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Resumen

La presente tesis se realizé con el objetivo de determinar cémo la aplicacion de las
5S's incrementala 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 utilizé una metodologia del tipo aplicada, con un nivel explicativa, de
disefio pre-experimental ademas de un enfoque cuantitativo. La poblacion y
muestra esta compuesta por el servicio de atencién 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 ultimo son el postest, se utilizé como instrumento el
cuestionario. Con respecto a los resultados obtenidos luego de la implementacion
se obtuvo unaumento de 10.89% a un 45.61% en la calidad de servicio al cliente,
la satisfaccién al cliente de 31.78% a 65.22% vy el indice de recomendacion de un -
10% aun 26%. Se concluydque con laaplicacion delas 5s se incrementalacalidad

de servicio al clienteenun 34.72% en la ferreteria Ramasu.

Palabras clave: 5S, calidad, cliente, satisfaccion, recomendacion
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Abstract

The present thesis was carried out with the objective of determining how the
application of the 5S's 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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l. INTRODUCCION

A nivel internacional, Segun unainvestigacion realizada por Ipsos (2020) a 8000
evaluaciones a distintos productos o servicios recibidos por los clientes en América
Latina. En esta investigaciéon se tomaron en cuenta a los clientes que no se
encuentran satisfechos, clientes satisfechos y vinculados emocionalmente, en el
cualel resultado fueun NPS de 65% que se encuentran satisfechos con laempresa
y ademas sienten un vinculo emocional con laempresa del cual perciben el servicio
o producto. Ademas, se menciona que el 32% de los clientes se encuentran
insatisfechos. Por otra parte, se tomaron en cuenta ciertos criterios para saber
cuales eran las fortalezas de los paises en cuanto a su atencién 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; Peru 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, Qinghuay Zhiduan (2022) mencionan que las sociedades que han
logrado posicionarse en el mercado es debido a que se han preocupado por cumplir
con los estandares que el cliente espera. Por otra parte, el fin es que se logre
conseguir siempre la mejora continua para con ello llegar a la gestion de la calidad
total. Una parte que mencionan los autores es que mediantela gestion de la calidad
se podria mejorar todo el mercado en un largo plazo ademas de reducirlos residuos
que se generary mejorar la rentabilidad de las organizaciones.Lograrla gestion de
la calidad total se puede considerar como una herramienta que pueden utilizarlas
empresas alrededor del mundo y que su aplicacion tenga como resultado la

excelenciay plena satisfaccion del cliente (p.2).

En un aspecto nacional tenemos que, en el Peru, no todas las empresas se
preocupan por un servicio de calidad al cliente en la postventa, ademas, Diario
Gestion (2019) nossefalaqueel 17% de clientesen el Peru consideran que el nivel

de calidad del servicio al cliente esta 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 produccion para



proyectos de servicio e investigacion, lo que permite la mejora continua, ya sea en
limpieza de salida de informacion, estandarizacién,orden, clasificacion,ademas de
mantenerunabuenagestion de suministrosy abastecimiento en otras areas, loque
resulta en una mayor productividad; por lo tanto, se busca llegar al grado maximo

como gestion 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 articulos de ferreteria, ademas de otros productos como vidrio y pinturas,
empezo sus actividades en 2022. En la actualidad, RAMASU como una empresa
que recién inicia sus actividades aun esta desordenada en cuanto a la
administracion de esta, esto produce un mal ambiente de trabajo lo cual se debe a
que no existe un organigrama, lo que puede generar confusion 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 observé que no hay un lugar
destinadopara 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 exhibicion de los productos (Ver Anexo 11), ademas el local no cuenta con
unabuenailuminacion (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 observacién (Ver Anexo 13), las posibles causas que pueden generar la baja
calidad del servicio de la empresa. Luego de la elaboracién de dicha hoja se
procede a elaborar un diagrama de Ishikawa (Ver Anexo 14) para asi poder
clasificar las posibles causas aplicando la metodologia de las 6M, para asi poder
utilizarla matriz de correlacion (Ver Anexo 15) el cual nos va a permitir identificar la
relacion existente entre las causas del problema de la baja calidad del servicio al
asignar el puntaje de correlacion. 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 larelacién 80/20. Después de esto
se muestra nuestra matriz de estratificacién de causas por areas (Ver Anexo 18),
en la cual hemos clasificado cada causa segun el macroproceso y su respectiva
frecuencia, en la siguiente figura (Ver Anexo 19) y (Ver Anexo 20) podemos

observar la estratificacidon de macroprocesos con su respectiva frecuencia total.



Por este motivo en nuestra tesis planteamos como problema general ;De qué
manera la aplicacion de las 5S's incrementa la calidad del servicio al clienteen la
empresa Ramasu, Ate, 20237 Por otra parte tenemos también como problemas
especificos: § CoOmo la aplicacion de las 5S's incrementa la satisfaccidn del cliente
en la empresa Ramasu, Ate, 20237 Y 4 Como la aplicacion de las 5S's aumenta el

indice de recomendacion en la empresa Ramasu, Ate, 20237

Como justificacion practica tenemos que se busca que RAMASU al aplicar la
metodologia propuesta mejore la calidad del servicio que brinda para que asi 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 justificacidén social, esta nuestro
compromiso como proximos ingenieros industriales el brindar nuestros
conocimientos para el progreso de nuestro pais y de las empresas que empiezan
a surgir. Finalmente, como justificacion econdémica gracias al desarrollo de la
propuesta de la metodologia 5S’s permitira que se incremente la calidad del servicio
al cliente en la ferreteria, por esta razon se fidelizaran clientes que recomendaran

ala empresa, lo cual generara mas ingresos para ella.

Planteamos como objetivo general determinar como la aplicacion de las 5S's
incrementa la calidad del servicio al cliente en la empresa Ramasu, Ate, 2023. Por
otra parte también se tienen los siguientes objetivos especificos: determinar como
la aplicacion de las 5S's incrementa la satisfaccion del cliente en la empresa
Ramasu, Ate, 2023 y determinar como la aplicacion de las 5S’'s aumenta el indice
de recomendacion en la empresa Ramasu, Ate, 2023.

Como hipodtesis general para la tesis tenemos que la aplicacion de las 5S's
incrementa la calidad del servicio al cliente en la empresa Ramasu, Ate, 2023.
Adicionalmente, se proponen hipotesis especificas: la aplicacion de las 5S's
incrementa la satisfaccion del cliente en la empresa Ramasu, Ate, 2023 y la
aplicacién delas 5S's aumentael indice de recomendacion en laempresa Ramasu,
Ate, 2023.

Il. MARCO TEORICO

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

diferentes fuentes bibliograficas, de las cuales se han utilizado tesis y articulos



cientificos, algunos han sido nacionales y otras internacionales para asi poder
ejecutar un buen analisis para la investigacién. Para iniciar se mostraran a

continuacion los antecedentes de nacionales:

Acosta [et al] (2022) en su articulo "Mejora de procesos en el area de caja para
incrementar la satisfaccion del cliente en un centro comercial" el objetivo era
mejorar el area de caja para aumentarla satisfaccion del cliente en el departamento
de CFQO”. C. de Chimbote. EIl método empleado fue de tipo preexperimental, el cual
involucré una poblacion de 384 personas, una guia de observacidon y encuesta
modelo Servqual. Los resultados revelaron que la satisfaccién del cliente aumento
del 15 % al 18 %. El estudio encontré que las 5S tenian un efecto favorable en la
satisfaccion del cliente. El aporte que brindael articulo es el modelo del cuestionario

servqual, el cual se enfoca en la satisfaccion de los clientes.

Cieza (2022) en su articulo “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 satisfaccion del cliente
mediante la implementacién de herramientas de ingenieria. Se utilizé el método de
investigacion aplicada, incluyendo poblacion y muestra, y se empled la herramienta
de encuesta. La aplicacion 5S condujo a un incremento en la satisfaccion 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
aplicacién.Se concluyo que con esta aplicacion se logré un claro margen de mejora
por parte de la empresa, cumpliendo con el objetivo marcado. El aporte extraido de
este estudio fue que la herramienta 5S puede mejorar la satisfaccion del cliente al

promover practicas organizativas y de saneamiento en el lugar de trabajo.

Huaman, Villalobos y Armas (2020) en su articulo “Gestion logistica 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 metodologia
que se aplico fue: el tipo de investigacion descriptiva, la poblacion y muestra son
los trabajadores de la empresa, el instrumento utilizado es la observacion directa.
Los principales resultados fueron que con la aplicacién de las 5S se mejord la
atencion alos clientes al disminuirel tiempo de entrega del producto en el almacén,

de unos 15 minutos de espera a unos 10 minutos. Se concluyd que con esta



aplicacioén se logro disminuirlaretraso en las entregas desde el almacén y mejord
el proceso de despacho de los productos para que estos sean entregados a tiempo
y evitar asi la insatisfaccion de los clientes. Esta investigacién ayuda a entender
cémo aplicar las 5S puede aumentarla satisfaccion del cliente al mejorar la calidad

del producto y reducirlos tiempos de espera.

Miranda [et al] (2021) en su articulo “Metodologia lean para reduccion de piezas no
conformes, detectadas por control de calidad, previo al despacho” El objetivo era
encontrar y enmendar los tipos de defectos mas comunes en la produccién de
componentes de acero y hierro. El tipo de investigacion que se utilizé fue aplicada,
la poblacién 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 aplicacion de las 5S mejoré la satisfaccion al cliente mediante la reduccion
de las piezas rechazadas o defectuosasde un 16.37% aun 9.5%. Se concluydesta
aplicacién incentivolaautodisciplina de los trabajadores, se redujo el tiempo muerto
incrementando su eficienciay mejord los tiempos de entrega de los productos
ademas de su calidad. El aporte que nos dio este estudio fue como con la

aplicacién de las 5s con responsabilidad y compromiso los trabajadores se
autodisciplinaron convirtiendo a esta aplicacion en su filosofia de trabajo.

Moncada y Huilcapi (2021) en su articulo "Las 5S y el modelo Kaizen: filosofia 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 metodologia utilizada
fue del tipo cuantitativa, la poblacion fue de 364 personas, el instrumento que se
utilizé6fuela guia de observaciony la encuesta.El principal resultadofue que el 12%
de los clientes se encuentran satisfechos con el servicio brindado, es por ello que
visitan el negocio diariamente. Se concluyé que la aplicacion de las 5s busca la
mejora continua ajustandose a las necesidades del cliente. El aporte que brinda
puede ser util para otras empresas que buscan mejorar su servicio al cliente y

optimizar sus procesos.

Para continuar con los antecedentes de nuestra investigacion, también se tomaron

en cuenta antecedentes internacionales que se veran a continuacion:



Bin (2021) en su articulo “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 metodologia fue un tipo de investigacion es
aplicada, la poblacion y muestra son los clientes del puerto, los instrumentos
utilizados fueron la encuesta. Los principales resultados fueron que con la
aplicacién de las 5s del método kaisen que se inicio en el 2017, la calidad del
servicio al cliente en el puerto inicio con un 64% en el 2018, hasta alcanzar luego
de dos anosun 74%. Se concluyo que la aplicacion del método hubo un aumento
en la satisfaccion del cliente, logrando la tasa que se propuso. El aporte que nos
dio este trabajo es la pacienciaque se tuvo para obtener resultados, ya que esta

aplicacién rindio sus frutos luego de dos afios de su aplicacion.

Firman y Bata (2021) en su articulo “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 satisfaccion del cliente en
Hotel Budgeten Makassar. La metodologia fue un tipo de investigacion es aplicada,
la poblacion y muestra son los clientes del hotel, los instrumentos utilizados fueron
los cuestionarios. Los principales resultados fueron que con la aplicacién de las 5s
que se obtuvo un 0.945, es decir un 94.5% de mejora en el servicio al cliente. Se
concluyo que la aplicacion del método kaisen tiene un efecto positivo y relevante
en el nivel de satisfaccion del cliente. El aporte de este estudio es como al aplicar
el método Kaisen se obtendra unaaprobacion superlativa en cuanto a la mejora del

servicio al cliente.

Gomez y Espin (2022) en su articulo “Optimizacion de los procesos operativos de
la empresa Promacero de la ciudad de Pelileo, mediante la aplicacion de la
metodologia 5’s” se tuvo como objetivo mejorar la productividad y la optimizacion
de procesos de la empresa “Promacero”. La metodologia de la investigacioén fue
descriptiva, la poblacién y la muestra fueron los empleados de la empresa. Los
instrumentos utilizados fueron entrevistasy fichas para identificary medir fallas. Los
principales resultados fueron que la mejora de la atencidn al cliente en el area de
despecho de las bodegas se incrementé en un 30.59% con la aplicacién de las 5S.
Se encontré que la aplicacién del método mejorara la eficiencia del flujo de

procesos y las areas de trabajo. La aplicacion de las 5s en el despacho mejoro la



atencion y optimizé el espacio de trabajo. El aporte es que la aplicacion de las 5s
en el despacho mejoré la atencidn y optimizé el espacio de trabajo.

Martinez [et al] (2020) en su articulo “Implantacion de 5s en lalinea 1 de produccion
de una empresa automotriz” se tuvo como objetivo implementar el método 5s en la
linea 1 de produccion de una empresa automotriz. El tipo de investigacion es
descriptiva, la poblacién y muestra son los trabajadores de la linea 1 de laempresa,
el instrumento utilizado fue la encuesta. El principal resultado fue que con la
aplicacién de las 5S el valor promedio inicial que se obtuvo fue de 22 puntosy al
culminar resulto en un incremento de 47 puntos un 55%, se concluyé que la
aplicacién del método dara mayor organizacion y limpieza del area de produccion,
asi como también se notd 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 unaimagen de profesionalismoy compromiso con la calidad al
cliente.

Toscano [et all (2019) en su articulo “Homeostasis de la industria de manufactura
en Jalisco, México: el kaizen como negentropia en la logistica 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 metodologia fue
un tipo de investigacion sistematica, la poblacion 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 concluyé que el
desarrollo de las 5S se volvi6 un factor clave, para conseguirlos objetivos, atribuido
a todo el personaly a laclientela. El aporte que nos dio este estudiofue que el éxito

de la aplicacion de las 5s se debe al compromiso y colaboracion de los
trabajadores de la empresa.

