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RESUMEN

La tesis titulada: “Las 5°S y la atencién al cliente en el area de caja de la
Universidad Alas Peruanas, Filial Pucallpa: 2018, es una investigacion de tipo
aplicada porque a través de los resultados que otorga el informe, se utiliza en la
solucion del problema de manera practica, asimismo es de nivel descriptivo
porque implica observar y describir el comportamiento de las variables sin influir
en ellas de manera positiva 0 negativa, y esto ocurre en un determinado tiempo,
sin tener en consideracion factores que alteren la investigacién, y por ultimo es
de disefio correlacional porque pretende verificar si las variables: 5°S y atencién
al cliente, estan relacionadas o no, y también analizar qué tan fuerte o baja es la

correlacién entre ambas.

Se trabajé con una muestra de 330 alumnos de pregrado y posgrado de
la Universidad Alas Peruanas — Filial Pucallpa, los cuales fueron encuestados
dentro de las instalaciones de la universidad, a través de un cuestionario de 35
preguntas, que estuvieron valoradas mediante la escala de Likert
[Nunca, A veces, Normalmente, Casi siempre, Siempre], donde el instrumento se
evalla en primera instancia por el juicio de expertos, obteniendo 18.53 de
aceptabilidad y posteriormente por el coeficiente alfa de Cronbach obteniendo

0.93 de aceptacion.

En la decision estadistica el valor que emite el Sig. (Bilateral) es 0.000,
siendo menor que el nivel de significancia 5%, por lo tanto la hipétesis planteada
por la investigacion se acepta, asimismo existe una correlacion positiva alta de

0.801 entre las 5’S y la atencién al cliente.

Palabras claves: seleccién, orden, limpieza, estandarizacion,

autodisciplina, percepcion del servicio y expectativas.



ABSTRACT

The thesis entitled: "The 5'S and customer service in the cashier area of
Universidad Alas Peruanas, Filial Pucallpa: 2018", is an applied type of research
because, through the results of the report, it is used in the solution of the problem
in a practical way, it is also descriptive level because it involves observing and
describing the behavior of the variables without influencing them in a positive or
negative way, and this occurs in a certain time, without taking into account factors
that alter the research, and finally is correlational design because it seeks to verify
whether the variables: 5'S and customer service, are related or not, and also

analyze how strong or low is the correlation between the two.

We worked with a sample of 330 undergraduate and postgraduate
students of Universidad Alas Peruanas — Filial Pucallpa, who were surveyed
within the university facilities, through a questionnaire of 35 questions, which
were assessed using the Likert scale. [Never, Sometimes, Normally, Almost
always, Always], where the instrument is evaluated in the first instance by expert
judgment, obtaining 18.53 of acceptability and later by the Cronbach alpha

coefficient obtaining 0.93 of acceptance.

In the statistical decision the value that the Sig (Bilateral) emits is 0.000,
being lower than the level of significance 5%, therefore the hypothesis raised by
the research is accepted, also there is a high positive correlation of 0.801

between the 5 'S and customer service.

Keywords: selection, order, cleanliness, standardization, self-discipline,

service perception and expectations



INDICE DE CONTENIDO

DEDICAT ORI A ettt e et e e e e e eaa s ii
AGRADECIMIENTO ..t iii
RESUMEN ... e e e e e eaaas v
AB S T R A T e e v
INDICE DE CONTENIDO ...ttt Vi
LISTA DE TABLAS ...t e e e e e e eanas X
LISTA DE GRAFICOS .....ocuiiiitiieieieiete ettt Xi
INTRODUCCION ...ttt i
CAPITULO Lttt 13
EL PLANTEAMIENTO DE INVESTIGACION......ocoviiiiiieceece e 13
1.1. Planteamiento del problema............cccoiiiiiiiiiiiiiii 13
1.2. Formulacion del problema .............uueeiiiiiiiiiiiiiiiiieeieeee e 15
1.2.1. Problemageneral ........ccccccoooiiiiiiiiiiie e 15

1.2.2. Problemas eSpecifiCOS........ccccevvviriiiiiiiiiiiiiie e 15

1.3. Objetivos de la investigacion ...........ccoeevvieiiiei e 16
1.3.1. Objetivo general...........ccovuuuiiiieiiiiiee e 16

Vi



1.3.2. Objetivos especifiCoS ......ccoovviriieiiiiiiie e 16

1.4. Justificacion del estudio............ccceiiiiiieeiee e 17
1.5, LIMITACIONES ...t 18
CAPITULO Il 19
MARCO TEBORICO ...t e e e et ens 19
2.1. Antecedentes del estudio ............ooooiiiiiiiiiii 19
2.1.1. Anivelinternacional............ccccccooiiiiiiiiiiiiii e 19

2.1.2. AnNivel NAacional.........cccuiiiiiiiiee e 22

2.2, BaseS1EOMCAS ... ..ueiieiiii e 25
221, LaS5'S s 25

2.2.2. Beneficios del 5'S........ccoiiiiiiiiieee e 26

2.2.3. DescripCion de las 5'S.......ooiveiiieeiiieiicieeer e 27

230 HIPOIESIS. ... 27
2.3.1. Hipotesis general ........cooeveeieiiicii e 27

2.3.1. Hipétesis especificas..........ccuveeieiiiiiecciieeeeeeeieee e 27

2.4, VariablesS. .. ... 28
2.4.1. Definicion conceptual de las variables...............cccccevvevivinnene.e. 28

2.4.2. Definicién operacional de las variable..........ccccccvvvvvvveeviereenenn. 29

2.4.3. Operacionalizacion de la variable.............ccccccoviiiiiiiieeeennnn, 30

vii



2.4.2. Hipbtesis esSpecificas ........cooeeevvieiiiiiiiiiiee e, 28

2.5, VarabIes ... 28
2.5.1. Definicién conceptual de las variables ...........ccccoeeeeeeeennn. 28

2.5.2. Definicion operacional de la variable...............c........nnnni. 29

2.5.3. Operacionalizacion de la variable ................cccccceeeiieeeiinnnnnn. 30
CAPITULO 1ttt 31
METODOLOGIA ...ttt 31
3.1. Tipoy nivel de iNVestigacion............cccccciiiiiiiiiiiiiiiieeeeeee e 31
3.1.1. Tipo de iNVeStIgaCiON .........ccooeiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiee e 31

3.1.2. Nivel de investigacCion ............cocceiiiiiiiiiiiiiiiiiieeeeeeee e 31

3.2. Disefio y descripcion del ambito de la investigacion........................ 32
3.2.1. Disefio de lainvestigacion ............cccccuviiiiiiiiiiieiiiiiieeeeeeeenn. 32

3.2.2. Descripcion del &mbito de la investigacion...........cccccceee..... 32

3.3. PoblaciOn Y MUESIIA........ccoeeiiiiiiiie e 34
3.3.1. PODIACION ..o 34

3.3.2. MUEBSHIA.....coi i 35

3.4. Técnicas e instrumentos para la recoleccion de datos .................... 35

viii



3.5. Validez y confiabilidad del instrumento..............ccooeeviiiieiiiin e, 36

3.5.1. Validez del INStrumento...........ccooviimmimiiiiiiiiii e 36

3.5.2. Confiabilidad del instrumento...............ccceiiiiiniiieiiiiiiiiiiis 36

3.6. Plan de recolecciéon y procesamiento de datos............ccccceeeeeeeennnnn.. 37
3.6.1. Plan de recoleccion de datos ...........cccuvviiieiiiiiiiiiiiiiieeaeeenn. 37

3.6.2. Procesamiento de datos ...........ccoevrririiiiiiiiiieeeeee e 37
CAPITULO IV .ttt 38
RESULTADOS ...t e e e e e e e e e eans 38
4.1. Andlisis de tablas y grafiCos ... 38
4.2. Prueba de hipOteSIS.........couiiiiiiiiiii e 47
CAPITULO V ettt 52
DISCUSION ...ttt ettt e ettt e e s e eene e nene e 52
CONCLUSIONES ... e e e e e e ees 55
RECOMENDACIONES ... oot 57
REFERENCIAS BIBLIOGRAFICAS ......ccueieeeeceeeeeeeete e 58



Tabla 1.

Tabla 2:

Tabla 3.

Tabla 4:

Tabla 5.

Tabla 6.

Tabla 7.

Tabla 8.

Tabla 9.

Tabla 10.

Tabla 11.

Tabla 12.

Tabla 13.

Tabla 14.

Tabla 15.

Tabla 16.

Tabla 17.

Tabla 18.

Tabla 19.

