 

2.3.1 Compra de bienes 
Anaquel 8 und  S/              1,300.00  

Organizadores apilables 100 und  S/                400.00  

2.3.15.1.2 Papelería general, útiles y 
materiales de oficina 

Laptop 2 und  S/              5,000.00  
Impresora y tintas 1 und  S/              1,000.00  

Hojas bond 2 pqts  S/                  40.00  
Lapiceros 4 und  S/                  10.00  
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Tintas 4 und  S/                100.00  

2.3.18.2.1 
Material insumo, instrumental y 

accesorios médicos, quirúrgicos de 
laboratorio 

Mascarillas KN95 2 cajas  S/                  40.00  
Guantes  2 cajas  S/                  20.00  

Lentes de protección 4 und  S/                  40.00  

2.3.199.13 Material impreso 
Agenda 3 und  S/                  10.00  

Encuestas 200 und  S/                    5.00  
2.3.15.11 Repuestos y accesorios Pernos, tuercas y huachas 1 cajas  S/                  35.00  

2.3.15.31 Útiles de limpieza y aseo 
Desinfectantes 4 und  S/                  30.00  

Cif 2 und  S/                  35.00  
Papel Whypall 1 und  S/                  18.00  

2.3.15.41 Materiales de electricidad e 
iluminación Luz LED 4 und  S/                  60.00  

TOTAL  S/             8,143.00  

Fuente: Elaboración propia 

Tabla 25. Costo de servicios 

COSTOS DE SERVICIOS 

Clasificador Descripción general Descripción detallada Cantidad Unidad de 
medida Costo 

2.3.22.1 
Servicio de energía eléctrica, agua y 

gas 
Agua 1 und  S/                200.00  

Luz 1 und  S/                300.00  

TOTAL  S/                500.00  

Fuente: Elaboración propia 
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Tabla 26. Presupuesto de la implementación 

RESUMEN DE COSTOS 

Item Descripción Costo 

1 Recursos humanos  S/                                                 4,900.00  
2 Materiales y herramientas  S/                                                 8,143.00  

3 Servicios  S/                                                    500.00  

TOTAL  S/                                               13,543.00  

Fuente: Elaboración propia 

La propuesta de implementación en la empresa RAMASU se encuentra valorizada en dieciocho mil doscientos dos con 00/100 
soles. 

Tabla 27. Costos antes de la implementación 

 Descripción Cantidad Unidad de 
medida Costo Unitario Costo 

Costos directos 

Mano de obra 
Vendedor 2 Salario  S/              1,500.00   S/        3,000.00  

Auxiliar 1 Salario  S/              1,500.00   S/        1,500.00  
Alquiler 1 Fijo  S/              1,500.00   S/        1,500.00  

 Total de costos directos  S/        6,000.00  

Costos indirectos 
Materiales e insumos 

Bolsa de asa 40 pqts  S/                  10.00   S/           400.00  
Papel Whypall 2 und  S/                  20.00   S/             40.00  
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Hojas bond 2 pqts  S/                  25.00   S/             50.00  
Lapiceros 4 und  S/                  10.00   S/             40.00  

Tintas 4 und  S/                  50.00   S/           200.00  
Film 2 und  S/                150.00   S/           300.00  

Bolsas sin asa 30 pqts  S/                  10.00   S/           300.00  
Subtotal  S/        1,330.00  

Mano de obra 
Reabastecedor 2 Salario  S/                700.00   S/        1,400.00  

Repartidor 1 Salario  S/                800.00   S/           800.00  
Limpieza 2 Salario  S/                500.00   S/        1,000.00  

Subtotal  S/        3,200.00  
Otros costos 

Internet + Telefonía 1 Serv.  S/                100.00   S/           100.00  
Agua  1 Serv.  S/                290.00   S/           290.00  

Luz 1 Serv.  S/                430.00   S/           430.00  
Subtotal  S/           820.00  

 Total de costos indirectos  S/        5,350.00  

 TOTAL  S/7      
11,350.00  

 

Fuente: Elaboración propia 
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Tabla 28. Costos después de la implementación 

 Descripción Cantidad Unidad de 
medida Costo Unitario Costo 

Costos directos 
Mano de obra 

Vendedor 2 Salario  S/              1,400.00   S/        2,800.00  
Alquiler 1 Fijo  S/              1,500.00   S/        1,500.00  

 Total de costos directos S/         4,300.00  

Costos indirectos 

Materiales e insumos 
Bolsa de asa 40 pqts  S/                  10.00  S/            400.00  

Papel Whypall 2 und  S/                  20.00  S/              40.00  
Hojas bond 2 pqts  S/                  20.00  S/              40.00  
Lapiceros 4 und  S/                    5.00  S/              20.00  

Tintas 4 und  S/                  50.00  S/            200.00  
Film 2 und  S/                150.00  S/            300.00  

Bolsas sin asa 30 pqts  S/                  10.00  S/            300.00  
Subtotal S/         1,300.00  

Mano de obra 
Reabastecedor 2 Salario  S/                600.00  S/         1,200.00  

Repartidor 1 Salario  S/                600.00  S/            600.00  
Limpieza 2 Salario  S/                300.00  S/            600.00  

Subtotal S/         2,400.00  
Otros costos 

Internet + Telefonía 1 Serv.  S/                100.00  S/            100.00  
Agua  1 Serv.  S/                290.00  S/            290.00  

Luz 1 Serv.  S/                430.00  S/            430.00  
Subtotal S/            820.00  
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 Total de costos indirectos S/         4,520.00  
 TOTAL S/         8,820.00  

Fuente: Elaboración propia 

Se realizó una comparación de los costos antes y después de la implementación de la mejora, y se puede ver que los costos se 
redujeron en S/. 2,530.00 después de la implementación. 
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CÁLCULO DEL VALOR ACTUAL NETO (VAN) 

Bayón (2020) sostiene que el VAN debe ser siempre mayor a 0, lo que indica que 

se puede recuperar la inversión y obtener más beneficio en un tiempo determinado. 
(p.203) 

Tabla 29. Valor Actual Neto (VAN) 

Meses Inversión Costo antes Costo después Flujo Neto 

0  S/                 -13,543        
1    S/                  11,350   S/                    8,820   S/                    2,530  
2    S/                  11,350   S/                    8,820   S/                    2,530  
3    S/                  11,350   S/                    8,820   S/                    2,530  
4    S/                  11,350   S/                    8,820   S/                    2,530  
5    S/                  11,350   S/                    8,820   S/                    2,530  
6    S/                  11,350   S/                    8,820   S/                    2,530  
7    S/                  11,350   S/                    8,820   S/                    2,530  
8    S/                  11,350   S/                    8,820   S/                    2,530  
9    S/                  11,350   S/                    8,820   S/                    2,530  

10    S/                  11,350   S/                    8,820   S/                    2,530  
11    S/                  11,350   S/                    8,820   S/                    2,530  
12    S/                  11,350   S/                    8,820   S/                    2,530  

VAN  S/               1,913.31  

Fuente: Elaboración propia 

Para la tabla 29, se puede evidenciar que se muestra un valor neto S/. 1913,31, 

indicando que se generarán beneficios para la empresa. Por esta razón, se creó en 
un plazo de 12 meses. Adicionalmente, se utilizó la tasa de interés del 12.30% que 

maneja el BCP, con el objetivo de administrar una tasa menor en comparación con 
los demás bancos para que la inversión sea más rentable. 