Con respecto a las teorias relacionadas, en primer lugar, hablaremos de la
definiciontantode nuestravariable dependiente como de la variable independiente.
Es por ello que Jamadar [et al] (2021) nos mencionan que la metodologia de las 5S
es importante ya que es utilizada para poder mejorar la productividad y el entomo
del trabajo en general y por ello es implementada en distintas empresas en todo el
mundo, ademas esta es facil de aplicar en cualquierrubro ya que su aplicacion es

simple (p. 4). También, Salazar[et al] (2021) menciona que la metodologia de la 5s



es aquella compuesta por operaciones basicas y elementales para toda aquella
empresa que busque la excelencia, se llama asi a este método debido a sus
inicialesen 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 unarelaciéon estrecha con la satisfaccion al cliente, esta
se construye en el pensamiento de aquellos usuarios que gozan del determinado
servicio que se les esta otorgando, por esta Iégica si los consumidores de dicha
atencion genera en ellos complacencia, ocasiona que la organizacion sea
recomendada por ellos mismos, ademas 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, segun Akhyar[et al] (2020)
nos hablade la aplicacién de la primera S que es Seiri, esta significa ordenar; en
esta etapa lo que se realiza primero es distinguirlos elementos del lugar para ver
cuales se van a seguirnecesitando 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 mas amplio y ordenado (p. 98). Por otra parte, para
Manzanares[et al] (2022) la segunda S es Seiton que es organizar, establece como
deben ubicarse los materiales necesarios e identificados para que puedan
encontrarse, utilizarse y reponerse facil y rapidamente, justamente la organizacion
es vital en toda empresa, tanto para la distribucion de areas, 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 area de trabajo se mantenga limpia, acerca de la cuarta
S que es Seiketsu cuyo significado es estandarizary como su propio nombre lo dice
esta tiene como objetivo que la aplicacién de las 3 primeras S sea coherente (p. 2).
Finalmente, nos dicen Proenga, Dinisy Lima (2022) la ultima S es Shitsuke que es
disciplina se practica y se evalua los principios de organizacion, sistematizacion y

limpiezaen buscade mejoras futuras, muyconectado ala mejora continua, expresa



una reevaluacién del método para identificar puntos o criterios donde optimizarlos
con la finalidad de una constante mejoria (p. 5) (Ver Anexo 21).

Para mencionara los indicadores de nuestra variable calidad del servicio al cliente
tenemos que segun Endang [et al] (2022) menciona que la satisfaccion del cliente
se logra cuando se ofrece un servicio de calidad y esto logra la fidelizacion del
cliente, para esto se utiliza el marketing en tiempo real (p. 148) (Ver Anexo 22).
Anadiendo, Silva [et all (2021) menciona que es importante escuchar los
comentarios de los clientes sobre su satisfaccion con el servicio o producto, estos
datos se deben recopilar con regularidad para que asi se puedaconstruirunasalida

relacién con el cliente y su lealtad con la empresa (p. 87).

El objetivo de las 5s segun Garcia [et al] (2021) es que el area de trabajo esté limpia
y organizada, puede parecer que su aplicacion no afiade valor para el consumidor,
pero gracias a esta se eliminan los desperdicios, se disminuye el tiempo de demora
en la atencién al cliente al tener todo bien distribuido y organizado, ademas que
disminuye también la probabilidad de cometer errores (p. 123)

Por ultimo, en este capitulo también tenemos algunos enfoques conceptuales que

mencionaremos a continuacion:

La fidelizacion segun Lopez (2020) es cuando un cliente eventual se convierte en
un cliente habitual en una empresa u organizacion gracias a la aplicacién de

estrategias (p. 12)

El lean manufacturing segun Rajadell (2021) es la erradicacion del derroche
aplicando herramientas que en su mayoria han nacido en Japon, este tiene
diferentes pilares como por ejemplo la mejora continua, control total de calidad,

entre otros (p. 1).

La calidad basada en el usuario segun Gil (2020) es cuando una empresa se
preocupa en invertir en el cliente que valora su producto o servicio, y esta puede

saber cual es la percepcion que este tiene sobre el servicio o producto (p. 10)

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

en una organizacion todos los trabajadores aportan susideas en areas en las que



son expertos es decir en lo que trabajan cada dia y esto gracias a su proactividad
(p.14).

Para Florez (2019) kaisen es no solo un concepto, sino esta considerada una
filosofia de origen japonés que se aplica en la vida y en el mundo empresarial,

proveniente de Kai que significa cambioy Zen que se traduce como bueno (p. 31).

Segun Murillo (2019) gestidon es la direccion de tareas que son planteadas para
cumplir objetivos, ademas no se trata solo de cumplir con estos sino en
materializarlos dentro del plazo de tiempo que se ha propuesto con anticipacion,

utilizando eficientemente los recursos asignados (p. 2).

. METODOLOGIA

3.1. Tipo y disefio de investigacion
3.1.1. Tipo de investigacion

Lainvestigacion deltipo aplicadasegun Alvarez (2020) es cuando se esta orientada
para obtener un nuevo entendimiento acerca de problema practicos y que estos
den soluciones (p.3). Ademas, Ramos, Vifiay Gutiérrez (2020) menciona también
quees necesarioque en este tipo de investigacién, el investigadortengaflexibilidad
total para que se pueda adaptar a las necesidades continuas segun requiera la
investigacion (p.1). La investigacion actual es del tipo aplicada porque tiene como

objetivo presentar una solucion practica al problema de la baja calidad de atencién
al cliente en la empresa RAMASU utilizando el método de las 5S.

3.1.2. Disefo de investigacion

Segun Ramos (2021) la investigacién de nivel explicativa es aquella que desde el
enfoque cuantitativo establece unarelacion entre las variables de estudio y donde
se proponen modelos para su comprension, ademas que estas permitan manipular
la variable independiente con la finalidad que la hipétesis sea comprobada (p. 3).
La presente investigacion tiene un alcance explicativo ya que se va a estudiar el
comportamiento de la variable dependiente e independiente para determinar los

elementos de causay efecto, los cuales provocan el problema.
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Sobre el enfoque cuantitativo Sanchez y Murillo (2021) nos dice que este se utiliza
en lacomunidad cientificacuandoseva a formularunahipétesis sobre las variables
que se estan investigando o estudiando, esta hipotesis es mayormente unacierta
relacidn que se espera entre estas variables, también menciona que este enfoque
tiene fases que se siguen un orden, estas fases son: la teoria, hipodtesis,
observacion, recoleccion de datos, analisis y resultados (p. 6). Es por ello que esta

investigacion se utilizara este enfoque cuantitativo.

Ramos (2021) mencionaquelainvestigacion de disefio pre-experimental es cuando
se aplica un instrumento para medir en dos tiempos a la variable dependiente, el
primer momento antes de la aplicacidn de la herramienta es el pre-test y luego se
mide a esta variable cuando ya se aplicé la herramienta, esto es el post-test (p.4).
Es por este motivo que, la investigacion a utilizar sera de este disefio, porque se
tendra un grupo al cual se le aplicara la medicidon sobre calidad del servicio, el

primer momento antes de la implementacion de las 5s y después de su aplicacion.

Latorre, Rincon y Arnal (2021) menciona que la investigacion de alcance temporal
longitudinal es aquella en la que los sujetos de prueba se estudian en distintos
momentos, ademas este tipo de estudio tiene dos variantes, la primera se le llama
de panel cuando en los distintos momentos de medicion se utilizan los mismos
sujetos, mientras que se llama de tendencia cuando se miden distintos sujetos
(p.45). Por esta razén, la investigacion actual tiene un alcance temporal longitudinal
porque se registraran datos durante un periodo de 90 dias y se llevaran a cabo
evaluaciones de pre test y post test.

3.2. Variablesy operacionalizaciéon
3.2.1. Variable independiente: 5S

Segun Socconini y Barrantes (2020) dice que la metodologia 5S es un sistema que
planteatener un lugarde trabajo organizado, limpio y seguro, su aplicacién busca

que esto se conviertaen unafilosofiade trabajo para llegar a la calidad total (p. 18).
Definicion operacional

La metodologia de las 5S es una filosofia que se aplica en distintas organizaciones

para mejorar en todos los aspectos de estas, esto mediante la aplicacion ordenada
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de cada unadelas S, que son estas: Seiri, Seiton, Seiso, Seiketsu y Shitsuke. (Ver
Anexo 1). Estas seran medidas segun su nivel de cumplimiento.

Indicadores:
Po

NC =— x 100
Pd

NC: Nivel de cumplimiento
Po: Puntaje obtenido
Pd: Puntaje disponible

Escala de medicion: de razdn

3.2.2. Variable dependiente: Calidad del servicio al cliente

Segun Ladrén (2020) menciona que la calidad del servicio al cliente se puede
transmitir mediante el cumplimientode laentrega y su puntualidad,ademas se debe

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

Definicion operacional

La calidad del servicio al cliente se mide de acuerdo a distintos indicadores, de los
cuales se aplicaran el NPS y CSAT, los cuales ayudan a saber el impacto que esta

teniendo laempresa en los clientes.

Indicador de indice de satisfaccion del cliente

CSAT = E£ * 100

T
CSAT: indice de satisfaccion del cliente
C: Clientes satisfechos
Er: Encuestasrealizadas
Escala de medicion: de razén

Indicadorde indice de recomendacion del cliente
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NPS = %Pr — %De

NPS: indice de recomendacion del cliente
%Pr: Porcentaje de promotores

%De: Porcentaje de detractores

Escala de medicion: De razon

3.3. Poblacion, muestra, muestro y unidad de analisis
3.3.1. Poblacion

La poblaciéon para Quifiones 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 geografico, en términos generales se le
denomino un grupo de seres humanos (p. 87-88).

Para la presente tesis, la poblacidon estara compuesta por el servicio de atencién a

los clientes de la empresa Ramasu, Ate, 2023.
e Criterio de inclusion

Segun RedLEI (2021) los criterios de inclusion son los confines y naturaleza de la
investigacion,esdecir, el alcance que este tendra en base a ciertos criterios (p. 31).

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

e Criterio de exclusion

La consideracion de los domingos no es aplicable ya que no se consideran dias
habiles en Ramasu.

3.3.2. Muestra

Segun Arias (2020) la muestra es un subgrupo de la poblacién, es decir, una parte
del universo, utilizado para ahorrar tiempo y recursos, y significa definir una unidad
de analisis (p.61)
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La muestra que se aplicara en el estudio estara conformada por el servicio de
atencion 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

Segun la Organizacion Mundial de la salud (2022) el muestreo se considera a la
eleccion de elementos que seran parte del estudio, es decir es la seleccion del
grupo de la poblacion a tomar en cuenta. El muestreo presenta dos tipos: muestreo
probabilistico y no probabilistico (p.22)

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

por conveniencia,debido a que es mas factible para los investigadores escoger cual
sera el tamafo de la muestra a utilizar.

3.3.4. Unidad de analisis

La unidad de analisis de la tesis es la calidad del servicio al cliente en la empresa
RAMASU. Segun Cravino (2021) la unidad de analisis es aquello que se va a
estudiar, es decir los elementos que nos brindaran la informacion para el estudio
(p. 163)

3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Para Cisneros [et al.] (2022) las técnicas de recoleccion de datos utilizan dos
categorias de observacion: participante y no participante, que requieren la
interaccidon de dos personas, el entrevistador y el entrevistado. (p.8). Por lo tanto,

en esta investigacion la técnica que se empleara sera la encuesta.

Por otra parte, los instrumentos de recopilacion de datos para Cisneros [et al.]
(2022) en una investigacion cientifica varia los instrumentos segun una cantidad
determinada de restricciones. Tradicionalmente, una de las herramientas mas
utilizadas es el cuestionario, que emplea métodos cuantitativos y cualitativos para
la investigacion, lo que permite recolectar y registrar datos a través de varios tipos

de preguntas sobre los hechos de interés de la investigacion, composicion y
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versatilidad de la herramienta (p. 1178). Para la presente tesis el instrumento que

se empleara sera el cuestionario.

Para Elizondo y Pelaez (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 validacidén concerniente al instrumento para la recoleccion de
datos hasido evaluaday juzgadaingenierosindustriales expertos de la Universidad
César Vallejo. (Ver Anexo 2), (Ver Anexo 3) y (Ver Anexo 4).

Con respecto a la confiabilidad Elizondo y Pelaez (2021) nos mencionan que esta
se refiere al nivel de congruencia que se presenta al momento de realizar la
medicion, 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 investigacidn se da a través de datos reales que para su verificacion
se utilizo el software IBM SPSS version 25.

3.5. Procedimientos

Actual contexto de la empresa Ramasu

Ramasu es unaferreteria que nace en el 2021 a raiz de unafalta de trabajo por
parte de los duefnos, es entonces en donde comienzan a buscar locales para
comenzar a implementar el negocio, encontrandose asi con un local en el distrito
de Ate. Se inicié con muy pocos productos debido a que no habia aun un buen
capital para invertir, sin embargo, gracias a la buena atencién se hizo de mas
clientesy logré posicionarse en el mercado de la zona, hoy en dia la empresa esta

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

Ademas, gracias a la buena acogida de la ferreteria en la zona, los duefios de la
ferreteria se estan proyectando para poder abrir otro local en otro distrito. Los
principales clientes que tiene Ramasu son los vecinos de Ate que buscan articulos
de ferreteria cerca a sus hogares, ademas, la ferreteria Ramasu ofrece el servicio
de delivery lo cual le da una ventaja competitiva con respecto a los otros locales

aledanos que ofrecen los mismos productos, pero no cuentan con este servicio.
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La ferreteria Ramasu esta ubicada en Jiron Los Tallanes N° 128 — Distrito de Ate —

Provincia Lima.

Figura 16. Ubicacion de la empresa RAMASU

Mision: Ofrecer productos de ferreteria de calidad a un precio accesible para los
clientes.

Vision: Al 2024 ampliar nuestro local y ser lideres ferreteros en la zona.

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

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

Segun Brume (2019) menciona que un organigrama se considera a aquella guia
que representan la estructura de unaorganizacion interna de una empresa (p. 22).
En tal sentido, la organizacion de la empresa RAMASU empieza por el gerente
general que es quien se encarga de la administracion de la empresa, dirige,
organizay vela porque se maneje de maneraeficaz y eficientemente. Por otra parte,
esta el area de contabilidad que se encarga de llevar todo lo que concierne a la

informacion financiara con sus estados financieros, entre otros temas contables.
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También se encuentra el area de ventas donde se ven las estrategias de ventas y
marketing para que la empresa capte la atencion de mas clientes y esta siga en
crecimiento. Por ultimo, el area de almacén se encarga de revisar las existencias
de los productos, siendo esta un area 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 articulos basicos de ferreteria como tuberias, pinturas,

cemento, clavos, tornillos, herramientas, focos, entre otros.
e Descripcion del proceso actual.

En este aspecto este estudio se concentraraen el area de ventasy almacén yaque
al visitar la ferreteria pudimos darnos cuenta de las deficiencias que esta empresa
presenta y a través de la observaciéon pudimos identificar los errores que se
cometen como la demora en la atencidén alos clientes por una falta de orden de los

productos en el local, ademas 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 recepcién de los productos que son traidos 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 ultimo, si hay en stock el producto

se realiza el despacho de este.
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e Procedimiento actual del cliente

Fin

No hay stock

Llegada de Atencion al ¢Disponibilidad del
. Cliente > Cliente producto?
Inicio
Si hay stock
l Efectivo, YAPE
Buscar en el o PLIN
' almacén

Identificar
forma de

pago

¢Forma de Preparar

pago? L » paquete para —»@
cliente

Fin

Llevar al Conformidad Tarjeta o
mostrador del producto Transferencia

Disconforme: Conforme

Figura 19. Diagrama de flujo de atencién al cliente
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DIAGRAMA DE ANALISIS DEL PROCESO DETALLADO

Empresa: RAMASU ACTIVIDAD SIMBOLO METODO ACTUAL

Actividad: Venta en general de un producto al cliente Operacién Q 4

FECHA

Objetivo: Tiempo de despacho del producto Inspeccion l:’ 2

Método de trabajo: Transporte |:> 2

M| Acta 7/11/2022 Demora D) 1

|:| Propuesta Almacenamiento v 0

Elaborado por: Bessy De la Cruz y Salvattore Rodriguez TOTAL 9

. TIPO DE ACTIVIDAD
DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD TIEMPO (seg) : |:| : D \/ OBSERVACIONES
Recepcion del pedido 40 0\
Verificar stock 20 Sistema clasico
Informar al cliente 15 .<
Ir al almacén 20 \?
Trasladar el producto 60 L\ Desorden
Espera 30 > Cliente algo inquieto
Conformidad del cliente con el producto 30 //
Ejecucién de compra 60
Despachar el producto 20 ‘
TOTAL 295

Figura 20. DAP de venta al cliente
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Prueba de pre-test

Se realizara la evaluacion de la variable dependiente a través de nuestro instrumento de recoleccion de datos. Dichos datos se
han los meses de setiembre, octubre y noviembre del aio 2022, comprendiendo en total 100 encuestas realizadas.

