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RESUMEN

La presente investigacion titulada “Impacto de la metodologia 5S para mejorar
la calidad de servicio en la “Libreria Novedades Jhosep — Distrito de Chao, 2021”
Tuvo como realidad problematica baja calidad de servicio; identificando
desorden en el area de trabajo, desorden visible en toda el area de almacén vy,
pérdidas de tiempo en busqueda de articulos, retrasos en los procesos de
entrega, faltan registros de los articulos, que producen baja calidad en el servicio
como efecto. Siendo el tipo de estudio aplicativo y pre experimental. Ademas,
como variable independiente cuantitativa la metodologia 5S y como variable
dependiente la calidad de servicio para lo cual se utilizé el método Servqual con
sus cinco dimensiones: Fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, empatia
y aspectos tangibles. Aplicandose a una poblacién infinita y una muestra
constituida por 68 clientes, haciendo uso de distintos instrumentos como
cuestionario (método servqual) y ficha de observacion; necesarios para
implementar la metodologia 5S. Se obtuvo como resultado un cumplimiento de
las 5S de 18% al 78%, asimismo una mejoria en el indice de calidad de servicio
de -1.97 a 0.07, concluyendo que la implementacion de las 5S impacta

positivamente en la calidad de servicio en la “Libreria Novedades Jhosep”.

Palabras clave: Metodologia 5S, Calidad de servicio, Modelo Servqual
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ABSTRACT

The present research entitled 'Impact of the 5S methodology to improve the
quality of service in the “Libreria Novedades Jhosep — Distrito de Chao, 20217, It
had as reality problematic low quality of service; identifying disorder in the work
area, visible disorder in the entire warehouse area and, waste of time in search
of articles, delays in delivery processes, missing records of articles, which
produce low quality of service as an effect. Being the type of application and pre-
experimental study. In addition, as an independent quantitative variable the 5S
methodology and as a dependent variable the quality of service for which the
Servqual method was used with its five dimensions: Reliability, responsiveness,
safety, empathy and tangible aspects. Applied to an infinite population and a
sample made up of 68 clients, making use of different instruments such as
questionnaire (servqual method) and observation sheet; necessary to implement
the 5S methodology. The result was a compliance of the 5S of 18% to 78%, also
an improvement in the quality of service index from -1.97 to 0.07, concluding that
the implementation of the 5S has a positive impact on the quality of service in the

Jhosep".

Keywords: 5S Methodology, Quality of Service, Servqual Model



INTRODUCCION

Con la imposicion de las tendencias en las empresas para mejorar su
competitividad en el mercado, se han desarrollado metodologias que
establecen mejoras internas que permiten a las empresas mantenerse
activas y mejorando sus procesos dia con dia para mantenerse en el
mercado; una de las metodologias mas usadas a nivel empresarial es la
metodologia 5 S’s. (Morales y Ferié, 2020).

La aplicacién de la metodologia 5’'S en Peru es un aspecto ampliamente
usado, tal como lo demuestran los antecedentes empleados, los
resultados de su aplicacion han sido positivos y han mejorado de manera
precisa en la productividad, competitividad y calidad de servicio. Esta
metodologia no solo se enfoca en el cliente, sino que involucra los
procesos internos que intervienen directamente en la percepcion del
cliente.

La libreria Novedades Jhosep ubicada en el distrito de Chao, es un
negocio en crecimiento cuya calidad de servicio depende estrechamente
del orden, limpieza e integracion del personal; este negocio no ha
implementado la metodologia 5 S’ pese a que es una metodologia que le
puede permitir generar un control en todos aquellos aspectos que el
negocio requiere para asegurar el control y mejorar el servicio entre otros
aspectos para promover el desempefio de la libreria y proyectar una mejor
imagen ante sus clientes. En el analisis realizado para la deteccion de
problemas en la empresa, mediante el diagrama de Ishikawa (ver anexo1l)
1) se identifica el manejo deficiente de las Tics y poco personal (mano de
obra), falta de orden y organizacion de jerarquia, demora en la entrega de
productos y falta de clasificacion de los productos, asi como la ausencia
de clasificacion de productos (método). También, se identificé desorden
en el area de trabajo, desorden visible en toda el area de almacén y area
reducida de almacenamiento (medio ambiente) y, finalmente, existen
pérdidas de tiempo en busqueda de articulos, retrasos en los procesos de
entrega, inadecuado control de stock y faltan registros de los articulos

(medicién), que producen baja calidad en el servicio como efecto.



Dentro de la justificacion tedrica se pretende contrastar las teorias de los
investigadores mediante el uso de instrumentos y técnicas validadas que
permiten replicar el estudio como beneficio para el futuro entre la presente
investigacion y los futuros estudios, de manera practica aplicamos
metodologia 5s para mejorar la calidad de servicio en la Libreria
Novedades Jhosep, ya que esto ayudard a una mejora continua, servira
para mejorar para identificar el proceso critico que ocasiona la baja calidad
de servicio, ademas metodolégicamente el estudio podra ser empleado
como antecedente por la comunidad cientifica, siendo el principal
benefactor del desarrollo del estudio, el objetivo de lograr la calidad
esperada y necesaria.

Por dltimo, se justifica socialmente ya que al sugerir la ejecucion de
metodologia 5s habra un resultado positivo en la calidad de servicio en la
libreria Novedades Jhosep, de igual manera en el desarrollo humano ya
gue el modelo de mejora continua de esta metodologia ayudara a las
empresas tanto como a las personas que laboran el en sector de librerias,

logrando incrementar la calidad del servicio y asi mismo el ingreso.

Por lo que se planted como pregunta de investigacion ¢,cual es el impacto
de la metodologia 5s en la calidad del servicio en la Libreria Novedades
Jhosep - en el distrito de Chao, 20217

Se establecié como objetivo general implementar la metodologia 5s y
determinar su impacto en la calidad de servicio de la Libreria Novedades
Jhosep-Distrito de Chao, 2021; de manera que se desglosa una cierta
cantidad de objetivos especificos para poder lograr el objetivo general en
la empresa de estudio, primeramente se tendria que determinar la calidad
de servicio de la Libreria Novedades Jhosep-Distrito de Chao, 2021, por
consiguiente se dispondria a implementar la metodologia 5s en la Libreria
Novedades Jhosep-Distrito de Chao, 2021 y después de realizar los dos
primeros objetivos especificos se recurrird determinar el impacto de la
metodologia 5’S en la calidad de servicio en la Libreria Novedades
Jhosep-Distrito de Chao, 2021. Finalmente, se ha planteado demostrar si

la implementacién de la metodologia 5S impacta positivamente en la
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calidad de servicio de la Libreria Novedades Josep — Distrito de Chao,
2021.

MARCO TEORICO

Los antecedentes de estudio identificados, a nivel internacional, en su
investigacion publicado por Alexander Pifiero y Esperanza Vivas titulado
“Programa 5S’ para el mejoramiento continuo de la calidad y la
productividad en los puestos de trabajo”, con el objetivo de llevar a cabo
un investigacion de la metodologia 5S para la mejora continua de la
calidad y productividad en los puestos de trabajo, admitiendo la
transmision de discernimiento de los pedagogos y compaifiias japonesas,
en el progreso de una formacién de la calidad en las organizaciones,
maestros, orientadores, académicos, facilitadores, e indagadores del
territorio. En Latinoamérica y el asunto de Ecuador, simboliza preferencia
y sugerencias de comenzar y reafirmar las practicas del método 5S, de
esta manera poder obtener el incremento de la productividad en los
puestos de trabajo el compromiso, la mejora continua de la calidad, al
igual que el aumento de la la competitividad, produciendo productos y
servicios de calidad. En el aporte de la investigacion en Latinoamérica y
en el contexto internacional, se puede probar la importancia de las 5S, y
su implantacién, como primer paso en la indagacion de la importancia

empresarial. (Pifiero, et al., 2018)

Eileen Hernandez y Zulieth Camargo en su investigacion titulada “Impacto
de las 5s en la productividad, calidad, clima organizacional y seguridad
industrial en la empresa Cauchometal Ltda”. Con el objetivo de evaluar si
la metodologia de las 5S logra ser apreciada como una herramienta
eficiente de mejora para las empresas manufactureras. En primer grado
se desarrolld6 una evaluacion panoramica e identificacion en el espacio
gue muestra desorganizacion y desaseo en la empresa. Asimismo,
determinado el espacio, se llevaron a cabo encuestas, escenarios de
riesgo y, medidas de rendimiento, Enfocandose en los elementos de
estudio, para abarcar la situacién inicial de la zona. Finalmente, se realiz6
la implementacion de las 5S y se considerdé un trio de evaluaciones

|verificando de esta manera el rendimiento de los elementos de andlisis



con la finalidad de conocer de esta manera la demostracion de una
inclinacién durante la fase de medicidon. El aporte de la investigacion
consiste en la objetividad de un vinculo positivo a través de estos
elementos de investigacion y la aplicacion de la metodologia 5S, logrando
asimismo un incremento de la productividad y de calidad fundamentado
en las medidas de rendimiento, tal como una reduccién de los riesgos
determinados en el taller y mejora del clima organizacional. (Hernandez

Lamprea, et al., 2015)

Valeria Pérez y Quintero Lewis en el estudio “Metodologia dinamica para
la implementacion de 5’s en el area de produccion de las organizaciones”,
tiene como propdsito facilitar a las organizaciones de forma répida y
eficiente el implementar las 5’S, con el fin de disminuir desperdicios, los
sobrecostos, los accidentes que pueda darse dentro de la empresa y
sobre todo mantener el area de trabajo ordenada, limpia, estandarizada,
avalando que las asociaciones 0 empresas tengan un uso justo de los
bienes e inspeccion de actividades, se empled Kanban y JIT, para dirigir
a la organizacion hacia la mejora continua. El desarrollo se lleva a cabo
mediante el diagrama de causa-efecto, diagrama de Pareto, diagrama de
flujo de proceso, tarjetas de colores, tarjetas rojas, capacitaciones, matriz
de identificacién, chequeos, para obtener un clima agradable dentro del
trabajo. El aporte estd enfocado en el desarrollo de la herramienta y
proveer sensibilizacion de todos los integrantes de la organizacion para
gue de esta manera se pueda adaptar la herramienta de las 5S en todas

las areas que se requiera. (Pérez Sierra, et al., 2017)

Filiberto Arévalo y Catillo Patricia en su investigacion publicado “Las 5’s
como herramienta para la mejora continua en las empresas, tiene como
objetivo evaluar el proceso de un modelo de calidad de servicio basado
en el método de las 5’s. La investigacibn es de tipo descriptiva,
exploratorio y transversal en la que envuelve a los empleados en este
transcurso de progreso, a partir de su cognicion del puesto de trabajo, de
Su compromiso, se estima su contribucion y discernimiento, la mejora
continua se hace un trabajo de todos. El proceso para la mejora de las 5’s
se logra conservando los resultados con un mayor rendimiento que se

interpretan: menos productos defectuosos, grado de desarrollo o

4



balances, averias, accidentes, transporte infructuosos y movimientos,
periodo para el reorganizacion de métodos. Se concluy6 al considerar
situaciones internas del entorno de la organizacién, a través de la
herramienta 5’S origind sobre todo una mejora en la calidad de servicio.
El clima laboral en los empleados es evidente ya que se sintieron relajados
en el area de trabajo, mas organizado y sobre todo se pierde menos
tiempo en iniciar y terminar las actividades encomendadas, por otra parte,
la responsabilidad sobre la limpieza esta compartida entre los empleados.
(Arévalo, et al., 2018)

Fredi Medrano y Vicente Hinojosa en su investigacion publicada
“Implementacion de la metodologia 5S en un almacén de refacciones”,
tiene como objetivo implementar la metodologia 5S para la mejora
continua en el area de almacén de refacciones, para tener un mejor control
y manejo de los materiales, y responder a las exigencias que las areas
demanden. La investigacion tuvo un proceso para llevar a cabo las 5S,
para ello se realizé una comparacion de un antes y un después de la
implementacion en el almacén de dicha empresa para tener resultados
positivos. Se realizé un formato dividido en 4 partes que corresponde a
la metodologia 5S y cada parte consta de preguntas y la Gltima S esta
basado en auditorias y seguimiento sobre el constante habito de la mejora
continua dentro del area. El aporte del estudio radicé en lograr aumentar
lentamente la ejecucion y la efectividad del personal gracias al deber y
compromiso de todos los que conforman la organizacion, y se disminuyo6
el tiempo de busqueda del material. Se dieron tareas, deberes a tos los
empleados, se les brindd la capacitacion necesaria y se obtuvo la mejoria
en un 93% con la comparacion inicial de la prueba (48%), ya que se realizo
una comparacion de antes y después, con ello se demostrd que se pudo
realizar cambios en la cultura organizacional dando la suma importancia
la disposicion de los empleados para la mejora continua de la

organizacién. (Lopez Medrano, et al., 2019)

Oscar Tinoco y Elvis Moscoso en investigacion publicada “Aplicacion de
las 5s para mejorar la percepcion de cultura de calidad en microempresas
de confecciones textiles en el Cono Norte de Lima”. Tiene como objetivo

centrarse en microempresas limefas del sector confecciones, cono norte,
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puesto que estas demandan de las intervenciones de dichas instituciones
para escalar el desfase del proceso que les abruma, del mismo modo que
progresen en su potencial atravesando en el rumbo de la calidad. Las
mypes en el Perd muestran deficiencias de ordenamiento, ejecucion de la
calidad, esto quiere decir que repercuta en la desestimacién competitivo
y pocas circunstancias de ingresar a mercados mas competitivos, es decir
a las exportaciones. En efecto se hall6 un taller tales actividades son
desarrolladas en un lugar limitado, en otras palabras, no contaban con
fichas técnicas adecuadas. La implementacion de las 5S conté con la
colaboracion de la autoridad maxima y sus colaboradores; del mismo
modo que conté con mayor tiempo de desarrollo en las primeras tres S
(seleccionar, seiri; organizar, seiton; y, limpiar, seiso). El aporte del
estudio fue trascendental y eficaz de la percepcion de calidad de parte del
equipo de la micro empresa, confiriendo la importancia de la aplicacion de

esta metodologia. (Tinoco Gomez, et al., 2016)

Anthony Huirse y Eick Vera en el estudio titulado “Propuesta para
optimizar los procesos de almacén de la empresa Polydeck con la
metodologia 5 S”, plantea como objetivo proponer la optimizacién de los
procesos de almacén de la empresa Polydeck con la metodologia 5 “S”,
concluyéndose que con la metodologia se reduce en un 30% el tiempo de
ciertas actividades en el proceso, ahorrando asi tiempo. Luego de realizar
un analisis econdémico, se obtuvo un VAN de S/ 15,737.31 y una TIR de
53.27%, resultados que indican que la propuesta es de gran utilidad para
la organizacion. El aporte del estudio radica en la cuantificaciéon del
beneficio a nivel econémico, de manera que puede ser empleado como
fundamento para la propuesta de mejoramiento enfocado en la
metodologia 5S en las empresas comercializadoras. (Huirse Paccori, et
al., 2020)

Dentro de las bases tedricas propuestas por los investigadores previos, la
posicidon de las empresas japonesas en el mercado mundial ha disminuido
porque sus productos se consideran "de alta calidad y bajo costo" (Burgos
Puerta, et al., 2016). Se implementan las 5 S’s en torno al sector de

fabricas y empresas orientadas al servicio (Veres, et al., 2018).