LISTA DE TABLAS

Variables, dimensiones e indicadores ............ccccceiiiiiieeiiiiieeeeeiinnnn. 30
UAP. Sede Pucallpa.........ccooeeiiiiiiiiiieeeei e 34
Validacion del instrumento por parte de expertos..............oceeeeennes 36
Plan de recoleccién y procesamiento de datos ...............ccccovvunnne... 37
Analisis descriptivo de la dimensidn seleccion ...........ccccooveeeeeeeen... 38
Andlisis descriptivo de la dimensidn orden...............cccceeeeeeeeeennnnn. 39
Andlisis descriptivo de la dimension limpieza............cccccceeeeeeeennnnn. 40
Analisis descriptivo de la dimensién estandarizacion ..................... 41
Andlisis descriptivo de la dimension autodisciplina......................... 42
Andlisis descriptivo de la variable 5'S ..........ccccccciii i, 43
Analisis descriptivo de la dimensidn percepcion del servicio ........ 44
Andlisis descriptivo de la dimension expectativas ..............ccc....... 45
Andlisis descriptivo de la variable atencién al cliente ................... 46
Correlaciéon entre las 5°S y la atencién al cliente .......................... 47
Correlacion entre la selecciéon y la atencion al cliente .................. 48
Correlacion entre el orden y la atencion al cliente ............cccce...... 49
Correlacién entre la limpieza y la atencion al cliente .................... 49
Correlacion entre la estandarizacion y la atencion al cliente ........ 50

Correlacién entre la autodisciplina y la atencién al cliente............ 51



LISTA DE GRAFICOS

Gréfico 1. Ubicacion de la Universidad Alas Peruanas ..............ccccevvvvvvvnnnnns 33
Grafico 2. Andlisis descriptivo de la dimension seleccidn.............cc.ccceeeunenn. 38
Grafico 3. Analisis descriptivo de la dimension orden .............ccccceeeeeeveennnnn. 39
Gréfico 4. Analisis descriptivo de la dimension limpieza .............ccccvvvveeeeee. 40
Gréfico 5. Analisis descriptivo de la dimension estandarizacion................... 41
Grafico 6. Andlisis descriptivo de la dimension autodisciplina....................... 42
Grafico 7. Andlisis descriptivo de la variable 5'S..........cccccooeii i, 43
Gréfico 8. Analisis descriptivo de la dimensién percepcion del servicio ....... 44
Gréfico 9. Analisis descriptivo de la dimensidn expectativas........................ 45
Grafico 10. Andlisis descriptivo de la variable atencion al cliente................. 46

xi



INTRODUCCION

Las investigaciones de las 5°S [Seiri, Seiton, Seiso, Seiketsu y Shitsuke],
comenzaron a dar buenos resultados en las fabricas japonesas por los afios
sesenta, y es asi que empresarios de diferentes paises, decidieron implantar los
procesos en sus empresas. Al ser una metodologia que dispone de normas y
procesos, es adaptable a cualquier rubro empresarial, debido que tiene como
finalidad mejorar la calidad sea del servicio de atencion o producto, mediante
sencillos y practicos procesos; llevando a cabo costos minimos para su
implementacién, que repercuten en ventajas competitivas dentro del mercado

globalizado.
La investigacién se divide en cinco capitulos:

En el capitulo uno se realiza el planteamiento de la investigacion, como
la formulacion del problema y los objetivos, para luego recabar en la justificacion

del estudio y las limitaciones que conlleva la investigacion.

En el capitulo dos se realiza el marco tedrico, es decir, los antecedentes
del estudio, las bases tedricas de las variables y la definicibn de términos

basicos, también se formula las hipotesis y la operacionalizacion de las variables.

En el capitulo tres se realiza la metodologia, que consta del tipo, nivel,
disefio, poblacion y muestra de la investigacion, posteriormente la técnica e
instrumento para el recojo de datos, asimismo se verifica su validez y

confiabilidad del instrumento.

En el capitulo cuatro se realiza los resultados y el analisis estadistico

del cuestionario de preguntas.

En el capitulo cinco se realiza la discusion de los resultados obtenidos
en la investigacion, con los autores que proporcionan sus resultados sefalados

en los antecedentes de estudio.

Posteriormente se realiza las conclusiones, recomendaciones,

referencias bibliograficas y anexos respectivos.
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CAPITULO |

EL PLANTEAMIENTO DE INVESTIGACION

1.1. Planteamiento del problema

La Universidad Alas Peruanas es una institucion creada el 26 de
abril de 1996, la cual tiene como finalidad formar profesionales competitivos
gue se incorporen al mercado laboral, evolucionando a la par con los
avances tecnoldgicos y cientificos, para desenvolverse con eficiencia a las
exigencias del pais, e impulsar su desarrollo. Dicha institucion en la Filial
de Pucallpa se encamina basicamente a diversos cambios, con el propésito
de mejorar la atencion al cliente en cuanto a los procesos administrativos y

académicos que se realizan dentro de la universidad.

La atencion al cliente en el &rea administrativa de tesoreria,
representa un servicio indispensable para la recaudacion de ingresos
econdmicos en la institucion, siendo de vital importancia evaluar cada
proceso, para determinar la eficiencia del servicio y el desempefio del
personal administrativo, de tal modo que la atencién al cliente sea la
adecuada. Siendo necesario para el area, reducir los errores e
inconvenientes con los clientes, debido que a través de los aportes que
ellos realizan, la universidad recauda fondos para el pago de los

colaboradores administrativos y académicos.
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Una vez identificada la problemética, se propone una solucion
idonea para la obtencion de resultados positivos, por lo cual la aplicacion
de las 5°S, tiene como base los cinco principios de accion que nos ayudara

a corregir deficiencias en temas de organizacion, orden y limpieza.

La Universidad Alas Peruanas debe capacitar a su personal, a fin
de generar servicios de atencion eficientes, los cuales permita estimular la
actitud del personal con los clientes, obteniendo un mejor funcionamiento

de sus procesos.

Entre las principales causas de la insatisfaccion en los servicios de
atencion al usuario, se encuentra el desorden de la documentacion
existente dentro del area de tesoreria, lo que genera confusion y pérdida
de tiempo en los tramites que solicitan los clientes, por ello es de suma
importancia emplear la técnica universal de las 5'S, esta herramienta se
puede utilizar en cualquier tipo de institucion, con fin de llevarlos a un

respectivo orden y limpieza con lo que puedan trabajar.

Las 5°S requieren de un equipo de trabajo que sea participativo,
generando lluvias de ideas en las charlas y capacitaciones para la mejora
de los procesos, en beneficio de los usuarios. Asimismo es la forma ideal
para que los equipos y herramientas de trabajo se encuentren
sistematizadas descartando lo innecesario, lo que permitira al grupo de
trabajo mantener una mejora continua en cuanto al nivel de desempefio y

atencion al cliente.

Los procesos administrativos con la aplicacién de las 5°S se puede
sintetizar en la dinAmica de Deming que se desarrolla a través del seiketsu,
la cual indica la retroalimentacion del proceso, con finalidad de lograr la
mejora continua, teniendo en cuenta, como, qué, donde y cuando se debe
controlar cada necesidad, con el fin de que cada personal controle su area

de trabajo, hasta la obtencion del autocontrol.
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1.2

En tal sentido cabe destacar que la investigacion se enfoca
basicamente en el empleo de las 5°S para lograr mejorias en cuanto a la
atencion del cliente en el area de caja de la Universidad Alas Peruanas,
con fin de crear cambios en los habitos y cultura, el término 5°S
basicamente proviene de los términos japoneses: seiri, seiton, seiso,
seiketsu y shitsuke, que son usados para designar fases de organizacion,

con el orden, la limpieza, la estandarizacion y por altimo la disciplina.

Pocas instituciones emplean estos términos, generando un sin
namero de problemas en cada area administrativa, es ahi donde esta
concepcion de la 5°S se encuentra ligada a la calidad total, cumpliendo la
funcion de dar solucion a esa problematica, fomentando asi un ambiente
pacifico y correcto en el cual se pueda trabajar de manera ordenada, siendo
necesario seleccionar mediante la clasificacion el material de trabajo
optimo, y retirar lo innecesario, por consiguiente se agrupan de forma
ordenada los materiales con nombres especificos para evitar confusiones,
y a la vez sea mas facil conseguirlos, en el tercer paso se necesita
mantener la limpieza y estandarizar cada proceso, a lo que nos llevara a

preservar el control y disciplina de cada cumplimiento.

.Formulacién del problema

1.2.1.Problema general

¢En qué medida las 5°S se relaciona con la atencion al cliente en

el area de caja de la Universidad Alas Peruanas, Filial Pucallpa: 2018?