Tabla7. Ficha de registro PRETEST - Setiembre / indice de satisfaccion

iNDICE DE SATISFACCION DE CLIENTE PRE-TEST

Rango de resultados Rango de puntaje
Mes Setiembre 0% - 20% Muy insatisfecho 1 Muy insatisfecho
21% - 40% Insafisfecho 2 Insatisfecho
Bessy De La Cruz |_41% - 60% Neutro 3 Neutro R- U 'C- 1 076 9026288
Autores y Salvattore 61% - 80% Satisfecho 4 Satisfecho
Rodriguez 81% - 100% Muy satisfecho 5 Muy satisfecho

Existencia  Organizacion

Cumplimiento

N° de Tiempo de para Profesionalismo | Facilidades de Limpieza del | Higiene y porte

. . de a primera de horario de
cliente espera realizar el . de empleados compra > lugar de empleados
pago productos vista atencion

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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12%

17%

14%

12%

13%

6%

9%

9%

12%

13
14
15
16
17
18
19
20
21

22
23
24
25

26

27
28
29

30
31

32

33

Fuente: Elaboracién propia

= 11.56% |

(104/9)*100

[CSAT
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Tabla 8. Ficha de registro PRETEST - Octubre / indice de satisfaccion

| iNDICE DE SATISFACCION DE CLIENTE PRE-TEST

Rango de resultados Rango de puntaje
Mes Octubre 0% - 20% Muy insatisfecho 1 Muy insatisfecho
21% - 40% Insatisfecho 2 Insaftisfecho
Bessy De La Cruz 4% - 60% Neutro 3 Neutro R' U ‘C. 1 0769026288
Autores y Salvattore 61% - 80% Satisfecho 4 Satisfecho
Rodriguez 81% - 100% Muy satisfecho 5 Muy satisfecho

Existencia Organizacion . . oo Cumplimiento
9 . Profesionalismo | Facilidades de P .
(o[) a primera de horario de
. de empleados compra iy
productos vista atencion

N° de Tiempo de para Limpieza del | Higiene y porte

lugar de empleados

cliente espera redlizar el
pago

2
3
2
3
3
2
2
3
3
5
3
1
2
3
3
2
3
4

34
35
36
37
38
39
40
41
42
43
44
45
46
47
48
49
50
51

w
w

WIWIN|WIA[W[O[W[W[AR][WIN|WIW|NMW[W|N
WIWIAIN[W[IAR[W[W[W[RAR][WO|IN|AM|W[M[W|W
WO BN =]BINO|WIAN]|NW[O]N

W W[ W|W[AR[W|IAR|W[AR|W[AR[W|W[W[W|N|W[W

NIABRR|WIAM[BM|WIAMIN|MNDM=|W|MO[MNWIN

ARIWIWINIA[WIN|IA[DR|WINIW|MN]NMDN]IO|W

— W[ BAR][=|WOIN|RA|WOIN[W[O[=]WININ
NWIWIN[WINTOIN|IW|=[WIN[WININ|WIN
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10%

19%

13%

16%

10%

3%

12%

5%

12%

52
53
54
55
56

57

58
59

60
61

62
63
64
65
66

Fuente: Elaboracién propia

=11.11% |

(100/9)*100

[CSAT
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Tabla 9. Ficha de registro PRETEST - Noviembre / indice de satisfaccion

| iNDICE DE SATISFACCION DE CLIENTE PRE-TEST

Rango de resultados

Rango de puntaje

N° de

cliente

67

Tiempo de
espera

para
realizar el

pago

Existencia
(o[)
productos

N
w

Organizacion
a primera
vista

Profesionalismo
de empleados

Mes Noviembre 0% - 20% Muy insatisfecho ] Muy insafisfecho
21% - 40% Insatisfecho 2 Insatisfecho
Bessy De La Cruz | 41% - 60% Neutro 3 Neutro
Autores y Salvattore 61% - 80% Safisfecho 4 Satisfecho
Rodriguez 81% - 100% Muy satisfecho 5 Muy satisfecho

Facilidades de
compra

R.U.C. 10769026288

Cumplimiento
de horario de
atencion

Limpieza del
lugar

Higiene y porte
de empleados

68

69

70

71

72

73

74

75

76

77

78

79

80

81

82

83

84

85

ARIWIO[OIN|A[ARIN|O[W[WIA[ININ|W[AWIN|[W

NIW[WWIW|IWIRA|WIWIR[W[W[W[AR][W[RA|WIN]|W

WIN[WIN[W[IN[WININIO|I=IN|WIWIA~[NMWIN
WIN[WIN[W[WINIWIN|IWIWIRA|WI—=WIN[W|W

WIAR[W[IARIN[W[WIRARIWIRAR|IWIN|O[W[IN[AW[WN

WIANIN[WIN[AR][WWIWIWIN|W|NWIW[AWW[W

WIARIN[W[W[AR]WIAROIDMN]IDR|W|WIW[A[WILWIWIN

ARO[ |WIAIN|IWIMN|WIRW[O[WIN|IMAW|IDMN|W]|—

RIWIDA[WW|W[W|W|AR[W|WIW[AR|WIW[W|MN|W|[W
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10%

12%

16%

6%

12%

2%

5%

6%

13%

86

87

88
89

90
21

92
93
94
95
96
97
928
99

100

Fuente: Elaboracién propia

9.11%

(82/9)*100 =

[CSAT

31.78% |

11.56+11.11+9.11 =

| CSATTOTAL
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Tabla10. Ficha de registro PRETEST setiembre

iNDICE DE RECOMENDACION PRE-TEST

Rango de
. puntaje
Fecha Setiembre : %
2 7 R.U.C.
Bessy De La Cruz y 3 8 10769026288
Autores Salvafttore 4 9
Rodriguez 5 10

(Qué probabilidad hay de que recomiende la empresa?

N° de cliente

5

j—

Olo|[w|on|a| sl || =P[R~ LI

o|[N|ov|[~|N[v|o|o|a|ow|ojui|o|olg|N|o|a|[a|o|o|w|u|n]|oo|o|S || N|o || 0

DETRACTORES

PASIVOS
PROMOTORES

Nlo|o




Fuente: Elaboracién 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% |

Tabla11. Ficha de registro PRETEST octubre / indice de recomendacion

iNDICE DE RECOMENDACION PRE-TEST

Rango de
puntaje

Fecha Octubre

R.U.C.
10769026288

Bessy De La Cruzy
Autores Salvattore
Rodriguez 5

AlIOWIN|—
ol ool BN NeN

(@)

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

34
35
36
37
38
39
40
41
42
43
44
45
46
47
48
49
50
51
52
53
54
55
56
57
58
59
60

~N|vo|o[N|w|o|u N[ |o|~N[wv|w|o|N[v|o|N|v|[n|o|w|o|ui|[N]|©
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61 8

62 4

63 6

64 9

65 8

66 7
DETRACTORES 10
PASIVOS 15
PROMOTORES 8

Fuente: Elaboracién propia

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

| NPS=  8%-10% =-2% |

Tabla12: Ficha de registro PRETEST octubre / indice de recomendacion

iNDICE DE RECOMENDACION PRE-TEST

Rango de
) puntaje

Fecha Noviembre : 5

> . R.U.C.
Bessy De La Cruzy 3 8 10769026288
Autores Salvattore 4 9
Rodriguez 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




83
84
85
86
87
88
89
90
21
92
93
94
95
96
97
98
99

—_

—_

j—

o|h|ow|fo|lun|[g|o|o|N|w|on| gl || n|w|S

100

DETRACTORES

N

p—
p—

p—
—_

PASIVOS

PROMOTORES

N

Fuente: Elaboracién propia

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

| NPS=  12%-11%=1% |

| NPSTOTAL= -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 realizara el calculo de la calidad

total del pretest.

Asignamos un peso a cada dimensién en funcion de su importancia, en este caso
al indice de satisfaccion se le asignara un peso del 50% y al indice de
recomendacion se le asignara un peso del 50%, debido a que se considera que
ambas dimensiones son importantes en cuanto a términos de calidad, entonces

tenemos:
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Setiembre:

CSAT = 11.56% x 50% = 5.78%

NPS =—-9% x 50% = —4.5%

Calidad del servicio al cliente = 5.78% + —4.5% = 1.28%

Octubre:
CSAT = 11.11% x 50% = 5.55%
NPS =—-2%x 50% = —1%
Calidad del servicio al cliente = 5.55% + —1% =4.55%
Noviembre:
CSAT = 9.11% x 50% = 4.55%
NPS =1%x 50% = 0.5%
Calidad del servicio al cliente = 4.55% + 0.5% = 5.05%
Calidad total:

Calidad del servicio al cliente=1.28% +4.55% + 5.05% = 10.89%

Propuesta de mejora

Después de encontrar y recopilar informacién sobre las razones en la fase de
prueba previa de nuestra investigacion, se descubrieron varios factores que
afectaron directamente la calidad del servicio. Se proponen soluciones para cada
una de estas causas identificadas utilizando la metodologia 5s. Se ha creado un
plan de actividades para implementarlas 5s en el lugary garantizar el cumplimiento

de los pasos establecidos en esta herramienta.
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2023

Plan de actividade Febrero Marzo
A dade Accione 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
Observacion total de la
empresa
ETAPA 1 Se(n: Realizar un plano virtual de
Clasificar toda el drea
Inventario de elementos,
mobiliario y equipos
Separacion de productos:
desechar o mantener
Control visual
Definir ubicaciones en el
plano
ETAPA 2 Seitqn.' Establecer un inventario virtuall
Organizar
Instalar los anaqueles
Ordenar segln se definio las
ubicaciones
- Plan de limpieza
ETAPA 3 Lk
leplar Establecer horas de limpieza
en la semana
Inspeccion de cumplimiento
de las 3S's anteriores
Seiketsu: Realizar controles semanales
ETAPA 4 - de estandarizacion
Estandarizar
Consenacion del buen
ambiente laboral
. Inspeccion general de la
ETAPA 5 POS‘IbIES empresa y constatar las
Reajustes mejoras
Shitsuke: | Uitimo control general y junta
ETAPA 6 Mejorar o general de los integrantes de
disciplina la empresa

Figura 21. Cronograma de ejecucion - Gantt
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Desarrollo de la propuesta
Etapa 1 - Seiri

Junta con el gerente

Se realizé unajunta con el gerente de la ferreteria para que nos firmara el permiso

de la implementacién de las 5s en su local, dicha autorizacion hace mencién a las

etapas y tareas que se van a realizar a lo largo de toda la ejecucién de la tesis.

SOLICITO: PERMISO PARA ESTUDIO DE EMPRESA

SENOR: )
GERENTE DE LA FERRETERIA RAMASU

Nosotros, DE LA CRUZ SANCHEZ BESSY RODRIGUEZ
CHAVEZ SALVATTORE, identificada con DNI N° 76629409, con
domicilio en Jr. Tacna 3407 dpto A distrito de San Martin de Porres y
RODRIGUEZ CHAVEZ SALVATTORE identificado con DNI
N° 73030087, con domicilio en Calle Acuarios 114 distrito de
Ventanilla; estudiantes de la escuela profesional de Ingenieria Industrial
de la Universidad César Vallejo, ante usted con el debido respeto nos

presentamos y exponemos:

Que, siendo estudiantes de Ingenieria Industrial con fines de desarrollo profesional y brindar una propuesta de

mejora a la empresa, es que solicito a usted, permiso para estudiar su empresa.

POR LO EXPUESTO:

Ruego a usted, acceder a mi solicitud.

Lima, 02 de febrero del 2023

ROMEL RAMOS ASUNCION

Figura 22. Se observa el permiso firmado por el gerente de la empresa RAMASU.
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Figura 23. Se observa a el gerente firmando el permiso.

Culmina dicha reunion, se llamoé a los demas trabajadores para que tengan
conocimiento que la empresa iba a tener ciertos cambios con el fin de mejorar su

servicio de atencion al cliente y que necesitdbamos contar con su compromiso.

Figura 24. Se dio aconocer el plan de accién a implementar.

Observacion total de la empresa

El dia de la reunién se ha realizado también la observacion de toda el area de

trabajo en donde se aprecié que los productos estaban en desorden, luego se
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tomaron las medidas respectivas del local para asi realizar posteriormente un plano
virtual utilizando el software Sketchup.

Figura 25. Se observan productos apilados Figura 26. Se observa cajas vacias apiladas
por la falta de organizacion. ocupando espacios que no deben.

Realizar plano virtual de la empresa

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

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

Figura 27. Se observa el plano desde una vista frontal 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

8 anaqueles

Mobiliario
1 vitrina

Impresora multifuncional
Maquina POS

Equipos

Fuente: Elaboracién propia

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

Separacion de elementos

Se realiz6 la separacion de las cosas que son utiles de las que no lo son. En su
mayoria lo que se conservo fueron los productos, lo desechado fueron cajas y

bolsas que no se necesitan guardar, ademas, los productos fueron separados
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segun su utilidad. Adicionalmente se utilizé unatabla para tener en claro los criterios

a tomar en cuenta.

Tabla 14. Criterios de separacion

Se organizan segun utilidad y se
colocan en su area.

Son desechados

Fuente: Elaboracién propia

Figura 29. Se observala separacién de Figura 30. Se separaron las cajas vacias que

elementos que son Utiles. ya no son utiles
Etapa 2 - Seiton
Definirubicaciones

En el plano virtual se dividié a cada anaquel por productos segun categorias como:
limpieza, fontaneria, construccion, etc. El criterio utilizado para definir las
ubicacionesfue el principio de las 3F: facil de ver, facil acceso y facil retorno alugar

de origen.
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Figura 31. Se definieron ubicaciones en el mapa para los productos segun su utilidad

Establecer inventario virtual

Utilizando Excel se cred un documento para que la ferreteria comience a llevar un

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

productos que estan disponiblesy se tomen decisiones acertadas en cuanto a la

gestion del stock, es decir, se sabra cuando realizarun nuevo pedido al proveedor,

de esta manera no se tiene un exceso de stock en la ferreteria. Por otra parte, esto

permitira una agilizacién en ventas y en atencion al cliente.