CÁLCULO DE LA TASA INTERNA DE RETORNO (TIR) 

Bayón (2020) manifiesta que la función del TIR es calcular la tasa a la que se puede 
recuperar la inversión inicial a lo largo del tiempo. (p.203) 
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Tabla 30. Tasa interna de retorno (TIR) 

Meses Inversión Costo antes Costo después Flujo Neto 

0  S/                -13,543       S/                -13,543  

1    S/                  11,350   S/                    8,820   S/                    2,530  
2    S/                  11,350   S/                    8,820   S/                    2,530  
3    S/                  11,350   S/                    8,820   S/                    2,530  
4    S/                  11,350   S/                    8,820   S/                    2,530  
5    S/                  11,350   S/                    8,820   S/                    2,530  
6    S/                  11,350   S/                    8,820   S/                    2,530  
7    S/                  11,350   S/                    8,820   S/                    2,530  
8    S/                  11,350   S/                    8,820   S/                    2,530  
9    S/                  11,350   S/                    8,820   S/                    2,530  

10    S/                  11,350   S/                    8,820   S/                    2,530  
11    S/                  11,350   S/                    8,820   S/                    2,530  
12    S/                  11,350   S/                    8,820   S/                    2,530  

TIR 15% 

Fuente: Elaboración propia 

Para la tabla 30, se muestra que el TIR es de 15%, con este porcentaje, el VAN es 
igual a 0. Del mismo modo, si comparamos la tasa actual, podemos ver que la TIR 
es alta, lo que significa que el uso es rentable.  

Tabla 31. Tabla de resumen 

Inversión  S/                  13,543  
Tasa actual 0.123% 

VAN  S/               1,913.31  

TIR 15% 
 

Fuente: Elaboración propia 

En la tabla 31, se muestra la inversión, tasa actual el van y el tir, los cuales son 
elementos importantes para saber si el estudio es rentable.  

Tabla 32. Periodo de recuperación de la inversión 

Meses Flujo de efectivo neto Flujo de efectivo acumulado 
0  S/                        13,543    
1  S/                          2,530   S/                                2,530.00  
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2  S/  2,530  S/   5,060 
3  S/   2,530  S/   7,590 
4  S/   2,530  S/     10,120 
5  S/  2,530  S/     12,650 
6  S/   2,530  S/    15,180 
7  S/   2,530  S/    17,710 
8  S/   2,530  S/     20,240 
9  S/   2,530  S/    22,770 

10  S/   2,530  S/     25,300 
11  S/   2,530  S/    27,830 
12  S/   2,530  S/     30,360 

TOTAL  S/   30,360 

PRI 6.35 meses 

Fuente: Elaboración propia 

𝑃𝑃𝑃𝑃𝑃𝑃 = 𝑎𝑎 + �
𝐼𝐼𝐼𝐼 − 𝑏𝑏
𝐹𝐹𝐹𝐹

� 

En dónde: 

A: Año inmediato anterior a la recuperación de la inversión. 

Io: Inversión inicial. 

B: Flujo de efectivo acumulado de periodos anteriores 

Ft: Flujo neto de efectivo del año en el que se satisface la inversión 

𝑃𝑃𝑃𝑃𝑃𝑃 = 6 + �
13543 − 12650

2530
� = 6,35 𝑚𝑚𝑚𝑚𝑚𝑚𝑚𝑚𝑚𝑚 

La tabla 32 muestra que el valor total de la inversión se recuperará en 6,35 meses. 
La evaluación del costo beneficio seguirá a continuación. 

Tabla 33. Datos para el costo beneficio 

Meses Inversión Costo antes Costo después Flujo neto 
0 -S/    13,543 -S/  13,543 
1  S/   11,350  S/   8,820  S/  2,530 
2  S/   11,350  S/   8,820  S/  2,530 
3  S/   11,350  S/   8,820  S/  2,530 
4  S/   11,350  S/   8,820  S/  2,530 
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5    S/                  11,350   S/                            8,820   S/               2,530  
6    S/                  11,350   S/                            8,820   S/               2,530  
7    S/                  11,350   S/                            8,820   S/               2,530  
8    S/                  11,350   S/                            8,820   S/               2,530  
9    S/                  11,350   S/                            8,820   S/               2,530  

10    S/                  11,350   S/                            8,820   S/               2,530  
11    S/                  11,350   S/                            8,820   S/               2,530  
12    S/                  11,350   S/                            8,820   S/               2,530  

VAN  S/          69,339.58   S/                 53,883.27    

Fuente: Elaboración propia 

Tabla 34. Costo/Beneficio 

VAN (antes)  S/                     69,339.58  
VAN (después)  S/                     53,883.27  

VAN (costo después) +inversión  S/                     67,426.27  
B/C 1.03 

Fuente: Elaboración propia 

 

𝐵𝐵
𝐶𝐶 =

𝑉𝑉𝑉𝑉𝑉𝑉(𝑐𝑐𝑐𝑐𝑐𝑐𝑐𝑐𝑐𝑐𝑐𝑐 𝑑𝑑𝑑𝑑𝑑𝑑𝑑𝑑𝑑𝑑é𝑠𝑠)
𝑉𝑉𝑉𝑉𝑉𝑉(𝑐𝑐𝑐𝑐𝑐𝑐𝑐𝑐𝑐𝑐𝑐𝑐 𝑑𝑑𝑑𝑑𝑑𝑑𝑑𝑑𝑑𝑑é𝑠𝑠+ 𝑖𝑖𝑖𝑖𝑖𝑖𝑖𝑖𝑖𝑖𝑖𝑖𝑖𝑖ó𝑛𝑛) =

69339,58
67426,27 = 1,03 

 

En este sentido, en la tabla 34, el análisis de costo-beneficio para un período de 12 
meses mostró un resultado de 1,03, lo cual se considera un índice aceptable debido 

a que el valor de la relación costo/beneficio es superior a uno. Esto sugiere que la 
implementación será favorable en términos de beneficios. 

3.6. Método de análisis de datos 

El programa de estadística inferencial SPSS versión 25 se utilizará para analizar 

los datos recopilados. Se propondrán mejoras en el servicio de atención al cliente 

una vez que se recojan los datos del pretest para que la empresa Ramasu pueda 
aumentar el nivel de calidad que brinda. 
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3.7. Aspectos éticos 

La presente investigación se basa en la resolución N° 0262-2020/UCV del Consejo 

Universitario de la Universidad César Vallejo que alienta a toda la comunidad 
estudiantil a cumplir con los estándares esperados en cuando al rigor científico y 

sobre todo la honestidad al momento de realizar una investigación, asegurando con 

ello proteger la propiedad intelectual de las fuentes consultadas. Asimismo, la 
empresa Ramasu nos ha brindado la confianza de realizar nuestro estudio en su 
centro de laborales (Ver Anexo 5). 

Además, hay un código de ética que establece la prevención del plagio y la 

protección de los derechos de los autores. Por esta razón, la investigación actual 
ha sido incluida en el sistema Turnitin, el cual indica la similitud con otros trabajos 
anteriores. (Ver Anexo 6). 

Por último, resaltamos el compromiso que tenemos con nuestra universidad y como 

futuros profesionales del país por ello a lo largo de todo el proceso de investigación 
hemos respetado y honrado los derechos de autor al citar según la Norma ISO 690 
y 690-2 que corresponde a nuestra escuela profesional. 
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IV. RESULTADOS 

Análisis descriptivo 

Análisis descriptivo de calidad de servicio al cliente 

A continuación, se proporciona un análisis detallado de los resultados pretest y post 
test de la ejecución de las 5S.  

 

Figura 45. Calidad del servicio al cliente antes y después de la mejora. 

En la Figura 45, se observa que se aumentó la media de la calidad del servicio al 
cliente, de un 3.63% a 18.87% en la empresa Ramasu, se puede inferir que luego 
de la implementación de las 5S la calidad que perciben los clientes es mejor. 