1.2.2. Problemas especificos

a) ¢En qué medida la seleccion se relaciona con la atencion al
cliente en el area de caja de la Universidad Alas Peruanas, Filial
Pucallpa?
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b) ¢ En qué medida el orden se relaciona con la atencién al cliente
en el area de caja de la Universidad Alas Peruanas, Filial

Pucallpa?

c) ¢En qué medida la limpieza se relaciona con la atencion al
cliente en el area de caja de la Universidad Alas Peruanas, Filial

Pucallpa?

d) ¢ En qué medida la estandarizacion se relaciona con la atencion
al cliente en el area de caja de la Universidad Alas Peruanas,
Filial Pucallpa?

e) ¢ En qué medida la autodisciplina se relaciona con la atencion al
cliente en el &rea de caja de la Universidad Alas Peruanas, Filial

Pucallpa?

1.3.0Dbjetivos de la investigacion

1.3.1. Objetivo general

Determinar en qué medida las 5°S se relaciona con la atencion al
cliente en el area de caja de la Universidad Alas Peruanas, Filial Pucallpa:
2018.

1.3.2. Objetivos especificos

a) Establecer en qué medida la seleccion se relaciona con la
atencion al cliente en el area de caja de la Universidad Alas

Peruanas, Filial Pucallpa.

b) Establecer en qué medida el orden se relaciona con la atencién
al cliente en el area de caja de la Universidad Alas Peruanas,

Filial Pucallpa.
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c) Establecer en qué medida la limpieza se relaciona con la
atencion al cliente en el area de caja de la Universidad Alas

Peruanas, Filial Pucallpa.

d) Establecer en qué medida la estandarizacion se relaciona con la
atencion al cliente en el area de caja de la Universidad Alas

Peruanas, Filial Pucallpa.

e) Establecer en qué medida la autodisciplina se relaciona con la
atencion al cliente en el area de caja de la Universidad Alas
Peruanas, Filial Pucallpa.

1.4. Justificacion del estudio

El presente trabajo de investigacién se encuentra elaborado con fin
de poner en practica la metodologia de las 5°S, dichas etapas son de vital
importancia, ya que se considera necesario capacitar a los trabajadores del
area de caja de la Universidad Alas Peruanas, sobre los resultados y
beneficios que lleva la practica de dicha herramienta para fomentar la
buena atencion al cliente, el cual consiste en tener el area de trabajo de
manera ordenada y limpia, mejorando las condiciones, dado que las 5°S es
el conjunto de técnicas claras que buscan solucionar los problemas
encontrado en el ambito que laboran, con el objetivo de obtener la calidad
superior en cada proceso lo cual se implanta de forma eficaz.

La herramienta de las 5S esta enfocada dentro de una cultura
Unica, que tiene como finalidad conservar la disciplina y el orden dentro de
la institucion, con el proposito de realizar mejoras en cuanto al area de
tesoreria, logrando asi la solucién de los problemas existentes en dicha

area de trabajo.
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1.5.Limitaciones

La falta de antecedentes locales con respecto a la metodologia 5°S,

repercute en la discusion con los resultados.

La recoleccion de datos, a través del instrumento comprende solo

dos meses correspondiente al afio en curso.

18



CAPITULO I

MARCO TEORICO

2.1. Antecedentes del estudio

2.1.1. A nivel internacional

Tercero (2005) en su investigacion: “Aplicacién de la metodologia
cinco eses (5’'s), dentro del proceso de mejora continua, de la empresa
Inmoka S.A.” para la Universidad de San Carlos de Guatemala, tiene como
objetivo aplicar la metodologia 5 “S” en oficinas administrativas y puntos de
venta con el fin de implementar la mejora continua. Teniendo como
conclusiones: (a) al carecer de un diagndstico especifico, que determinara
las necesidades a corto plazo, para la empresa Inmoka S.A., se realizé el
andlisis FODA, este tiene como finalidad, analizar las fortalezas,
oportunidades, debilidades y amenazas, teniendo como resultado, una
mejor vision empresarial, (b) actualmente se carece de una reglamentacion
adecuada que mejore las condiciones en las areas de trabajo, para mejorar
este punto, se procedid a realizar los reglamentos generales de la
metodologia 5’'S, ya que de esta forma es posible mejorar las labores
administrativas, (c) la empresa Inmoka S.A. carece de un analisis y

descripcion de puesto, para satisfacer esta necedad, se procedié a

19



desarrollarlo. Como consecuencia se crearon los formatos respectivos,
para recavar la informacion necesaria, teniendo como resultado una guia

que describe las funciones de cada trabajador.

Gonzalez (2013) en su investigacion: “Las 5 “S” una herramienta
para mejorar la calidad, en la oficina tributaria de Quetzaltenango, de la
Superintendencia de Administracion Tributaria en la Regién Occidente”
para la Universidad Rafael Landivar, tiene como objetivo determinar la
incidencia de la herramienta 5 “S” en la calidad de la Oficina Tributaria de
Quetzaltenango de la Superintendencia de Administracién Tributaria en la
Region Occidente. Teniendo como conclusiones: (a) se concluye que por
medio del experimento realizado, la calidad del servicio en los indicadores
establecidos como: tiempo del tramite, informacion proporcionada,
limpieza, orden y otros; antes del experimento se encontraban en los
parametros de regular y malo, después del experimento los porcentajes
mejoraron encontrdndose en los parametros de bueno y regular, (b) por
medio de la implementacion de la herramienta de las 5 ’S”, se generd una
disminucién en los tiempos para la entrega de informes que anteriormente
se realizaban mensualmente y que ahora se entregan semanalmente, con
ello se mejora la satisfaccion del cliente interno, (c) la implementacion del
programa 5 “S” logro mejorar en los departamentos de cobranza, registro
tributario unificado, vehiculos y especies fiscales; los aspectos de
clasificacién, organizacion, orden, limpieza y disciplina; provocando en
estos departamentos mejor presentacion y mayor rapidez en el servicio a

los usuarios de esta institucion.

GoOmez, Giraldo & Pulgarin (2012) en su investigacion:
‘Implementacion de la metodologia 5 s en el area de carpinteria en la
Universidad de San Buenaventura®”, para la Universidad de San
Buenaventura, tiene como objetivo implementar la metodologia Japonesa
5S’s en el taller de carpinteria de la Universidad San Buenaventura
Medellin, que permita garantizar el cumplimiento de las condiciones de
orden, higiene y seguridad asi como una Optima distribucién del espacio

fisico, brindando un ambiente de calidad a quien haga uso de él. Teniendo
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como conclusiones: (a) la capacitacion a los funcionarios y administradores
de las areas de trabajo, se constituye en la fase mas importante de la
implementacion de la metodologia, pues genera en los participantes las
competencias y el compromiso adecuados para la ejecucion y posterior
éxito del proyecto, que esta sujeto al cambio de mentalidad en la ejecucion
de las actividades laborales diarias, (b) la implementacion de las tarjetas
rojas en la fase de clasificacion, generan en los empleados y en los
directivos, el deber de deshacerse de los residuos, herramientas o
maquinas obsoletas, que obstruyen el flujo adecuado de Ilos
procedimientos, buscando las mejores opciones de reutilizacion, reciclaje o
almacenaje, (c) el impacto sicolégico que genera la implementaciéon y los
resultados sobre los empleados, aporta al aumento de la productividad,
pues visualmente las areas de trabajo cambian, cambiando la actitud de los
trabajadores al desarrollar sus labores en lugares visualmente mas
agradables, desarrollando la efectividad de los procedimientos,
aumentando las capacidades instalada y disminuyendo reprocesos y

costos de operacion.

Sanchez (2006) en su investigacion: “Aplicacion de la herramienta
de las cinco “S” en Frico’S de Colima”, para la Universidad de Colima, tiene
como objetivo dar a conocer los instrumentos, los beneficios, crear
conciencia de la importancia en la implementacién de la herramienta de las
cinco "S" (5 S) a los trabajadores. Teniendo como conclusiones: (a) la
herramienta de las cinco "S" (5 S) aplicada a la empresa de Frico’s de
Colima, se dieron buenos resultado de forma interesante y sobre todo muy
rapidamente, en el transcurso de tres meses se observaron avances de
forma significativa para la empresa algo muy curioso es que no se creia
gue fueran tan sorprendente los resultados, (b) la aplicacion pretendio que
el area sea la mas limpia ya que es mas importante porque de ahi es donde
se obtiene el producto terminado y la presentacion de un buen producto es
significativo para poder crecer como empresa y poder llegar a satisfacer las
necesidades y gustos de la gente, ya que es la principal fuente del porque

se aplico la herramienta de las 5 S en Frico’s de Colima, (c) se redujo el
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riesgo de los accidentes de trabajo (esta medicion se hace en base al que
el Instituto Mexicano del Seguro Social “IMSS” establece ya que existe un
escrito en el cual dicha dependencia especifica el grado de riesgo por el

gue se tienen clasificadas este ramo de empresas).