Tabla 15. Control de inventario de RAMASU

PRECIO DE

N° ARTIiCULO MARCA CANT.| C. UNIT. C. TOTAL VENTA GANANCIA

1 Alicate de corte C&A 10 $/550 $/5500 S5/ 850 S/ 30.00
2 Alicate de presion C&A 10 S/9.50 S/95.00 S/1500 S/ 5500
3 Alicate pinza C&A 8 S/850 S/68.00 S/1.00 S/ 20.00
4 Espatula #2 CSA 12 S/280 S/33560 S/ 450 S/ 2040
5 Espatula #3 C&A 10 S/3.20 S/3200 S/ 500 S/ 18.00
6 Espatula #4 C&A 1 S/ 450 S/ 4950 S/6.50 S/ 22.00
7 Aplicador silicona Truper 6 S/850 S/51.00 S/1400 S/ 33.00
8 Sierra C&A 4 S$/9.50 S/38.00 $/13.00 S/ 14.00
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9 Desarmador C&A 12 S/110 S/13.20 S/ 250 S/ 16.80
10 Alambre #16 Genérico 10 S/550 S/5500 S/750 S/ 20.00
1l Alambre #8 Genérico 10 S/580 S/58.00 S/ 750 S/ 17.00
12 Lapiz carpintero Tolsen 10 S/ 040 S/ 400 S/100 S/ 6.00
13 Lapiz carpintero Stanley 8 S/3.00 S/ 2400 S/500 S/ 16.00
14 Martillo Stanley 6 S/17.00 S$/102.00 S/ 2500 S/ 48.00
15 Aceite 3ent 10 $/0.80 S/8.00 S/200 S/ 1200

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

rotacién de estos, es decir, se identifique los articulos que se venden mas y cuales
se venden poco.

Instalar anaqueles

Los anaqueles que ya se tenian en la ferreteria se reubicaron con la finalidad de

optimizar el espacio, siguiendo las ubicaciones propuestas en el plano virtual.

Figura 32. Se observalla instalacién de anaqueles.
Ordenar segun se definid las ubicaciones
Segun las nuevas ubicaciones propuestas en el plano, se reacomodaron los

productos en los anaqueles, siguiendotambién el principio de las 3F. Ademas, se

compraron organizadores apilables para colocar los clavos, tornillosy tuercas que

se encontraban en cajas desorganizados y ocupando espacios que no deberian.
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Figura 33. Se observael orden delos Figura 34. Se observalos productos de

productos de limpieza en los anaqueles pintura en aerosol en los anaqueles

Figura 35. Se observalas bolsas de cemento Figura 36. Se observalas bolsas de

y arena en la entrada del local pegamento en la entrada del local

Figura 37. Cajas de clavos, tomillos y tuercas Figura 38. Se observalos tomillos y clavos

apilados, en desorden colocados en los organizadores apilables
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Etapa 3 - Seiso

Plan de limpieza

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

la suciedad. Luego, se realiz6 el plan de limpieza en el cual se determin6 cuanto

tiempo se realizara la limpiezay que implementos se utilizaran.

Figura 39. Se visualiza la visita que se realizé para identificarlas zonas en donde se acumula mas

suciedad.

Establecer horas

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

MARZO 2023

SEMANA LUNES MARTES MIERCOLES JUEVES VIERNES SABADO

DOMINGO

o1 0z 03 04

05

12

25

13

2 28 29

ENCARGADO
DE LIMPIEZA

ROMEL

GRACE

GENERAL
(AMBOS)

TRABAJADOR DEL MES

Figura 40. Se observa el cronograma propuesto para el mes de marzo del 2023.
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Etapa 4 - Seiketsu
Inspeccion de cumplimiento de las 3S’s anteriores

Se realizd 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 reunion

virtual el jefe nos brindé un informe del progreso de la ejecucion de las 5S y nos
daba a conocer las dificultades que pudiesen teneren laimplementacion.

Controles semanales

Se plante6 un cronograma para que se pueda controlar el cumplimiento de las

tareas asignadas
Etapa 5 - Shitsuke

En la ultima 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:

- Serealizdé unacharlapor zoom con los trabajadores para pedirles su opinion
acerca de la implementacion y si tenian sugerencias o propuestas para
mejorar el plan de accién.

- Se ejecutd unasupervision para verificar el cumplimiento de las 3S.

- Seelabord un cuadro de las 5S y su significado para que los colaboradores

lo tengan siempre presente.

Figura 41. Se observa grafico elaborado para los trabajadores.
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Etapa 6 - Posibles reajustes
Se realiz6 unavisita a la empresa para constatar las mejoras.

Se elabor6 una tabla de verificacién del cumplimiento de las 5s, asignando un

puntaje a cada unade ellas.

Tabla 16. Lista de verificacion de cumplimiento de 5s

5s Evaluacién Puntaje Puntaje Puntaje
obtenido Disponible

Juntacon el
gerente

Observacion total 4

Sefif Plano virtual 4
Seleccionar Inventariode
mobiliario y 4

equipos

20 20

Separacién de
elementos

Definir ubicaciones

Inventario virtual

Seiton Instalacién de
Organizar anaqueles

Ordenarsegun
ubicacién

Seiso Plan de limpieza
Limpieza | gstablecer horario

Seiketsu Inspeccidon de 3s
Estandarizar

Control semanal

[P lw|w

Ultimo control

Shitsuke

Disciplina Cuadropara / 8

motivar

Fuente: Elaboracién propia

En la tabla 16, se visualizala hoja de verificacion de las tareas que se cumplieron
segun el cronograma propuesto, se observa que algunas actividades no han sido
totalmente implementadas, pero se encuentran en gestion. Segun nuestra matriz
de operacionalizacion en nivel de cumplimiento de cada una de las 5S se mide

aplicando unaférmula.
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a) Seiri
NC 20 100 = 100%
= — % =
20 ’

En la etapa Seiri, se logré una implementacién del 100% de todas las tareas
propuestas. A través de estas actividades, se logré obtener una perspectiva
completa de la situacidon de laempresa, incluidos todos los productos o bienes que
poseia. Ademas, las actividades de clasificacion y eliminacion (Seiri) juegan un
papel importante en el CSAT, la calidad del servicio y el NPS para crear un entomo

ordenado, libre de desperdicios y centrado en las necesidades reales del cliente.
b) Seiton

NC =% 100 = 87.5%
= — % = .
16 0

En la etapa Seiton, el cumplimiento de la aplicacion de esta dimension fue de un
87.5%, es decir, la implementacion no se realizé 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 satisfaccion del cliente, ademas esto aumenta la fidelidad y
la probabilidad de recomendacion. En resumen, las actividades de organizacion
(Seiton)en las 5S mejoran la calidad del servicio al agilizarlos procesos y garantizar
una experiencia positiva para los clientes, contribuyendo asi a la satisfaccion del

cliente y a una mayor recomendacion de la ferreteria Ramasu.

c) Seiso
6
NC = §* 100 = 75%

En la etapa Seiso, la ejecucion de la aplicacién de esta dimension fue de un 75%.
Las actividades realizadas ayudaron a mantenerun entornolimpioy ordenado, esto
contribuye directamente a la percepcion positiva del cliente,ya que ambiente limpio
y organizado transmite una imagen de profesionalismo y cuidado, generando
confianza en los productos o servicios ofrecidos. Ademas, al eliminar cualquier tipo
de suciedad o desorden, minimiza los riesgos de errores 0 accidentes, lo que

significa teneruna mayor calidad del servicio. Cuando los clientes experimentan un
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servicio de calidad en un entorno limpio, es mas probable que queden satisfechos
y, como resultado, aumente la probabilidad de que recomienden a la empresa,

ademas esto impulsa el crecimientoy la reputacion positiva de la ferreteria.

d) Seiketsu
8
NC =§* 100 =100%

En la etapa Seiketsu, se realizdé un cumplimiento del 100% en esta dimensidn, es
decir, laimplementacion de esta dimensidn se encuentra totalmente implementada.
La actividad de realizar inspecciones periddicas, ayuda a identificar y corregir
rapidamente posibles problemas, lo que contribuye a mantener altos estandares de
calidad. Asimismo, el control semanal asegura que las practicas establecidas se
mantengan constantes, evitando la aparicion de condiciones de trabajo
deterioradas y asegurando la calidad del servicio ofrecido. Cuando los clientes
perciben un servicio consistente, confiable y de calidad, su satisfaccion aumenta,
ello incrementa la probabilidad de que recomienden la empresa. Asi pues, las
actividades de inspecciony control dentro de Seiketsu no solo mejoran la calidad
del servicio, sino que también generan una base sélida para la satisfaccion del

cliente y la recomendacion de la ferreteria.

e) Shitsuke
7
NC = §* 100 = 87.5%

En la etapa Shitsuke, el cumplimiento de las actividades fue de un 87.5%, lo que
significa que la aplicacion se encuentra avanzada. La actividad del ultimo control
implica revisar y mantenerregularmente los estandares 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 motivacidon 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 practicas de las 5S, se crea un entorno propicio para brindar

un servicio excepcional, garantizando la plena satisfaccién de los clientes.
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Prueba de post-test

Se realizara la evaluacion de la variable dependiente a través de nuestro instrumento de recoleccién de datos que comprenden
los meses de febrero, marzo y abril del 2023.

Tabla17. Ficha de registro POSTEST febrero / indice de satisfaccion

iNDICE DE SATISFACCION DE CLIENTE PRE-TEST

Rango de resultados Rango de puntaje
Fecha Febrero 0% - 20% Muy insatisfecho 1 Muy insatisfecho
21% - 40% Insafisfecho 2 Insatisfecho
Bessy De La 41% - 60% Neutro 3 Neutro R. U .C. 1 076 9026288
Autores Cruzy 61% - 80% Satisfecho 4 Satisfecho
Salvattore ] -
Rodriguez 81% - 100% Muy satisfecho 5 Muy satisfecho

N° de Tiempo de ﬁemp.o para | Existencia Organ.izacién Profesionalismo  Facilidades de Cump Iimiento Limpieza Higiene y
cliente espera eelel Cf CO ap r.:mera de empleados compra g horar.n,) g del lugar DR €O
pago productos vista atencion 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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23%

22%

24%

19%

20%

17%

19%

22%

20%

12
13
14
15
16
17
18
19
20
21

22
23
24
25
26

27

28
29

30
31

32

33

Fuente: Elaboracién propia

=20.67% |

(186/9)*100

| CSAT
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Tabla 18. Ficha de registro POSTEST marzo / indice de satisfaccion

| iNDICE DE SATISFACCION DE CLIENTE PRE-TEST

Rango de resultados Rango de puntaje
Fecha Marzo 0% - 20% Muy insatisfecho 1 Muy insatisfecho
21% - 40% Insatisfecho 2 Insatisfecho
Bessy De La 41% - 60% Neutro 3 Neutro R. U .C. 1 076 9026288
Autores Cruzy 61% - 80% Satisfecho 4 Satisfecho

Salvattore

Rodriguez 81% - 100% Muy satisfecho 5 Muy satisfecho
o Tiempo para | Existencia Organizacion . . - Cumplimiento . Higiene y

N° de Tiempo de . A Profesionalismo  Facilidades de ; Limpieza
cliente espera realizar el de ap r'lmera de empleados compra de horar-n,) de del lugar porfe de
pago productos vista atencion 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
4] 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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21%

23%

17%

25%

24%

19%

26%

21%

19%

50
51

52
53
54
55
56

57

58
59

60
61

62
63
64
65
66

Fuente: Elaboracién propia

=21.67% |

(195/9)*100

| CSAT
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Tabla 19. Ficha de registro POSTEST abril / indice de satisfaccion

| iNDICE DE SATISFACCION DE CLIENTE PRE-TEST

Rango de resultados Rango de puntaje
Fecha Abril 0% - 20% Muy insatisfecho 1 Muy insafisfecho
21% - 40% Insatisfecho 2 Insatisfecho
Bessy De La 4% - 60% Neutro 3 Neutro R, U .C, 1 076 9026288
Autores Cruzy 61% - 80% Satisfecho 4 Satisfecho
Salvattore i ]
Rodriguez 81% - 100% Muy satisfecho 5 Muy satisfecho

Higiene y
porte de
empleados

Tiempo para | Existencia Organizacién . . - Cumplimiento
p. P 9 . Profesionalismo  Facilidades de P .
realizar el (o[) a primera de horario de
. de empleados compra s
pago productos vista atencion

Limpieza
del lugar

N° de Tiempo de

cliente espera

67
68
69
70
71
72
73
74
75
76
77
78
79
80
81
82
83

o
~
~
~

AlWfO|hA|WIW|IMN|W|IMN|IMNOIM[OO|O|M]|DMN]W

WIh[O[D|[W|IR[W|W[W]W[O|WIW[N~NO[N~]|O

M| lOJO|MN[W[M|[DR|[lO|W|IWIOIIWIOWIW]|O

O |WOW|OW[OW[OW[OW[OW|W|WO M| NMN|IDMN]W

lwWwlwonn auwunla|lw(ih|{hjflOWJOW|W|W [N

WIWIh|W|W|IMOO|DM|W[OO[OW|[WOO|OWWO1 | N
|| JO[OO|W[W|IWIOW|N|[M
(G210 [N IO, I I NG I N I SN @, T I N (OS2 I SN (R SN I SN [ OV I N N
WIRAR|IRAR|WWO[W[WIW[([A|[WO]|W]|NA]|W O
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21%

22%

22%

24%

26%

21%

24%

24%

22%

84

85

86

87

88
89

90
91

92
93
94
95
96

97

98
99

100

Fuente: Elaboracién propia

=22.89% |

(206/9)*100

[CSAT

65.23% |

| CSATTOTAL= 20.67 + 21.67 + 22.89
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Tabla 20. Ficha de registro POSTEST febrero / indice de recomendacion

iNDICE DE RECOMENDACION PRE-TEST

N° de cliente |

(Qué probabilidad hay de que recomiende la empresa?

Rango de

puntaje
Fecha Febrero 1 6
2 7
Bessy De La Cruzy 3 8
Avutores Salvattore 4 9
Rodriguez 5 10

8

R.U.C. 10769026288

7

10

~O

—_

—_

—_

—_

wln oo = = == =[=]==]=[= _
IR I IR Y R BN I N B = R I N R I PN I N M S R R R R B B R

—_

j—

DETRACTORES

N|N|o|vo|a|e|ew|un|un|o]|w|o|S|o[N|a|w|w|[S]|~]|w|0[S|ov|ov|0|m|[v|S|n

PASIVOS

PROMOTORES

w [Ww

Fuente: Elaboracién 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%

| NPS= 13%-7%=6% |

Tabla 21. Ficha de registro POSTEST marzo / indice de recomendacion

‘ iNDICE DE RECOMENDACION PRE-TEST

Fecha

Marzo

Rango de
puntaje

)

Autores

N° de cliente
34

Bessy De La Cruzy
Salvattore
Rodriguez

(Qué probabilidad hay de que recomiende la empresa?

AlWIN]|—

R.U.C. 10769026288

35

36

37

38

39

40

41

42

—_ | —

43

44

45

46

j—

47

48

49

50

—_

51

52

j—

53

54

55

56

57

58

59

60

61

62

63

8
8
7
7
8
8
9
0
0
5
8
8
0
8
9
9
0
7
0
9
8
7
9
8
9
7
8
7
)
8
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7

10

7

DETRACTORES 2
PASIVOS 19
PROMOTORES 12

Fuente: Elaboracién propia

Porcentaje de promotores: (12/100) * 100 = 12%
Porcentaje de detractores: (2/100) * 100 = 9%
Porcentaje de pasivos: (19/100) * 100 = 19%

| NPS=  12% - 2% =10% |

Tabla 22. Ficha de registro POSTEST abril / indice de recomendacion

iNDICE DE RECOMENDACION PRE-TEST

Rango de

puntaje

Fecha Abril 1 5

2 / R.U.C. 10769026288

Bessy De La Cruzy 3 8

Autores Salvattore 4 9
Rodriguez 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




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: Elaboracién propia

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

| NPS=  15% - 5% =10% |

| NPSTOTAL= 6+ 10+ 10 = 26% |

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

Asi como se asigné un peso a cada dimensidn en el pretest, usaremos los mismos

porcentajes para el postest.