Tabla 35. Resultados estadísticos de calidad del servicio Pre-test y Post-test 

 
 Estadístico Desv. Error 

CALI_PRE Media 3,6267 1,18218 

95% de intervalo de 

confianza para la media 

Límite inferior -1,4598  
Límite superior 8,7132  

Media recortada al 5% .  
Mediana 4,5500  
Varianza 4,193  
Desv. Desviación 2,04759  
Mínimo 1,28  
Máximo 5,05  
Rango 3,77  
Rango intercuartil .  
Asimetría -1,617 1,225 

Curtosis . . 
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CALI_POST Media 18,8667 ,57851 

95% de intervalo de 

confianza para la media 

Límite inferior 16,3775  
Límite superior 21,3558  

Media recortada al 5% .  
Mediana 18,9400  
Varianza 1,004  
Desv. Desviación 1,00201  
Mínimo 17,83  
Máximo 19,83  
Rango 2,00  
Rango intercuartil .  
Asimetría -,328 1,225 

Curtosis . . 
 

Fuente: IMB SPSS 

En la Tabla 35, los datos muestran que la calidad del servicio al cliente experimentó 

una mejora significativa desde el pretest hasta el postest. La varianza de 1,004 en 
el postest muestra una reducción en la variabilidad de los niveles de calidad en 

comparación con el pretest. Esto sugiere que las mejoras implementadas han 
llevado a una mayor consistencia en la calidad del servicio al cliente. 

Análisis descriptivo del índice de satisfacción 

 

Figura 46. Índice de satisfacción del cliente antes y después de la mejora. 
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En la Figura 46, se observa que se aumentó la media del índice de satisfacción al 
cliente, de un 10.59% a 21.74% en la empresa Ramasu, a través de los datos 

obtenidos se infiere que los clientes que adquieren productos en la ferretería se 
encuentran más satisfechos con el servicio que perciben. 

Tabla 36. Resultados estadísticos del CSAT Pre-test y Post-test 

 
 Estadístico Desv. Error 

CSAT_PRE Media 10,5933 ,75296 

95% de intervalo de 

confianza para la media 

Límite inferior 7,3536  
Límite superior 13,8330  

Media recortada al 5% .  
Mediana 11,1100  
Varianza 1,701  
Desv. Desviación 1,30416  
Mínimo 9,11  
Máximo 11,56  
Rango 2,45  
Rango intercuartil .  
Asimetría -1,503 1,225 

Curtosis . . 

CSAT_POST Media 21,7433 ,64191 

95% de intervalo de 

confianza para la media 

Límite inferior 18,9814  
Límite superior 24,5052  

Media recortada al 5% .  
Mediana 21,6700  
Varianza 1,236  
Desv. Desviación 1,11182  
Mínimo 20,67  
Máximo 22,89  
Rango 2,22  
Rango intercuartil .  
Asimetría ,296 1,225 

Curtosis . . 
 

Fuente: IMB SPSS 

En la Tabla 36, los datos muestran que la media del índice de satisfacción aumento 
de 10.59% a un 21.74%. Esto indica que los participantes experimentaron un 

aumento considerable en su nivel de satisfacción con respecto al servicio que 
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perciben luego de la implementación de la mejora. En el pretest, la varianza del 
índice de satisfacción fue de 1,70, mientras que en el postest fue de 1,24. A su vez, 

la desviación estándar en el pretest fue de 1,30 y en el postest fue de 1,11. Estos 
indicadores nos muestran la dispersión y variabilidad de los niveles de satisfacción 

en cada fase. Observamos que la varianza y la desviación estándar son más bajas 

en el postest en comparación con el pretest. Esto sugiere una mayor consistencia 
y menor variabilidad en los niveles de satisfacción después de la intervención. 

Análisis descriptivo del índice de recomendación 

 
Figura 47. Índice de recomendación del cliente antes y después de la mejora. 

En la Figura 47, se aprecia que en el pretest el índice de recomendación era 

negativo, gracias a la puesta en marcha de la propuesta este índice aumentó la 
media de un -3.33% a un 16%, con estos datos podemos inferir que mediante la 

implementación se obtuvo un mayor número de clientes promotores, lo cual es 
positivo para la empresa. 
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Tabla 37. Resultados estadísticos del NPS Pre-test y Post-test 

 Estadístico Desv. Error 

NPS_PRE Media -3,33 2,963 

95% de intervalo de 

confianza para la media 

Límite inferior -16,08  
Límite superior 9,41  

Media recortada al 5% .  
Mediana -2,00  
Varianza 26,333  
Desv. Desviación 5,132  
Mínimo -9  
Máximo 1  
Rango 10  
Rango intercuartil .  
Asimetría -1,090 1,225 

Curtosis . . 

NPS_POST Media 16,00 1,528 

95% de intervalo de 

confianza para la media 

Límite inferior 9,43  
Límite superior 22,57  

Media recortada al 5% .  
Mediana 15,00  
Varianza 7,000  
Desv. Desviación 2,646  
Mínimo 14  
Máximo 19  
Rango 5  
Rango intercuartil .  
Asimetría 1,458 1,225 

Curtosis . . 
 

Fuente: IMB SPSS 

En la Tabla 37, los resultados indican una mejora en el nivel de recomendación del 
pretest al postest. El índice de recomendación promedio se incrementó y la 

mediana también refleja un cambio positivo. Aunque el intervalo de confianza aún 
muestra cierta variabilidad, se puede concluir que la intervención o cambio 
implementado ha tenido un impacto favorable en el índice de recomendación. 
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Análisis inferencial 

En esta parte se procede a realizar en primer lugar la prueba de normalidad y luego 
de ello se realizará el contraste de las hipótesis planteadas. 

Prueba de normalidad  

Se determina si es que la muestra que se utiliza tiene una distribución normal, para 
esto se debe tener en cuenta lo siguiente: 

n > 30: Kolmogorow Smirrow 

n ≤ 30: Shapiro Wilk 

Análisis de la hipótesis general 

Ha: La aplicación de las 5Sˈs incrementa la calidad del servicio al cliente en la 
empresa Ramasu, Ate, 2023. 

Se realiza un análisis de la hipótesis general para determinar si la distribución de 

los datos de la calidad del servicio al cliente, pre y post test de la implementación 

de mejoras, seguía una distribución paramétrica o no paramétrica. Se empleó el 
estadístico de Shapiro-Wilk para evaluar la normalidad de los datos. 

Tabla 38. Calidad pre-test y post-test con estadígrafo Shapiro-Wilk 

 

 
Shapiro-Wilk 

Estadístico gl Sig. 

CALI_PRE ,847 3 ,234 

CALI_POST ,996 3 ,879 

a. Corrección de significación de Lilliefors 
 

Fuente: IMB SPSS 

En la Tabla 38, se puede apreciar que los valores de significancia son superiores a 

0.05. Esto sugiere que los datos siguen una distribución normal, lo que implica que 

ambas muestras son paramétricas. Por lo tanto, se procede a realizar un análisis 
utilizando la prueba t de Student. 
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Contrastación de la hipótesis general 

H0: La aplicación de las 5Sˈs no incrementa la calidad del servicio al cliente en la 
empresa Ramasu, Ate, 2023. 

Ha: La aplicación de las 5Sˈs incrementa la calidad del servicio al cliente en la 
empresa Ramasu, Ate, 2023. 

Regla de decisión  

Hₒ: μₒ ≥ μ₁ 

Hₐ: μₒ < μ₁ 

Tabla 39. Calidad de servicio pre-test y post-test con estadígrafo T-Student 

 

 Media N 

Desv. 

Desviación 

Desv. Error 

promedio 

Par 1 CALI_PRE 3,6267 3 2,04759 1,18218 

CALI_POST 18,8667 3 1,00201 ,57851 
 

Fuente: IMB SPSS 

En la Tabla 39, se puede aprecia que la calidad del servicio antes del test (pretest) 

tiene un valor de 3.62, mientras que la calidad del servicio después del test (post-
test) muestra un valor de 18.86. Con base en esta información, y considerando la 
premisa Hₐ: μₒ < μ₁, se niega la hipótesis nula y se admite la hipótesis alterna 

planteada. Por lo tanto, se concluye que la implementación de las 5Sˈs aumenta la 

calidad del servicio al cliente en la empresa Ramasu, ubicada en Ate en el año 
2023. 