Este método de mejora de bajo costo y sentido comdn es uno de los tres
pilares de Gemba Kaizen. En diferentes organizaciones, o bien una
empresa manufacturera 0 una empresa de servicios, se tiene que
comenzar con las siguientes tres acciones: estandarizaciéon, 5 "S" y
eliminacién de "muda" (Sati Abdalrazig, et al., 2019). Estos actos no
implican nuevas tecnologias y procesos de gestion (Herrera Rosales,
2018); pero una vez que comprendan el significado de estos tres pilares,
estaran entusiasmados con la posibilidad de que estas actividades
puedan traer enormes beneficios a Gemba.

El método de las 5"S” es un método de gestion japonesa fundado en cinco
principios (Ithrees, et al., 2021). Empez6 con Toyota en el periodo de 1960
con el propdsito de lograr lugares de trabajo limpio y bien organizado para
incrementar la productividad y optimizar el entorno de trabajo. 5 "S" por lo
tanto existen sinnumero de empresas diferentes, como entidades
industriales, entidades de servicios, hospitales, centros educativos o

asociaciones (Ramirez, et al., 2016).

(Herrera Vidal, et al., 2019), sefiala que las operaciones de clasificacion,
orden y limpieza fueron establecidas por organizaciones japonesas,
incluida Toyota, denominadas 5 "S". Se han utilizado en muchos paises y
han logrado un éxito notable.

Estas condiciones se crean mediante el desarrollo de buenos habitos de
comportamiento e interacciones sociales, creando un ambiente de trabajo
eficiente y productivo (Ahlemeyer Dauch, et al., 2016); actualmente, se
emplea para mejorar las relaciones interpersonales y ayuda a gestionar la
inestabilidad en el momento es pertinente siendo de esta manera una
ideologia de trabajo marcada por la cultura japonesa (Garcia Ladines, et
al., 2020); un método disefiado para dar al trabajo orden y significado
dinamicos, y para hacer frente a situaciones cadticas, aunque inicialmente
se consider6 para un determinado tipo de empresa, ahora se recomienda
recomendar sus resultados a cualquier organizacibn que desee
experimentar cambios positivos en la cultura laboral. (Ledn, et al., 2017)
Esta metodologia tuvo como objetivo promover la dinAmica de trabajo y

mejorar el uso del espacio de trabajo, la organizacion, la higiene, las



reglas y las dinamicas de convivencia dentro de la empresa. Seiri, se
refiere al sentido de uso, estando relacionado con el uso efectivo de
recursos y materiales, siendo necesario que la empresa realice una
evaluacion integral para entender qué es necesario y qué no (Lopez
Medrano, et al., 2019). Se trata de todo, desde capital humano hasta
documentos y recursos técnicos propiedad de la organizacion.

Seiton, por su parte, esta asociado a la organizacion, buscando promover
la armonia en el espacio de trabajo a través del orden, de esta manera,
no solo puede tener un espacio de trabajo mas agradable, sino también
brindarle mas espacio de oficina. (Nava Martinez, et al., 2017)

(Costa, et al., 2018) Seiso esté relacionado con la limpieza, que depende
del valor de todos los involucrados en la organizacion. Por lo tanto, todos
son responsables del cuidado e higiene de su area de trabajo (Tinoco
Gomez, et al., 2016).

Seiketsu se refiere a las dinamicas reiterativas que generan los valores,
estandarizar estos comportamientos hasta que se conviertan en habitos y
formen parte de la filosofia de trabajo del empleado (Randhawa, et al.,
2017). Finalmente, Shitsuke se refiere a la disciplina como un valor basico,
por lo que debe cultivar el desarrollo de los primeros cuatro factores hasta
que pase a formar parte de la filosofia organizacional. (Reto, 2019)

Este método evoluciona totalmente la conducta del personal de la
organizaciéon. La empresa no solo es responsable ante los trabajadores,
sino también ante actividad laboral. Esta no es solo la ejecucion del trabajo
por completo, por lo tanto, también depende de la ejecucion de la tarea
conforme con los estandares mencionados anteriormente, lo que es mas
importante, el trabajo de gestion y el entorno en el que se ejecuta la tarea.
(Aguilar Sanchez, et al., 2017)

La interaccion hace referencia a la contribucion grupal, es decir, el
integrante de cada grupo se relaciona con los deméas en funcién del
tiempo, el espacio y las actividades (Rizkya, 2018); las actividades se
refieren a lo que hacen las personas hacen individualmente en un grupo,
asi como a lo que se hace el grupo en si. De acuerdo a sus labores, los
equipos se pueden dividir en equipos formales y equipos informales

(Dhounchak, et al., 2017). Esta relacionado con la division del trabajo y se
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establece de acuerdo con los objetivos a logra. Son trabajos diversos para
diversas personas, y contribuyen de manera coordinada a la realizacion
de la meta, pertenece a empresa formal, quiere decir, la organizacion
especificada al diagrama de flujo (Sangode, 2018).

En cuanto a la calidad del servicio, (Singh, 2019) menciona el hecho de
gue la calidad puede ser un concepto confuso, en parte porque las
personas consideran la calidad de acuerdo con varios estandares
basados en diversas funciones en la produccion de la cadena de valor de
marketing. El significado varia en el desarrollo y madurez en la profesion
de la calidad, el desarrollo continuo de la calidad.

(Bofill Placeres, et al., 2016) explica que para lograr la calidad se debe
tomar en consideracion a la calidad de disefio, la capacidad de calidad del
proceso de produccién, la calidad constante basado en la administracion
de operaciones y la calidad de servicio al cliente.

(Jasinskas, et al., 2016) define la calidad como un agregado de
condiciones o propiedades que un producto o servicio debe efectuar para
complacer las necesidades de los usuarios o clientes. (Veloz Navarrete,
et al., 2016) define varias definiciones de calidad como “Calidad es un
producto apto para su uso; mientras que la norma ISO-9000: 2000 define
la calidad como "una seleccion de atributos y peculiaridad de un producto
0 servicio que permite complacer necesidades predeterminadas explicitas
o implicitas".

(Sitorus, et al., 2018) afirmé que es muy importante comprender las
diferentes perspectivas de la calidad para comprender plenamente el
papel de la calidad en las diferentes partes de la organizacién. (Fernandez
Hurtado, et al., 2019) menciona acerca de la calidad total: la calidad es un
conjunto de caracteristicas del producto que satisfacen las necesidades
del cliente y por lo tanto hacen que el producto sea satisfactorio. A tal fin,
se puede agregar un matiz complementario importante: la calidad también
incluye la ausencia de defectos. (Veloz Navarrete, et al., 2016), las
exigencias de la globalizacién, traen desafios a la humanidad, y debe
cambiar para adaptarse con éxito a un mundo en constante cambio.
(Salazar Yépez, et al., 2016) generalizan la calidad de servicio como

“aquellos elementos que se debe entregar acorde a las necesidades del
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usuario”, se sabe que el servicio al cliente es de gran importancia dado
que todas las organizaciones incrementan sus ingresos gracias a los
clientes, de esta manera el servicio se convierte en pilar importante de la

subsistencia de las empresas dentro del mercado.

Maria Garcia y Romero explican que la calidad en el servicio es estimar la
relacion entre la calidad percibida y la satisfaccion del cliente; lo cual busca
gue haya lealtad hacia la marca y se evidencie el aumento en las utilidades
de la empresa. Mediante el método SERVQUAL para la medicion de
calidad en el servicio, este permite determinar las expectativas globales de
los clientes a base de cinco dimensiones, de esta manera detectar las
areas de oportunidad dentro del desarrollo del servicio. (Sanchez Garcia,
et al., 2016)

Roxana Gonzales define la calidad de servicio es la percepcion de los
clientes, es ahi donde los usuarios hacen la comparacion del servicio que

esperan recibir con lo que perciben del servicio. (Gonzélez Alvarez, 2015)

. METODOLOGIA
3.1.Tipo y disefio de investigacion
3.1.1. Tipo de investigacion
El tipo de investigacion que se llevara acabo es aplicada, porque se
utilizara la metodologia 5s para solucionar la probleméatica de la empresa
en estudio. La presente investigacion es longitudinal porque la
informacion se obtendra a través de un pre test y post test, correlacional,
porque se van a relacionar la variable independiente sobre la
dependiente. Es un estudio pre experimental ya que pretende mejorar la

calidad de servicio con la metodologia 5s.

3.1.2. Disefio de investigacion

El disefio de la investigacion es pre-experimental en que se estudio
minimamente la variable independiente, trabajando en un solo grupo (G)
y luego se aplicé un estimulo (métodologia 5s) para definir su efecto
sobre la variable dependiente (calidad de servicio), Aplicar una prueba
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previa y una prueba posterior, luego se aplica el estimulo. G: Libreria

Novedades Jhosep
O1: Calidad de servicio antes de aplicar la metodologia 5s
X: Aplicacion de la metodologia 5s

02: Calidad de servicio después de aplicar metodologia 5s

Metodologia 5s

01 N

02

Pre - Test Post - Test

3.2.Variables y operacionalizacion

Variable independiente cuantitativa: Metodologia 5°S

El método de las 5 "S" que lleva el nombre de la primera letra (japonesa)
de cada una de sus cinco etapas es una técnica de gestién japonesa
basada en cinco principios simples (Ithrees, et al., 2021)(Tabla 1)
Variable dependiente cuantitativa: Calidad de servicio

La calidad de servicio es una mezcla de actividades o requerimientos con
la finalidad de cumplir con las expectativas que posee el cliente sobre un

bien o servicio. (Fernandez Hurtado, et al., 2019)
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3.3. Poblacién, muestra y muestreo
La poblacién es infinita y estd conformada por todos los clientes de la
Libreria Novedades Jhosep, por lo cual es necesario aplicar una férmula

para hallar la muestra que trabajaremos.

Muestra:

_Z%xpxq
=—
Donde:

Z= coeficiente de confianza (90%) = 1.645
p= Probabilidad de éxito 0.5

g= Probabilidad de fracaso 0.5

d = Error maximo admisible (10%) = 0.1
n= Tamarno de la muestra.

B 1.6452% % 0.5 % 0.5
n= 0.12

n = 67.65 68 clientes

Los colaboradores que conformaran la muestra son 68 clientes de la

Libreria Novedades Jhosep.
Unidad de andlisis:

El cliente de la libreria Novedades Jhosep — Distrito de Chao, 2021.

Criterio de inclusion:

Se incluiran a los clientes habituales de la libreria Novedades Jhosep
cuya experiencia de compra se haya realizado en el semestre
correspondiente al periodo de enero a julio del 2021.

Criterio de exclusion:

Se excluyen a los clientes ocasionales o poco habituales, y clientes

habituales que no hayan aceptado a participar en el estudio.
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3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccidon de datos

Se emplearon técnicas e instrumentos de recoleccion de datos para cada
objetivo especifico con la finalidad de obtener informacién de los clientes

y la Libreria Novedades Jhosep para realizar el estudio correspondiente.

Tabla 1. Recoleccion de datos

OBJETIVOS TECNICAS |INSTRUMENTOS Fuentes
Determinar la calidad de servicio de la . .
. , N Cuestionario .
Libreria Novedades Jhosep-Distrito de Encuesta (Método servqual) clientes
Chao, 2021 d
Implementar la metodologia 5s en la
Libreria Novedades Jhosep-Distrito de observacion Ficha de observacion Proceso/gerente
Chao, 2021.
Determinar el impacto de la metodologia . .
, . L. . , Cuestionario .
5’S en la calidad de servicio en la Libreria Encuesta (Método servqual) clientes
Novedades Jhosep-Distrito de Chao, 2021 q

Fuente: Elaboracion propia

3.5. Procedimientos

Para efectuar el cumplimiento del primer objetivo, se llevara a cabo el uso
del instrumento ServQual, siendo un cuestionario basado en las
dimensiones fiabilidad, seguridad, elementos tangibles y capacidad de
respuesta. Este instrumento esta previamente validado y tiene validez
cientifica en el Perd, el cual consta de 22 items o preguntas, el cual sera
aplicado a la muestra, lo cual se evaluara el mismo cuestionario dos veces
para analizar las expectativas y percepcion del cliente.

Para efectuar el segundo objetivo, se llevara acabo el uso de la ficha de
observacion en el que se verificard, se aplicara y evaluara el desarrollo de
las dimensiones clasificacion, orden, limpieza, estandarizacion vy
disciplina, en los ambientes del negocio y al personal de atencion al
cliente.

Finalmente, para el cumplimiento del ultimo objetivo, se volvera a aplicar

el instrumento ServQual a la misma muestra con la finalidad de obtener

13



una evaluacién acerca de la efectividad de la mejora de propuesta para la

libreria, bajo la perspectiva de los clientes.

3.6. Método de analisis de datos

Los resultados obtenidos tras la aplicacion del instrumento ServQual
seran procesados en un software SPSS que permitira tabular los datos y
comprobar si se acepta o no la hipétesis.