Guachisaca & Salazar (2009) en su investigacion: “Implementacién
de 5S como una metodologia de mejora en una empresa de elaboraciéon de
pinturas”, para la Escuela Superior Politécnica de Litoral, tiene como
objetivo implantar una metodologia con el sistema 5S dentro de las dos
areas mas criticas del proceso de elaboracion de pinturas de base agua en
la empresa en estudio con fin de lograr un ambiente de trabajo productivo,
seguro y confortable que permita elaborar productos y brindar servicios de
capacidad y en el tiempo establecido por el cliente. Teniendo como
conclusiones: (a) se definié los problemas que acarreaban en el proceso
de produccion, seleccionando y priorizando los que presentaban mayor
impacto negativo en las operaciones, con el fin de eliminarlos o
minimizarlos, (b) se realiz6 las mediciones y evaluaciones de los resultados
obtenidos una vez implementada la metodologia de mejora, en donde se
observd una reduccién en el tiempo de ciclo y un aumento de la cantidad
de producto terminado, (c) se realiz6 el andlisis costo-beneficio del proyecto
mediante un analisis financiero que demuestra los beneficios que la
empresa recibe a partir del segundo mes de la metodologia desarrollada
en la presente tesis, cubriendo la inversion realizada en el area de
reduccion al final del segundo mes y de la bodega de material de empaque

al final del tercer mes.

2.1.2. A nivel nacional

Marin (2017) en su investigacion: “Implementacion de las 5 “S” para
mejorar la productividad en el area de atencién al cliente de la empresa
Lider Quim S.R.L, San Martin De Porres, 2017” para la Universidad César
Vallejo, tiene como objetivo determinar como la implementacién de las 5

“S” mejora la productividad en el area de atencion al cliente de la empresa
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Lider Quim S.R.L, San Martin De Porres, 2017. Teniendo como
conclusiones: (a) la implementacién de las 5 “S” mejora la productividad en
un 24.95% en el area de atencion al cliente de la empresa Lider Quim
S.R.L, San Martin De Porres, 2017, (b) la implementacion de las 5 “S”
mejora la eficiencia en un 21.40% en el area de atencion al cliente de la
empresa Lider Quim S.R.L, San Martin De Porres, 2017, (c) la
implementacion de las 5 “S” mejora de la eficacia en un 14.15% en el area
de atencion al cliente de la empresa Lider Quim S.R.L, San Martin De
Porres, 2016.

Herrera & Taipe (2017) en su investigacion: “Implementacion de la
metodologia 5s en el laboratorio de No Metalicos FIQ — UNCP 2017”7, para
la Universidad Nacional del Centro del Peru, tiene por objetivo determinar
la influencia de la implementacién de la metodologia 5S en el proceso
productivo en el laboratorio de No Metélicos FIQ- UNCP 2017. Teniendo
como conclusiones: (a) con la implementacion de la clasificacion en el
Laboratorio de No Metalicos se logro identificar los objetos innecesarios
aplicando acciones correctivas, mejorar el flujo en el espacio de trabajo,
etc. Siendo al inicio 36%, se observa un avance de 12% logrando un 52%
finalmente en esta primera S. En el formulario FIQ LABNM-004 se registro
100 % de los objetos innecesario para la decision de: eliminar, reubicar,
reparar, reciclar o transferir, (b) mediante la estandarizacion se logré
establecer procedimientos, secuencias, métodos, etc. en las actividades
del Laboratorio de No Metélicos, siendo al inicio 24%, se observa un avance
de 16% logrando un 40%. Para lo cual se implementé el procedimiento de
trabajo, FIQ-LABNM-001, FIQ-LABNM 002, FIQ-LABNM-003, FIQ-LABNM-
004, FIQ-LABNM-005 Y FIQ LABNM-006 como formularios estandar que
ayudaran a la mejora continua de esta implementacién, (c) al implementar
la disciplina, siendo al inicio 24%, se observa un avance de 16% logrando
un 40% luego de incorporar en las actividades diarias la practica y
aplicacion permanente de las anteriores 4 S en base a los documentos de

control aplicados al Laboratorio de No Metalicos FIQ UNCP.
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Abuhabra (2017) en su investigacion: “Metodologia 5S y su
influencia en la produccion de la empresa TACHI S.A.C. 2014”, para la
Universidad Autonoma del Peru, tiene como objetivo determinar de qué
manera la metodologia 5S influye en la produccién de la empresa TACHI
S.A.C. — 2014. Teniendo como conclusiones: (a) segun los resultados se
observa que la variable metodologia 5S expresa una correlacion de 0,691,
lo cual indica que existe una relacion positiva de estudio, sobre una muestra
de 30 trabajadores, en tanto los resultados relacionados con la variable
produccion, donde podria manifestar efectivamente que la metodologia 5S
influye en la produccién de las empresa TACHI S.A.C- 2014, (b) por lo que
se puede observar que si los trabajadores empiezan a utilizar las 5S
lograran una mayor confianza al momento de realizar su trabajo y por ende
se sentirdn mas seguros, motivados e identificados con la empresa, (c) los
resultados nos indican que es necesario aplicar esta metodologia para
lograr un mejor orden y limpieza, es decir un mejor lugar de trabajo para
todos, puesto que se puede conseguir mayor espacio, lo cual engloba a
qgue exista una mejor imagen a nuestros clientes, mayor cooperacion y
trabajo en equipo, mayor compromiso y responsabilidad en las tareas, y

mayor conocimiento en el puesto.

Carrasco & Villaorduiia (2017) en su investigacion: “Propuesta de
implementacion de las 5S para la mejora del ambiente en la planta de
procesamiento de la empresa FITZCARRALD” para la Universidad
Nacional Agraria la Molina, tiene como objetivo elaborar una propuesta de
mejora del ambiente de trabajo utilizando la metodologia japonesa de las
5S en la planta de procesamiento primario de hortalizas de la empresa
Fitzcarrald S.A.C. Teniendo como conclusiones: (a) de los valores
obtenidos con el cuestionario diagnostico 5S, el que tuvo mayor brecha en
la grafica radial fue el SEITON (organizacion), con un promedio de 1,2, muy
alejado del valor ideal 4, incluso las otras cuatro “S” tuvieron valores por
debajo de 2,5, concluyendo que con respecto a las cinco “S” la empresa no
cumple con las expectativas del diagnoéstico, (b) en el analisis de los costos

de calidad, el indicador de calidad, I1, tuvo un valor de 11,7 por ciento,
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2.2.

representando este valor el porcentaje de las ventas que son absorbidos
por los costos de calidad, (c) la inversion de la implementacion del
programa 5S en la empresa Fitzcarrald S.A.C. tuvo un valor de S/. 2 828,30
representando el 10 por ciento del costo total de calidad generado durante
el afio 2015, el cual asciende a S/. 28 225,00.

Aguilar (2017) en su investigacion: “Aplicacion de la técnica de las
5 “s” en Balarezo Automotriz E.I.R.L.”, para la Universidad Nacional de
Piura, tiene como objetivo revertir el desorden, la falta de limpieza y actitud
relajada del personal, mediante la aplicacion de la técnica de las 5 “S” con
la finalidad de mejorar el desempefio de Balarezo Automotriz E.l.R.L.
Teniendo como conclusiones: (a) se logré clasificar los diversos recursos
en Balarezo Automotriz E.I.R.L. evidenciandose una mejora en cuanto a la
situacion inicial, lo cual ha permitido que exista un mejor desempefio en las
areas administrativas y de almacén, (b) se ha obtenido un resultado
favorable en cuanto al orden de los equipos, herramientas e insumos luego
de la aplicacién de la técnica de las 5 “S”, logrando mejorar la accesibilidad
a ellos ya que se aprovecharon los espacios con el disefio de nuevas
estructuras, (c) se ha logrado cambios significativos en Balarezo Automotriz
E.I.LR.L. respecto a la limpieza de las areas, mejorando la imagen del taller,

también mejoraron aspectos de higiene en el personal.

Bases tedricas

2.2.1.Las 5°S

Segun Dorbessan (2005) se denominan 5S porque representan
acciones gue son principios expresados con cinco palabras japonesas que
comienzan por S. En el cual cada palabra tiene un significado importante
para la creacién de un lugar limpio y seguro donde trabajar, las cuales

indican clasificar, organizar, limpieza, estandarizacion, disciplina.
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Rodriguez (2010) la estrategia de las 5S es una metodologia de
trabajo desarrollada por la industria japonesa después de la Il Guerra
Mundial, debido a que existia la necesidad de incorporarse nuevamente al
mercado internacional después que las industrias en general fueran casi
totalmente destruidas, Por medio de esta metodologia se pretende lograr
el cambio cultural necesario desarrollando una mentalidad de mejoramiento

continuo.