Para confirmar lo mencionado anteriormente se realiza un análisis mediante el ρ 
valor o también llamado el valor de significancia mediante el estadígrado T-Student. 
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Tabla 40. Estadísticas de contraste con T-Student 

 

 

Diferencias emparejadas 

t gl Sig. (bilateral) Media Desv. Desviación 

Desv. Error 

promedio 

95% de intervalo de confianza de la 

diferencia 

Inferior Superior 

Par 1 CALI_PRE - CALI_POST -15,24000 2,88272 1,66434 -22,40108 -8,07892 -9,157 2 ,012 

 

En la Tabla 40 se observa el valor de significancia bilateral obtenido mediante la prueba del estadístico T de Student, el cual es 

de ρ= 0.012, siendo inferior al nivel de significancia establecido de 0.05. Según la regla de decisión, esto nos lleva a descarta la 

hipótesis nula y aceptar que la implementación de las 5Sˈs aumenta la calidad del servicio al cliente en la empresa Ramasu, 
ubicada en Ate en el año 2023. 
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Análisis de la hipótesis especifica índice de satisfacción 

Ha: La aplicación de las 5Sˈs incrementa la satisfacción del cliente en la empresa 
Ramasu, Ate, 2023. 

Se procede a elaborar la comprobación de la hipótesis específica, índice de 

satisfacción, con el objetivo de determinar si los datos de satisfacción del cliente, 

tanto antes como después de la mejora, siguen una distribución que puede ser 
descrita mediante parámetros o si siguen una distribución no paramétrica. Para 
evaluar la normalidad de los datos, se empleó el estadístico de Shapiro-Wilk. 

Tabla 41. Índice de satisfacción pre-test y post-test con estadígrafo Shapiro-Wilk 

 

 
Shapiro-Wilk 

Estadístico gl Sig. 

CSAT_PRE ,882 3 ,331 

CSAT_POST ,997 3 ,891 

a. Corrección de significación de Lilliefors 
 

Fuente: IMB SPSS 

En la Tabla 41, se observa que los valores de la significancia son mayores a 0.05, 

lo cual indica que tiene una distribución normal, es decir que ambos son muestras 
paramétricas, por lo tanto, se procede a realizar un análisis con la T-Student. 

Contrastación de la hipótesis específica índice de satisfacción 

H0: La aplicación de las 5Sˈs no incrementa la satisfacción del cliente en la empresa 
Ramasu, Ate, 2023. 

Ha: La aplicación de las 5Sˈs incrementa la satisfacción del cliente en la empresa 
Ramasu, Ate, 2023. 

Regla de decisión 

Hₒ: μₒ ≥ μ₁ 

Hₐ: μₒ < μ₁ 
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Tabla 42. Índice de satisfacción pre-test y post-test con estadígrafo T-Student 

 

 Media N 

Desv. 

Desviación 

Desv. Error 

promedio 

Par 1 CSAT_PRE 10,5933 3 1,30416 ,75296 

CSAT_POST 21,7433 3 1,11182 ,64191 
 

Fuente: IMB SPSS 

En la tabla 42, se observa que el índice de satisfacción pretest es de 10.59 es 

menos que la del post-test con un 21.74, dado este motivo, siguiendo la premisa 
Hₐ: μₒ < μ₁ se descarta la hipótesis nula y se valida la hipótesis alterna planteada, 

es decir que se afirma que la aplicación de las 5Sˈs incrementa la satisfacción del 
cliente en la empresa Ramasu, Ate, 2023. 

Para confirmar lo mencionado anteriormente se realiza un análisis mediante el ρ 
valor o también llamado el valor de significancia mediante el estadígrado T-Student. 
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Tabla 43. Estadísticas de contraste con T-Student – índice de satisfacción 

 

 

Diferencias emparejadas 

t gl Sig. (bilateral) Media Desv. Desviación 

Desv. Error 

promedio 

95% de intervalo de confianza de la 

diferencia 

Inferior Superior 

Par 1 CSAT_PRE - CSAT_POST -11,15000 2,39025 1,38001 -17,08771 -5,21229 -8,080 2 ,015 

 
 

En la tabla 43 se muestra el valor de significancia bilateral obtenido a través de la prueba del estadístico T de Student, el cual es 

ρ= 0.000, inferior que el nivel de significancia establecido de 0.05. De acuerdo con la regla de decisión, se rechaza la hipótesis 

nula y se ratifica que la implementación de las 5S incrementa la satisfacción del cliente en la empresa Ramasu, ubicada en Ate 
en el año 2023. 

 

 



79 

Análisis de la hipótesis especifica índice de recomendación 

Ha: La aplicación de las 5Sˈs aumenta el índice de recomendación en la empresa 
Ramasu, Ate, 2023. 

Se realizó la comprobación de la hipótesis específica, índice de recomendación, 

con el objetivo de determinar si los datos de satisfacción del cliente, tanto antes 

como después de la mejora, siguen una distribución que puede ser descrita 
mediante parámetros o si siguen una distribución no paramétrica. Para evaluar la 
normalidad de los datos, se empleó el estadístico de Shapiro-Wilk. 

Tabla 44. Índice de recomendación pre-test y post-test estadígrafo Shapiro-Wilk 

 

 
Shapiro-Wilk 

Estadístico gl Sig. 

NPS_PRE ,949 3 ,567 

NPS_POST ,893 3 ,363 

a. Corrección de significación de Lilliefors 
 

Fuente: IMB SPSS 

En la Tabla 44, se observa que los valores de la significancia ambos casos son 
muestras paramétricas, es por tal motivo que se procede a realizar un análisis con 
el estadígrafo de T de student. 

Contrastación de la hipótesis específica índice de recomendación 

H0: La aplicación de las 5Sˈs no aumenta el índice de recomendación en la 
empresa Ramasu, Ate, 2023. 

Ha: La aplicación de las 5Sˈs aumenta el índice de recomendación en la empresa 
Ramasu, Ate, 2023. 

Regla de decisión 

Hₒ: μₒ ≥ μ₁ 

Hₐ: μₒ < μ₁ 
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Tabla 45. Índice de recomendación pre-test y post-test con estadígrafo T-Student 

 

 Media N 

Desv. 

Desviación 

Desv. Error 

promedio 

Par 1 NPS_PRE -3,33 3 5,132 2,963 

NPS_POST 16,00 3 2,646 1,528 

 

En la tabla 45, se observa que el índice de satisfacción pretest es de -3.33 es menos 
que la del post-test con un 16, dado este motivo, siguiendo la premisa Hₐ: μₒ < μ₁ 

se refuta la hipótesis nula y se aprueba la hipótesis alterna planteada, es decir que 

se afirma que la aplicación de las 5Sˈs incrementa el índice de recomendación en 
la empresa Ramasu, Ate, 2023. 

Para confirmar lo mencionado anteriormente se realiza un análisis mediante el ρ 
valor o también llamado el valor de significancia mediante el estadígrado T-Student. 
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Tabla 46. Estadísticas de contraste con T-Student – índice de recomendación 

 

 

Diferencias emparejadas 

t gl Sig. (bilateral) Media Desv. Desviación 

Desv. Error 

promedio 

95% de intervalo de confianza de la 

diferencia 

Inferior Superior 

Par 1 NPS_PRE - NPS_POST -19,333 7,572 4,372 -38,143 -,524 -4,422 2 ,048 

 

En la tabla 46 se muestra el valor de significancia bilateral obtenido a través de la prueba del estadístico T de Student, el cual es 

ρ= 0.000, es inferior al nivel de significancia establecido de 0.05. De acuerdo con la regla de decisión, se niega la hipótesis nula y 
se admite que la aplicación de las 5Sˈs incrementa el índice de recomendación en la empresa Ramasu, Ate, 2023. 
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V. DISCUSIÓN 
 

A continuación, se presenta una comparación de artículos científicos llevadas a 
cabo por diversos autores, tanto a nivel nacional como internacional, relacionadas 
con la variable de estudio y sus dimensiones. 