Se utilizara el software Microsoft Excel para analizar, tabular y graficar
los datos obtenidos en la ficha de observacion y resultados de las
encuestas realizadas a los clientes.

Acorde a la aplicacion del instrumento ficha de registro, se aplicara in situ,
analizando los aspectos que, dentro del marco de la metodologia 5S’s,
deben evaluarse basado en las dimensiones de la variable. La evaluacion
incluird material fotografico como evidencia del correcto o incorrecto uso
de la metodologia. La evaluacion en la ficha de observacion poseera
ponderaciones basicas que permitira identificar la dimensién que menos
se desarrolla para poder ser relacionada a posterior con la segunda
evaluacion de la calidad de servicio aplicada a los clientes, de manera

gue se obtenga sustento de la mejora efectuada con la propuesta.

3.7. Aspectos éticos

Los aspectos éticos a considerar en la realizacion del estudio son la
validez cientifica basada en los resultados confiables, la seleccion
equitativa de los sujetos, habiéndose contactado de manera aleatoria sin
estigma social o religiosa.

Se consideran los principios éticos de la no maleficencia y la beneficencia
en cuanto a la realizacién y didlogo auténtico.

Al definir un escenario para la comunidad a estudiar, se efectuara una
evaluacion independiente en la que no se involucran intereses
personales que distorsiones el propésito de la investigacién, de manera
gque no hay beneficios personales de indole econdmico para las

investigadoras.
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Como fundamento principal también se considera el consentimiento
informado para la muestra con la finalidad de mantener informados a los
participantes respecto al estudio y la importancia de su participacion en
él. Finalmente, se considera el respeto a la muestra y la capacidad de

cambiar de decision en cualquier momento, respetando su decision.

RESULTADOS
Determinacién la calidad de servicio de la Libreria ‘“Novedades

Jhosep”’

Para poder determinar la calidad de servicio actual en la Libreria
“Novedades Jhosep” se evalué mediante la diferencia entre percepciones
(lo que el cliente recibe) (Tabla 3); y expectativas (lo que el cliente espera
recibir) (Tabla 4), valorando ambas a través del método Servqual que
consta de un cuestionario de 22 preguntas o items, divididos en cinco
dimensiones, las cuales son: fiabilidad, capacidad respuesta, seguridad,

empatia y elementos tangibles.
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Tabla 2. indice de calidad en la Libreria Novedades

N° Preguntas Percepciones |Expectativas| Brecha X Importancia| ICS
F1 ¢ Encuentra ust_ed todos los utllc_as es,colares que 224 438 215
necesita dentro de la libreria?
¢,Cuando usted compra un producto verifica que
F2 esté en buenas cqnd|0|ones y si en caso no es 243 418 175
asi, la empresa
muestra un sincero interés en resolverlo?
FIABILIDAD Alguna vez usted ha encargado un producto a -1.42 15.1% -0.21
F3 pedido ¢La empresa le pudo hacer el encargo, 5.00 4.13 0.87
lo hizo en el tiempo que se acordg?
¢ Los empleados le ha atendido en el momento
F4 L 2.53 4.31 -1.78
gue usted llega a la libreria o le hacen esperar?
Fs5 ¢Los empleado; le h,a atendido al momento que 184 415 231
llega a la libreria o le hacen esperar?
¢ Considera que la empresa debe mantener
C.R.6 informados a los clientes con 2.00 4.29 -2.29
respecto a cuando se ejecutaran los servicios?
CAPACIDAD | CR.7 ¢Cons'dggg:Z::Suﬁrzglsijgsr :el O:Z‘Oempresa 2.84 4.38 154
DE ; Los Utiles escolares que necesitg se .encuentra 225 23.8% -0.54
RESPUESTA | C.R.8 | ¢ ¢ d € 1.46 4.38 2.93
clasificado segun marca y tamafio?
¢Los empleados de la empresa, tienen
C.R.9 | conocimiento de donde estan ubicados todos los 2.12 4.35 -2.24
Utiles escolares que desea usted adquirir?
¢ La credibilidad que tienen los clientes al
S.10 | encontrar el producto y explicar sobre ello, le da 1.94 4.01 -2.07
seguridad de que es un buen servicio?
¢ Considera que el personal esta capacitado
EGURIDAD . . -, -2.22 23.4% -0.52
SEGU S.11 para brindar informacion de lo que ofrece con 1.75 4.26 -2.51 ° 0.5
firmeza?
S12 ¢Los empleados, son corteses de manera 591 415 194

constante con usted??
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S.13

¢Los empleados, ubican en lugares seguros
todos los productos para que no haya ninguan
incidente?

1.84

4.18

-2.34

EMPATIA

E.14

¢, Los empleados de la empresa cumplen con
algun plan para mejorar la atencién personal
con usted?

1.69

431

-2.62

E.15

¢ Considera que la empresa se preocupa de
mejorar el ambiente de trabajo para la atencién
al cliente?

1.85

4.24

-2.38

E.16

¢Los empleados priorizan sus necesidades
especificas de Uds.?

2.10

4.19

-2.09

E.17

¢La empresa cuenta con horario de atencién
conveniente para usted?

2.47

4.22

-1.75

E.18

¢ La libreria muestra preocupacion por errores
cometidos?

2.53

4.29

-1.76

-2.12

22.4%

-0.48

ASPECTOS
TANGIBLES

AT.19

¢Las instalaciones fisicas de la empresa, se ve
al nivel de las librerias en competencia dentro
del distrito donde se ubica?

291

4.38

-1.47

A.T.20

¢, Considera que los empleados de la empresa
deben verse aseados?

3.35

4.19

-0.84

AT.21

¢, Considera que los productos que ofrece la
libreria agregada con el servicio, deben ser
atractivos para la organizacion?

2.49

4.16

-1.68

AT.22

¢ Considera que la empresa se ve a la
perspectiva de usted, limpia y ordenada?

2.53

4.32

-1.79

-1.44

15.3%

-0.22

iINDICE DE
CALIDAD DE
SERVICIO

Fuente: Elaboracion Propia

-9.46

100%

-1.97
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Se tabul6 la informacién de los cuestionarios para obtener el valor de las
brechas (Tabla 5) entre la calidad de servicio percibido y la calidad de
servicio esperado para cada uno de los aspectos expuestos en el
cuestionario, se realizé un sencillo analisis estadistico, en el cual se
calcularon los promedios de cada pregunta, tanto como la percepcion
(Figura 2) y expectativas (Figura 3), con sus desviaciones estandar, para

cada conjunto de aplicacion del cuestionario.

Los promedios se utilizaron para calcular las brechas de cada pregunta
(Figura 4) y posteriormente se agruparon las preguntas para calcular las

brechas generales por dimension (Figura 5).

La importancia relativa de las dimensiones Servqual fueron asignadas por
criterios de los clientes obteniendo de esta manera 100 puntos. Segun la
importancia que los clientes asignan a cada una de ellas al momento de
evaluar la calidad de servicio. Se puede observar que los clientes de la
Libreria “Novedades Jhosep” consideran a la dimension capacidad de

respuesta como la mas importante de las cinco. (Figura 6)

Se logra visualizar en la Tabla 2 se calcul6 el indice de calidad de servicio
por cada dimensién (Figura 7) en la Libreria “Novedades Jhosep”, se
obtuvo un indice de calidad de servicio total de -1.97 (Figura 8), lo cual
indica que existe una baja calidad de servicio, ya que las expectativas
superan las percepciones del cliente.

Implementacion de la metodologia 5s en la Libreria “Novedades

Jhosep

La aplicacion de las 5S se utilizd para eliminar las causas de la baja
calidad de servicio en la Libreria “Novedades Jhosep”, es por ello que se
aplicé una ficha de observacion (Figura 7) la cual se hizo un analisis de

los datos obtenidos, de esta manera se obtuvo como resultado:
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Tabla 3. Tabulacion inicial de 5S

Tabulacion Inicial de 5S

5S Puntaje Maximo %de casa S
Clasificacién 4 16 25%
Orden 1 16 6%
Limpieza 4 16 25%
Estandarizacion 2 16 13%
Disciplina 3 16 19%
Total 14 80 18%

Fuente: Elaboracién Propia

En la Tabla 3 podemos observar la tabulacion inicial de las 5S, donde

apreciamos el porcentaje de cumplimiento inicial de cada S, obteniendo

de esta manera el porcentaje total de las 5s en un 18%, lo cual demuestra

un deficiente cumplimiento. (ver anexo 18) (Figura 10)

Clasificar (SEIRI)

En esta primera S, se empez6 realizando la identificacion de articulos
innecesarios con la tarjeta roja (Figura 11). Obteniendo de esta
manera articulos o productos necesarios para la Libreria “Novedades

Jhosep”.

Ordenar (SEITON)

En esta segunda S, se realiz6 un ABC para priorizar con el fin de
focalizar hacia dénde tenemos que centrar nuestros esfuerzos a la
hora de saber como ordenar el almacén (Tabla 6). Donde se establecio
un lugar especifico para cada producto, de manera que se facilite su
identificacién, localizacién y disposicion. Asi mismo de esta manera en
el sector C se ubico los productos de consumo masivo, en el sector B
productos que tienen costo moderado y la rotacion un poco mas rapido
y por ultimo en el sector A se ubican los productos de alto costo lo cual
se realizara seguimiento y tienen baja rotacion.

Por dltimo, se utilizd una codificacion alfanumérica para cada
producto, de esta manera obtendremos una mejor identificacion y

facilitar la rotacion del mismo. (Figura 14)
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LIMPIAR (SEISO)

Con la tercera S, se procedio a limpiar el almacén quitando polvo y
suciedad de los estantes, articulos o productos. Con la colaboracién
de los integrantes de la organizacion se realiz6 un trabajo en conjunto,
se involucraron en la limpieza y de esta manera mantener el area
despejado. (Figura 29). Asi mismo se establecié un cronograma de
limpieza de esta manera evitaremos el desorden, donde el
responsable o encargado del area asumio la tarea de seguir paso a

paso lo establecido en el cronograma (Tabla 7).

ESTANDARIZAR (SEIKETSU)

En esta cuarta S es una de las mas importantes, ya que asegura el
sostenimiento del sistema y propicia una mejora continua. Con la
estandarizacion se tomaran acciones que permitan evitar que los
trabajadores cometan errores y mantengan un buen nivel en sus
actividades que realizan, es por ello que se realizdé una reunién con
todos los trabajadores de la Libreria “Novedades Jhosep” para
explicarles sobre la herramienta que se estd aplicando y su
importancia de mantenerla en el tiempo y hacer de ella un habito
(Figura 31).

De esta manera también se establecié un manual de procedimientos
con el propdsito de constituir el orden de pasos y responsables de las

labores que seran desempefiadas (Figura 33).

Finalmente hemos implementado el layout en el almacén de la Libreria
Novedades Jhosep para ordenar y distribuir adecuadamente los

productos. (Ver anexo 34)

DISCIPLINA (SHITZUKE)

En esta Ultima S, se cred6 el comité de 5s, integrado por los
colaboradores de la Libreria Novedades Jhosep, luego se realizé una
reunion en la cual se tomaron acuerdos y compromisos para el
correcto cumplimiento de las actividades consideradas en la

implementacién de la 5S. (Figura 36)
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Por udltimo, se aplicé una auditoria interna semanal, por un periodo de
28 dias para ver el cumplimiento de cada S, obteniendo de esta

manera un cumplimiento promedio del 78%. (Tabla 19)

Determinacion del impacto de la metodologia 5’S en la calidad de

servicio en la Libreria Novedades Jhosep-Distrito de Chao, 2021

Con el proposito de determinar el impacto de la metodologia 5S en la
calidad de servicio en la Libreria “Novedades Jhosep” se utilizé el mismo
instrumento de medicion del indice de calidad que se emple6 en el primer
objetivo. Lo cual se obtuvo por medio de la diferencia entre percepciones
(lo que el cliente recibe) (Tabla 20); y expectativas (lo que el cliente espera
recibir) (Tabla 21), valorando ambas a través del método Servqual que
consta de un cuestionario de 22 preguntas o items, divididos en cinco
dimensiones, las cuales son: fiabilidad, capacidad respuesta, seguridad,

empatia y elementos tangibles.