Hirano (1997) indica que las 5s es una concepcién ligada a la
orientacion hacia la calidad total que se origind a través de la orientacién

de Deming, lo cual se conoce como mejoramiento continuo.

2.2.2.Beneficios del 5°S

— Involucrar a todos los empleados en una herramienta eficaz y sencilla.
— Ayudar en la eliminacion de desperdicios.
— Reducir los riesgos de accidentes.

— Reducir el estrés de los empleados al no tener que hacer tareas

frustrantes.
— Mejora de los procesos de comunicacioén interna.
— Reducir el tiempo de busqueda de los elementos que se necesitan.
— Suavizar el flujo de trabajo.
— Mejorar nuestra disposicion ante el trabajo.
— Proveer un proceso sistematico para la mejora continua.
— Menos movimientos y traslados inutiles.
— Aumentar la fiabilidad de las entregas debido a los retrasos.

— Mejorar nuestra imagen ante los clientes.
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2.3.

— Menor nivel de existencias almacenadas.
— Mejor identificacion de los problemas.

— Contribuir a desarrollar buenos hébitos (Agustin, 2015).

2.2.3.Descripcion de las 5°S

Segun Juarez (2009) la definicion conceptual de las dimensiones

de las 5°S son:
Clasificar (Seiri)

Ejecutar el Seiri significa diferenciar entre los elementos necesarios
de aquellos que no lo son, procediendo a descartar estos ultimos. Ello
implica una clasificacion de los elementos existentes en el lugar de trabajo
entre necesarios e innecesarios. Para ello se establece un limite a los que
son necesarios. Un método practico para ello consiste en retirar cualquier

cosa gue no se vaya a utilizar en los préximos treinta dias.
Ordenar (Seiton)

El Seiton implica disponer en forma ordenada todos los elementos
esenciales que quedan luego de practicado el Seiri, de manera que se
tenga facil acceso a éstos. Significa también suministrar un lugar
conveniente, seguro y ordenado a cada cosa y mantener cada cosa alli.

Clasificar los diverDRE]]previstos del dia a dia.

Hipotesis

2.3.1. Hipotesis general

Las 5°S se relaciona con la atencion al cliente en el area de caja de

la Universidad Alas Peruanas, Filial Pucallpa: 2018.
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2.3.2. Hipotesis especificas

a) La seleccion se relaciona con la atencion al cliente en el area de

caja de la Universidad Alas Peruanas, Filial Pucallpa.

b) El orden se relaciona con la atencién al cliente en el &rea de caja

de la Universidad Alas Peruanas, Filial Pucallpa.

c) La limpieza se relaciona con la atencion al cliente en el &rea de

caja de la Universidad Alas Peruanas, Filial Pucallpa.

d) La estandarizacion se relaciona con la atencién al cliente en el

area de caja de la Universidad Alas Peruanas, Filial Pucallpa.

e) La autodisciplina se relaciona con la atencion al cliente en el area

de caja de la Universidad Alas Peruanas, Filial Pucallpa.

2.4.Variables

2.4.1. Definicidn conceptual de las variables

Segun Hirano (1997) indica que las 5s es una concepcion ligada a
la orientacion hacia la calidad total que se origin6 a través de la orientacion

de Deming, lo cual se conoce como mejoramiento continuo.

La atencién al cliente segun Guacaran & Moniz (2009), es el
proceso de gestion encargado de establecer las pautas de atencién para
los clientes, cumpliendo las politicas de calidad planteadas en el proceso
anterior, asi como cubriendo las necesidades de cada cliente y llegar a

satisfacer sus expectativas.
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2.4.2. Definicion operacional de la variable

Operacionalmente la variable 5°S tiene cinco dimensiones: (a)

Seleccion, (b) Orden, (c) Limpieza, (d) Estandarizacién y (e) Autodisciplina.

Operacionalmente la variable atencién al cliente tiene dos

dimensiones: (a) Percepcion del servicio y (b) Expectativas.
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2.4.3. Operacionalizacion de la variable

Tabla 1. Variables, dimensiones e indicadores

VARIABLE

DEFINICION CONCEPTUAL

DIMENSIONES

INDICADORES

5’'S

Hirano (1997) indica que las 5s es una
concepcidn ligada a la orientacién hacia
la calidad total que se origin6 a través de
la orientacion de Deming, lo cual se
conoce como mejoramiento continuo.

Seleccion

Clasificacion de materiales.
Espacios en las areas de trabajo.
Equipos tecnoldgicos.
lluminacién de los ambientes.
Instalaciones.

Materiales de escritorio.

Orden

Espacios para almacenamiento.

Facil acceso a las instalaciones.
Frecuencia de uso de las herramientas.
Reduccion de atascos.

Tiempo de busgqueda de los documentos.

Limpieza

Ambientes.

Desperdicio en los espacios de trabajo.
Formatos de limpieza.

Habitos de limpieza.

Identificacién de equipos y materiales en mal estado.

Estandarizacion

Areas de trabajo.

Aplicacion de la seleccién, orden y limpieza.
Control visual de los materiales.

Formatos para la documentacion.

Normas para conservar los lugares limpios.

Autodisciplina

Capacitacion continua.

Comportamiento del personal.
Cumplimiento de las tareas asignadas.
Disposicién del personal.

Eficiencia en las labores encomendadas.
Respeto a las normas de convivencia.

Atencion al
cliente

Guacaran & Moniz (2009), es el proceso
de gestion encargado de establecer las
pautas de atencion para los clientes,
cumpliendo las politicas de calidad
planteadas en el proceso anterior, asi
como cubriendo las necesidades de
cada cliente y llegar a satisfacer sus
expectativas.

Percepcion del
servicio

Tiempo de espera por el servicio.
Tramites en ventanilla.

Comodidad en la sala de atencién.
Trato del personal.

Claridad de la informacién solicitada.
Facilidad de los tramites.

Expectativas

Diferencia entre el servicio recibido con respecto al esperado.

Satisfaccion del servicio.
Seguridad en el tramite que realiza.
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CAPITULO 1lI

METODOLOGIA

3.1.Tipo y nivel de investigacion

3.1.1.Tipo de investigacion

Es aplicada porque a través de los resultados que otorga la
investigacion, se utiliza en la solucién del problema de manera practica

(Hernandez, Fernandez, & Baptista, 2010).

3.1.2.Nivel de investigacion

Es de alcance descriptivo porque implica observar y describir el
comportamiento de las variables sin influir en ellas de manera positiva o
negativa, y esto ocurre en un determinado tiempo, sin tener en
consideracion factores que alteren la investigacion (Hernandez, Fernandez,
& Baptista, 2010).
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3.2.Disefo y descripcion del &mbito de la investigacion

3.2.1.Disefio de la investigacion

El disefio correlacional pretende verificar si las variables: 5°S y
atencion al cliente, estan relacionadas o no, y también analizar qué tan

fuerte o baja es la correlacion (Hernandez, Fernandez, & Baptista, 2010).

<
T

0,

Donde:
= M: Muestra.
= 0,: Variable 1 -5S.
= (0,: Variable 2 — Atencién al cliente.

= 7: relacion.

3.2.2.Descripcion del ambito de la investigacion

La investigacion se desarrolla en las instalaciones de la
Universidad Alas Peruanas — Filial Pucallpa, ubicado en la direccion: Av.

Arborizacion Mza.142 C Lt. 01, especificamente en el area de caja.
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3.3.Poblacion y muestra

3.3.1. Poblacién

Esta conformada por los alumnos de pregrado y posgrado de la

Universidad Alas Peruanas — Filial Pucallpa, siendo un total de 2311.