Por consiguiente, a los resultados que se han obtenido tanto de la variable como 

de ambas dimensiones se ve reflejado el aumento en los porcentajes de mejora, 
dado esto podemos afirman que la implementación de las 5S se logró elevar el 

índice de recomendación y el índice de satisfacción en la empresa Ramasu, Ate, 

además, se observó que la media de la satisfacción del cliente aumentó en el post-
test, por este motivo la hipótesis alterna se aceptó, es decir que, la aplicación de 
las 5s mejora la calidad del servicio al cliente. 

En función a lo mencionado, se procede a contrastar los resultados obtenidos con 

los artículos científicos utilizados en los antecedentes considerados en el marco 
teórico, estas tienen relación con nuestras variables de estudio y con las 

dimensiones. Además, con esto se busca comprobar las hipótesis alternas que se 
han aceptado. Entre los estudios considerados para realizar el contraste tenemos 

los siguientes autores: Firman y Bata (2021), Toscano [et al] (2019), Acosta [et. al] 
(2022) y Bin (2021). 

En la presente tesis se ha logrado un total del 56.6% de calidad del servicio al 
cliente gracias a la implementación de las 5S, en la cual se realizó una encuesta en 

3 meses a los diferentes clientes que comprar algún producto en la ferretería 

Ramasu. En el artículo científico de Firman y Bata (2021) se implementó la 
metodología de las 5S, se realizó en el estudio una encuesta a 30 clientes del hotel 

Budget en Makassar, en este estudio se tomó por separado los datos obtenidos en 
cada S, luego de ellos se realizó una suma para obtener el valor total del porcentaje 

de satisfacción luego de la implementación, el cual fue de 94.5% (Ver anexo 27). 

Un punto resaltante en la aplicación del estudio, es que al medir seiri, seiton, seiso, 
seiketsu y shitsuke por separado, al final se obtuvo cuál de ellas es la que mayor 

aporte dio al incremento de la satisfacción al cliente, mientras que en esta tesis se 
tomó a los datos como uno solo para realizar el cálculo de la satisfacción al cliente. 

El aporte de la presente tesis es que nuestra implementación se consideraron 



83 
 

preguntas de acuerdo a cada dimensión, mientras que en este artículo las 
preguntas estuvieron más enfocadas en cada una de las 5S. 

Continuando con la discusión, se hará una comparación entre la presente tesis y el 

artículo científico de Toscano [et al] (2019) indexado en la base de datos de Scielo, 

en esta tesis se obtuvo un total de 65.23% del índice de satisfacción con la 
implementación de las 5S y un 48% de índice de recomendación, en el estudio de 

Toscano se aplicó a un proyecto llamado Fru’s & Opt esta metodología y gracias a 
su aplicación se obtuvo una satisfacción y un índice de recomendación de los 

cliente que suma un 95%, resultado que es claramente positivo, además que su 

incremento en la calidad del servicio al cliente fue de un 35%, en este estudio se 
concluyó que la puesta en marcha de las 5S fue fundamental para el logro de los 

objetivos propuestos por la empresa Flextronic Manufacturing (Ver anexo 28). El 
aporte de esta tesis para el artículo es que para medir la satisfacción del cliente se 

realizó una encuesta enfocada en puntos en los que la ferretería tiene debilidades, 

los cuales fueron identificados mediante la hoja de observación de las posibles 
causas del problema que era la baja calidad del servicio al cliente. 

Añadiendo a los autores, tenemos el artículo científico de Martinez [et al] (2020) el 

cual su objetivo fue aplicar las 5S para mejorar en distintas falencias que estaba 

teniendo la empresa automotriz, lo resaltante de esta aplicación es que los 
resultados significativos se obtuvieron luego de dos años, aplicaron una encuesta 

a sus principales clientes, los resultados que se obtuvieron en este estudio fue que 
se incrementó un 75% la satisfacción de los clientes, cabe resaltar que este 

despliegue de las 5S inició en 2018, en donde el índice de satisfacción obtenido fue 

del 64% siendo la empresa con menor satisfacción de los clientes en el puerto, al 
siguiente año el índice mejoró a un 75%, sin embargo en el año 2020 disminuyó 

ligeramente a un 74%. En la presente tesis el resultado obtenido con respecto a la 
dimensión de satisfacción de los clientes de 65.23% además que el estudio se ha 

realizado en 6 meses (Ver anexo 29). El aporte de nuestra tesis para este artículo 

sería que cada año de aplicación de las 5S se realice un reajuste identificando que 
tareas se podrían quitar, mejorar o incluso si se podrían agregar otras actividades. 

Mencionado esto, Acosta [et al.] (2022) en su artículo Mejora de procesos en el 

área de caja para incrementar la satisfacción del cliente en un centro comercial los 



84 
 

resultados que se obtuvieron de la satisfacción del cliente aumentó en un 18%  ya 
que en las encuestas iban marcando  el valor de 4 y 5, por otra parte la agilidad del 

servicio de caja fue de 17% en relación a la percepción del cliente marcando del 
valor de 6, finalmente para el conocimiento de los códigos de los productos la 

percepción por parte del cliente fue de un 18% debido a que se marcaban los 

valores del 4,5 y 6 (Ver anexo 30).  Asimismo, se manejó un cuestionario como 
instrumento de recolección de datos para poder determinar qué aspectos son los 

que causan insatisfacción dentro de la empresa y por medio de esa encuesta se 
pudo mejorar todos los aspectos mencionados anteriormente, de esta misma forma 

en nuestra tesis se aplicó un cuestionario a los clientes de la empresa para poder 

verificar qué puntos causan la insatisfacción y poder levantar las observaciones, 
obteniendo como resultado la contrastación de nuestra hipótesis en la que la 

metodología de las 5s incrementa la calidad de servicio. El aporte de esta 
investigación fue de que por medio de la metodología kaysen se pudo abarcar y 

conocer qué puntos generan satisfacción en los clientes al momento de utilizar 
nuestros servicios de tal forma que se dichos puntos identificados sean reforzados 

y mejorados de manera rápida con la finalidad de ofrecer un mejor servicio de 

atención y por ende obtener mejores resultados en función a la satisfacción del 
cliente. 

Una de las fortalezas destacadas de este trabajo de investigación es el enfoque 
utilizado, ya que se trata de una investigación aplicada que se centra en una 

metodología utilizada en grandes empresas, en este caso se está utilizando para 
una empresa en crecimiento, la cual gracias a la aplicación ha logrado crecer 

considerablemente. Además, el uso de un enfoque cuantitativo facilitó el 

procesamiento de datos a través del programa SPSS, en este caso se utilizó la 
versión 25, este software nos permitió validar o refutar las hipótesis alternativas, así 

como rechazar la hipótesis nula basándonos en los resultados estadísticos 
obtenidos y analizados tanto descriptivamente como inferencialmente. 

En cuanto a las dificultades encontradas durante la implementación de nuestra 
tesis, una de ellas fue la visita a la empresa ya que esta queda ubicada lejos de 

nuestros domicilios, sin embargo, se logró realizar distintas visitas a RAMASU, otra 
dificultad fue el horario de trabajo de nosotros, ya que teníamos que pedir permiso 
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a nuestros centros de labores, lo cual muchas veces los jefes no nos otorgaban el 
debido permiso, esto nos obligó a posponer varias veces las fechas previstas. Sin 

embargo, sí se lograron concretar nuestras visitas, además el gerente nos ayudó 
con los datos que necesitábamos, como con las encuestas realizadas, además nos 
brindó todas las facilidades para realizar nuestra tesis. 