21



Tabla 4. Indice de calidad en la Libreria Novedades Jhosep — post test

N° Preguntas Percepciones | Expectativas | Brecha X Importancia| ICS
F1 ¢ Encuentra usted todos los Utiles escolares que 437 4.76 -0.40
necesita dentro de la libreria? ' ) '
¢,Cuando usted compra un producto verifica que
Eo esté en buenas condiciones y si en caso no es 451 415 0.37
asi, la empresa ' ' '
muestra un sincero interés en resolverlo?
Alguna vez usted a encargado un producto a
FIABILIDAD : 0.10 36% 0.04
F3 | pedido ¢La empresa le pudo hacer el encargo, lo 4.22 4.13 0.09 °
hizo en el tiempo que se acordd?
¢ Los empleados le ha atendido en el momento
F4 gue usted llega a la libreria o le hacen esperar? 4.28 4.26 0.01
F5 ¢Los empleados le ha atendido al momento que 454 412 043
llega a la libreria o le hacen esperar? ' ’ '
¢ Considera que la empresa debe mantener
C.R.6 informados a los clientes con 4.13 4.03 0.10
respecto a cuando se ejecutaran los servicios?
¢, Considera que los empleados de la empresa
CAPACIDAD | C-R7 deben dar un servicio rapido? 4.12 4.07 0.04 .
RESPDUEESTA CRS ¢ Los Utiles escolares que necesita se encuentra 415 4.09 0.06 0.06 19.7% s
o clasificado segun marca y tamafio? ' ’ '
¢, Los empleados de la empresa, tienen
C.R.9 | conocimiento de donde estan ubicados todos los 4.13 4.12 0.01
Utiles escolares que desea usted adquirir?
¢ La credibilidad que tienen los clientes al
S.10 | encontrar el producto y explicar sobre ello, le da 4.13 4.01 0.12
seguridad de que es un buen servicio?
¢ Considera que el personal esta capacitado para
SEGURIDAD | S-11 brindar informacién de lo que ofrece con firmeza? 4.24 4.15 0.09 0.05 18.4% 0.01
S 12 ¢ Los empleados, son corteses de manera 4.09 415 -0.06
' constante con usted? ' ’ '
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¢Los empleados, ubican en lugares seguros

S.13 todos los productos para que no haya ningun 4.15 4.09 0.06
incidente?
¢Los empleados de la empresa cumple con algin
E.14 plan para mejorar la atencion personal con 412 4.10 0.01
usted?
¢, Considera que la empresa se preocupa de
E.15 | mejorar el ambiente de trabajo para la atencion al 4.28 4.19 0.09
cliente?
EMPATIA ; iori - 0.05 16.8% 0.01
E16 ¢Los empleados priorizan sus necesidades 4.19 419 0.00 0
especificas de Uds.?
E17 ¢La empresa cuenta con horario de atencion 424 4.13 0.10
conveniente para usted?
E 18 ¢La libreria muestra preocupacion por errores 491 4.18 0.03
cometidos?
¢Las instalaciones fisicas de la empresa, se ve al
A.T.19| nivel de las librerias en competencia dentro del 4.13 4.10 0.03
distrito donde se ubica?
¢ Considera que los empleados de la empresa
ASPECTOS AT.20 deben verse aseados? 4.29 4.19 0.10
: 0.03 9.2% 0.00
TANGIBLES ¢ Considera que los productos que ofrece la
AT.21 libreria agregada con el servicio, deben ser 4.03 4.13 -0.10
atractivos para la organizacion?
AT 22 g,Cons@era que la empresa se ve a la 424 416 0.07
perspectiva de usted, limpia y ordenada?
INDICE DE
CALDAP 0.28 100% 0.07
SERVICIO

Fuente: Elaboracion Propia




Se tabul6 la informacion de los cuestionarios para obtener el valor de las
brechas (Tabla 22) entre la calidad de servicio percibido y la calidad de
servicio esperado para cada uno de los aspectos expuestos en el
cuestionario, se realizé un sencillo analisis estadistico, en el cual se
calcularon los promedios de cada pregunta, tanto como la percepcién
(Figura 41), y expectativas (Figura 42), con sus desviaciones estandar,
para cada conjunto de aplicacion del cuestionario.

Los promedios se utilizaron para calcular las brechas de cada pregunta
(Figura 43) y posteriormente se agruparon las preguntas para calcular las
brechas generales por dimension (Figura 44).

La importancia relativa de las dimensiones Servqual fueron asignadas por
criterios de los clientes obteniendo de esta manera 100 puntos. Segun la
importancia que los clientes asignan a cada una de ellas al momento de
evaluar la calidad de servicio. Se puede observar que los clientes de la
Libreria “Novedades Jhosep” consideran a la dimensién capacidad de

respuesta como la mas importante de las cinco. (Figura 45)

Se logra visualizar en la Tabla 4 se calcul6 el indice de calidad de servicio
por cada dimension (Figura 46) en la Libreria “Novedades Jhosep”, se
obtuvo un indice de calidad de servicio total de 0.07 (Figura 47), lo cual
indica que existe una mejora en la calidad de servicio con respecto al
analisis en el pre test, ya que las percepciones superan las expectativas
del cliente.
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PRUEBA DE NORMALIDAD

indice de calidad de servicio

HO: Los datos del indice de calidad de servicio de la Libreria Novedades Josep -

Distrito de Chao, 2021 siguen una distribucién normal.

H1: Los datos del indice de calidad de servicio de la Libreria Novedades Josep -

Distrito de Chao, 2021 no siguen una distribuciéon normal.

P >0.05 Aceptamos la hipotesis nula (HO)

P <0.05 Aceptamos la hipotesis alternativa (H1)

Para realizar la prueba de normalidad se hizo con la herramienta estadistica

SPSS tomando los datos de la diferencia del indice de calidad de cada dimension

del modelo Servqual del antes y después de la aplicacion de la metodologia 5S

en la Libreria Novedades Josep — Distrito de Chao, 2021

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov2 Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
DIFERENCIA ,288 5 ,200" ,807 5 ,093

Como son 5 datos se usa la prueba de normalidad de Shapiro —wilk, el cual se

usan para datos menores a 50, dando un valor p= 0.093, aprobandose HO por lo

que debe emplearse una prueba paramétrica T-Student.
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PRUEBA DE HIPOTESIS ESTADISTICA
indice de calidad de servicio

H1: Laimplementacion de la metodologia 5S impacta positivamente en la calidad
de servicio de la Libreria Novedades Josep — Distrito de Chao, 2021.

HO: La implementacion de la metodologia 5S no impacta positivamente en la

calidad de servicio de la Libreria Novedades Josep — Distrito de Chao, 2021.
Supuestos
P< 0.05 Se acepta la hipotesis alternativa (H1)

P > 0.05 Se acepta la hipétesis nula (HO)

Estadisticas de muestras emparejadas

Desviacion Media de error

Media N estandar estandar
Parl PRETEST -,3932 5 ,16183 ,07237
POSTEST ,0133 5 ,01299 ,00581

Correlaciones de muestras emparejadas

N Correlacion Sig.

Par1l PRETEST & POSTEST 5 ,405 ,498

Prueba de muestras emparejadas

Diferencias emparejadas
95% de intervalo de
Media de confianza de la
Desviacion error diferencia Sig.

Media estandar estandar Inferior Superior t gl| (bilateral)

Par PRETEST - - -
,15701 ,07022( -,60140 -,21149 4 ,004

1 POSTEST ,40645 5,788

Como el valor p de la prueba de T-Student da 0.004 se aprueba la
alternativa H1, la cual indica que la implementacién de la metodologia 5S
impacta positivamente en la calidad de servicio de la Libreria Novedades Josep
— Distrito de Chao, 2021.
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DISCUSION

Conforme con el objetivo de la presente investigacion, se ha demostrado
como el impacto de la metodologia 5S, mejora la calidad de servicio en la
“Libreria Novedades Jhosep — Distrito de Chao, 2021”.

En la presente investigacion los resultados del pre test indican que la
mejora de la calidad de servicio antes de la aplicacion de la metodologia
5S y después de la implementacion fue de -1.97 y posteriormente de 0.07
correspondientemente; teniendo como brechas en el pre test, para
contrastar la hipétesis de esta investigacion se hizo uso del programa
SPSS en el cual nos arrojo un valor de P=0.004; el cual concuerda con el
supuesto P<0.05 indicando la validacion de nuestra hipotesis.

En esta investigacion se evalud la calidad percibida y la expectativa que
tenia los clientes en relacion a la calidad de servicio en la Libreria
Novedades Jhosep”; mediante el método servqual analizado sus cinco
dimensiones: fiabilidad (-0.21), capacidad de respuesta (-0.54), seguridad
(-0.52), empatia (-0.48) y aspectos tangibles (-0.22); dichos resultados
identificados mantienen relacion con lo que menciona Garcia y Romero
(2016), el cual explican que la calidad en el servicio es estimar la relacion
entre la calidad percibida y la satisfaccion del cliente; lo cual busca que
haya lealtad hacia la marca y empresa; y también nos sugieren hacerlo
mediante el método servqual; evaluando sus respectivas dimensiones;
asimismo nuestros datos se relacionan con lo que menciona Gonzales
(2015) el cual define que la calidad de servicio es la percepcion de los
clientes, es ahi donde los usuarios hacen la comparacion del servicio que
esperan recibir con lo que perciben del servicio.

Se aplico la metodologia 5S el cual nos permitio tener lugares de trabajo
mas organizados, ordenados, limpios y productos correctamente
clasificados; asimismo permitié desarrollar cronogramas organizados de
trabajo y tomando acciones que incluyan en el mantenimiento de la mejora
implementada, teniendo una mejoria en el cumplimiento de actividades de
18% a un incremento total de 78% y por cada S: Seiri 75%, Seiton 75%,
Seiso 94%, Seiketsu 81% y Shitsuke 63; esto concuerda con (Ithrees, et
al., 2021) el cual indica que el propésito de las 5S es lograr lugares de

trabajo limpio y bien organizado para incrementar la productividad y
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optimizar el entorno de trabajo; de esta manera también nos indica
(Ahlemeyer Dauch, et al., 2016) que estas condiciones de trabajo se
crean mediante el desarrollo de buenos hébitos de comportamiento e
interacciones sociales, creando un ambiente de trabajo eficiente y
productivo.

Esta investigacion concluyo con la medicion del impacto de la metodologia
5S en la calidad de servicio obteniendo resultados favorables para la
“Libreria Novedades Jhosep” esto guarda relacion con la conclusiéon que
obtuvo (Lopez Medrano, et al., 2019) el cual aplicé la metodologia 5S y
junto con el compromiso de alta gerencia y colaboradores disminuyeron
el tiempo de busqueda del producto, también brindd capacitaciones
necesarias y distribuyd tareas y comprometido en sus deberes a los
empleados; obteniendo una mejoria en la efectividad del personal de un
93% con la comparacion inicial de la prueba que fue de 48%.

Para analizar los procesos que determinar las causa que delimitan la
calidad de servicio y para elaborar propuestas de mejora se utilizaron
herramientas tales como diagrama de Ishikawa, ficha de observacion,
cuestionarios, layout, tarjetas rojas, esto ayudé a encontrar las causas de
la baja calidad de servicio en la Libreria Novedades Jhosep y también las
propuestas que se obtuvieron al aplicar la ficha de observacion en el area
del almacén, mediante estos resultados se identificé que la metodologia
5S serian Gtil ya que es una herramienta complementaria, de esta manera
(Pérez Sierra, et al.,, 2017) muestra en su investigacion el proceso de
como determinar los problemas o causas y que herramientas usar,
mediante el diagrama de causa-efecto, diagrama de Pareto, diagrama de
flujo de proceso, tarjetas de colores, tarjetas rojas, capacitaciones, matriz
de identificacion, chequeos, para obtener un clima agradable dentro del
trabajo, de esta manera nos indica como esta enfocado en el desarrollo
de la herramienta y proveer sensibilizacion de todos los integrantes de la
organizacion para que de esta manera se pueda adaptar la herramienta
de las 5S en todas las areas que se requiera; por otro lado (Arévalo, et al.,
2018) en su investigacion concluye que la herramienta 5’S origind sobre

todo una mejora en la calidad de servicio, ya que al implementar esta
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herramienta se pierde menos tiempo y se cumplen con las actividades a

tiempo.

Este trabajo de investigacién tiene relacion con lo que menciona
(Hernandez Lamprea, et al., 2015), ya que comenta que la metodologia
5S ha sido importante para proporcionar resultados significativos, esta
metodologia logra ser apreciada como una herramienta eficiente para
diferentes empresas puesto que se demostrO un incremento de la
productividad y de calidad fundamentado en las medidas de rendimiento
y mejora del clima organizacional. Lo que dice el autor tiene relacion con
nuestra investigacion; ya que fue necesario determinar el lugar, realizar
encuestas, desarrollar una evaluacion visual e identificar el area que

muestra desorden y suciedad en la empresa.

En este sentido lo que menciona el autor (Tinoco Gomez, et al., 2016),
también concuerda con esta presente investigacion, debido que menciona
gue para la aplicacién del método 5S contd con la participacion de la
maxima autoridad y colaboradores, empleando un poco mas de tiempo en
las tres primeras “S” (seiri, seiton, seiso), concediendo la importancia de

la aplicacién de esta herramienta.

Asimismo, menciona también (Lopez Medrano, et al., 2019) la dltima S de
la metodologia 5S, esta establecido en auditorias y busqueda sobre el
permanente habito de la mejora continua en el interior del area; realizando
una equiparacion previamente a la implementacion en el almacén de la
mencionada empresa teniendo resultados positivos, coincide con nuestra
investigacion por el cual para la aplicacion de esta metodologia se aplico
auditorias obteniendo de esta manera resultados 6ptimos en beneficio de
la empresa; de esta manera también coincide con (Pifiero, et al., 2018)
con el cual en su investigacion mencioné que esta herramienta 5S ratifica
las practicas de las 5S para obtener el compromiso de la mejora continuo

de la calidad.
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VI.

CONCLUSIONES

e Se determiné la calidad de servicio que tenia la Libreria Novedades

Jhosep, se utilizé como técnica la encuesta lo cual tuvo como
instrumento un cuestionario (método servqual) que estuvo distribuido
en cinco dimensiones: Fiabilidad, capacidad de respuesta, elementos
tangibles, seguridad y empatia; obteniendo como indice de calidad
promedio -1.97.

Se implementd la metodologia 5S en la “La Libreria Novedades
Jhosep” desarrollandose acciones en cada una de las “S”
correspondiente, clasificando objetos necesarios de los innecesarios,
ordenando los productos e implementando una codificacion
correspondiente para cada uno de ellos, asimismo se realiz6 la limpieza
y se establecié un cronograma para esta accion; luego se estandarizé
actividades mediante un manual de procedimientos y finalmente en
disciplina se cred un comité de 5S para hacer seguimiento de esta
metodologia implementada. Esta metodologia permiti6 aumentar de
18% a 78% el cumplimiento de las actividades.

Se determiné el impacto de la metodologia 5S en la ‘“Libreria
Novedades” haciendo uso de técnica la encuesta lo cual tuvo como
instrumento un cuestionario (método servqual) que estuvo distribuido
en cinco dimensiones: Fiabilidad, capacidad de respuesta, elementos
tangibles, seguridad y empatia; obteniendo como indice de calidad
0.07, a comparaciéon del -1.97 que se obtuvo en el pre test; lo que
significa que la metodologia 5S aplicada logra mejorar la calidad de

servicio en la “Libreria Novedades Jhosep”.
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VII.

RECOMENDACIONES

Se sugiere a los investigadores interesados en un tema similar a esta
investigacién hacer un estudio longitudinal que demande mas tiempo
lo cual permita resultados mas concretos en la mejoria de cada
dimension que se evalud para hallar el indice de calidad de servicio.
Se recomienda hacer un estudio utilizando un indicador de satisfaccion
del cliente; el cual les permitira recolectar informacion sobre los niveles
de satisfaccion del cliente a través de una calificacion al producto que
nos brinda mediante su respuesta a una pregunta planteada por el
investigador.