Tabla 2: UAP. Sede Pucallpa

FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES Y EDUCACION
2018-2B (Regulares)

Escuela Profesional de Administracion 2
Escuela Profesional de Administracién y Negocios Internacionales 337
Escuela Profesional de Ciencias Contables y Financieras 358
Escuela Profesional de Turismo, Hoteleria y Gastronomia 42

TOTAL PERIODO 739

2018-2C (Ingresantes)

Escuela Profesional de Administracion y Negocios Internacionales 85
Escuela Profesional de Ciencias Contables y Financieras 58

TOTAL PERIODO 143
TOTAL FACULTAD 882

FACULTAD DE DERECHO Y CIENCIA POLITICA

2018-2B (Regulares)

| Escuela Profesional de Derecho | 316
2018-2C (Ingresantes)
Escuela Profesional de Derecho 134
TOTAL FACULTAD 450
FACULTAD DE ESCUELA DE POSGRADO
2018-2CEPG
Escuela Profesional de Doctorado en Administracion 17
Escuela Profesional de Maestria en Derecho Penal 8
Escuela Profesional de Maestria en Gestidn Publica y Control Gubernamental 16
TOTAL PERIODO 41
2018-2CSE
Escuela Profesional de Segunda Especialidad en Emergencias y Cuidados Criticos en 14
Obstetricia
Escuela Profesional de Segunda Especialidad en Enfermeria en Administracion y Gerencia 3
de los Servicios
TOTAL PERIODO 17
TOTAL FACULTAD 58
FACULTAD DE INGENIERIA Y ARQUITECTURA
2018-2B (Regulares)
Escuela Profesional de Ingenieria Ambiental 62
Escuela Profesional de Ingenieria Civil 357
TOTAL PERIODO 419
2018-2C (Ingresantes)
Escuela Profesional de Ingenieria Ambiental 21
Escuela Profesional de Ingenieria Civil 99
TOTAL PERIODO 120
TOTAL FACULTAD 539
FACULTAD DE MEDICINA HUMANA Y CIENCIAS DE LA SALUD
2018-2B (Regulares)
Escuela Profesional de Enfermeria 45
Escuela Profesional de Estomatologia 85
Escuela Profesional de Obstetricia 180
TOTAL PERIODO 310
2018-2C (Ingresantes)
| Escuela Profesional de Obstetricia 72
TOTAL FACULTAD 382
TOTAL SEDE 2311
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3.3.2. Muestra

Se estimé siguiendo los criterios que ofrece la estadistica, por ello
se hizo uso del METODO PROBABILISTICO, mediante la técnica del
MUESTREO PROPORCIONAL, teniendo en cuenta las siguientes

consideraciones:

Z2xNxP=xQ
"Tea(N—D + Z2%P+Q
N Poblacion.
n Tamarfio de la muestra realizada.
P Probabilidad de que el evento ocurra (50%).

Q Probabilidad de que el evento no ocurra (50%).
Z 1.96
E 0.05=5%

~ 1.962 %2311 % 0.5 % 0.5
"= 0.052(2311 = 1) + 1.962 %05+ 05

n = 329.53 = 330

Esta representado por un total de 330 colaboradores que deben ser

encuestados.
3.4.Técnicas e instrumentos para la recoleccion de

datos

La técnica es la encuesta, que se encarga de recoger la opinién
de una muestra de individuos, acerca de una serie de preguntas sobre la

investigacion en curso.
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El instrumento es un cuestionario que consta de 35 preguntas, y
es medible a través de la escala de Likert (Nunca, A veces, Normalmente,

Casi siempre y Siempre).

3.5.Validez y confiabilidad del instrumento

3.5.1.Validez del instrumento

La opinidn de cuatros profesionales con respecto al cuestionario de

preguntas, determinaron que el instrumento es aplicable.

Tabla 3. Validacién del instrumento por parte de expertos

N° Experto Opinidn Valoracién
01 Cesar Augusto Agurto Cherre Aceptabilidad 18.5
02 Clotilde Rios Hidalgo de Cerna Aceptabilidad 18.5
03 Arturo Yupanqui Villanueva Aceptabilidad 18.6

Promedio 18.53

3.5.2. Confiabilidad del instrumento

Se estimé el analisis de confiabilidad del instrumento de
recoleccion de datos, respecto al cuestionario de preguntas, establecido en

el anexo 2.

La formula para el calculo del alfa de Cronbach es la siguiente:

k_ (,_ZSt
= —x —
T ¥ 52

Donde:

k = El nimero de items

S? = Sumatoria de varianzas de los {tems

36



SZ = Varianza de la suma de los items

a = Coeficiente de Alfa de cronbach

35 ( 41.032 )
a = *

35 —1 ~ 698.6808

a =1.029412 * 0.941273

a = 0.968957

El estadistico Alfa de Cronbach arroja 0.969, siendo considerado la

encuesta realizada un instrumento confiable para la presente investigacion.

3.6.Plan de recoleccion y procesamiento de datos

3.6.1. Plan de recoleccién de datos

Tabla 4: Plan de recoleccion y procesamiento de datos

Fuentes Técnicas Instrumentos Agentes

Dirigido a los clientes
de la Universidad Alas
Peruanas -  Filial
Pucallpa.

Primaria Encuesta Cuestionario

3.6.2. Procesamiento de datos

Los datos recogidos a través del instrumento a la muestra de
estudio, se procesaron en el software estadistico SPSS, para obtener
gréficos y tablas que realizan el analisis descriptivo de los resultados, y
posteriormente las pruebas de hipoétesis.
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CAPITULO IV

RESULTADOS

4.1.Andlisis de tablas y graficos

Tabla 5. Andlisis descriptivo de la dimension seleccién

Alternativas Frecuencia Porcentaje
Nunca 56 16.97%
A veces 68 20.61%
Normalmente 112 33.94%
Casi siempre 53 16.06%
Siempre 41 12.42%
Total 330 100.00%
33,94%
35.00%
30.00%
0,

25.00% 50610
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Gréfico 2. Analisis descriptivo de la dimension seleccién
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Lectura: Los alumnos de la Universidad Alas Peruanas, Filial Pucallpa,

califican con 33.94% a las preguntas formuladas del 01 al 06 del anexo 2 en base

a la dimensién seleccion como Normalmente, el 20.61% A veces, el 16.97%

Nunca, el 16.06% Casi siempre y el 12.42% Siempre.

Tabla 6. Analisis descriptivo de la dimension orden

Alternativas Frecuencia Porcentaje
Nunca 42 12.73%
A veces 71 21.52%
Normalmente 101 30.61%
Casi siempre 62 18.79%
Siempre 54 16.36%
Total 330 100.00%
35.00% .
7 30,61%
30.00%
25.00% 21 .52%,
Ny 18,79%
20.00% 16 36%
15.00% 12,73%
10.00%
5.00%
0.00% — — e — ——
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Grafico 3. Andlisis descriptivo de la dimensién orden

Lectura: Los alumnos de la Universidad Alas Peruanas, Filial Pucallpa,

califican con 30.61% a las preguntas formuladas del 07 al 11 del anexo 2 en base

a la dimensién orden como Normalmente, el 21.52% A veces, el 18.79% Casi

siempre, el 16.36% Siempre y el 12.73% Nunca.
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Tabla 7. Analisis descriptivo de la dimension limpieza

Alternativas Frecuencia Porcentaje
Nunca 51 15.45%
A veces 73 22.12%
Normalmente 77 23.33%
Casi siempre 72 21.82%
Siempre 57 17.27%
Total 330 100.00%
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Grafico 4. Andlisis descriptivo de la dimensién limpieza

Lectura: Los alumnos de la Universidad Alas Peruanas, Filial Pucallpa,
califican con 23.33% a las preguntas formuladas del 12 al 16 del anexo 2 en base
a la dimension limpieza como Normalmente, el 22.12% A veces, el 21.82% Casi

siempre, el 17.27% Siempre y el 15.45% Nunca.
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Tabla 8. Analisis descriptivo de la dimensidn estandarizacion

Alternativas Frecuencia Porcentaje

Nunca 49 14.85%
A veces 62 18.79%
Normalmente 92 27.88%
Casi siempre 73 22.12%
Siempre 54 16.36%
Total 330 100.00%
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Gréfico 5. Analisis descriptivo de la dimension estandarizacion

Lectura: Los alumnos de la Universidad Alas Peruanas, Filial Pucallpa,

califican con 27.88% a las preguntas formuladas del 17 al 21 del anexo 2 en base

a la dimensién estandarizacion como Normalmente, el 22.12% Casi siempre, el
18.79% A veces, el 16.36% Siempre y el 14.85% Nunca.
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Tabla 9. Andlisis descriptivo de la dimension autodisciplina

Alternativas Frecuencia Porcentaje
Nunca 65 19.70%
A veces 72 21.82%
Normalmente 99 30.00%
Casi siempre 61 18.48%
Siempre 33 10.00%
Total 330 100.00%
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Gréfico 6. Andlisis descriptivo de la dimensién autodisciplina

Lectura: Los alumnos de la Universidad Alas Peruanas, Filial Pucallpa,
califican con 30% a las preguntas formuladas del 22 al 27 del anexo 2 en base a
la dimensién autodisciplina como Normalmente, el 21.82% A veces, el 19.70%

Nunca, el 18.48% Casi siempre y el 10% Siempre.
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Tabla 10. Andlisis descriptivo de la variable 5°S