Febrero:
CSAT =20.67% x 50% = 10.33%
NPS =6% x 50% = 3%
Calidad del servicio al cliente =10.33% + 3% =13.33%
Marzo:

CSAT =21.67% x 50% = 10.83%

NPS = 10% x 50% = 5%

54



Calidad del servicio al cliente = 10.83% + 5% = 15.83%

Abril:

CSAT =22.89% x 50% = 11.44%

NPS = 10% x 50% = 5%

Calidad del servicio al cliente = 11.44% + 5% = 16.44%

Calidad total:

Calidad del servicio al cliente = 13.33% + 15.83% + 16.44% = 45.61%

Comparacion del pre-test y post-test

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

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

cliente y sus dimensiones que son el indice de satisfaccion y el indice de

recomendacion.

70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%
0%
-10%

B PRETEST
B POST TEST

Figura 42. Calidad del servicio al cliente y sus dimensiones antes y después de las 5s.

65.22%

CSAT

31.78%
65.22%

NPS

-10%
26%

45.61%

CALIDAD DEL
SERVICIO AL
CLIENTE

10.89%
45.61%

55



Mejora del indice de satisfaccion, indice de recomendacion y la calidad del servicio

al cliente en porcentaje.

indice de satisfaccion

] 65.22 — 31.78
% de mejora = 3178 x 100 =105.22%
indice de recomendacion
] 26 — (—10)
% de mejora = B va— x 100 =61.53%
Calidad de servicio al cliente
] 4561 —10.89
% de mejora= 10.89 x 100 =318.82%

Segun los resultados obtenidos, al realizar la comparacion de pretest y post-test el

hallazgo fue que se mejor6é en el CSAT, el NPS y calidad de servicio al cliente.
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ANALISIS ECONOMICO FINANCIERO
Presupuesto de laimplementacion

Tabla 23. Costo de recursos humanos

COSTOS DE RECURSOS HUMANOS

Clasificador Descripcién general Descripcién detallada Cantidad Ugig?dge Costo
2.1.1.8 Personal Atencidon, despacho y reabastecimiento 1 und S/ 2,500.00
2.1.1.8 Personal Atencidn y despacho 1 und S/ 1,500.00

2.5.3.1.1.2 Investigadores cientificos Tesista 2 und S/ 900.00
TOTAL S/ 4,900.00

Fuente: Elaboracién propia

Tabla 24. Costo de materiales y herramientas

| COSTOS DE MATERIALES Y HERRAMIENTAS

Clasificador Descripcién general Descripcién detallada Canfidad U?T']ig%ge Costo

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

Organizadores apilables 100 und S/ 400.00
Laptop 2 und S/ 5,000.00
031512 POpe|er|'O generOL Utiles y |mpresor0 Y fintas 1 und S/ 1,000.00
A materiales de oficina Hojas bond 2 pats S/ 40.00
Lapiceros 4 und S/ 10.00
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Tintas 4 und S/ 100.00
Material insumo, instrumental y Mascarillas KN95 2 cajas S/ 40.00
2.3.18.2.1 accesorios médicos, quirdrgicos de Guantes 2 cajas S/ 20.00
laboratorio Lentes de proteccion 4 und S/ 40.00
o Agenda 3 und S/ 10.00

2.3.199.13 Material impreso
Encuestas 200 und S/ 5.00
2.3.15.11 Repuestos y accesorios Pernos, tuercas y huachas 1 cajas S/ 35.00
Desinfectantes 4 und S/ 30.00
2.3.15.31 Utiles de limpieza y aseo Cif 2 und S/ 35.00
Papel Whypall 1 und S/ 18.00
2.3.15.4] Materiales de electricidad e Luz LED 4 und s/ 60.00

iluminacidon

TOTAL S/ 8,143.00

Fuente: Elaboracién propia

Tabla 25. Costo de servicios

‘ COSTOS DE SERVICIOS

Clasificador Descripcién general Descripciéon detallada Cantidad Ur%cic(]j?dge Costo
93991 Servicio de energia eléctrica, aguay Agua 1 und S/ 200.00
T gas Luz 1 und S/ 300.00
TOTAL S/ 500.00

Fuente: Elaboracién propia
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Tabla 26. Presupuesto de laimplementacion

‘ RESUMEN DE COSTOS

Item Descripcion Costo
1 Recursos humanos S/ 4,900.00
Materiales y herramientas S/ 8,143.00
3 Servicios S/ 500.00
TOTAL S/ 13,543.00

Fuente: Elaboracién propia

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

Tabla 27. Costos antes de la implementacion

Descripcion Cantidad umg%ge Costo Unitario Costo
Mano de obra
. Vendedor 2 Salario S/ 1,500.00 | S/ 3,000.00
Costos directos 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
Materiales e insumos
Costos indirectos Bolsa de asa 40 pafts S/ 10.00 || S/ 400.00
Papel Whypall 2 und S/ 20.00 || S/ 40.00
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Fuente: Elaboracién propia

Hojas bond 2 pats 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 pQafts 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 + Telefonia 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 11,3,35{;00
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Tabla 28. Costos después de la implementacion

Costos directos

Costos indirectos

Descripciéon Cantidad U:ri]cic(lj?:ldge Costo Unitario Costo
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
Materiales e insumos
Bolsa de asa 40 pgts S/ 10.00 |[ S/ 400.00
Papel Whypall 2 und S/ 20.00 |[ S/ 40.00
Hojas bond 2 pats 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 pafts S/ 10.00 || S/ 300.00
Subtotal S/ 1,300.00
Mano de obra
Reabastecedor 2 Salario S/ 600.00 1S/ 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 + Telefonia 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: Elaboracién propia

Se realiz6 una comparacion de los costos antesy después de la implementacion de la mejora, y se puede ver que los costos se

redujeron en S/. 2,530.00 después de la implementacién.
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CALCULODEL VALOR ACTUAL NETO (VAN)
Bayon (2020) sostiene que el VAN debe ser siempre mayor a 0, lo que indica que

se puederecuperarla inversion y obtener mas beneficioen un tiempo determinado.
(p.203)

Tabla 29. Valor Actual Neto (VAN)

Meses Inversion 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
2 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: Elaboracién propia

Para la tabla 29, se puede evidenciarque se muestra un valor neto S/. 1913,31,
indicando que se generaran beneficios para la empresa. Por esta razon, se creo6 en
un plazo de 12 meses. Adicionalmente, se utilizé la tasa de interés del 12.30% que
maneja el BCP, con el objetivo de administraruna tasa menoren comparacion con

los demas bancos para que la inversidon sea mas rentable.

CALCULODE LA TASA INTERNA DE RETORNO (TIR)

Bayon (2020) manifiestaquelafuncion del TIR es calcularlatasa ala que se puede

recuperar la inversion inicial alo largo del tiempo. (p.203)
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Tabla 30. Tasa interna de retorno (TIR)

Meses Inversion Costo antes Costo después Flujo Neto
0 S/ -13,543 S/ -13,543
] 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: Elaboracién 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

Inversion

S/ 13,543

Tasa actual 0.123%
VAN S/ 1,913.31

TIR 15%

Fuente: Elaboracién propia

En la tabla 31, se muestra la inversion, tasa actual el van y el tir, los cuales son

elementos importantes para saber si el estudio es rentable.

Tabla 32. Periodo de recuperacion de la inversion

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
? 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: Elaboracién propia

PRI (10— b)
=a-+ L

En dénde:

A: Afoinmediato anterior a la recuperacién de lainversion.
lo: Inversion inicial.

B: Flujo de efectivo acumulado de periodos anteriores

Ft: Flujo neto de efectivo del afio en el que se satisface la inversion

13543 — 12650
2530

PRI=6+ ( ) = 6,35 meses

La tabla 32 muestra que el valor total de la inversion se recuperara en 6,35 meses.

La evaluacion del costo beneficio seguira a continuacion.

Tabla 33. Datos para el costo beneficio

Meses Inversion 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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o s/ 11,350 | S/ 8,820 | S/ 2,530
6 S/ 11,350 S/ 8,820 | S/ 2,530
/ S/ 11,350 | S/ 8,820 | S/ 2,530
8 s/ 11,350 | S/ 8,820 | S/ 2,530
? S/ 11,350 | S/ 8,820 | S/ 2,530
10 s/ 11,350 S/ 8,820 | S/ 2,530
I 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: Elaboracién propia
Tabla 34. Costo/Beneficio
VAN (antes) s/ 69,339.58
VAN (después) S/ 53,883.27
VAN (costo después) +inversion S/ 67,426.27
B/C 1.03
Fuente: Elaboracién propia
VAN (costos después) _69339,58

B
C

~ VAN (costos después + inversién)  67426,27

1,03

En este sentido, en la tabla 34, el analisis de costo-beneficio para un periodo de 12

meses mostré unresultadode 1,03, lo cual se consideraun indice aceptable debido

a que el valor de la relacidn costo/beneficio es superiora uno. Esto sugiere que la

implementacion sera favorable en términos de beneficios.

3.6.

Método de analisis de datos

El programa de estadistica inferencial SPSS versién 25 se utilizara para analizar

los datos recopilados. Se propondran mejoras en el servicio de atencidn al cliente

unavez 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 investigacion se basa en la resolucion N° 0262-2020/UCV del Consejo
Universitario de la Universidad César Vallejo que alienta a toda la comunidad
estudiantil a cumplir con los estandares esperados en cuando al rigor cientifico y
sobre todo la honestidad almomento de realizar unainvestigacion,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).

Ademas, hay un codigo de ética que establece la prevenciéon del plagio y la
proteccion de los derechos de los autores. Por esta razén, la investigacion actual
ha sido incluida en el sistema Turnitin, el cual indica la similitud con otros trabajos

anteriores. (Ver Anexo 6).

Por ultimo, resaltamos el compromiso que tenemos con nuestrauniversidady como
futuros profesionales del pais por ello a lo largo de todo el proceso de investigacion
hemos respetado y honrado los derechos de autor al citar segun la Norma ISO 690

y 690-2 que corresponde a nuestra escuela profesional.
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IV. RESULTADOS

Analisis descriptivo

Analisis descriptivo de calidad de servicio al cliente

A continuacion, se proporcionaun analisis detallado de los resultados pretesty post

test de la ejecucion de las 5S.

CALIDAD DEL SERVICIO AL

20%
18%
16%
14%
12%
10%
8%
6%
4%
2%
0%

= CALIDAD DEL SERVICIO AL
CLIENTE

PRETEST

CLIENTE

POSTEST

3.63% 18.87%

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

En la Figura 45, se observa que se aumento la media de la calidad del servicio al

cliente, de un 3.63% a 18.87% en la empresa Ramasu, se puede inferirque luego

de la implementacion de las 5S la calidad que perciben los clientes es mejor.

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

Estadistico Desv. Error

CALI_PRE Media 3,6267 1,18218

95% de intervalo de Limite inferior -1,4598

confianza parala media Limite superior 8,7132

Media recortada al 5%

Mediana 4,5500

Varianza 4,193

Desv. Desviacion 2,04759

Minimo 1,28

Maximo 5,05

Rango 3,77

Rango intercuartil

Asimetria -1,617 1,225

Curtosis
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CALI_POST Media 18,8667 ,57851
95% de intervalo de Limite inferior 16,3775
confianza parala media Limite superior 21,3558

Media recortada al 5%

Mediana 18,9400

Varianza 1,004

Desv. Desviacion 1,00201

Minimo 17,83

Maximo 19,83

Rango 2,00

Rango intercuartil

Asimetria -,328 1,225
Curtosis

Fuente: IMB SPSS

Enla Tabla 35, los datos muestran que la calidad del servicio al cliente experimento
una mejora significativa desde el pretest hasta el postest. La varianza de 1,004 en
el postest muestra una reduccion en la variabilidad de los niveles de calidad en
comparacién con el pretest. Esto sugiere que las mejoras implementadas han

llevado a una mayor consistencia en la calidad del servicio al cliente.

Analisis descriptivo del indice de satisfaccion

CSAT

25%
20%
15%
10%

5%

0% | ——————— | | ———————— |

PRETEST POSTEST
B CSAT 10.59% 21.74%

Figura 46. indice de satisfaccion del cliente antes y después de la mejora.
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En la Figura 46, se observa que se aumentd la media del indice de satisfaccion 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 ferreteria se
encuentran mas satisfechos con el servicio que perciben.

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

Estadistico Desv. Error

CSAT_PRE Media 10,5933 75296
95% de intervalo de Limite inferior 7,3536
confianza para la media Limite superior 13,8330

Media recortada al 5%

Mediana 11,1100
Varianza 1,701
Desv. Desviacion 1,30416
Minimo 9,11
Maximo 11,56
Rango 2,45

Rango intercuartil

Asimetria -1,503 1,225
Curtosis

CSAT_POST Media 21,7433 ,64191
95% de intervalo de Limite inferior 18,9814
confianza parala media Limite superior 24,5052

Media recortada al 5%

Mediana 21,6700

Varianza 1,236

Desv. Desviacion 1,11182

Minimo 20,67

Maximo 22,89

Rango 2,22

Rango intercuartil

Asimetria ,296 1,225
Curtosis

Fuente: IMB SPSS

Enla Tabla 36, los datos muestran que la media del indice de satisfaccion aumento
de 10.59% a un 21.74%. Esto indica que los participantes experimentaron un

aumento considerable en su nivel de satisfaccion con respecto al servicio que
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perciben luego de la implementacion de la mejora. En el pretest, la varianza del
indice de satisfaccion fue de 1,70, mientras que en el postest fue de 1,24. A su vez,
la desviacion estandar en el pretest fue de 1,30 y en el postest fue de 1,11. Estos
indicadores nos muestran la dispersion y variabilidad de los niveles de satisfaccion
en cada fase. Observamos que la varianzay la desviacion estandar son mas bajas

en el postest en comparacién con el pretest. Esto sugiere una mayor consistencia
y menor variabilidad en los niveles de satisfaccion después de la intervencion.

Analisis descriptivo del indice de recomendacion

NPS

20%
15%
10%

5%

0%

-5%
PRETEST POSTEST

B NPS -3.33% 16%

Figura 47. indice de recomendacién del cliente antes y después de la mejora.