Por dltimo, se orienta a futuras investigaciones a realizar las
encuestas, célculos de calidad de servicio, total de forma veridica y
responsable, ademas, a realizar este modo de investigacion desde lo
experimental y que tomen en cuenta las mejoras que se pueden

realizar con la metodologia 5S en una libreria.
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ANEXOS

Figura 1. Diagrama de Ishikawa
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Tabla 1. Operacionalizacion de Variables

Variable Definicion Definicion Dimensiones Indicadores Escala
Conceptual Operacional de
Medicion
3 . - puntaje obtenido
La metodologia |5 "S" es una | Seiri - clasificar = — X
e ) - puntaje maximo
de 5 "S" lleva el | herramienta Clasificar
nombre la letra | de variacion
principal que puede
(japonesa) en | traer utilidad a | Seiton - puntaje obtenido
. ordenar = —x100
cada S de las | cualquier Ordenar puntaje maximo
cinco fases, es un | organizacion u Razén
METODOLOGIA | procedimiento de | empresa que
5S direccion ejecute, como | Seiso -
japonesa que | aumentar la | Limpieza Limpieza—puntaje obtenidox
apoya en cada | calidad, puntaje maximo
comienzo (Ithrees | rendimiento y
et al., 2021). solidez.
Seiketsu - [Estandarizados = ZXREaje obtenido
. puntaje maximo
estandarizar
Shitsuke - L puntaje obtenido
Disciplina =

Disciplina

: . X
puntaje maximo




CALIDAD
SERVICIO

DE

La calidad de servicio
es una mezcla de
actividades o]
requerimientos con la
finalidad de cumplir
con las expectativas
que posee el cliente
sobre bien o servicio.
(Fernandez Hurtado, et

al., 2019)

La calidad de
servicio se
demarca como
la captacion que
el comprador
posee sobre su
estimacién. Si el
comprador

medita que un
beneficio le
auxilia a
solucionar su
escasez, lo
examinara de
ata 0o baja
calidad del modo
en que recibe
una coleccion de
causas afiadido

a este servicio.

Realizar con lo prometido en el tiempo determinado

Cuando el cliente tenga dificultad, la empresa debe

disolver con veracidad y paciencia su queja
Aspectos o La organizacion, obliga a cumplir bien el servicio en
elementos primera instancia
tangibles La compafiia obliga a ofrecer su servidumbre en el
momento indicado
La organizacion debe persistir en listas independientes de
falta
La organizacidn obliga a avisar al comprador con relacién
en qué momento se realizara la prestacion del servicio.
Los asalariados de la compariia estan obligados a dar su
servicio activo.
Fiabilidad Los subordinados, estan obligados a estar preparados a
colaborar con el comprador.
Los ayudantes, deben tener tiempo para aclarar o despejar
las dudas de los compradores.
La conducta de los colaboradores, obliga a inspirar
Sensibilidad o | tranquilidad en el comprador

capacidad de

respuesta

El comprador debe encontrarse estable en la negociacion

con la organizacion.

Los colaboradores, deben ser educados en cada momento

con el comprador

Ordinal




Los asalariados, estan obligados a tener cognicion para

despejar las intrigas del comprador.

Seguridad

Los compradores deben ser atendiendo individualmente

por la empresa

La compafia debe poseer trabajadores que brinden

consideracion persona a los compradores

La organizacidn obliga a inquietarse de su maximo interés

Los asalariados se obligan de asistir la escasez especial

de los compradores

La organizacion obliga a considerar programa de atencién

adecuada a los compradores

Empatia

La compafiia brinda un servicio individualizado y al gusto

del cliente.

La infraestructura de la organizacién, obliga a ser atrayente

La compafila obliga que sus trabajadores deben estar

limpios para la atencién al comprador

Los componentes agregados con la prestacion de servicio,

son atrayentes para la organizacion

Fuente: Elaboracion propia




Tabla 2. Recoleccién de datos

OBJETIVOS TECNICAS |INSTRUMENTOS Fuentes
Determinar la calidad de servicio de la Cuestionario
Libreria Novedades Jhosep-Distrito de Encuesta (Método servqual) clientes
Chao, 2021 q
Implementar la metodologia 5s en la
Libreria Novedades Jhosep-Distrito de observacion Ficha de observacion Proceso/gerente
Chao, 2021.
Determinar el impacto de la metodologia Cuestionario
5’S en la calidad de servicio en la Libreria Encuesta clientes

Novedades Jhosep-Distrito de Chao, 2021

(Método servqual)

Fuente: Elaboracion propia




ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

CONSTANCIA DE VALIDACION

Yo WALTER ESTELA TAMAY con DNI N° 16684488 de profesion INGENIERO INDUSTRIAL
con codigo CIP 063530 desempefiandose actualmente como DOCENTE TIEMPO
COMPLETO en UNIVERSIDAD PRIVADA DEL NORTE

Por este medio de la presente hago de conocimiento que he revisado con fines de
Validacién los intrumentos, a los efectos de su aplicacion en la “Libreria Novedades
Jhosep”

Luego de hacer las observaciones pertinentes, puedo formular las siguientes
apreciaciones:

DEFICIENTE | ACEPTABLE BUENO MUY BUENO | EXCELENTE COMENTARIO

Congruencia de
Items

Amplitud de
contenido

Redaccioén de
los items

t AR SR AR

Pertinencia

Metodologia x

Coherencia

Organizacioén

R AR

Objetividad

Claridad x

En sefal de conformidad firmo la presente en la ciudad de Trujillo a los 29 del mes de
JUNIO del 2021
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E\j UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

CONSTANCIA DE VALIDACION

Yo..ZNG, Rewds Kenze.. Cosres.. Flores
N° 3R Y121 de profesion ... Log....tadwsic L= con
cédigo CIP....-2.3.24.3.R%

29QRLINLI.QL SSOMA
Joseget. Tecoalesin. Rel S

desempefiandose actualmente como
en

Por este medio de la presente hago de conocimiento que he revisado con fines de

Validacién los intrumentos, a los efectos de su aplicacion en la ” Libreria Novedades
Jhosep”

Luego de hacer las observaciones pertinentes, puedo formular las siguientes
apreciaciones:

DEFICIENTE | ACEPTABLE | BUENO B:::JO EXCELENTE | COMENTARIOS

Congruencia
de items

Amplitud de
contenido

Redaccién de
los items

Pertinencia

Coherencia

Organizacion

Objetividad

W

X

X

Metodolodgica V ><
X

7(

>

&

L Claridad

CiP N 232178



A7. Ficha de Observacion

ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEID

FICHA DE OBSERVACION

L= == L e

- Preguntas oz
£Todos los eksmentos que se mantiene en su lugar de
1 trabajo s0n necesarios?
{ Estdn toodas kas maberiales que se utiizan en Duenas
LL.I:IIE":.ELLH: z condici ones 57
!_ ilas dneas de trabajo 3¢ encuentran sefial madas?
4 iS¢ clasifican los articulos en o almacén?
3 {Existe wn bugar delimitada pama cada artioso?
_ iSe vuehien a codocar las cosas en su lugar Seno son
OROENAR - reauerdas?
(SEITON) 7 | iDEspone de acceso ripido pan artioulos que Son mds
requeridos?
g | ¢Existe informacidn en su lugar de tabajo para evitas
acchones de riesgo?
g | £5¢ utlmn elementcs apropiadas para limpeeza de la
Linreria ?
0 FLas articlos se mantenen §mpkas § en beenas
LIMFLAR condiciones 7
[SEIS00 11 | ZEstan los contenedares de Basura en cantacto directa
com el piso?
13 |£5€ icentiva la Brgpieza y o culdado de los articulos de
tralaga?
1z {Estin asignadas kas funciones de Rmpkera?
i Loa colaboradores disponen de enfonmacedn necesaria,
14 | como noemias w prooedimisntos. para e pefar su
ESTAMNDMERZAR ™
[SEIEETSLE 1= £S5 evidencia meeporas en el lugar de brabajo de trabago
= ¥ procedimientas?
15 | £E¥ste una persona asignada para verificar el orden y
= ol buen fusnciona miento de Libeeria?
17 £%e osmple con las etagas anteriones ?
n i Lo Eraibajackores respetas los prooedimientos de
DHECIP LI, SEEUr "a Fa o
( SHITZUKE) 1o |¢EXste una outura de respeto ¥ commnicacicn entre las
persoTEs
0 {Se dictan capactaciones a los cofa boradones

Malo o Mo implementado
regular 1 implementacidn parcial
Bueno 2 Implementacion desarrollada
Muy bueno 3 implementacion avanzada
Excelente dq Implementacidan total




A6. CUESTIONARIO SERVQUAL

Instrucciones: El cuestionario SERVQUAL que le presentamos contiene una serie de cuestiones relativas. Para cada cuestion indiquenos, por favor, hasta

qué punto considera que la Libreria Novedades Jhosep, posee las caracteristicas descritas en cada pregunta. Guiandose del cuadro de puntuacion segun su
grado de importancia.

N° Preguntas 1 2 3 a 5
c1 éEncuentra usted todos los Gtiles escolares que necesita dentro de la librera ?
¢Cuando usted compra un producto verifica que esté en buenas condiciones y si en caso no
c2 es asi, la empresa
muestra un sincero interés en resolverlo?
FIABILIDAD s Alguna vez usted a encargado un producto a pedido ¢La empresa le pudo hacer el encargo,
Io hizo en el tiempo que se acordé ?
ca ¢El servicio que ofrece la libreria es dptima y efectiva? CUADRO DE PUNTUACION
o éLos empleados le ha atendido en el momento que usted llega a la libreria o le hacen
esperar ? TOTALMENTE EN
cre ¢Considera que la empresa debe mantener informados a los clientes con 1
-R. respecto a cuéndo se ejecutaran los servicios? DESACUERDO
CR7 éConsidera que los empleados de la empresa deben dar un servicio rapido?
CAPACIDAD DE 2 DESACUERDO
RESPUESTA
CRS8 éLos dtiles escolares que necesita se encuentra clasificado segiin marca y tamafio?
R ¢Los empleados de la empresa, tienen conocimiento de donde estan ubicados todos los 3 NI DE ACUERDO NI EN
- atiles escolares que desea usted adquirir ? DESACUERDO
s10 | éLa credibilidad que tienen los clientes al encontrar el producto y explicar sobre ello, le da
- seguridad de que es un buen servicio? a DE ACUERDO
s1q | éConsidera que el personal ests capacitado para brindar informacion de lo que ofrece con
. ; 2
SEGURIDAD firmeza 2
s.12 iLos empleados, son corteses de manera constante con ustd.?
s13 ¢ Los empleados, ubican en lugares seguros todos los productos para que no haya ningin
3 incidente?
14 | ¢ Losempleados dela empresa cumple con algun plan para mejorar la atencién personal
. con usted?
g1 | ¢Considera que la empresa se preocupa de mejorar el ambiente de trabajo para la atencién
: al cliente?
EMPATIA éLos er priorizan sus idad
E.16 ol
especificas de uds?
E.17 ¢La libreria cuenta con horario de atencién conveniente para usted?
E.18 ¢La libreria muestra preocupacién por los errores cometidos?
AT1o ¢ Las instalaciones fisicas de la empresa, se ve al nivel de las librerias en competencia
T dentro del distrito donde se ubica?
AT.20 éConsidera que los empleados de la empresa deben verse aseados?
ASPECTOS
TANGIBLES AT.21 éConsidera que los productos que ofrece la libreria agregado con el servicio, debe ser
o atractivos para la organizacién?
AT.22 éConsidera que la empresa se ve a la perspectiva de usted, limpia y ordenada?




A7. CUESTIONARIO SERVQUAL

Instrucciones: Basandose en sus experiencias como cliente del servicio que ofrecen las distintas librerias piense, por favor, en el tipo de libreria que ofreceria,

segun usted, un servicio de excelente calidad. Por favor, indiquenos que caracteristicas deberia tener la libreria Novedades Jhosep para que su servicio
tenga una excelente calidad.

N° Preguntas 1 2 3 4 5

c1 ¢Encuentra usted todos los Utiles escolares que necesita dentro de la libreria ?

¢Cudndo usted compra un producto verifica que esté en buenas condiciones y si en caso no 2
c2 es asi, la empresa CUADRO DE PUNTUACION

muestra un sincero interés en resolverlo?

BILIDAD i é
FIABILIDAI 3 Alguna vez usted a encargado u'n product.o a pedido ¢La empl:esa le pudo hacer el encargo, TOTALMENTE EN
lo hizo en el tiempo que se acordé ? 1
DESACUERDO
ca éEl servicio que ofrece la libreria es 6ptima y efectiva?
s iLos empleados le ha atendido en el momento que usted llega a la libreria o le hacen 2 DESACUERDO
esperar ?
éConsidera que la empresa debe mantener informados a los clientes con
CR.6 respecto a cuando se ejecutaran los servicios? 3 NI DE ACU ERDO NI EN
DESACUERDO
C.R.7 éConsidera que los empleados de la empresa deben dar un servicio rapido?
CAPACIDAD DE
RESPUESTA 4 DE ACUERDO
C.R.8 éLos dtiles escolares que necesita se encuentra clasificado segtin marca y tamafio?

éLos empleados de la empresa, tienen conocimiento de donde estén ubicados todos los

CR9 o i 5 TOTALMENTE DE ACUERDO
Gtiles escolares que desea usted adquirir ?
510 éLa credibilidad que tienen los clientes al encontrar el producto y explicar sobre ello, le da
. seguridad de que es un buen servicio?
s11 éConsidera que el personal esta capacitado para brindar informacién de lo que ofrece con
X y 2
SEGURIDAD firmeza 2
512 iLos empleados, son corteses de manera constante con ustd.?
s.13 ¢ Los empleados, ubican en lugares seguros todos los productos para que no haya ningin
) incidente?
€14 ¢. Los empleados de la empresa cumple con algun plan para mejorar la atencién personal
: con usted?
E.15 éConsidera que la empresa se preocupa de mejorar el ambiente de trabajo para la atencién
: al cliente?
EMPATIA 16 éLos empleados priorizan sus necesidades
. especificas de uds?
E.17 éLa libreria cuenta con horario de atencién conveniente para usted?
E.18 éLa libreria muestra preocupacién por los errores cometidos?
AT.19 ¢ Las instalaciones fisicas de la empresa, se ve al nivel de las librerias en competencia
T dentro del distrito donde se ubica?
A.T.20 éConsidera que los empleados de la empresa deben verse aseados?
ASPECTOS
TANGIBLES AT21 éConsidera que los productos que ofrece la libreria agregado con el servicio, debe ser

atractivos para la organizacién?