Alternativas Frecuencia Porcentaje
Nunca 54 16.36%
A veces 70 21.21%
Normalmente 94 28.48%
Casi siempre 66 20.00%
Siempre 46 13.94%
Total 330 100.00%
30.00% 28,48%
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Gréfico 7. Analisis descriptivo de la variable 5°S

Lectura: Los alumnos de la Universidad Alas Peruanas, Filial Pucallpa,

califican con 28.48% a las preguntas formuladas del 01 al 27 del anexo 2 en base

a la variable 5°S como Normalmente, el 21.21% A veces, el 20% Casi siempre,
el 16.36% Nunca y el 13.94% Siempre.
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Tabla 11. Andlisis descriptivo de la dimension percepcion del servicio

Alternativas Frecuencia Porcentaje

Nunca 42 12.73%
A veces 38 11.52%
Normalmente 109 33.03%
Casi siempre 85 25.76%
Siempre 56 16.97%
Total 330 100.00%
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Gréfico 8. Andlisis descriptivo de la dimensién percepcién del servicio

Lectura: Los alumnos de la Universidad Alas Peruanas, Filial Pucallpa,

califican con 33.03% a las preguntas formuladas del 28 al 31 del anexo 2 en base

a la dimension percepcion del servicio como Normalmente, el 25.76% Casi

siempre, el 16.97% Cas siempre, el 12.73% Nunca y el 11.52% A veces.
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Tabla 12. Andlisis descriptivo de la dimension expectativas

Alternativas Frecuencia Porcentaje
Nunca 50 15.15%
A veces 74 22.42%
Normalmente 83 25.15%
Casi siempre 71 21.52%
Siempre 52 15.76%
Total 330 100.00%
30.00%
2515%
25.00% 22,42% 21 520
20.00%
15159 15,76%
15.00%
10.00%
5.00%
0.00% ’ ) )
> % @ @ @
@ o
N v 3 &
& 2}
® <

Gréfico 9. Andlisis descriptivo de la dimensién expectativas

Lectura: Los alumnos de la Universidad Alas Peruanas, Filial Pucallpa,
califican con 25.15% a las preguntas formuladas del 32 al 35 del anexo 2 en base
a la dimension expectativas como Normalmente, el 22.42% A veces, el 21.52%
Casi siempre, el 15.76% Siempre y el 15.15% Nunca.
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Tabla 13. Andlisis descriptivo de la variable atencion al cliente

Alternativas Frecuencia Porcentaje
Nunca 46 13.94%
A veces 56 16.97%
Normalmente 96 29.09%
Casi siempre 78 23.64%
Siempre 54 16.36%
Total 330 100.00%
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Grafico 10. Analisis descriptivo de la variable atencién al cliente

Lectura: Los alumnos de la Universidad Alas Peruanas, Filial Pucallpa,
califican con 29.09% a las preguntas formuladas del 28 al 35 del anexo 2 en base
a la variable atencién al cliente como Normalmente, el 23.64% Casi siempre, el
16.97% A veces, el 16.36% Siempre y el 13.94% Nunca.
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4.2.Prueba de hipotesis

Las hipotesis especificas y general planteadas en la investigacion,

deben ser analizadas mediante una prueba de hipétesis, para verificar si

son rechazadas o aceptadas a través del Sig. Bilateral, asimismo se debe

verificar la correlacion que existe entre las variables, por medio del

coeficiente de Pearson.

-1

-0.9 a-0.99
-0.7 a -0.89
-0.4 a -0.69
-0.2a-0.39
-0.01 a-0.19
0
0.01a0.19
0.2a0.39
0.4a0.69
0.7a0.89
0.9a0.99
1

Correlacidén negativa grande y perfecta
Correlacion negativa muy alta
Correlacién negativa alta

Correlacion negativa moderada
Correlacién negativa baja

Correlacion negativa muy baja
Correlacion nula

Correlacion positiva muy baja
Correlacién positiva baja

Correlacion positiva moderada
Correlacion positiva alta

Correlacion positiva muy alta
Correlacién positiva grande y perfecta

Validacion de la hipotesis general

Ha: Las 5°S se relaciona con la atencion al cliente en el area de

caja de la Universidad Alas Peruanas, Filial Pucallpa: 2018.

Ho: Las 5°S no se relaciona con la atencion al cliente en el area de

caja de la Universidad Alas Peruanas, Filial Pucallpa: 2018.

Tabla 14. Correlacién entre las 5°S y la atencién al cliente

RELACION ATENCION AL CLIENTE 5’'S
Correlacion Atencioén al cliente 1,000 0,801
de Pearson 0,801 1,000

) Atencion al cliente 0,000
Sig.
) 0,000
(Bilateral)
N 330
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Decisién estadistica: En la tabla anterior se logra apreciar que el
Sig. Bilateral es igual a 0,000 siendo menor que el nivel de significancia que
esta representado por el 5%, por lo tanto se acepta la hipotesis general de
la investigacion, asimismo existe una correlacion positiva alta de 0,801

entre las 5°S y la atencion al cliente.

Validacién de la hipotesis especifica #01.

Ha: La seleccion se relaciona con la atencién al cliente en el area

de caja de la Universidad Alas Peruanas, Filial Pucallpa.

Ho: La seleccidon no se relaciona con la atenciéon al cliente en el
area de caja de la Universidad Alas Peruanas, Filial Pucallpa.

Tabla 15. Correlacién entre la seleccién y la atencion al cliente

RELACION ATENCION AL CLIENTE | SELECCION
Correlacion Atencion al cliente 1,000 0,716
de Pearson Seleccién 0,716 1,000

S Atencion al cliente 0,011
ig.
. d Seleccion 0,011
(Bilateral)
N 330

Decision estadistica: En la tabla anterior se logra apreciar que el
Sig. Bilateral es igual a 0,011 siendo menor que el nivel de significancia que
esta representado por el 5%, por lo tanto se acepta la hipétesis general de
la investigacion, asimismo existe una correlacion positiva alta de 0,716

entre la seleccion y la atencion al cliente.

Validaciéon de la hipotesis especifica #02.

Ha: El orden se relaciona con la atencién al cliente en el area de

caja de la Universidad Alas Peruanas, Filial Pucallpa.

Ho: El orden no se relaciona con la atencién al cliente en el area

de caja de la Universidad Alas Peruanas, Filial Pucallpa.
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Tabla 16. Correlacién entre el orden y la atencion al cliente

RELACION ATENCION AL CLIENTE ORDEN
Correlacion Atencion al cliente 1,000 0,627
de Pearson Orden 0,627 1,000

S Atencion al cliente 0,000
ig.
. J Orden 0,000
(Bilateral)
N 330

Decision estadistica: En la tabla anterior se logra apreciar que el
Sig. Bilateral es igual a 0,000 siendo menor que el nivel de significancia que
esta representado por el 5%, por lo tanto se acepta la hipétesis general de
la investigacion, asimismo existe una correlacion positiva moderada de

0,627 entre el orden y la atencién al cliente.

Validacion de la hipétesis especifica #03.

Ha: La limpieza se relaciona con la atencion al cliente en el area de

caja de la Universidad Alas Peruanas, Filial Pucallpa.

Ho: La limpieza no se relaciona con la atencion al cliente en el area

de caja de la Universidad Alas Peruanas, Filial Pucallpa.

Tabla 17. Correlacién entre la limpieza y la atencién al cliente

RELACION ATENCION AL CLIENTE LIMPIEZA
Correlacion Atencion al cliente 1,000 0,653
de Pearson Limpieza 0,653 1,000
S Atencion al cliente 0,000
ig.

) Limpieza 0,000

(Bilateral)
N 330

Decision estadistica: En la tabla anterior se logra apreciar que el
Sig. Bilateral es igual a 0,000 siendo menor que el nivel de significancia que
esta representado por el 5%, por lo tanto se acepta la hipétesis general de
la investigacion, asimismo existe una correlacion positiva moderada de

0,653 entre la limpieza y la atencion al cliente.
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Validacién de la hipo6tesis especifica #04.

Ha: La estandarizacién se relaciona con la atencion al cliente en el

area de caja de la Universidad Alas Peruanas, Filial Pucallpa.

Ho: La estandarizacion no se relaciona con la atencién al cliente en

el area de caja de la Universidad Alas Peruanas, Filial Pucallpa.

Tabla 18. Correlacién entre la estandarizacion y la atencion al cliente

RELACION ATENCION AL CLIENTE ESTANDARIZACION
Correlacion Atencion al cliente 1,000 0,579
de Pearson Estandarizacion 0,579 1,000

S Atencion al cliente 0,018
ig.
] g Estandarizacion 0,018
(Bilateral)
N 330

Decision estadistica: En la tabla anterior se logra apreciar que el

Sig. Bilateral es igual a 0,018 siendo menor que el nivel de significancia que

esta representado por el 5%, por lo tanto se acepta la hipétesis general de

la investigacion, asimismo existe una correlacion positiva moderada de

0,579 entre la estandarizacion y la atencion al cliente.