En la Figura 47, se aprecia que en el pretest el indice de recomendacion era
negativo, gracias a la puesta en marcha de la propuesta este indice aumenté la
media de un -3.33% a un 16%, con estos datos podemos inferir que mediante la
implementacion se obtuvo un mayor numero de clientes promotores, lo cual es

positivo para la empresa.
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Tabla 37. Resultados estadisticos del NPS Pre-test y Post-test

Estadistico Desv. Error

NPS_PRE Media -3,33 2,963
95% de intervalo de Limite inferior -16,08
confianza parala media Limite superior 9,41

Media recortada al 5%

Mediana -2,00
Varianza 26,333
Desv. Desviacion 5,132
Minimo -9
Maximo 1
Rango 10
Rango intercuartil
Asimetria -1,090 1,225
Curtosis
NPS_POST Media 16,00 1,528
95% de intervalo de Limite inferior 9,43
confianza parala media Limite superior 2257
Mediarecortada al 5%
Mediana 15,00
Varianza 7,000
Desv. Desviacion 2,646
Minimo 14
Maximo 19
Rango 5
Rango intercuartil
Asimetria 1,458 1,225
Curtosis

Fuente: IMB SPSS

En la Tabla 37, los resultados indican una mejora en el nivel de recomendacién del
pretest al postest. El indice de recomendacién promedio se incrementd y la
mediana también refleja un cambio positivo. Aunque el intervalo de confianza aun
muestra cierta variabilidad, se puede concluir que la intervencion o cambio

implementado ha tenido un impacto favorable en el indice de recomendacion.
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Analisis inferencial

En esta parte se procede arealizar en primer lugarla pruebade normalidady luego
de ello se realizara el contraste de las hipotesis planteadas.

Prueba de normalidad

Se determina si es que la muestra que se utiliza tiene una distribucion normal, para

esto se debe tener en cuentalo siguiente:
n > 30: Kolmogorow Smirrow
n < 30: Shapiro Wilk
Analisis de la hipotesis general

Ha: La aplicacion de las 5S's incrementa la calidad del servicio al cliente en la

empresa Ramasu, Ate, 2023.

Se realiza un analisis de la hipotesis general para determinar si la distribucion de
los datos de la calidad del servicio al cliente, pre y post test de la implementacion
de mejoras, seguia una distribucién paramétrica o no paramétrica. Se empleo el

estadistico de Shapiro-Wilk para evaluarla normalidad de los datos.

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

Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig.
CALI_PRE 847 3 234
CALI_POST ,996 3 879

a. Correccion de significacion 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 distribucién normal, lo que implica que

ambas muestras son paramétricas. Por lo tanto, se procede a realizar un analisis
utilizando la prueba t de Student.
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Contrastacion de la hipétesis general

HO: La aplicaciéon de las 5S's noincrementa la calidad del servicio al cliente en la

empresa Ramasu, Ate, 2023.

Ha: La aplicacion de las 5S's incrementa la calidad del servicio al cliente en la

empresa Ramasu, Ate, 2023.
Regla de decision
Ho: Mo 2 4

Ha: Mo < Y3

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

Desv. Desv. Error
Media N Desviacion promedio
Par1 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 informacion, y considerando la

premisa Ha: Yo < Yi, S€ niega la hipotesis nulay se admite la hipotesis alterna

planteada. Por lo tanto, se concluye que laimplementaciéon de las 5S's aumentala

calidad del servicio al cliente en la empresa Ramasu, ubicada en Ate en el afio

2023.

Para confirmarlo mencionado anteriormente se realiza un analisis mediante el p

valor o también Ilamado el valor de significancia mediante el estadigrado T-Student.
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Tabla 40. Estadisticas de contraste con T-Student

Diferencias emparejadas

95% de intervalo de confianza de la

Desv. Error diferencia
Media Desv. Desviacion promedio Inferior Superior t gl Sig. (bilateral)
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 estadistico T de Student, el cual es
de p= 0.012, siendo inferior al nivel de significancia establecido de 0.05. Segun la regla de decision, esto nos lleva a descarta la
hipétesis nula y aceptar que la implementacion de las 5S's aumenta la calidad del servicio al cliente en la empresa Ramasu,

ubicada en Ate en el ano 2023.
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Analisis de la hipdtesis especifica indice de satisfaccion

Ha: La aplicacion de las 5S's incrementa la satisfaccién del cliente en la empresa
Ramasu, Ate, 2023.

Se procede a elaborar la comprobacion de la hipdtesis especifica, indice de
satisfaccion, con el objetivo de determinar si los datos de satisfaccién del cliente,
tanto antes como después de la mejora, siguen una distribucion que puede ser
descrita mediante parametros o si siguen una distribucidon no paramétrica. Para

evaluarla normalidad de los datos, se emple0 el estadistico de Shapiro-Wilk.

Tabla 41. indice de satisfaccién pre-test y post-test con estadigrafo Shapiro-Wilk

Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig.
CSAT_PRE ,882 3 ,331
CSAT_POST ,997 3 ,891

a. Correcciodn de significacion 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 distribucién normal, es decir que ambos son muestras

paramétricas, por lo tanto, se procede a realizar un analisis con la T-Student.
Contrastacion de la hipétesis especifica indice de satisfaccion

HO: La aplicacion delas5S's noincrementala satisfaccion del cliente en la empresa
Ramasu, Ate, 2023.

Ha: La aplicacion de las 5S's incrementa la satisfaccion del cliente en la empresa
Ramasu, Ate, 2023.

Regla de decision
HO: IJO Z IJl

Ha: Ho < M1
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Tabla 42. indice de satisfaccién pre-test y post-test con estadigrafo T-Student

Desv. Desv. Error
Media N Desviacion promedio
Par1 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 indice de satisfaccion pretest es de 10.59 es
menos que la del post-test con un 21.74, dado este motivo, siguiendo la premisa
Ha: Jo < y; se descarta la hipotesis nulay se valida la hipétesis alterna planteada,
es decir que se afirma que la aplicacion de las 5S's incrementa la satisfaccion del

cliente en la empresa Ramasu, Ate, 2023.

Para confirmar lo mencionado anteriormente se realiza un analisis mediante el p

valor o también llamado el valor de significancia mediante el estadigrado T-Student.
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Tabla 43. Estadisticas de contraste con T-Student— indice de satisfaccién

Diferencias emparejadas

95% de intervalo de confianza de la

Desv. Error diferencia
Media Desv. Desviacion promedio Inferior Superior t gl Sig. (bilateral)
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 estadistico T de Student, el cual es
p= 0.000, inferior que el nivel de significancia establecido de 0.05. De acuerdo con la regla de decision, se rechaza la hipétesis

nulay se ratifica que la implementacién de las 5S incrementa la satisfaccion del cliente en la empresa Ramasu, ubicada en Ate
en el ano 2023.
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Analisis de la hipotesis especifica indice de recomendacion

Ha: La aplicacion de las 5S's aumenta el indice de recomendacion en la empresa
Ramasu, Ate, 2023.

Se realizé la comprobacién de la hipotesis especifica, indice de recomendacion,
con el objetivo de determinar si los datos de satisfaccion del cliente, tanto antes
como después de la mejora, siguen una distribucién que puede ser descrita
mediante parametros o si siguen una distribucion no paramétrica. Para evaluarla

normalidad de los datos, se empled el estadistico de Shapiro-Wilk.

Tabla 44. indice de recomendacién pre-test y post-test estadigrafo Shapiro-Wilk

Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig.
NPS_PRE ,949 3 ,567
NPS_POST ,893 3 ,363

a. Correccion de significacién 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 analisis con

el estadigrafo de T de student.
Contrastacion de la hipétesis especifica indice de recomendacién

HO: La aplicaciéon de las 5S's no aumenta el indice de recomendacion en la
empresa Ramasu, Ate, 2023.

Ha: La aplicacion delas 5S's aumenta el indice de recomendacién en la empresa
Ramasu, Ate, 2023.

Regla de decision
Ho: po 2 py

Ha: Mo < M1
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Tabla 45. indice de recomendacién pre-test y post-test con estadigrafo T-Student

Desv. Desv. Error
Media N Desviacion promedio
Par1 NPS_PRE -3,33 3 5,132 2,963
NPS_POST 16,00 3 2,646 1,528

Enlatabla45, se observa que el indice de satisfaccion pretestes de -3.33 es menos
que la del post-test con un 16, dado este motivo, siguiendo la premisa Ha: Jo < Y3
se refuta la hipotesis nulay se aprueba la hipétesis alterna planteada, es decir que
se afirma que la aplicacién de las 5S's incrementa el indice de recomendacion en

la empresa Ramasu, Ate, 2023.

Para confirmar lo mencionado anteriormente se realiza un analisis mediante el p

valor o también [lamado el valor de significancia mediante el estadigrado T-Student.
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Tabla 46. Estadisticas de contraste con T-Student — indice de recomendacion

Diferencias emparejadas

95% de intervalo de confianza de la

Desv. Error diferencia
Media Desv. Desviacion promedio Inferior Superior t gl Sig. (bilateral)
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 estadistico T de Student, el cual es
p= 0.000, es inferioral nivel de significancia establecido de 0.05. De acuerdo con laregla de decision, se niegala hipétesis nulay

se admite que la aplicacion de las 5S's incrementa el indice de recomendacion en la empresa Ramasu, Ate, 2023.
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V. DISCUSION

A continuacion, se presenta una comparacion de articulos cientificos 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 implementacidon de las 5S se logro elevar el
indice de recomendacion y el indice de satisfaccion en la empresa Ramasu, Ate,
ademas, se observo que la media de la satisfaccién del cliente aumento en el post-
test, por este motivo la hipotesis alterna se aceptd, es decir que, la aplicacion de
las 5s mejora la calidad del servicio al cliente.

En funcién alo mencionado, se procede a contrastar los resultados obtenidos con
los articulos cientificos utilizados en los antecedentes considerados en el marco
tedrico, estas tienen relacion con nuestras variables de estudio y con las
dimensiones. Ademas, con esto se busca comprobar las hipétesis 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 laimplementacién de las 5S, en la cual se realizé una encuesta en
3 meses a los diferentes clientes que comprar algun producto en la ferreteria
Ramasu. En el articulo cientifico de Firman y Bata (2021) se implementé la
metodologia de las 5S, se realizé en el estudio una encuesta a 30 clientes del hotel
Budgeten Makassar, en este estudio se tomé por separado los datos obtenidos en
cada S, luegode ellos se realizé unasuma para obtener el valor total del porcentaje
de satisfaccion luego de la implementacion, el cual fue de 94.5% (Ver anexo 27).
Un punto resaltante en la aplicacion del estudio, es que al medir seiri, seiton, seiso,
seiketsu y shitsuke por separado, al final se obtuvo cual de ellas es la que mayor
aporte dio al incremento de la satisfaccion al cliente, mientras que en esta tesis se
tomd a los datos como uno solo para realizar el calculo de la satisfaccion al cliente.

El aporte de la presente tesis es que nuestra implementacion se consideraron
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preguntas de acuerdo a cada dimension, mientras que en este articulo las
preguntas estuvieron mas enfocadas en cada unade las 5S.

Continuando con la discusion, se hara una comparacion entre la presente tesis y el
articulo cientifico de Toscano [et al] (2019) indexado en la base de datos de Scielo,
en esta tesis se obtuvo un total de 65.23% del indice de satisfaccion con la
implementacion delas 5S y un 48% de indice de recomendacién, en el estudio de
Toscano se aplicé a un proyecto llamado Fru’s & Opt esta metodologia y gracias a
su aplicacion se obtuvo una satisfaccién y un indice de recomendacién de los
cliente que suma un 95%, resultado que es claramente positivo, ademas que su
incremento en la calidad del servicio al cliente fue de un 35%, en este estudio se
concluyo6 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 articulo es que para medir la satisfaccion del cliente se
realiz6 una encuesta enfocada en puntos en los que la ferreteria tiene debilidades,

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

Anadiendo a los autores, tenemos el articulo cientifico de Martinez [et al] (2020) el
cual su objetivo fue aplicarlas 5S para mejorar en distintas falencias que estaba
teniendo la empresa automotriz, lo resaltante de esta aplicacién es que los
resultados significativos se obtuvieron luego de dos afos, aplicaron una encuesta
a sus principales clientes, los resultados que se obtuvieron en este estudio fue que
se incrementé un 75% la satisfaccion de los clientes, cabe resaltar que este
desplieguede las 5S iniciéen 2018, en donde el indice de satisfaccion obtenidofue
del 64% siendo la empresa con menor satisfaccion de los clientes en el puerto, al
siguiente afo el indice mejoré a un 75%, sin embargo en el aio 2020 disminuyd
ligeramente a un 74%. En la presente tesis el resultado obtenido con respecto a la
dimensidén de satisfaccion de los clientes de 65.23% ademas que el estudio se ha
realizado en 6 meses (Ver anexo 29). El aporte de nuestratesis para este articulo

seria que cada afio de aplicacién de las 5S se realice un reajuste identificando que
tareas se podrian quitar, mejorar o incluso si se podrian agregar otras actividades.

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

area de caja para incrementar la satisfaccion del cliente en un centro comercial los
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resultados que se obtuvieron de la satisfaccion del cliente aumenté en un 18% ya
que en las encuestas iban marcando el valorde 4 y 5, por otra parte la agilidad del
servicio de caja fue de 17% en relacion a la percepcién del cliente marcando del
valor de 6, finalmente para el conocimiento de los cédigos de los productos la
percepcidn 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 manejo un cuestionario como
instrumento de recoleccion de datos para poder determinar qué aspectos son los
que causan insatisfaccion 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 aplicd un cuestionario a los clientes de la empresa para poder
verificar qué puntos causan la insatisfaccion y poder levantar las observaciones,
obteniendo como resultado la contrastacion de nuestra hipdtesis en la que la
metodologia de las 5s incrementa la calidad de servicio. El aporte de esta
investigacion fue de que por medio de la metodologia kaysen se pudo abarcar y
conocer qué puntos generan satisfaccion en los clientes al momento de utilizar
nuestros servicios de tal forma que se dichos puntos identificados sean reforzados
y mejorados de manera rapida con la finalidad de ofrecer un mejor servicio de

atencion y por ende obtener mejores resultados en funcién a la satisfaccién del
cliente.

Una de las fortalezas destacadas de este trabajo de investigacién es el enfoque
utilizado, ya que se trata de una investigacion aplicada que se centra en una
metodologia utilizada en grandes empresas, en este caso se esta utilizando para
una empresa en crecimiento, la cual gracias a la aplicacion ha logrado crecer
considerablemente. Ademas, el uso de un enfoque cuantitativo facilitd el
procesamiento de datos a través del programa SPSS, en este caso se utilizé la
version 25, este software nos permitié validar o refutar las hipétesis alternativas, asi
como rechazar la hipdtesis nula basandonos en los resultados estadisticos
obtenidos y analizados tanto descriptivamente como inferencialmente.

En cuanto a las dificultades encontradas durante la implementacion de nuesta
tesis, unade ellas fue la visita a la empresa ya que esta queda ubicada lejos de
nuestros domicilios, sin embargo, se logro realizar distintas visitas a RAMASU, otra

dificultad fue el horario de trabajo de nosotros, ya que teniamos que pedir permiso
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a nuestros centros de labores, o cual muchas veces los jefes no nos otorgaban el
debido permiso, esto nos obligd a posponer varias veces las fechas previstas. Sin
embargo, si se lograron concretar nuestras visitas, ademas el gerente nos ayudo
con los datos que necesitabamos, como con las encuestasrealizadas, ademas nos

brindé todas las facilidades para realizar nuestra tesis.