AT.22 éConsidera que la empresa se ve a la perspectiva de usted, limpia y ordenada?




LIBRERIA NOVEDADES JHOSEP

“Afo del Bicentenario del Peru: 200 afios de Independencia”

Chao, 03 de septiembre del 2021
Mg. ELMER TELLO DE LA CRUZ

Coordinador de la Escuela Profesional de Ingenieria Industrial
Universidad Cesar Vallejo — Sede Trujillo

ASUNTO: CARTA DE AUTORIZACION PARA EL USO DE RECOLECCION DE DATOS PARA EL

DESARROLLO DEL PROYECTO INVESTIGACION

Me es muy grato dirigirme a Ud., a fin de comunicarle lo siguiente:

Yo, ROXANA ACEVEDO LAZARO, propietaria de la Libreria Novedades Jhosep con DNI
41084586, otorgo la presente carta de consentimiento para el uso de mis datos
personales, el uso de datos de la empresa y recoleccion de datos y toda informacién que
se requiere para el desarrollo del proyecto de investigacion titulado “IMPACTO DE LA
METODOLOGIA 5’S EN LA CALIDAD DEL SERVICIO DE LA LIBRERIA Y NOVEDADES JHOSEP
- DISTRITO DE CHAO, 2021” de las alumnas Pérez Rebaza, Tania Katherine y Velasquez
Acevedo, Judith; alumnas de la carrera de Ingenieria Industrial de la Universidad Cesar
Vallejo.

Sin mas por el momento, agradezco la atencion prestada la presente carta, quedando a
sus ordenes para cualquier, duda, aclaracién o comentario que pudiese surgir de la
informacion aqui presentada.

Reciba un cordial saludo.

E) A;L (’L ﬂ

ROXANA/ VEDO LAZARO
DNI: 41084586




LIBRERIA NOVEDADES JHOSEP

“Afo del Bicentenario del Perd: 200 afios de Independencia”

Chao, 20 de abril del 2021

Mg. ELMER TELLO DE LA CRUZ
Coordinador de la Escuela Profesional de Ingenieria Industrial
Universidad Cesar Vallejo — Sede Trujillo

ASUNTO: CARTA DE AUTORIZACION PARA EL REALIZAR PROYECTO DE INVESTIGACION

Me es muy grato dirigirme a Ud., a fin de comunicarle lo siguiente:

Yo, ROXANA ACEVEDO LAZARO, propietaria de la Libreria Novedades Jhosep con DNI
41084586, otorgo la presente carta de consentimiento para el uso de mis datos
personales, el uso de datos de la empresa vy toda informacion que se requiere para el
desarrollo del proyecto de investigacion titulado “IMPACTO DE LA METODOLOGIA 5’S EN
LA CALIDAD DEL SERVICIO DE LA LIBRERIA Y NOVEDADES JHOSEP - DISTRITO DE CHAO,
2021” de las alumnas Pérez Rebaza, Tania Katherine y Veldsquez Acevedo, Judith;
alumnas de la carrera de Ingenieria Industrial de la Universidad Cesar Vallejo.

Sin mas por el momento, agradezco la atencion prestada la presente carta, quedando a
sus ordenes para cualquier, duda, aclaracidon o comentario que pudiese surgir de la
informacion aqui presentada.

Reciba un cordial saludo.

(E ) A;L/ ”

ROXANA A VEDO LAZARO
DNI: 41084586




Tabla 3. Resultados de clientes de la Libreria Novedades Jhosep - Percepcion

AT 21 AT 22

ASPECTOS TANGIBLES
AT 20

I
E18 | AT19

E17

EMPATIA
1

SEGURIDAD
T

CR8 CR9

CAPACIDAD DE RESPUESTA
CR7 1

CR6

FIABILIDAD
F3

F1

Ne de

10

13
1a

18
19

23
24

28
29

33
34

39

a1

a3

as

a7

as

59

61

63

65

67

2.53

Promedio

Desv. Estandar

1a

: Elaboracion Propi

Fuente



Tabla 4. Resultado de las encuestas aplicado a los clientes de la Libreria Novedades Jhosep - Expectativas

|
5

AT 21 AT 22

ASPECTOS TANGIBLES
AT 20 ]

1

EMPATIA
E 16 E 18 AT 19

E15

SEGURIDAD
1

FIABILIDAD CAPACIDAD DE RESPUESTA
F2 F3 Fa F5 CR 6 CR7 1 CRs8 CR 9

FL

Ne de

10

13
1a

18
19

32
33

a1

a2

ae
a7

s5
56

6a
65

68

T
1
£
2
o

0.55

0.52

0.67

L
g
T
€
5
2
o
u
H
2
9
Q

1a

: Elaboracion Propi

Fuente



Tabla 5. Brecha del método Servqual

VALOR ESPERADO VALOR PERCIBIDO
Promedio | Desv. Est | Promedio | Desv. Est
Fiabilidad 4.23 0.56 2.28 1.00
Cap. de respuesta 4.35 0.60 2.10 0.89
Seguridad 4.15 0.69 1.93 0.95
Empatia 4.25 0.59 2.13 1.00
Asp. Tangibles 4.26 0.61 2.82 0.98
F1 4.38 0.49 2.24 1.01
F2 4.18 0.54 2.43 1.06
Fiabilidad F3 4.13 0.69 5.00 1.13
F4 431 0.47 2.53 0.92
F5 4.15 0.58 1.84 0.68
. CR6 4.29 0.67 2.00 0.69
Cap{;‘;'dad CR7 438 0.52 2.84 1.00
CR8 4.38 0.57 1.46 0.56
respuesta
CR9 4.35 0.64 2.12 0.66
S10 4.01 0.74 1.94 0.73
Seguridad S11 4.26 0.61 1.75 0.66
S12 4,15 0.65 2.21 1.10
S13 4.18 0.75 1.84 1.17
E14 431 0.50 1.69 0.67
E 15 4.24 0.60 1.85 0.85
Empatia E 16 4,19 0.63 2.10 1.09
E 17 4.22 0.54 2.47 1.20
E 18 4.29 0.67 2.53 0.82
AT 19 4.38 0.55 2.91 0.99
Aspectos AT 20 4.19 0.67 3.35 0.89
Tangibles AT 21 4.16 0.59 2.49 0.82
AT 22 4.32 0.70 2.53 0.98

Fuente: Elaboracion Propia

BRECHA




Figura 2. Resultados de las percepciones por enunciado

RESULTADOS DE LAS PERCEPCIONES POR ENUNCIADO
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Fuente: Elaboracién Propia

Figura 3. Resultados de las expectativas por enunciado

RESULTADOS DE LAS EXPECTATIVAS POR ENUNCIADO
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Fuente: Elaboracién Propia



Figura 4. Brecha por preguntas

BRECHA DE PREGUNTAS
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Fuente: Elaboracion Propia

Figura 5. Brecha por Dimensiones

BRECHA POR DIMENSIONES

-1.44 ASPECTOS TANGIBLES
212 EMPATIA
222 SEGURIDAD
-2.25 CAPACIDAD DE RESPUESTA
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Fuentes: Elaboracion Propia



Figura 6. Importancia relativa por Dimensiones

IMPORTANCIA RELATIVA POR
DIMENSIONES

ASPECTOS TANGIBLES 15.3%
EMPATIA 22.4%
SEGURIDAD 23.4%
CAPACIDAD DE RESPUESTA 23.8%
FIABILIDAD 15.1%

0.0% 5.0% 10.0% 15.0% 20.0% 25.0%

Fuente: Elaboracion Propia

Figura 7. indice de Calidad de Servicio por dimensién

iNDICE DE CALIDAD DE SERVICIO POR
DIMENSION
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Fuente: Elaboracion Propia



Figura 8. indice de Servicio
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Fuente: Elaboracion Propia




Figura 9. Ficha

Evaluadores : Pere

de Observacion

Ficha de Observacion de la Libreria Novedades Jhosep - Chao
z Rebaza, Tania Katherine

Evaluadores : Velasquez Acevedo, Judith Jacqueline

(SHITZUKE) [ 19

éLos trabajadores respetas los procedimientos de seguridad?

’ N’ Preguntas 1 0 1 1 l 2 l ﬂi\
1 ¢Todos los elementos que se mantiene en su lugar de trabajo son necesarios? W \y\ \ \ l
CLASIFICAR 2 ¢Estan todos los materiales que se utilizan en buenas condiciones ? \ 1 \ Y\ U
(SEIRE) 3 ¢las areas de trabajo se encuentran sefializadas? 1 X l 1 \ \_j
l 4 éSe clasifican los articulos en el almacén? 1 l/l \ J_l
l 5 ¢Existe un lugar delimitado para cada articulo? l f"l ‘ ‘ l \
ORDENAR J 6 l ¢Se vuelven a colocar las cosas en su lugar sino son requeridas? \ \ X \ 1 LJ
(SEITON) ! 7 ] ¢Dispone de acceso rapido para articulos que son mas requeridos? 1){ ‘ \ 1 \ \
[ 8 éExiste informacion en su lugar de trabajo para evitar acciones de riesgo? \X l 1 —{ l \
[ 9 ¢Se utilizan elementos apropiados para limpeza de la Libreria? \ l)/l Y 1 l
UMPIAR [ 10 ¢élLos articulos se mantienen limpios y en buenas condiciones? l \ ‘)( \ 1 \
(SEISO) [ 11 ¢Cuentan con tachos de basura dentro de su establecimiento? l K l \ \ \ \
J 12 éSe incentiva la limpieza y el cuidado de los articulos de trabajo? \ { / \ \ \ \
f 13 ] ¢Estan asignadas las funciones de limpieza? l>< [ [ L l ]
- iLos colaboradores disponen de informacidn necesaria, como normas y procedimientos para\ \ \ \ \ \
ESTANDERIZA desempeanar su labor? X
RISEIREYSU) 5 éSe evidencia mejoras en el lugar de trabajo y procedimientos? I XU T T 1
J 16 ¢Existe una persona asignada para verificar el orden y el buen funcionamiento de Libreria? \ X \ \ \ \
u7 ¢Se cumple con |a etapas anteriores? l)( { 1j
DisciPLINA | 18 3
|

| 2

¢Existe una cultura de respeto y comunicacion entre las personas?

¢Se dictan capacitaciones a los colaboradores?

DNI: 41084586




A18. Grado de cumplimiento

Grado de Implementacion
Excelente 2 90%
90% > Bueno 2 70%
70% > Regular> 50%
50% > Pésimo

Figura 10. Porcentaje Inicial 5s

PORCENTAJE INICIAL 5S

Clasificacion
25%

Disciplina Orden

Estanderizacion Limpieza

Fuente: Elaboracion Propia



1. Clasificar (Seiri)

e Area de almacén
Antes

Figura 11. Antes de la implementacion - Clasificar

Después

Figura 12. Implementacién de la tarjeta roja - clasificar




Tabla 6. ABC de los articulos del almacén

Fuente: Elaboracion

DNI: 41084586
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2. Orden (Seiso)

e Areade Almacen

Figura 13. Antes de la implementacién Figura 14. Después de la implementacion
5S- Seiso 5S - Seiso

Figura 16. Antes de la implementacion Figura 15. Después de la implementacién
5S - Seiso 5S - Seiso




Figura 17. Antes de la implementacién 5S  Figura 18. Después de la implementacién
- - Seiso 5S - Seiso

Figura 20. Antes de la implementacion 5S Figura 19. Después de la implementacion
- Seiso 5S - Seiso




Figura 22. Antes de la implementacién 5 Figura 21. Después de la implementacion
- Seiso 5S - Seiso

Figura 23. Después de la implementacion

Figura 24. Antes de la implementacion 5S 5S - Seiso

- Seiso




Figura 26. Antes de la implementacién 5S  Figura 25. Después de la implementacion
- Seiso 5S - Seiso

Figura 28. Antes de la implementacién 5S  Figura 27. Después de la implementacion
- Seiso 5S - Seiso




3. Limpieza (Seiso)

e Areade Almacén

Figura 29. Seiso - Antes de la implementacion 5S




Tabla 7. Cronograma de limpieza de la Libreria y Novedades Jhosep

[ CRONOGRAMA DE LIMPIEZA [Ficha de revisién:
LIBRERIA NOVEDADES JHOSEP-CHAO
ELABORADO POR: Pérez Rebaza, Tania y Velasquez Acevedo, Judith
ITEM DIA RESPONSABLE PROCEDIMIENTO
1 Encargado de almacén Limpieza de paredesy pisos,..
2 Lunes- Miercoles - Encargado de almacén Dejar limpio los depésitos de basura
3 Viernes Encargado de almacén Limpieza de productos y estantes
RESPONSABLE DEL REGISTRO:
NOMBRE: Roxana Acevedo Lazaro
CARGO: Propietaria
FECHA: 18 de Octubre del 2021

Fuente: Elaboracién Propia

4. Estandarizar (Seiketsu)

Figura 31. Seiketsu - Capacitacion de las 5s




Figura 32. Registro de la capacitacion de las 5s

-

REINDUCCION O CAPACITACION

REGISTRO DE ASISTENCIA A INDUCCION, l

[ iNnpucciON

B3 cAPACITACION

[ Jreinouccion

FECHA| 7Y — - 2091

TEMA DE LA CAPACITACION: Metodologfa 5'S

EXPONENTES:
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Figura 33. Manual de Procedimientos

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS
Area de Logistica Mo 2001
__ PROCEDIMIENTOS
ABASTECIMIENTO DE PRODUCTOS A CLIENTES DE LA LIBRERIA NOVEDADES JHOSEP

Actores del proceso:
- Cliente
- Personal de venta
- Encargado de almacén

Actores del proceso:
- Hoja de registro de inventario

Descripcion de las Actividades:

No. Responsable Descripcién de la Actividad
1 | Cliente Se acerca y consulta en la libreria por un producto
en especifico.
2 | Personal de venta Verifica o consulta si el producto esta en tienda o en
almacén.
3 | Cliente Espera la confirmacion del personal de venta.
4 | Personal de venta Consulta al encargado de almacén para revisar el
stock del producto que desea adquirir el cliente.
5 | Encargado de almacén Revisa en su hoja de registro de inventario el cédigo
del producto y la cantidad de stock.
6 | Encargado de almacén Retira del almacén la cantidad del producto que
requiere el personal de venta.
7 | Encargado de almacén Realiza la contabilizacion o modificacion del stock en
el almacén.
8 | Encargado de almacén Si en caso se retiré mas de lo que pidi6, se procede
a guardar el producto en el mismo lugar inicial.
9 |Encargado de almacén - |Realiza la confirmacion de stock del producto y
Personal de venta brinda el producto.
10 | Personal de venta - cliente Realiza la venta correspondiente del producto.
11 | Cliente — Personal de venta Realiza el pago del precio del producto.
12 | Personal de venta - cliente Despide al cliente

A ccbedd @:ﬂ'y@ba{

ENDAR DE PERSONAL DE "PROPIETARIA

AL EN VENTA
Scanned by TapScanner




Figura 34. Layout del almacén

LAYOUT DEL ALAMCEN DE LA LIBRERIA NOVEDADES JHOSEP-CHAO
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5. Disciplina (Shitsuke)

Creacion del comité 5S

El comité esta encargado de:

eLa composicion del comité y sus responsabilidades.