Finalmente, el aporte de nuestra tesis para las futuras investigaciones es que brinda 

una base científica de la implementación de las 5S para mejorar la calidad del 
servicio que se brinda a los clientes, además de como al seguir correctamente las 
actividades que se proponen se pueden lograr los objetivos que se proponen. 
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VI. CONCLUSIONES 
 

1. En relación con el objetivo general planteado, se ha obtenido un incremento 

de 10.89% a un 45.61% en cuanto a la calidad de servicio al cliente mediante 

la aplicación de la metodología japonesa 5S. El incremento obtenido fue de 
un 34.72%. En cuanto a los resultados obtenidos mediante la prueba de T-

student, arrojó un valor de 0.012, lo cual significa que se acepta la hipótesis 
general propuesta. 
 

2. Además, con respecto al primer objetivo específico propuesto, tenemos que 
se aumentó de un 31.78% a 65.22% en cuando a la satisfacción del cliente 

gracias a la implementación ordenada de cada una de las 5S. Asimismo, el 

incremento obtenido fue de 33.44%, estos resultados se comprobaron con 
el nivel de significancia que fue de 0.015, esto quiere decir que se admite la 

primera hipótesis específica planteada. 
 

3. Por último, según el segundo objetivo específico el aumento fue de un -10% 
a un 26% para el índice de recomendación, el incremento gracias a la 

aplicación de las 5S es de 36%, acerca del P-valor obtenido mediante el 

estadígrafo T-student es de 0.048, lo que significa que se acepta la segunda 
hipótesis propuesta. 
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VII. RECOMENDACIONES 
 

1. De acuerdo a lo implementado, se recomienda a la empresa Ramasu, seguir 

promoviendo la metodología de las 5S ya que gracias a esta se ha logrado 
un incremento significativo en cuanto a la calidad de servicio al cliente, esta 

metodología está enfocada en la organización, limpieza; puntos en los que 
la empresa tiene una deficiencia. Siguiendo los cronogramas planteados se 

logra mejorar los niveles de calidad de servicio a los clientes. 
 

2. Además, en cuando a la satisfacción del cliente se recomienda a la ferretería 

fomentar una cultura con respecto a esto, mediante incentivos tanto a los 
clientes como a sus trabajadores, como un bono por empleado del mes, 

descuentos a clientes frecuentes. Por otra parte, la empresa debería aplicar 
una encuesta periódicamente para así identificar las áreas en las cuales 

pueden seguir mejorando. 

 
3. Finalmente, con respecto a la recomendación de los clientes, se sugiere 

aplicar los principios de las 5S en los procesos de atención al cliente. Esto 

implica organizar y optimizar el espacio físico de los puntos de contacto con 
el cliente, asegurar la disponibilidad de los recursos necesarios para brindar 

un servicio eficiente, mantener una limpieza y orden constante en las áreas 

de atención al cliente. Asimismo, se puede solicitar a los clientes que 
compartan su experiencia positiva en las redes sociales de la empresa para 
generar mayor confianza a nuevos clientes. 
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ANEXOS 

Anexo 1 

Tabla 6.  Matriz de operacionalización 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: Elaboración propia 

En la tabla 6, se puede observar la matriz de operacionalización con las definiciones 

conceptuales y operacionales de ambas variables, además de las dimensiones y 
sus indicadores, así como también la escala de medición. 

 

 

Variables Definición conceptual Definición operativa Dimensiones Indicadores Escala

Po = puntaje obtenido

Pd = puntaje disponible

Po = puntaje obtenido

Pd = puntaje disponible

Po = puntaje obtenido

Po = puntaje disponible

Po = puntaje obtenido

Pd = puntaje disponible

Po = puntaje obtenido

Po = puntaje disponible

C =clientes

     = encuestas realizadas

%Pr = porcentaje de promotores

%De = porcentaje de detractores

Según Ladrón (2020) menciona que 
la calidad del servicio al cliente se 

puede transmitir mediante el 
cumplimiento de la entrega y su 

puntualidad, además se debe 
transmitir al cliente que los 

trabajadores de la empresa tienen 
amplio conocimiento de los 
procesos y productos que se 

desarrolla en la organización (p. 
52).

Variable dependiente 
Calidad del Servicio al 

Cliente

Índice de satisfacción 
del cliente

Razón

Razón

Razón

Índice de 
recomendación del 

cliente

La calidad del servicio al cliente se mide 
de acuerdo a distintos indicadores, de los 

cuales se aplicarán el NPS y CSAT  los 
cuales ayudan a saber el impacto que 

está teniendo la empresa en los clientes.

RazónVariable independiente 
Método 5S's

Según Socconini y Barrantes (2020) 
dice que la metodología 5S es un 

sistema que plantea tener un lugar 
de trabajo organizado, limpio y 

seguro, su aplicación busca que 
esto se convierta en una filosofía 

de trabajo para llegar a la 
calidad total (p. 18).

La metodología de las 5S es una 
filosofía que se aplica en distintas 

organizaciones para mejorar en todos 
los aspectos de estas, esto mediante 
la aplicación ordenada de cada una 
de las S, que son estas: Seiri, Seiton, 
Seiso, Seiketsu y Shitsuke. Estas serán 

medidas según su nivel de 
cumplimiento.

Razón

Shitsuke          
(Mejorar o disciplina)

Razón

Razón

Seiketsu          
(Estandarizar)

Seiton               
(Organizar)

Seiso                   
(Limpiar)

Seiri                    
(Clasificar)

𝑁𝑁𝑃𝑃𝐶𝐶 = %𝑃𝑃𝑃𝑃 −%𝐷𝐷𝐷𝐷.

𝐸𝐸𝑟𝑟



 
 

Anexo 2 

 

Figura 12. Aprobación de Instrumento Mgtr. Benites 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

Anexo 3 

 
Figura 13. Aprobación de Instrumento Ing. Montoya 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

Anexo 4 

 
Figura 14. Aprobación de Instrumento Ing. Prado 



 
 

Anexo 5 

 

 

Figura 43. Autorización de levantamiento de información  



 
 

Anexo 7 

 
Figura 1. Se observa que no disponen de un almacén. 

 

Anexo 8 

 
Figura 2. Se observa que los productos se encuentran desordenados. 

 

 



 
 

Anexo 9 

 
Figura 3. Se observa que los productos se encuentran desordenados y apilados. 

 

Anexo 10 

 
Figura 4. Se observa los productos se encuentran apilados. 

 



 
 

Anexo 11 

 
Figura 5. Se observa que en la exhibición del local se encuentra en desorden. 

 

Anexo 12 

 
Figura 6. Se observa que no se cuenta con una buena iluminación en el local. 

 

 

 



 
 

Anexo 13 

Tabla 1. Ficha de observación de posibles causas 

 

Fuente: Elaboración propia 

En la tabla 1, se observan todas las posibles causas de la baja calidad del servicio 
al cliente que se han logrado identificar en la ferretería



 
 

Anexo 14  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Figura 7. Se observan las posibles causas de la baja calidad del servicio al cliente utilizando el método de las 6M para poder clasif icar según corresponda 
y dar posibles alternativas de solución para ellas. 



 
 

Anexo 15 

Tabla 2. Matriz de correlación 

Fuente: Elaboración propia 

En la tabla 2, se utiliza la matriz de correlación para poder identificar si hay alguna relación entre las posibles causas que se han 
localizado en RAMASU. Para que estas sean cuantificables se asignaron puntuaciones entre las relaciones en donde 0=nula, 
1=baja, 2=media y 3=alta. 