Finalmente, el aporte de nuestratesis para las futurasinvestigacioneses que brinda
una base cientifica de la implementacion de las 5S para mejorar la calidad del
servicio que se brinda a los clientes, ademas de como al seguir correctamente las

actividades que se proponen se pueden lograr los objetivos que se proponen.
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VI.

CONCLUSIONES

. Enrelacion con el objetivo general planteado, se ha obtenido un incremento

de 10.89% a un 45.61% en cuantoa la calidad de servicio al cliente mediante
la aplicacion de la metodologia japonesa 5S. El incremento obtenido fue de
un 34.72%. En cuanto a los resultados obtenidos mediante la prueba de T-
student, arrojé un valorde 0.012, lo cual significa que se acepta la hipotesis

general propuesta.

. Ademas, con respecto al primer objetivo especifico propuesto, tenemos que

se aumentdé de un 31.78% a 65.22% en cuando a la satisfaccion del cliente
gracias a la implementacion ordenada de cada unade las 5S. Asimismo, el
incremento obtenido fue de 33.44%, estos resultados se comprobaron con
el nivel de significanciaque fue de 0.015, esto quiere decir que se admite la

primera hipoétesis especifica planteada.

. Por ultimo, segun el segundo objetivo especifico el aumento fue de un -10%

a un 26% para el indice de recomendacién, el incremento gracias a la
aplicacién de las 5S es de 36%, acerca del P-valor obtenido mediante el
estadigrafo T-student es de 0.048, lo que significa que se aceptala segunda
hipotesis propuesta.
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VIL.

RECOMENDACIONES

De acuerdo a loimplementado, se recomienda a la empresa Ramasu, seguir
promoviendo la metodologia de las 5S ya que gracias a esta se ha logrado
un incremento significativo en cuanto ala calidad de servicio al cliente, esta
metodologia esta enfocada en la organizacion, 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.

Ademas, en cuando a la satisfaccion del cliente se recomienda a la ferreteria
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 deberia aplicar
una encuesta periodicamente para asi identificar las areas en las cuales

pueden seguirmejorando.

Finalmente, con respecto a la recomendacion de los clientes, se sugiere
aplicar los principios de las 5S en los procesos de atencion al cliente. Esto
implica organizary optimizar el espacio fisico de los puntos de contacto con
el cliente, asegurarla disponibilidad de los recursos necesarios para brindar
un servicio eficiente, manteneruna limpiezay orden constante en las areas
de atencion 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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Anexo 1

ANEXOS

Tabla 6. Matriz de operacionalizacion

Variables Definicién conceptual Definicién operativa Dimensiones Indicadores Escala
Po
Seiri Raz6n
(Clasificar) Po = puntdje obtenido
Pd = puntadije disponible
Po
59”9“ Razén
(Organizar) Po = puntaje obtenido
. Pd = puntaje disponible
, - La metodologia de las 5S es una
Segun Socconini y Barrantes (2020) N . X .
" . filosofia que se aplica en distintas P
dice que la metodologia 5S es un B . R o
) organizaciones para mejorar en fodos NC = — %100
sistema que plantea tener un lugar .
. . . N s . los aspectos de estas, esto mediante . Pd
Variable independiente de frabagjo organizado, limpio y N . Seiso .
Método 55' seguro, su aplicacion busca que la aplicacion ordenada de cada una Lo Razén
' - - ) de las S, que son estas: Seiri, Seiton, (Limpiar) Po = puntaje obtenido
esto se convierta en una filosofia X . ; .
de trabaio para llegar @ la Seiso, Seiketsu y Shitsuke. Estas serdan T -
odjo p g medidas segun su nivel de Po = puntaje disponible
calidad total (p. 18). .
cumplimiento.
Po
SelkeT;u RazéN
(Estandarizar) Po = puntaje obtenido
Pd = puntaje disponible
Po
. Shlfsqke A RazéN
(Mejorar o disciplina) Po = puntaje obtenido
Po = puntaje disponible
Cc
Segun Ladrén (2020) menciona que i CSAT = E_ * 100
la calidad del servicio al cliente se Indice de satisfaccion r Razén
puege Tronsmifir mediante el del cliente C =clientes
. ) cumphm}enfo dela e’nfrego ysu La calidad del servicio al cliente se mide
Variable dependiente puntudlidad, ademads se debe de acuerdo a distintos indicadores, de los E, = encuestas realizadas
Calidad del Servicio al transmitir al cliente que los cuales se aplicardn el NPS y CSAT los
Cliente trabajadores de la empresa tienen | cuales ayudan a saber el impacto que
amplio conocimiento de los estd teniendo la empresa en los clientes. o NPS = %Pr — %De.
procesos y productos que se Indice de .
desarolla en la organizacion (p. recomendacion del - Razon
52). cliente %Pr = porcentaje de promotores
%De = porcentaje de detractores

Fuente: Elaboracién propia

Enlatabla 6, se puedeobservar la matriz de operacionalizacion con las definiciones
conceptualesy operacionales de ambas variables, ademas de las dimensionesy

susindicadores, asi como también la escala de medicidn.
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m\' UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE EL METODO DE LAS 5S Y LA CALIDAD DEL SERVICIO AL CLIENTE

N VARIABLES/DIMENSIONE/INDICADORES Pertinencia! |Relevancia? Claridad? Sugerencias
VARIABLE INDEPENDIENTE: Método de las 55 Si No Si No Si No
X X X
DIMENSION 1: Seid Si No Si No Si No
1 Nivel de cumplimiento
Po x X X
NC = 57100
DIMENSION 2: Seifon, Si No Si No Si No
2 Nivel de cumplimiento
Po x X x
NC = 5+ 100
DIMENSION 3: Seisa Si No Si No Si No
3 Nivel de cumplimiento
Po X X X
NC = 55+ 100
DIMENSION 4: Seikeisy Si No Si No Si No
4 Nivel de cumplimiento
Po x X x
NC = 5+ 100
DIMENSION 5 Shitsuke Si No Si No Si No
5 Mivel de cumplimiento
Po x X x
NC = 57+ 100
VARIABLE DEPENDIENTE: Calidad del servicio al cliente Si No Si No Si No
X X X
DIMENSION 1: Indice de Safisfaccion al cliente Si No Si No Si No
8 CSAT i + 100 X X b'e
DIMENSION 2 Indice de recomendacion del cliente Si No Si No Si No
7 NPS = %Pr — %De. x x x

Observaciones (precisar si hay suficiencia): Hay suficiencia

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ X] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

Apellides.y nombres del juez validador: Mafr. Benites Rodriguez, L eonidas. DNI: 10614957

2Relevancia: El item es apropiado para representar &l componente o ]
dimension especifica del constructo 11 de octubre del 2022 /ﬂ
*Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es .
conciso, exacto y directo

Mota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados .
son suficientes para medir |a dimension Firma del Experto Informante.

Figura 12. Aprobacién de Instrumento Mgtr. Benites
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m\' UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE EL METODO DE LAS 5S Y LA CALIDAD DEL SERVICIO AL CLIENTE

N VARIABLES/DIMENSIONE/INDICADORES Pertinencia! [Relevancia? Claridads Sugerencias
VARIABLE INDEPENDIENTE: Método de las 58 Si No Si No Si No
X X X
DIMEMNSION 1: Seir Si No Si No Si No
1 Nivel de cumplimiento
Pao x X X
NC = 55 100
DIMEMNSION 2: Seiton Si No Si No Si No
2 Nivel de cumplimiento
Po x X x
NC = 55+ 100
DIMEMNSION 3: Seiso Si No Si No Si No
3 Mivel de cumplimiento
Pao x X X
NC = 5+ 100
DIMENSION 4: Seiketsu Si No Si No Si No
4 Nivel de cumplimiento
o x X X
NC = 55 100
DIMENSION 5: Shitsuke Si No Si No Si No
5 Nivel de cumplimiento
Po x X X
NC = 55+ 100
VARIABLE DEPENDIENTE: Calidad del servicio al cliente Si No Si No Si No
x X X
DIMENSION 1: Indice de Satisfaccion al cliente Si No Si No Si No
6 CSAT : + 100 X X X
DIMENSION 2: Indice de recomendacion del cliente Si No Si No Si No
7 NPS = %Pr — %De. X X X

Observaciones (precisar si hay suficiencia): Hay suficiencia

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ X] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador: Ing. Montoya Cardenas, Gustavo Adolfo DNI: 07500140
Especialidad del validador: Ingeniero Industrial 11 de octubre del 2022
-

Pertinencia: El item coresponde al concepto tedrico formulade. / / /
“Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o M
dimension especifica del constructo 77 A A
*Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es ¢ m}ﬁgﬁﬁc:ﬁwo

. N RDE!
conciso, exacto y directo INGNE::EERE INDUSTR

4

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados

son suficientes para medir la dimension Firma del Experto Informante

Figura 13. Aprobacion de Instrumento Ing. Montoya
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i] UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE EL METODO DE LAS 5S Y LA CALIDAD DEL SERVICIO AL CLIENTE

N° VARIAELES/DIMENSIONE/INDICADORES Pertinencia! |RelevanciaZ? Claridads Sugerencias
VARIABLE INDEPENDIENTE: Método de las 58 Si No Si No Si No
X X X
DIMENSION 1: Sairi Si No Si No Si No
1 Nivel de cumplimiento
Pa x X X
NC = 5+ 100
DIMEMNSION 2 Ssiton Si No Si No Si No
2 Mivel de cumplimiento
. Po x X X
NC = 5+ 100
DIMENSION 3: Ssiso Si No Si No Si No
3 Mivel de cumplimiento
o P X X X
NC = 5+ 100
DIMENSION 4: Saiketsu Si No Si No Si No
4 Mivel de cumplimiento
. Po x X X
NC = 5+ 100
DIMENSION 5: Shitsuke Si No Si No Si No
5 Mivel de curmplimiento
Pao x X X
NC = 5o+ 100
VARIABLE DEPENDIENTE: Calidad del servicio al cliente Si No Si No Si No
x x X
DIMEMSION 1: Indice de Satisfaccion al cliente Si No Si No Si No
6 CSAT : = 100 X X X
DIMENSION 2: Indice de recomendacion del clisnte Si No Si No Si No
7 NPS = %Pr — %De. X X X

Observaciones (precisar si hay suficiencia): Hay suficiencia
Opinion de aplicabilidad: Aplicable [X] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador: Mgir. Prado Macalopu Fidel DNI: 09086863

Especialidad del validador: Ingeniero Industrial

1Pertinencia: El item coresponde al concepto tedrico formulado 11 de octubre del 2022
2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o
dimension especifica del constructo

*Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es
conciso, exacto y directo

[|

=
Firma del Experto Informante,

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteades
son suficientes para medir la dimension

Figura 14. Aprobacion de Instrumento Ing. Prado



Anexo 5

AUTORIZACION DE LEVANTAMIENTO DE
INFORMACION

Por medio de la presente se da la autonzamos el uso de foda
informacion necesaria en el desamollo de elaboracion del PROYECTO DE INVESTIGACION
realizado por BESSY SARAIS DE LA CRUZ SANCHEZ identificado con el DNI: 76629409
y SALVATTORE RODRIGUEZ CHAVEZ con el DNI: 73030087 en la empresa RAMASU
con RUC: 10769026288, durante el siguiente perodo:

Fecha de inicio : 06 de setiembre del 2022

Fecha de Términe : 30 de junio del 2023

Se expide el presente documento a solicitud del interesado, para los fines que

estime conveniente.

Lima, 05 de setiembre del 2022.

W —~ g
- — | %,
.J #:I__'_}/i{:' I.H' Y Ill_-' _:l J'r

JEFE DE EMPRESA
ROMEL RAMOS ASUNCION

Figura 43. Autorizacidn de levantamiento de informacion
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Figura 1. Se observa que no disponen de un almacén.

Anexo 8

Figura 2. Se observa que los productos se encuentran desordenados.
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Figura 3. Se observa que los productos se encuentran desordenados y apilados.

Anexo 10

Figura 4. Se observa los productos se encuentran apilados.
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Figura 5. Se observa que en la exhibicion del local se encuentra en desorden.

Anexo 12

Figura 6. Se observa que no se cuenta con una buena iluminacién en el local.
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Tabla1. Ficha de observacion de posibles causas

HOJA DE OBSERVACION

Baja calidad del servicio al cliente de la empresa
RAMASU

N° Posibles causas

1 Desorden en el local

2 Exceso de stock

3 Falta de organigrama

4 Ausencia de control de inventarios

5 Inadecuada distribucién de productos

6 Mala distribucién en la exhibicion de productos
7 Ausencia de transporte

8 Falta de cultura organizacional

9 Carencia de un sistema digital

10 | Ausencia de equipos electronicos (PC, Camaras)
11 Rotacion constante de personal

12 Inexperiencia en el rubro

13 Poca capacidad de almacenamiento

14 Deficiente iluminacion

15 Desconocimiento de su producto

Fuente: Elaboracién 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 ferreteria
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Método o Mano de obra o Maquinariay

equipo
Falta de cultura . Inexperiencia en el rubro . Ausencia de transporte .
organizacional
Carencia de Sistema digital . Desconocimiento de su . Ausencia de equipos .
producto electrénicos (PC, camaras,
etc.)
Baja calidad
del servicio
Desorden en el local .
Falta de organigrama T Exceso de stock
Inadecuada distribucion de
o productos o ®
lluminacién deficiente
Ausencia de control de . Poca capacidad de
inventarios e almacenamiento
. Mala distribucion en la .

exhibicion de productos (@)

Medicion o Medio ambiente o Materia prima o

Figura 7. Se observan las posibles causas de la baja calidad del servicio al cliente utilizando el método de las 6M para poder clasificar segun corresponda
y dar posibles alternativas de solucién para ellas.
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Tabla 2. Matriz de correlacion

A2 A3 A4 A5 A6 A7 A8 A9 A10 A11 A12 A13 A14 A15 RYANeIN %

A1 Desorden en el local 3 2 2 0 3 3 0 1 0 3 0 0 21 10.14%
A2 Exceso de stock 3 3 0 2 2 1 0 0 0 0 0 17 8.21%
A3 Falta de organigrama 1 2 0 0 3 2 2 3 2 0 0 1 16 7.73%
A4 Ausencia de control de inventarios 3 3 1 3 0 1 2 2 1 1 0 0 1 21 10.14%
A5 Inadecuada distribucion de productos 3 3 1 2 3 0 2 3 3 1 2 3 0 0 26 12.56%
A6 | Mala distribucion en la exhibicién de productos 3 3 1 3 3 0 1 3 3 0 1 2 0 1 24 11.59%
A7 Ausencia de transporte 0 0 0 0 0 0 1 0 0 2 0 0 0 0 3 1.45%
A8 Falta de cultura organizacional 1 0 3 1 0 1 0 1 0 0 2 0 0 1 10 4.83%
A9 Carencia de un sistema digital 1 3 2 3 1 1 1 2 0 3 0 0 0 0 17 8.21%
A10 | Ausencia de equipos electrénicos (PC, Camaras) 0 0 2 0 0 0 0 2 3 2 2 0 0 0 11 5.31%
A11 Rotacién constante de personal 0 0 3 0 0 0 0 3 1 0 1 0 0 1 9 4.35%
A12 Inexperiencia en el rubro 0 2 1 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 3 7 3.38%
A13 Poca capacidad de almacenamiento 2 3 1 3 1 1 0 2 2 2 1 0 0 18 8.70%
A14 Deficiente iluminacion 0 0 0 0 0 0 0 1 0 0 0 0 0 1 0.48%
A15 Desconocimiento de su producto 0 0 0 0 3 3 0 0 0 0 0 6 2.90%

207 100%

Fuente: Elaboracién propia

En la tabla 2, se utiliza la matriz de correlacién para poder identificar si hay alguna relacidén 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.
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Tabla 3. Frecuencias ordenadas

FRECUENCIA
VALOR FRECUENCIA ACUMULADA 80/20
Inadecuada distribucién de productos 26 12.56% 12.56% 80%
Mala distribucion en la exhibicion de productos 24 11.59% 24.15% 80%
Desorden en el local 21 10.14% 34.30% 80%
Ausencia de control de inventarios 21 10.14% 44.44% 80%
Poca capacidad de almacenamiento 18 8.70% 53.14% 80%
Exceso de stock 17 8.21% 61.35% 80%
Carencia de un sistema digital 17 8.21% 69.57% 80%
Falta de organigrama 16 7.73% 77.29% 80%
Ausencia de equipos electronicos (PC, Camaras) 11 5.31% 82.61% 20%
Falta de cultura organizacional 10 4.83% 87.44% 20%
Rotacién constante de personal 9 4.35% 91.79% 20%
Inexperiencia en el rubro 7 3.38% 95.17% 20%
Desconocimiento de su producto 6 2.90% 98.07% 20%
Ausencia de transporte 3 1.45% 99.52% 20%
Deficiente iluminacion 1 0.48% 100.00% 20%

Total 207 100.00%

Fuente: Elaboracién propia

En la tabla 3, se calcularon las frecuencias gracias a las puntuaciones asignadas
anteriormente y luego se agrego el porcentaje que cada causa representa.