¢ Definir las ocupaciones del encargado de almacén y personal de la libreria.
e Delinear y coordinar los diferentes periodos del proyecto.

La propietaria participd en el proceso de la creacién del comité y sobre todo
estuvo presente en las reuniones del comité, para tomar decisiones que
fueron necesarias.

El comité recibio el aprendizaje en la metodologia 5S, con el fin de despejar
algun tipo de dudas o cambios que pudo presentarse. Se realizé el anuncié
de forma clara el compromiso de cada integrante del comité para establecer
la metodologia 5S.

Posteriormente se formé e instruy6 al personal. Las reuniones de
capacitacion duraron una hora y asistieron todos los involucrados.

En la siguiente Figura A36, este caso el comité estuvo conformado por los
siguientes miembros: presidente del comité 5S, secretario del comité y 2

colaboradores.

Figura 35. Estructura del comité 5S

Estructura del comité 5S

Presidente
del Comite 5s

Secretario del
comité 5s

Colaborador Colaborador
1

2

Fuente: Elaboracién propia



Luego, se fij6 un cuadro con el puesto en el comité 5s y las funciones o

responsabilidades para cada integrante que pertenece al comité.

Tabla 8. Puestos y funciones en comité 5s

PUESTO EN EL COMITE 5S

FUNCION

Presidente del comité 5s

Al ser elegido debe dirigir la actividad de las 5S.

Cita las reuniones de inspecciéon y seguimiento.

Se encarga de realizar las capacitaciones al
personal.

Secretario del comité 5s

Da asistencia al personal que es parte de las
reuniones.

Tramita documentacion

Crea vinculos entre el Comité y los colaboradores.

Colaboradores

Asistir a las reuniones.

Ser participe de la implantacion de las 5s

Ser abierto a los cambios para una mejora
continua

Fuente: Elaboracion propia

Para dejar enmarcado la formacion del comité 5s, se realizO un acta de

constitucion donde brinda la informacion de las personas involucradas del

comité, puestos que tienen a cargo y sobre todo con respectivas firmas con el fin

de dejar en claro toda aquella decisién que se tomd baja la responsabilidad del

comité.




Figura 36.

Acta de documentaciéon del comité 5S

“Afio del Bicentenario del Peru: 200 afios de Independencia”

ACTA DE DOCUMENTACION DEL COMITE 58

N°001-2021

En Chao, siendo las 06:00 pm del 06 de Noviembre del 2021, en el almacén de la Libreria

Novedades Jhosep, ubicado en el Jr. Ayacucho 299 Mz 12 Lt 6, provincia de Vird, se
ar el comité 5s para la

reunieron los siguientes colaboradores para conform C
implementacién de las 5S, dicho comité liderado por el Sr. Julio Cesar Velasquez

Bocanegra. Se procede a la verificacién de firmas:
(Presidente del comité 5S)

1. Julio Cesar Velasquez Bocanegra

2. Isaias Avila Vallecillo (Secretario del comité 5S)
3. Magda Maribel Acevedo Lazaro (Colaborador)

4. Neyda Julissa Tolentino Aranda (Colaborador)

Las principales funciones del comité 5S, para implementacioén 5S son:

Se encargara de capacitar y motivar a todo el personal o colaborador que labore :
de la empresa, establecera y delegara responsabilidades para la implementacion exitosa
de las 5S en la Libreria Novedades Jhosep y gestionaran los premios, diplomas o regalos

para los colaboradores.
Siendo las 07:00 pm del 06 de Noviembre del 2021, firmaron la presente acta en sefial
de conformidad.

dentro

v '
Julio Cesar Velasquez Bocanegra Isaias Avila Vallecillo
(Presidente del comité 5S) (Secretario del comité 5S)
DNI: 18203505 DNI: 40425138

9

Neyda Julissa Tolentino ?\randa
(Colaborador) (Colaborador)
DNI: 45789343 DNI: 74501160

DNI: 41084586



Para que la metodologia 5s sea sostenible y se pueda seguir aplicando, se hizo
una planificacion de Acciones 5S: El comité se encargd de exponer problemas,

sugerencias y encontrar soluciones.

Se procedié a elegir un representante por consentimiento y se le brind6 la
informacion necesaria de la metodologia 5s y a los colaboradores de igual forma,
con la finalidad que si en caso cualquier colaborador decida retirarse de la
organizacion quede otra persona a cargo, y este quede recompensando ya sea
con diplomas o una canasta de utiles escolares para sus hijos, sobrinos, etc.; por
el compromiso que esta asumiendo con el fin de mejorar dia a dia con la
implementacion de la metodologia 5S. La reunion de la planificacién de acciones

5s, es una vez al mes.

Para las reuniones se uso la siguiente plantilla que muestra la recoleccion de
actas de las reuniones, las acciones a realizar el efecto de las acciones

mencionadas:



Tabla 9. Planificacion de acciones 5s

PLANIFICACION DE ACCIONES 5S

PROBLEMAS PLANTEADOS

POSIBLES SOLUCIONES

ACCION CORRECTORA
ELEGIDA

N°DES

RESPONSABLE

INICIO DE LA
ACCION

FINALIZACION
DE LA ACCION

Fuente: Elaboracion propia

ROXANA

VEDO LAZARO

DNI: 41084586




Tabla 10. Acta de reuniones de la planificacion de acciones 5S

REUNIONES DE LA PLANIFICACION DE ACCIONES 5S

Tema de la reunién: Lider: Fecha:

Grupo:

Participantes:

Temas tratados:

Medidas adoptadas:

Fuente: Elaboracion propia

ROXANA‘/ VEDO LAZARO
DNI: 41084586




Tabla 11. Auditoria - Checklist — primera semana

Ficha de Observacion de la Libreria Novedades Jhosep - Chao
Auditoria semanal en area del almacen de la Libreria Novedades Jhosep
Evaluador: Perez Rebaza, Tania Katherine Fecha: 31/10/2021
Velasquez Acevedo, Judith Jacqueline

5s N° Preguntas 0|12 3|4 Puntaje
1 éTodos los elementos que se mantiene en su lugar de trabajo son necesarios? X 1 Malo 0 No implementado
CLASIFICAR 2 ¢Estan todos los materiales que se utilizan en buenas condiciones? X 2 regular 1 implementacién parcial
(SEIRI) 3 ¢élas areas de trabajo se encuentran sefializadas? X 1 Bueno 2 | Implementacién desarrollada
4 ¢Se clasifican los articulos en el almacén? X 2 Muy bueno | 3 implementacion avanzada
Sub Total 6 Excelente | 4 Implementacién total
5 ¢Existe un lugar delimitado para cada articulo? X 1
ORDENAR 6 éSe vuelven a colocar las cosas en su lugar si no son requeridas? X 2
(SEITON) 7 ¢Dispone de acceso rapido para articulos que son mas requeridos? X 2
8 ¢Existe informacidn en su lugar de trabajo para evitar acciones de riesgo? X 1
Sub Total 6
9 ¢Se utilizan elementos apropiados para limpeza de la Libreria? X 2
LIMPIAR 10 ¢éLos articulos se mantienen limpios y en buenas condiciones? X 2
(SEISO) 11 é¢Cuentan con tachos de basura dentro de su establecimiento? X 2
12 éSe incentiva la limpieza y el cuidado de los articulos de trabajo? X 2
Sub Total 8
13 ¢Estan asignadas las funciones de limpieza? X 2
ESTANDERI 14 ¢éLos colaboradores disponen de informacion necesaria, como normas y procedimientos X 1
ZAR para desempeaniar su labor?
(SEIKETSU) 15 ¢Se evidencia mejoras en el lugar de trabajo y procedimientos? X 1
16 éExiste una persona asignada para verificar el orden y el buen funcionamiento de X 0
Sub Total 2
17 éSe cumple con la etapas anteriores? X 1
DISCIPLINA 18 ¢Los trabajadores respetan los procedimientos de seguridad? X 1
(SHITZUKE) 19 ¢Existe una cultura de respeto y comunicacién entre las personas? X 1
20 ¢éSe dictan capacitaciones a los colaboradores? X 2
Sub Total 5
Total 29

Fuente: Elaboracion Propia



Tabla 12. Auditoria - Checklist - segunda semana

Ficha de Observacion de la Libreria Novedades Jhosep - Chao

Auditoria semanal en area del almacen de la Libreria Novedades Jhosep
Evaluador: Perez Rebaza, Tania Katherine Fecha: 7/10/2021
Velasquez Acevedo, Judith Jacqueline

5s N° Preguntas 0 1 2 3 4 Puntaje
1 ¢Todos los elementos que se mantiene en su lugar de trabajo son necesarios? X 3 Malo 0 No implementado
CL?SSQT:I:;\R 2 ¢éEstan todos los materiales que se utilizan en buenas condiciones? X 3 regular 1 implementacién parcial
3 élas dreas de trabajo se encuentran sefializadas? X 2 Bueno 2 Implementacién desarrollada
4 éSe clasifican los articulos en el almacén? X 2 Muy bueno | 3 implementacién avanzada
Sub Total 10 Excelente | 4 Implementacion total
5 ¢Existe un lugar delimitado para cada articulo? X 2
ORDENAR 6 ¢Se vuelven a colocar las cosas en su lugar si no son requeridas? X 2
(SEITON) 7 ¢Dispone de acceso rapido para articulos que son mas requeridos? X 2
8 ¢Existe informacién en su lugar de trabajo para evitar acciones de riesgo? X 2
Sub Total 8
9 ¢Se utilizan elementos apropiados para limpeza de la Libreria? X 2
LIMPIAR 10 éLos articulos se mantienen limpios y en buenas condiciones? X 2
(SEISO) 11 ¢Cuentan con tachos de basura dentro de su establecimiento? X 2
12 ¢Se incentiva la limpieza y el cuidado de los articulos de trabajo? X 2
Sub Total 8
13 iEstan asignadas las funciones de limpieza? X 2
ESTANDERIZ cEStan asig : — -
AR 14 ¢Los colaboradores disponen de informacidn necesaria, como normas y X 1
15 éSe evidencia mejoras en el lugar de trabajo y procedimientos? X 2
(SEIKETSU) - - — - -
16 ¢Existe una persona asignada para verificar el orden y el buen funcionamiento X 2
7
17 éSe cumple con la etapas anteriores? X 3
DISCIPLINA 18 éLos trabajadores respetan los procedimientos de seguridad? X 0
(SHITZUKE) 19 ¢Existe una cultura de respeto y comunicacion entre las personas? X 1
20 ¢Se dictan capacitaciones a los colaboradores? X 2
Sub Total 6
Total 39

Fuente: Elaboracion Propia



Tabla 13. Auditoria - Checklist - tercera semana

Ficha de Observacion de la Libreria Novedades Jhosep - Chao

Auditoria semanal en area del almacen de la Libreria Novedades Jhosep

Malo 0 No implementado
regular 1 implementacién parcial
Bueno 2 Implementacién desarrollada
Muy bueno | 3 implementacion avanzada
Excelente 4 Implementacién total

Evaluador: Perez Rebaza, Tania Katherine Fecha: 14/10/2021
Velasquez Acevedo, Judith Jacqueline
5s N° Preguntas 2 3 Puntaje
1 éTodos los elementos que se mantiene en su lugar de trabajo son necesarios? « 3
CLASIFICAR ¢Estan todos los materiales que se utilizan en buenas condiciones? X 3
(SEIRI) 3 élas dreas de trabajo se encuentran sefializadas? X 3
4 éSe clasifican los articulos en el almacén? X 3
Sub Total 12
5 ¢Existe un lugar delimitado para cada articulo? X 3
ORDENAR 6 ¢Se vuelven a colocar las cosas en su lugar si no son requeridas? X 3
(SEITON) 7 ¢Dispone de acceso rapido para articulos que son mas requeridos? 3
8 ¢Existe informacién en su lugar de trabajo para evitar acciones de riesgo? X 2
Sub Total 11
9 éSe utilizan elementos apropiados para limpeza de la Libreria? X 3
LIMPIAR 10 ¢éLos articulos se mantienen limpios y en buenas condiciones? X 3
(SEISO) 11 éCuentan con tachos de basura dentro de su establecimiento? X 3
12 éSe incentiva la limpieza y el cuidado de los articulos de trabajo? X 3
Sub Total 12
13 éEstan asignadas las funciones de limpieza? X 3
éLos colaboradores disponen de informacién necesaria, como normas y
ESTANDERI 14 procedimientos para desempeafiar su labor? X 2
ZAR 15 éSe evidencia mejoras en el lugar de trabajo y procedimientos? X 2
(SEIKETSU) . . o . .
16 ¢Existe una persona asignada para verificar el orden y el buen funcionamiento X )
de Libreria?

