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RESUMEN 

El presente trabajo tiene una metodología inductiva y es del tipo aplicado no experimental, con el 

objetivo de evidenciar la influencia de la metodología 5S sobre la satisfacción del cliente respecto 

al tiempo de atención en el Banco de Crédito del Perú. Se aplicó la metodología 5S en la plataforma 

de ventas y servicios de la agencia la Rambla Brasil del BCP, primero se clasificaron los materiales 

de trabajo retirando los innecesarios y dejando los de uso frecuente, luego se ordenaron estos 

materiales etiquetándolos y disponiéndolos de manera tal que sea fácil ubicarlos; esto dio pie al 

siguiente paso, mantener la limpieza y estandarizar los proceso; por último nos concentramos en 

preservar la disciplina haciendo controles de cumplimiento. Para medir los resultados, se tomaron 

controles de tiempos durante la gestión del Asesor de Ventas y Servicios considerando una 

población de 1632 clientes y una muestra 312 clientes por mes. Los datos fueron recogidos por un 

voluntario en diferentes días por semana y fueron validados por profesionales a cargo de la gestión 

en el Banco. El procesamiento de datos se realizó aplicando la teoría de colas y medidas de 

dispersión, concluyendo en que la metodología 5S tiene influencia directa en la reducción del 

tiempo de atención pero indirecta en el tiempo de espera; se redujo la insatisfacción del 23.3% al 

0% en los atributos de rapidez de atención y se comprueba que el tiempo de espera está 

directamente influenciado por la tasa de llegada y no por la rapidez de atención. 

 

 

PALABRAS CLAVES: Tasa de Llegada,  Tasa de Servicio, Coeficiente de Utilización, Lean 

Manufacturing, Mejora continua. 
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ABSTRACT 

This work have inductive methodology and is the type applied non-experimental, with the aim of 

showing the influence of the 5S methodology on the satisfaction of the customer with respect to 

the attention's time at Banco de Credito del Peru. Applied the methodology 5S in the sales and 

services platform on the BCP Rambla Brazil agency, were first classified working materials by 

removing the unnecessary and leaving those in common use, then ordered these materials labeling 

them and arranging them in a way that is easy to locate them; This gave rise to the next step, keep 

clean and standardize the process; Finally, we focus on preserving the discipline making compliance 

controls. To measure results, took control´s times during the administration of the Asesor de Ventas 

y Servicios considering a population of 1632 customers and a sample 312 customers per month. 

The data were collected by a volunteer in different days per week and were validated by 

professionals in charge of management in the Bank. Data processing was carried out by applying 

the theory of queues and measures of dispersion, concluding that the 5S methodology has influence 

directly in the reduction of the attention´s time but indirectly in the waiting time; dissatisfaction 

fell 23.3% to 0% in the attributes of fast care and checked that the waiting time is directly influenced 

by the rate of arrival and not by the speed of attention. 

 

 

KEY WORDS: Arrival rate, service rate, utilization coefficient, Lean Manufacturing, Continuous 

Improvement. 