Anexo 17

Diagrama de pareto

A5 A6 A1 A4 A13 A2 A9 A3 A10 AB A11 A12 A15 A7 Al4

FRECUENCIA B ACUMULADA

Figura 8. Se puede observar el diagrama de Pareto que permite identificar las principales causas
del problema gracias al 80/20.
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Tabla 4. Matriz de estratificacion de causas por areas

Total Frecuencia Causas Macroprocesos

16 Falta de organigrama
10 Falta de cultura organizacional
17 Carencia de un sistema digital ‘.

7 . . — : Gestion

0 11 Ausencia de equipos electrénicos (PC, Camaras)

9 Rotacién constante de personal
7 Inexperiencia en el rubro
17 Exceso de stock

59 21 Ausencia de control de inventarios Logistica
18 Poca capacidad de almacenamiento 9
3 Ausencia de transporte

2 |2 Desorden.en el local Mantenimiento
1 Deficiente iluminacion
26 Inadecuada distribucién de productos .

o0 24 Mala distribucion en la exhibicion de productos Marketing

Fuente: Elaboracién propia

En la tabla 4, se muestra la matriz de estratificacion de causas por areas y cada
unade ellas con la suma total de la frecuencia de cada causa.

Anexo 19

Tabla 5. Matriz de estratificacion por macroproceso

Macroprocesos Total

Gestion 70
Logistica 59
Mantenimiento 22
Marketing 50

Fuente: Elaboracién propia

En latabla 5, se puede observar el puntaje de cada macroproceso siendo el mayor
el de gestion con un total de 70.



Anexo 20

Matriz de estratificacion por areas

70

Total

Gestion Logistica Mantenimiento Marketing

Figura 9. Se visualiza un grafico de barras de la estratificacion de las causas que se agruparon
segun macroprocesos de gestidn, logistica, mantenimiento y marketing, siendo el de mayor
impacto negativo el de gestion.

Anexo 21

Metodologia

SELECCIONAR j [ ]
( SEITON
| ORDENAR

—

SHITSUKE
DISCIPLINA / &

Figura 10. Se visualiza un grafico de del método de las 5S
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Calidad
Percibida

Expectativas
del Cliente

Figura 11. Calidad del servicio y fidelizacidn del cliente.

Anexo 23

Figura 15. Variedad de productos de Ramasu
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Anexo 25

Anexo 26
Tabla 15.1. Control de inventario de RAMASU (Continuacién)

Contabilidad

Ventas

Almacén

Figura 17. Organigrama de la empresa RAMASU

Figura 18. Proceso productivo de RAMASU

16 Nylon 0.60 mm Araly 5 S/ 550 | S/ 2750 | S/ 850 | S/ 15.00
17 Nylon 0.70 mm Araly 5 S/ 6.00 | S/ 30.00 | S/ 9.50 | S/ 17.50
18 Nylon 0.80 mm Araly 5 S/ 750 | S/ 3750 | S/ 100 | S/ 17.50
19 Lentes de seguridad Hefesto 12 S/ 210 | S/ 2520 | S/ 450 | S/ 28.80
20 Casco amarillo Sol 6 S/ 735 | S/ 4410 | S/ 1200 | S/ 27.90
21 Casco blanco Sol 8 S/ 850 | S/ 68.00 | S/ 1400 | S/ 44,00
22 Casco azul Sol 6 S/ 750 | S/ 45.00 | S/ 1200 | S/ 27.00
23 Casco rojo Sol 6 S/ 745 | S/ 4470 | S/ 1200 | S/ 27.30
24 Guantes Whlue 12 S/ 280 | S/ 3360 | S/ 500 | S/ 26.40
25 Tapones de oido 3M 12 S/ 350 | S/ 4200 | S/ 7.00 | S/ 42.00
26 Limpiatodo 900ml Dkasa 24 S/ 210 | S/ 5040 | S/ 350 | S/ 33.60
27 Quita Sarro 1 It. Losapo 20 S/ 310 | S/ 62.00 | S/ 500 | S/ 38.00
28 Acido Losapo 15 S/ 300 | S/ 45.00 | S/ 500 | S/ 30.00
29 Limpia Tapiz Tolbrin 10 S/ 6.00 | S/ 60.00 | S/ 8.00 | S/ 20.00
30 Antihongos Sapolio 12 S/ 10.50 | S/ 126.00 | S/ 1400 | S/ 42.00
31 Desatorador Ecolind 10 S/ 580 | S/ 58.00 | S/ 9.00 | S/ 32.00
32 Desatorador 11t. Dukto 12 S/ 12.00 | S/ 14400 | S/ 18.00 | S/ 72.00
33 Soda Caustica 1 lt. Martell 12 S/ 500 | S/ 60.00 | S/ 10.00 | S/ 60.00
34 Sal Soda Liz 50 S/ 020 | S/ 10.00 | S/ 0.50 | S/ 15.00
35 Cera roja pasta Tekwo 20 S/ 480 | S/ 96.00 | S/ 6.00 | S/ 2400
36 Cera amarilla pasta Tekwo 15 S/ 480 | S/ 72.00 | S/ 6.00 | S/ 18.00
37 Cera negra pasta Tekwo 12 S/ 480 | S/ 5760 | S/ 6.00 | S/ 14.40




38 Ceraal agua Tekwo 20 S/ 350 [ S/ 70.00 | S/ 500 | S/ 30.00
39 Cera autobrillante Tekwo 15 S/ 480 | S/ 72.00 | S/ 6.00 | S/ 18.00
40 Mata cucarachas Sapolio 12 S/ 580 | S/ 69.60 | S/ 7.50 | S/ 20.40
4 Mata todo Sapolio 12 S/ 580 [ S/ 69.60 | S/ 750 | S/ 20.40
42 Mata todo Plop 10 S/ 1200 | S/ 120.00 | S/ 20.00 | S/ 80.00
43 Mata cucarachas Plop 10 S/ 13.00 | S/ 130.00 | S/ 20.00 | S/ 70.00
44 Mega rollo Nova 12 S/ 180 | S/ 2160 | S/ 250 | S/ 8.40
45 Pega Pasta Hefesto 20 S/ 2.00 | S/ 40.00 | S/ 400 | S/ 40.00
46 Pegamento instantaneo Chemmer 50 S/ 030 | S/ 15.00 | S/ 100 | S/ 35.00
47 Pegamento instantaneo Soldivia 30 S/ 0.80 | S/ 2400 | S/ 150 | S/ 21.00
48 Pegamento instantaneo Triz 30 S/ 380 | S/ 1400 | S/ 6.00 | S/ 66.00
49 Percheros Amistad 40 S/ 0.50 | S/ 20.00 | S/ 100 | S/ 20.00
50 Pabilo Arquerito 10 S/ 0.80 | S/ 8.00 | S/ 120 | S/ 4.00
51 Cemento blanco Martell 45 S/ 210 | S/ 94.50 | S/ 3.50 | S/ 63.00
52 Yeso ceramico Martell 40 S/ 148 | S/ 59.20 | S/ 300 | S/ 60.80
53 Cemento sol 42k Sol 25 S/ 29.00 | S/ 725.00 | S/ 30.00 | S/ 25.00
54 Yeso construc. 16k Difelsa 15 S/ 6.00 | S/ 90.00 | S/ 10.00 | S/ 60.00
55 Arena gruesa Comacsa 25 S/ 298 | S/ 7450 | S/ 350 | S/ 13.00
56 Tubo 1/2 agua Matusita 40 S/ 15.20 | S/ 608.00 | S/ 22.00 | S/ 272.00
57 Tubo 3/4 agua Matusita 25 S/ 2200 | S/ 550.00 | S/ 30.00 | S/ 200.00
58 Tubo 1agua Matusita 20 S/ 30.00 | S/ 600.00 | S/ 40.00 | S/ 200.00
59 Codo 1/2 agua Matusita 60 S/ 180 | S/ 108.00 | S/ 250 | S/ 42.00
60 Union 1/2 agua Matusita 50 S/ 085 | S/ 42.50 | S/ 150 | S/ 32.50
61 Adaptador 1/2 agua Matusita 55 S/ 085 | S/ 48.75 | S/ 150 | S/ 35.75
62 T1/2 agua Matusita 40 S/ 220 | S/ 88.00 | S/ 350 | S/ 52.00
63 Codo 1/2 galvanizada C&A 30 S/ 185 | S/ 55.50 | S/ 250 | S/ 19.50
64 Union 1/2 galvanizada C8A 25 S/ 182 | S/ 45.50 | S/ 250 | S/ 17.00
65 T1/2 galvanizada C8A 15 S/ 235 | S/ 3525 | S/ 350 | S/ 17.25
66 Union 3/4 agua Matusita 20 S/ 185 | S/ 37.00 | S/ 250 | S/ 13.00
67 Codo 3/4 agua Matusita 25 S/ 310 | S/ 77.50 | S/ 450 | S/ 35.00
68 T3/4agua Matusita 15 S/ 485 | S/ 7275 | S/ 6.50 | S/ 24.75
69 Union 1agua Matusita 15 S/ 210 | S/ 3150 | S/ 350 | S/ 21.00
70 Codo 1agua Matusita 15 S/ 420 | S/ 63.00 | S/ 6.50 | S/ 34.50
71 T1agua Matusita 10 S/ 715 S/ 7150 | S/ 9.50 | S/ 23.50
72 Pegamento tubo Oatey 25 S/ 810 | S/ 202.50 | S/ 10.00 | S/ 47.50
73 Silicona so. Knauf 15 S/ 300 | S/ 45.00 | S/ 500 | S/ 30.00
74 Silicona cartucho Sikaflex 24 S/ 30.00 | S/ 720.00 | S/ 36.00 | S/ 144.00
75 Foco 3w Phelia 25 S/ 200 | S/ 50.00 | S/ 450 | S/ 62.50
76 Foco 5w Phelia 30 S/ 220 | S/ 66.00 | S/ 550 | S/ 99.00
77 Foco 7w Phelia 25 S/ 250 | S/ 62.50 | S/ 6.50 | S/ 100.00
78 Foco 9w Phelia 20 S/ 3.00 | S/ 60.00 | S/ 750 | S/ 90.00
79 Foco 13w Phelia 15 S/ 350 | S/ 5250 | S/ 9.00 | S/ 82.50
80 Foco 15w Phelia 15 S/ 450 | S/ 67.50 | S/ 10.00 | S/ 82.50
81 Foco 18w Phelia 12 S/ 550 | S/ 66.00 | S/ 1200 | S/ 78.00
82 Soquet Bticino 15 S/ 700 | S/ 105.00 | S/ 1200 | S/ 75.00
83 Soquet Genova 24 S/ 200 | S/ 48.00 | S/ 450 | S/ 60.00
84 Llave térmica Stronger 10 S/ 800 | S/ 80.00 | S/ 20.00 | S/ 120.00
85 Llave térmica Bticino 8 S/ 32.00 | S/ 256.00 | S/ 45.00 | S/ 104.00
86 Rodillo "9" melén Topo 24 S/ 12.00 | S/ 288.00 | S/ 18.00 | S/ 144,00
87 Rodillo "9" blanco Topo 26 S/ 9.80 | S/ 254.80 | S/ 1400 | S/ 109.20
88 Rodillo "9" Pintor 15 S/ 985 | S/ 147.75 | S/ 1400 | S/ 62.25
89 Cinta Maskintape 3/4 Pegafan 30 S/ 210 | S/ 63.00 | S/ 350 | S/ 42.00
90 Cinta Maskintape 1 Pegafan 30 S/ 3.00 | S/ 90.00 | S/ 450 | S/ 45.00
91 Cinta Maskintape 2 Pegafan 50 S/ 580 | S/ 290.00 | S/ 7.50 | S/ 85.00
92 Teflon C&A 200 S/ 040 | S/ 80.00 | S/ 100 | S/ 120.00
93 Trampa 11/4"-11/2" Pavco 15 S/ 16.00 | S/ 240.00 | S/ 22.00 | S/ 90.00
94 Trampa 11/4"-11/2" Matusita 20 S/ 100 | S/ 220.00 | S/ 18.00 | S/ 140.00
95 Desague11/4 Metusa 10 S/ 750 | S/ 7500 | S/ 13.00 | S/ 55.00
96 Desague11/4 Sani 15 S/ 550 | S/ 8250 | S/ 800 | S/ 37.50
97 Manubrio ABS 12 S/ 380 | S/ 4560 | S/ 6.00 | S/ 26.40
98 Diafragma Sani 15 S/ 500 | S/ 75.00 | S/ 750 | S/ 37.50
99 Diafragma ABS 12 S/ 800 | S/ 96.00 | S/ 1.00 | S/ 36.00

Fuente: Elaboracién propia

En la tabla 15.1, se puede observar la continuacién del control de inventario
establecido en la ferreteria.



Anexo 27

CALIDAD DE SERVICIO
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TESIS DE LA CRUZ Y RODRIGUEZ ARTICULO FIRMAN Y BATA

Figura 48. Comparacién del porcentaje de mejora de la calidad de servicio entre la tesis y el
articulo de Firman y Bata

Anexo 28

SUMA DEL CSAT Y NPS
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TESIS DE LA CRUZ Y RODRIGUEZ ARTICULO TOSCANO [et al.]

Figura 49. Comparacion del porcentaje de mejora de la suma del CSAT y NPS entre la tesis y el
articulo de Toscano [et al.]



Anexo 29

CSAT
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Figura 50. Comparacién del porcentaje de mejora del CSAT entre la tesis y el articulo de Martinez
[et al.]

Anexo 30

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