Sub Total 9
17 éSe cumple con la etapas anteriores? X 2
DISCIPLINA 18 éLos trabajadores respetan los procedimientos de seguridad? X 2
(SHITZUKE) 19 ¢Existe una cultura de respeto y comunicacién entre las personas? X 2
20 éSe dictan capacitaciones a los colaboradores? X 2
Sub Total 8
Total 52

Fuente: Elaboracion Propia




Tabla 14. Auditoria - Checklist — cuarta semana

Ficha de Observacion de la Libreria Novedades Jhosep - Chao

Auditoria semanal en area del almacen de la Libreria Novedades Jhosep

Malo 0 No implementado

regular 1 implementacion parcial

Bueno 2 | Implementacién desarrollada
Muy bueno | 3 implementacién avanzada
Excelente | 4 Implementacién total

Evaluador: Perez Rebaza, Tania Katherine Fecha: 14/10/2021
Velasquez Acevedo, Judith Jacqueline
5s N° Preguntas 0 1 2 3 Puntaje
1 ¢Todos los elementos que se mantiene en su lugar de trabajo son necesarios? X 3
CLASIFICAR 2 éEstan todos los materiales que se utilizan en buenas condiciones? X 3
(SEIRI) 3 élas areas de trabajo se encuentran sefializadas? X 3
4 éSe clasifican los articulos en el almacén? X 3
Sub Total 12
5 ¢Existe un lugar delimitado para cada articulo? X 3
ORDENAR 6 éSe vuelven a colocar las cosas en su lugar si no son requeridas? X 3
(SEITON) 7 ¢Dispone de acceso rapido para articulos que son mas requeridos? X 3
8 ¢Existe informacion en su lugar de trabajo para evitar acciones de riesgo? X 3
Sub Total 12
9 ¢éSe utilizan elementos apropiados para limpeza de la Libreria? 4
LIMPIAR 10 éLos articulos se mantienen limpios y en buenas condiciones? 4
(SEISO) 11 ¢Cuentan con tachos de basura dentro de su establecimiento? 4
12 éSe incentiva la limpieza y el cuidado de los articulos de trabajo? X 3
Sub Total 15
13 ¢Estan asignadas las funciones de limpieza? 4
1 éLos colaboradores disponen de informacion necesaria, como normas y procedimientos X 3
ESTANDERIZA para desempeafiar su labor?

R (SEIKETSU) 15 éSe evidencia mejoras en el lugar de trabajo y procedimientos? X 3
16 ¢éExiste una persona asignada para verificar el orden y el buen funcionamiento de X 3

Libreria?
Sub Total 13
17 éSe cumple con la etapas anteriores? X 2
DISCIPLINA 18 éLos trabajadores respetan los procedimientos de seguridad? X 3
(SHITZUKE) 19 ¢Existe una cultura de respeto y comunicacidn entre las personas? X 3
20 ¢Se dictan capacitaciones a los colaboradores? X 2
Sub Total 10
Total 62

Fuente: Elaboracion Propia



Tabla 15. Auditoria final - Checklist

Ficha de Observacion de la Libreria Novedades Jhosep - Chao

Evaluador : Perez Rebaza, Tania Katherine
Velasquez Acevedo, Judith Jacqueline

Malo 6] No implementado

regular 1 implementacion parcial

Bueno 2 Implementaciéon desarrollada
Muy bueno| 3 implementacién avanzada
Excelente | 4 Implementacion total

5s N° Preguntas Semana 1l | Semana 2 | Semana 3 | Semana 4

1 éTodos los elementos que se mantiene en su lugar de trabajo son necesarios? 1 3 3 3
CLASIFICAR 2 ¢Estan todos los materiales que se utilizan en buenas condiciones? 2 3 3 3
(SEIR1) 3 élas areas de trabajo se encuentran sefalizadas? 1 2 3 3
4 éSe clasifican los articulos en el almacén? 2 2 3 3
Sub Total 6 10 12 12
5 éExiste un lugar delimitado para cada articulo? 1 2 3 3
ORDENAR 6 éSe vuelven a colocar las cosas en su lugar si no son requeridas? 2 2 3 3
(SEITON) 7 éDispone de acceso rapido para articulos que son mas requeridos? 2 2 3 3
8 éExiste informacion en su lugar de trabajo para evitar acciones de riesgo? 1 2 2 3
Sub Total 6 8 11 12
9 éSe utilizan elementos apropiados para limpeza de la Libreria? 2 2 3 4
10 éLos articulos se mantienen limpios y en buenas condiciones? 2 2 3 4

LIMPIAR
(SEISO) 11 éCuentan con tachos de basura dentro de su establecimiento? 2 2 3 4
12 éSe incentiva la limpieza y el cuidado de los articulos de trabajo? 2 2 3 3
Sub Total 8 8 12 15
13 éEstan asignadas las funciones de limpieza? 2 2 3 4
ESTANDERI 14 éLos colaboradores c!is;f)onen de informacién ~necesaria, como normasy 1 1 5 3

ZAR procedimientos para desempeafar su labor?
(SEIKETSU) 15 éSe evidencia mejoras en el lugar de trabajo y procedimientos? 1 2 2 3
16 ¢Existe una persona asignada para verificar el orden y el buen funcionamiento de o > 5 3
Libreria?

Sub Total 4 7 9 13
17 éSe cumple con la etapas anteriores? 1 3 2 2
DISCIPLINA 18 élLos trabajadores respetas los procedimientos de seguridad? 1 0 2 3
(SHITZUKE) 19 éExiste una cultura de respeto y comunicacién entre las personas? 1 1 2 3
20 éSe dictan capacitaciones a los colaboradores? 2 2 2
Sub Total 5 6 8 10
Total 29 39 52 62

Fuente: Elaboracion Propia




Tabla 16. Tabulacién semanal 5S — 1 semana

Tabulacion semanal de 5S - 1 semana

55 Puntaje obtenido| Maximo | %decasa$
Clasificacion 6 16 38%
Orden 6 16 38%
Limpieza 8 16 50%
Estanderizacion 4 16 25%
Disciplina 5 16 31%
Total 29 80 36%

Fuente: Elaboracion Propia

Figura 37. Porcentaje semanal 5s — 1 semana
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Fuente: Elaboracion Propia




Tabla 17.

Tabulacion semanal 5S — 2 semana

Tabulacion semanal de 5S - 2 semana

55 Puntaje obtenido| Maximo | %decasa$
Clasificacion 10 16 63%
Orden 8 16 50%
Limpieza 16 50%
Estanderizacion 16 44%
Disciplina 16 38%
Total 39 80 49%

Fuente: Elaboracion Propia

Figura 38. Porcentaje semanal 5S — 2 Semana
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Tabla 18. Tabulacién semanal 5S — 3 semana

Tabulacion semanal de 5S - 3 semana

55 Puntaje obtenido| Maximo | %de casa$
Clasificacion 12 16 75%
Orden 11 16 69%
Limpieza 12 16 75%
Estanderizacion 9 16 56%
Disciplina 8 16 50%
Total 52 80 65%

Fuente: Elaboracion Propia

Figura 39. Porcentaje semanal — 3 semana
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Tabla 19. Tabulacién semanal 5S — 4 semana

Tabulacion semanal de 5S - 4 semana

5S Puntaje obtenido| Maximo | %decasa$
Clasificacion 12 16 75%
Orden 12 16 75%
Limpieza 15 16 94%
Estanderizacion 13 16 81%
Disciplina 10 16 63%
Total 62 80 78%

Fuente: Elaboracion Propia

Figura 40. Porcentaje semanal 5S — 4 semana
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Tabla 20. Resultados post test de las encuestas aplicados a los clientes de la Libreria Novedades Jhosep - Percepcion

AT 21 AT 22

ASPECTOS TANGIBLES
AT20

I
E18 | AT19

E17

EMPATIA
E14 E 16

SEGURIDAD
CR7 CR 8 CR 9 S 10 s11 S12

CAPACIDAD DE RESPUESTA
1

CR6

FIABILIDAD
F3

FL

Ne de

ANmTNOND S

11
12
13

1a
1s
16
17
18
19
20
21

22

30
31

32
33
34
35
36
37
38
39
a0
a1

a3

as

51

52
53
54
55
56
57
58
59
60
61

62

63

65

68

Promedio

Desv. Estandar

1a

: Elaboracion Propi

Fuente



AT 20 AT 21 AT 22
3 a a
a a a
3 a B
5 a 3
a a B
s s a
a a a
a a a
5 B a
a s a
3 a a
a a a
a a a
a B a
3 a a
a a a
a a a
a a a
a a a
a a a
a a a
5 a a
5 a a
a a a
5 a a
s a a
a a a
s s a
a a a
a a B
a a a
a a B
a a a
s a B
a a a
a s a
s a a
5 s B
s B B
a a a
B a B
a a a
a a B
s B a
5 B a
s B B
5 a 3
s s B
B B B
a a a
a a 4
a 5 5
a a B
s a B
a a B
s a 3
s 3 3
3 3 5
3 3 3
a 3 3
3 B 3
3 3 3
3 3 3
s a B
a a a
a a a
3 3 B
a s B

ASPECTOS TANGIBLES

1‘ AT19

E18
a
a
a
s
3
a
a
a
a
a
a
a
a
a
a
a
a
a
a
s
B
s
a
a
s
B
s
a
s
s
s
a
a
s
a
a
s
a
a
s
B
s
a
a
s
B
a
3
a
a
a
a
a
a
a
3
a
3
3
3
a
a
a
s
a
a
a
a

EMPATIA

SEGURIDAD

CR7 CR8 CR9
a a a
a 5 a
a a a
B a B
a a a
s a a
s a a
a 3 a
3 a a
B a a
a a a
3 a a
3 a a
a a a
a a a
a a 3
a a a
a a 5
a 3 a
a a a
3 a a
s a a
a a a
a a 3
a a a
a 3 a
3 a a
a a 3
a a a
B B 5
a a s
a a s
a 5 a
3 a s
a a B
B a B
s 3 a
3 a s
a a a
a a a
3 a B
a 5 s
a a s
a a a
a a 5
a a B
a a s
a s a
a 3 a
a a a
a B a
a 5 a
s s a
a a s
a a a
a a 3
a a 3
a a a
s 5 3
s a a
B B a
a 3 3
a 5 a
a a a
a a a
a a 3
s 5 a
a a a

CAPACIDAD DE RESPUESTA

F5
a
a
a
a
s
a
s
a
a
a
a
a
a
a
s
a
a
a
a
a
a
a
s
a
a
B
a
a
s
a
a
a
a
3
a
a
a
s
a
s
a
a
a
s
a
B
a
s
a
s
3
3
a
3
3
3
a
3
a
a
s
a
a
a
a
s
a
s

FIABILIDAD
F2 F3
a 3
a a
a s
B a
a B
a a
a s
B a
a B
B a
a s
B a
a a
a a
a a
B a
a 3
a 3
a B
a B
a a
a s
a a
a a
a a
a s
a a
a a
B B
B a
a 3
a 3
a s
a s
B B
a a
a a
a a
a a
B a
B a
a 3
a 3
B a
a a
a a
a a
a s
a a
3 B
3 a
a a
3 s
3 a
3 a
a 3
a a
a s
s 3
a a
B a
a 2
a a
a a
B s
a a
s s
a s

F1
5
s
s
s
s
B
s
s
s
a
s
s
s
s
B
a
s
s
s
B
B
s
s
s
a
s
s
s
s
a
B
s
s
s
B
a
s
s
s
s
B
B
s
s
s
B
s
a
s
s
a
a
a
a
a
a
a
a
a
s
B
B
s
s
s
a
B
s

ANMYTNORNRAOHNMINONNOOINMTNONDOQ
ANmenorneoddURIRANRARRARR EERE R 28

Ne de

Tabla 21. Resultados post test de las encuestas aplicados a los clientes de la Libreria Novedades Jhosep - Expectativas
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Tabla 22. Brechas entre percepcion - expectativas - post test

VALOR ESPERADO VALOR PERCIBIDO BRECHA
Promedio | Desv. Est | Promedio | Desv. Est
Fiabilidad 4.29 0.59 4.39 0.61 0.10
Cap. de respuesta 4.06 0.56 4.13 0.58 0.07
Seguridad 4.10 0.67 4.15 0.62 0.05
Empatia 4.16 0.52 4.21 0.55 0.05
Asp. Tangibles 4.15 0.55 4.17 0.52 0.03
F1 4.76 0.43 4.37 YA o4 |
F2 4.15 0.54 4.51 0.59 0.37
Fiabilidad F3 4.13 0.69 4.22 0.73 0.09
F4 4.26 0.47 4.28 0.57 0.01
F5 4.12 0.58 4.54 0.53 0.43
. CR6 4.03 0.67 4.13 0.54 0.10
Capz(;'dad CR7 4.07 0.52 4.12 0.66 0.04
CR 8 4.09 0.55 4.15 0.55 0.06
respuesta
CR9 4.12 0.64 4.13 0.57 0.01
S 10 4.01 0.74 4.13 0.67 0.12
. S11 4.15 0.61 4.24 0.71 0.09
Seguridad
S12 4.15 0.65 4.09 s IEYE
S 13 4.09 0.75 4.15 0.63 0.06
E 14 4.10 0.50 4.12 0.64 0.01
E 15 4.19 0.60 4.28 0.48 0.09
Empatia E 16 4.19 0.63 4.19 0.58
E 17 4.13 0.54 4.24 0.55 0.10
E 18 4.18 0.67 4.21 0.51 0.03
AT 19 4.10 0.55 4.13 0.49 0.03
Aspectos AT 20 4.19 0.67 4.29 0.60 0.10
Tangibles AT 21 4.13 0.59 4.03 0.46
AT 22 4.16 0.70 4.24 0.49 0.07

Fuente: Elaboracion Propia



Figura 41. Resultados post test de las percepciones por enunciado
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Fuente: Elaboracion Propia

Figura 42. Resultados post test de las expectativas por enunciado
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Figura 43. Brecha por preguntas — Post Test
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Fuente: Elaboracion Propia

Figura 44. Brecha por dimensiones — Post Test
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Figura 45. Importancia relativa de las dimensiones — Post Test
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Fuente: Elaboracion Propia

Figura 46. indice de servicio por dimension — Post Test
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Fuente: Elaboracion Propia



Figura 47. indice de calidad de servicio — Post Test
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