A1 A2 A3 A4 A5 A6 A7 A8 A9 A10 A11 A12 A13 A14 A15 VALOR %
A1 Desorden en el local A1 3 1 3 2 2 0 3 3 0 1 0 3 0 0 21 10.14%
A2 Exceso de stock A2 3 0 3 3 3 0 2 2 1 0 0 0 0 0 17 8.21%
A3 Falta de organigrama A3 1 2 0 0 0 0 3 2 2 3 2 0 0 1 16 7.73%
A4 Ausencia de control de inventarios A4 3 3 1 3 3 0 1 2 2 1 1 0 0 1 21 10.14%
A5 Inadecuada distribución de productos A5 3 3 1 2 3 0 2 3 3 1 2 3 0 0 26 12.56%
A6 Mala distribución en la exhibición de productos A6 3 3 1 3 3 0 1 3 3 0 1 2 0 1 24 11.59%
A7 Ausencia de transporte A7 0 0 0 0 0 0 1 0 0 2 0 0 0 0 3 1.45%
A8 Falta de cultura organizacional A8 1 0 3 1 0 1 0 1 0 0 2 0 0 1 10 4.83%
A9 Carencia de un sistema digital A9 1 3 2 3 1 1 1 2 0 3 0 0 0 0 17 8.21%

A10 Ausencia de equipos electrónicos (PC, Cámaras) A10 0 0 2 0 0 0 0 2 3 2 2 0 0 0 11 5.31%
A11 Rotación constante de personal A11 0 0 3 0 0 0 0 3 1 0 1 0 0 1 9 4.35%
A12 Inexperiencia en el rubro A12 0 2 1 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 3 7 3.38%
A13 Poca capacidad de almacenamiento A13 2 3 1 3 1 1 0 2 2 2 1 0 0 0 18 8.70%
A14 Deficiente iluminacion A14 0 0 0 0 0 0 0 1 0 0 0 0 0 0 1 0.48%
A15 Desconocimiento de su producto A15 0 0 0 0 3 3 0 0 0 0 0 0 0 0 6 2.90%

207 100%TOTAL



 

Anexo 16 

Tabla 3. Frecuencias ordenadas 

 

Fuente: Elaboración propia 

En la tabla 3, se calcularon las frecuencias gracias a las puntuaciones asignadas 
anteriormente y luego se agregó el porcentaje que cada causa representa. 
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Figura 8. Se puede observar el diagrama de Pareto que permite identif icar las principales causas 

del problema gracias al 80/20. 

 

VALOR FRECUENCIA FRECUENCIA 
ACUMULADA 80/20

A5 Inadecuada distribución de productos 26 12.56% 12.56% 80%
A6 Mala distribución en la exhibición de productos 24 11.59% 24.15% 80%
A1 Desorden en el local 21 10.14% 34.30% 80%
A4 Ausencia de control de inventarios 21 10.14% 44.44% 80%

A13 Poca capacidad de almacenamiento 18 8.70% 53.14% 80%
A2 Exceso de stock 17 8.21% 61.35% 80%
A9 Carencia de un sistema digital 17 8.21% 69.57% 80%
A3 Falta de organigrama 16 7.73% 77.29% 80%

A10 Ausencia de equipos electrónicos (PC, Cámaras) 11 5.31% 82.61% 20%
A8 Falta de cultura organizacional 10 4.83% 87.44% 20%

A11 Rotación constante de personal 9 4.35% 91.79% 20%
A12 Inexperiencia en el rubro 7 3.38% 95.17% 20%
A15 Desconocimiento de su producto 6 2.90% 98.07% 20%
A7 Ausencia de transporte 3 1.45% 99.52% 20%

A14 Deficiente iluminacion 1 0.48% 100.00% 20%
Total 207 100.00%
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Tabla 4. Matriz de estratificación de causas por áreas 

 

Fuente: Elaboración propia 

En la tabla 4, se muestra la matriz de estratificación de causas por áreas y cada 
una de ellas con la suma total de la frecuencia de cada causa. 
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Tabla 5. Matriz de estratificación por macroproceso 

 

Fuente: Elaboración propia 

En la tabla 5, se puede observar el puntaje de cada macroproceso siendo el mayor 
el de gestión con un total de 70. 

Total Frecuencia Causas Macroprocesos
16 Falta de organigrama
10 Falta de cultura organizacional
17 Carencia de un sistema digital
11 Ausencia de equipos electrónicos (PC, Cámaras)
9 Rotación constante de personal
7 Inexperiencia en el rubro
17 Exceso de stock
21 Ausencia de control de inventarios
18 Poca capacidad de almacenamiento
3 Ausencia de transporte
21 Desorden en el local
1 Deficiente iluminacion
26 Inadecuada distribución de productos
24 Mala distribución en la exhibición de productos

Gestión

Logística

Mantenimiento

Marketing

70

59

22

50

Macroprocesos Total

Gestión

Logística

Mantenimiento

Marketing

70

59

22

50
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Figura 9. Se visualiza un gráf ico de barras de la estratif icación de las causas que se agruparon 

según macroprocesos de gestión, logística, mantenimiento y marketing, siendo el de mayor 
impacto negativo el de gestión. 
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Figura 10. Se visualiza un gráf ico de del método de las 5S 
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Figura 11. Calidad del servicio y f idelización del cliente. 
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Figura 15. Variedad de productos de Ramasu 
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Figura 17. Organigrama de la empresa RAMASU 
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Figura 18. Proceso productivo de RAMASU 

Anexo 26  

Tabla 15.1. Control de inventario de RAMASU (Continuación) 

 

16 Nylon 0.60 mm Araly 5 5.50S/                         27.50S/                            8.50S/                                   15.00S/                  
17 Nylon 0.70 mm Araly 5 6.00S/                         30.00S/                           9.50S/                                   17.50S/                   
18 Nylon 0.80 mm Araly 5 7.50S/                         37.50S/                            11.00S/                                   17.50S/                   
19 Lentes de seguridad Hefesto 12 2.10S/                          25.20S/                           4.50S/                                    28.80S/                 
20 Casco amarillo Sol 6 7.35S/                          44.10S/                             12.00S/                                  27.90S/                 
21 Casco blanco Sol 8 8.50S/                         68.00S/                           14.00S/                                  44.00S/                 
22 Casco azul Sol 6 7.50S/                         45.00S/                           12.00S/                                  27.00S/                 
23 Casco rojo Sol 6 7.45S/                          44.70S/                            12.00S/                                  27.30S/                 
24 Guantes Wblue 12 2.80S/                         33.60S/                           5.00S/                                   26.40S/                 
25 Tapones de oído 3M 12 3.50S/                         42.00S/                           7.00S/                                   42.00S/                 
26 Limpiatodo 900ml Dkasa 24 2.10S/                          50.40S/                           3.50S/                                   33.60S/                 
27 Quita Sarro 1 lt. Losapo 20 3.10S/                          62.00S/                           5.00S/                                   38.00S/                 
28 Ácido Losapo 15 3.00S/                         45.00S/                           5.00S/                                   30.00S/                 
29 Limpia Tapiz Tolbrin 10 6.00S/                         60.00S/                           8.00S/                                   20.00S/                 
30 Antihongos Sapolio 12 10.50S/                        126.00S/                          14.00S/                                  42.00S/                 
31 Desatorador Ecolind 10 5.80S/                         58.00S/                           9.00S/                                   32.00S/                 
32 Desatorador 1 lt. Dukto 12 12.00S/                        144.00S/                          18.00S/                                  72.00S/                 
33 Soda Caústica 1 lt. Martell 12 5.00S/                         60.00S/                           10.00S/                                  60.00S/                
34 Sal Soda Liz 50 0.20S/                         10.00S/                            0.50S/                                   15.00S/                  
35 Cera roja pasta Tekwo 20 4.80S/                         96.00S/                           6.00S/                                   24.00S/                 
36 Cera amarilla pasta Tekwo 15 4.80S/                         72.00S/                           6.00S/                                   18.00S/                  
37 Cera negra pasta Tekwo 12 4.80S/                         57.60S/                           6.00S/                                   14.40S/                   

  

 
Gerente 
general 

 Ventas  Almacén 

 Contabilidad 

   
Recepción 

de 
productos 

  Almacén   Solicitud 
de compra   

Verificar 
existencia 

en 
almacén 

  
Despacho 

del 
producto 



 

 

Fuente: Elaboración propia 

En la tabla 15.1, se puede observar la continuación del control de inventario 
establecido en la ferretería. 

                                                                                                           
                                                                                                            

38 Cera al agua Tekwo 20 3.50S/                         70.00S/                           5.00S/                                   30.00S/                 
39 Cera autobrillante Tekwo 15 4.80S/                         72.00S/                           6.00S/                                   18.00S/                  
40 Mata cucarachas Sapolio 12 5.80S/                         69.60S/                           7.50S/                                    20.40S/                 
41 Mata todo Sapolio 12 5.80S/                         69.60S/                           7.50S/                                    20.40S/                 
42 Mata todo Plop 10 12.00S/                        120.00S/                          20.00S/                                80.00S/                 
43 Mata cucarachas Plop 10 13.00S/                        130.00S/                          20.00S/                                70.00S/                 
44 Mega rollo Nova 12 1.80S/                          21.60S/                            2.50S/                                   8.40S/                    
45 Pega Pasta Hefesto 20 2.00S/                         40.00S/                           4.00S/                                   40.00S/                 
46 Pegamento instantaneo Chemmer 50 0.30S/                         15.00S/                            1.00S/                                    35.00S/                 
47 Pegamento instantaneo Soldivia 30 0.80S/                         24.00S/                           1.50S/                                     21.00S/                  
48 Pegamento instantaneo Triz 30 3.80S/                         114.00S/                           6.00S/                                   66.00S/                
49 Percheros Amistad 40 0.50S/                         20.00S/                           1.00S/                                    20.00S/                 
50 Pabilo Arquerito 10 0.80S/                         8.00S/                              1.20S/                                     4.00S/                    
51 Cemento blanco Martell 45 2.10S/                          94.50S/                           3.50S/                                   63.00S/                 
52 Yeso cerámico Martell 40 1.48S/                           59.20S/                           3.00S/                                   60.80S/                 
53 Cemento sol 42k Sol 25 29.00S/                      725.00S/                         30.00S/                                25.00S/                 
54 Yeso construc. 16k Difelsa 15 6.00S/                         90.00S/                           10.00S/                                  60.00S/                
55 Arena gruesa Comacsa 25 2.98S/                         74.50S/                            3.50S/                                   13.00S/                  
56 Tubo 1/2 agua Matusita 40 15.20S/                        608.00S/                        22.00S/                                 272.00S/               
57 Tubo 3/4 agua Matusita 25 22.00S/                      550.00S/                        30.00S/                                200.00S/              
58 Tubo 1 agua Matusita 20 30.00S/                      600.00S/                        40.00S/                                 200.00S/              
59 Codo 1/2 agua Matusita 60 1.80S/                          108.00S/                          2.50S/                                   42.00S/                 
60 Union 1/2 agua Matusita 50 0.85S/                         42.50S/                            1.50S/                                     32.50S/                 
61 Adaptador 1/2 agua Matusita 55 0.85S/                         46.75S/                            1.50S/                                     35.75S/                  
62 T 1/2 agua Matusita 40 2.20S/                         88.00S/                           3.50S/                                   52.00S/                 
63 Codo 1/2 galvanizada C&A 30 1.85S/                           55.50S/                           2.50S/                                   19.50S/                  
64 Union 1/2 galvanizada C&A 25 1.82S/                           45.50S/                            2.50S/                                   17.00S/                  
65 T 1/2 galvanizada C&A 15 2.35S/                         35.25S/                            3.50S/                                   17.25S/                   
66 Unión 3/4 agua Matusita 20 1.85S/                           37.00S/                           2.50S/                                   13.00S/                  
67 Codo 3/4 agua Matusita 25 3.10S/                          77.50S/                            4.50S/                                    35.00S/                 
68 T 3/4 agua Matusita 15 4.85S/                          72.75S/                            6.50S/                                   24.75S/                  
69 Unión 1 agua Matusita 15 2.10S/                          31.50S/                             3.50S/                                   21.00S/                  
70 Codo 1 agua Matusita 15 4.20S/                         63.00S/                           6.50S/                                   34.50S/                 
71 T 1 agua Matusita 10 7.15S/                           71.50S/                             9.50S/                                   23.50S/                 
72 Pegamento tubo Oatey 25 8.10S/                          202.50S/                         10.00S/                                  47.50S/                  
73 Silicona so. Knauf 15 3.00S/                         45.00S/                           5.00S/                                   30.00S/                 
74 Silicona cartucho Sikaflex 24 30.00S/                      720.00S/                         36.00S/                                144.00S/                
75 Foco 3w Phelia 25 2.00S/                         50.00S/                           4.50S/                                    62.50S/                 
76 Foco 5w Phelia 30 2.20S/                         66.00S/                           5.50S/                                   99.00S/                
77 Foco 7w Phelia 25 2.50S/                         62.50S/                           6.50S/                                   100.00S/               
78 Foco 9w Phelia 20 3.00S/                         60.00S/                           7.50S/                                    90.00S/                
79 Foco 13w Phelia 15 3.50S/                         52.50S/                           9.00S/                                   82.50S/                 
80 Foco 15w Phelia 15 4.50S/                         67.50S/                           10.00S/                                  82.50S/                 
81 Foco 18w Phelia 12 5.50S/                         66.00S/                           12.00S/                                  78.00S/                 
82 Soquet Bticino 15 7.00S/                         105.00S/                          12.00S/                                  75.00S/                 
83 Soquet Genova 24 2.00S/                         48.00S/                           4.50S/                                    60.00S/                
84 Llave térmica Stronger 10 8.00S/                         80.00S/                           20.00S/                                120.00S/               
85 Llave térmica Bticino 8 32.00S/                      256.00S/                        45.00S/                                 104.00S/                
86 Rodillo "9" melón Topo 24 12.00S/                        288.00S/                         18.00S/                                  144.00S/                
87 Rodillo "9" blanco Topo 26 9.80S/                         254.80S/                         14.00S/                                  109.20S/               
88 Rodillo "9" Pintor 15 9.85S/                         147.75S/                           14.00S/                                  62.25S/                 
89 Cinta Maskintape 3/4 Pegafan 30 2.10S/                          63.00S/                           3.50S/                                   42.00S/                 
90 Cinta Maskintape 1 Pegafan 30 3.00S/                         90.00S/                           4.50S/                                    45.00S/                 
91 Cinta Maskintape 2 Pegafan 50 5.80S/                         290.00S/                        7.50S/                                    85.00S/                 
92 Teflón C&A 200 0.40S/                         80.00S/                           1.00S/                                    120.00S/               
93 Trampa 1 1/4"-1 1/2" Pavco 15 16.00S/                       240.00S/                         22.00S/                                 90.00S/                
94 Trampa 1 1/4"-1 1/2" Matusita 20 11.00S/                         220.00S/                        18.00S/                                  140.00S/                
95 Desagüe 1 1/4 Metusa 10 7.50S/                         75.00S/                           13.00S/                                  55.00S/                 
96 Desagüe 1 1/4 Sani 15 5.50S/                         82.50S/                           8.00S/                                   37.50S/                 
97 Manubrio ABS 12 3.80S/                         45.60S/                           6.00S/                                   26.40S/                 
98 Diafragma Sani 15 5.00S/                         75.00S/                           7.50S/                                    37.50S/                 
99 Diafragma ABS 12 8.00S/                         96.00S/                           11.00S/                                   36.00S/                 
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Figura 48. Comparación del porcentaje de mejora de la calidad de servicio entre la tesis y el 

artículo de Firman y Bata 
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Figura 49. Comparación del porcentaje de mejora de la suma del CSAT y NPS entre la tesis y el 

artículo de Toscano [et al.] 
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Figura 50. Comparación del porcentaje de mejora del CSAT entre la tesis y el artículo de Martinez 

[et al.] 
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Figura 51. Comparación del porcentaje de mejora del CSAT entre la tesis y el artículo de Acosta 

[et al.] 