Validacion de la hipotesis especifica #05.

Ha: La autodisciplina se relaciona con la atencion al cliente en el

area de caja de la Universidad Alas Peruanas, Filial Pucallpa.

Ho: La autodisciplina no se relaciona con la atencion al cliente en

el area de caja de la Universidad Alas Peruanas, Filial Pucallpa.
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Tabla 19. Correlacién entre la autodisciplina y la atencién al cliente

RELACION ATENCION AL CLIENTE AUTODISCIPLINA
Correlacion Atencion al cliente 1,000 0,619
de Pearson Autodisciplina 0,619 1,000

S Atencion al cliente 0,000
ig.
] J Autodisciplina 0,000
(Bilateral)
N 330

Decision estadistica: En la tabla anterior se logra apreciar que el

Sig. Bilateral es igual a 0,000 siendo menor que el nivel de significancia que

esta representado por el 5%, por lo tanto se acepta la hipétesis general de

la investigacion, asimismo existe una correlacion positiva moderada de

0,619 entre la autodisciplina y la atencion al cliente.
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CAPITULO V

DISCUSION

En el afio 1997 Hirano manifiesta que las 5°S se encuentran orientada a
la calidad total de las empresas, y tiene sus origenes en el modelo de Deming
que tiene aplicacion directa a la mejora continua de los procesos especificos, en

cumplimiento de la Norma ISO.

Por eso, cuando se trata de mejorar procesos, es recomendable la
aplicacién de la metodologia completa, que consiste en la seleccion, orden,
limpieza, estandarizacion y autodisciplina como sefiala (Juarez, 2009) en su
investigacion: “Propuesta para implementar metodologia 5°S en el departamento

de cobros de la subdelegaciéon Veracruz Norte IMSS”.

Con respecto a la validacién de la hipotesis general que plantea la
presente investigacion, se precisa que la metodologia 5°S tiene una correlacion
positiva alta de 0.801 con la atencion al cliente en el area de caja de la
Universidad Alas Peruanas, Filial Pucallpa: 2018; guardando relacion con la
investigacion de Abuhabra (2017): “Metodologia 5S y su influencia en la
produccion de la empresa TACHI S.A.C. 2014”, que segun los resultados que
obtuvo se observa una correlacion de 0.691, indicando relacién positiva entre las
dos variables. También el resultado es contrastable con Sanchez (2006) en su

investigacion: “Aplicacion de la herramienta de las cinco “S” en Frico’S de
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Colima”, manifiesta que al aplicar la herramienta a la empresa, se obtuvo

resultados positivos en corto tiempo generando sorpresas a la gerencia.

Con respecto a la validacion de la hipotesis especifica que plantea la
presente investigacién, se precisa que el orden tiene una correlacion positiva alta
de 0.716 con la atencion al cliente en el area de caja de la Universidad Alas
Peruanas, Filial Pucallpa: 2018. Por su parte Herrera & Taipe (2017) en su
investigacion: “Implementacion de la metodologia 5s en el laboratorio de No
Metalicos FIQ — UNCP 20177, concluye que con la identificacion de los materiales
innecesarios se logra mejorar los espacios de trabajo, mediante la eliminacion,
reparacion y reubicacion de los equipos obsoletos que no suman a la

productividad por estar en malas condiciones.

Con respecto a la validacion de la hipétesis especifica que plantea la
presente investigacion, se precisa que la limpieza tiene una correlacion
moderada de 0.653 con la atencion al cliente en el area de caja de la Universidad
Alas Peruanas, Filial Pucallpa: 2018. Asimismo Sanchez (2006) en su
investigacion: “Aplicacién de la herramienta de las cinco “S” en Frico’S de
Colima”, ratifica lo planteado, que las areas de trabajo limpias y ordenadas son
importantes para las actividades de la atencidon que se brinda y por lo general

reducen el nimero de accidentes.

Con respecto a la validacion de la hipotesis especifica que plantea la
presente investigacion, se precisa que la estandarizacion tiene una correlacion
moderada de 0.579 con la atencion al cliente en el area de caja de la Universidad
Alas Peruanas, Filial Pucallpa: 2018. Por su parte Herrera & Taipe (2017) en su
investigacion: “Implementacion de la metodologia 5s en el laboratorio de No
Metalicos FIQ — UNCP 2017”, manifiesta que con la estandarizacion de los
procedimientos se logré avances significativos de 40%, con lo cual se propuso
la implementacion de formularios que aportaron a la mejora continua de la

empresa.
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Con respecto a la validacion de la hipotesis especifica que plantea la
presente investigacion, se precisa que la autodisciplina tiene una correlacion
moderada de 0.619 con la atencion al cliente en el area de caja de la Universidad
Alas Peruanas, Filial Pucallpa: 2018. Por su parte Herrera & Taipe (2017) en su
investigacion: “Implementacion de la metodologia 5s en el laboratorio de No
Metalicos FIQ — UNCP 2017, tiene resultados favorable de un 16% en las

actividades diarias.
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CONCLUSIONES

Se concluye 80% de correlacion positiva alta entre la 5°S y la atencién al
cliente, es decir si se implementa la metodologia 5°S se observaria
resultados favorables en la atencion al cliente dentro del area de caja de la

Universidad Alas Peruanas, Filial Pucallpa.

Se concluye 72% de correlacion positiva alta entre la seleccion y la atencion
al cliente, es decir, si clasificamos los materiales para el trabajo del
personal, distribuimos adecuadamente las areas de trabajo, realizamos
mantenimientos a los equipos tecnoldgicos, consideramos la iluminacién
en los ambientes de trabajo, optimizamos la seguridad de las instalaciones,
y por ultimo, los escritorios se adecuan con separadores, mejoraria
favorablemente la atencién al cliente dentro del area de caja de la

Universidad Alas Peruanas, Filial Pucallpa.

Se concluye 63% de correlacion positiva moderada entre el orden y la
atencion al cliente, es decir, si adecuamos los espacios para el
almacenamiento de los documentos, el acceso a las instalaciones,
priorizamos un lugar para el uso de las herramientas del personal,
reducimos los atascos administrativos, y por dltimo, mantenemos
ordenados los documentos, mejoraria favorablemente la atencion al cliente

dentro del &rea de caja de la Universidad Alas Peruanas, Filial Pucallpa.

Se concluye 65% de correlacion positiva moderada entre la limpieza y la
atencion al cliente, es decir, si limpiamos los ambientes de trabajo,
evitamos la alimentacién en el trabajo, cumplimos con los formatos de
limpieza de la universidad, fomentamos habitos de limpieza, y por ultimo,
apartamos los equipos y materiales en malas condiciones para el trabajo,
influiria significativamente en la atencion al cliente dentro del area de caja

de la Universidad Alas Peruanas, Filial Pucallpa.
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Se concluye 58% de correlacion positiva moderada entre la estandarizacion
y la atencion al cliente, es decir, las areas de trabajo deben estar
estandarizadas, el personal debe aplicar la seleccion, orden y limpieza de
los materiales para su trabajo del dia a dia, los formatos deben estar
estandarizados para los clientes, y por ultimo, establecer normas de
convivencia para la conservacion de los lugares limpios, mejoraria
significativamente la atencion al cliente dentro del area de caja de la

Universidad Alas Peruanas, Filial Pucallpa.

Se concluye 62% de correlacién positiva moderada entre la autodisciplina
y la atencion al cliente, es decir, si el personal se capacita continuamente,
cumple con las tareas asignadas, y por ultimo, respeta las normas de
convivencia en la universidad, se va percibir mejor atencién al cliente dentro

del &rea de caja de la Universidad Alas Peruanas, Filial Pucallpa.
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RECOMENDACIONES

Se recomienda la aplicacion de la metodologia 5°S en todas las &reas
administrativas de la Universidad Alas Peruanas, debido a los resultados

satisfactorios que se obtienen en el corto plazo.

Se recomienda la seleccion adecuada de los materiales para su
clasificacion respectiva, que no suman en la productividad del personal

administrativo en el area de caja de la Universidad Alas Peruanas.

Se recomienda realizar charlas sobre el impacto que tiene el orden dentro
de una organizacion, y asi mejorar la distribucion de espacios para el
almacenamiento de la documentacion en el area de caja de la Universidad

Alas Peruanas.

Se recomienda mantener las areas administrativas limpias, es decir, libre
de contaminacion, para el mejor trabajo del personal administrativo del area

de caja de la Universidad Alas Peruanas.

Se recomienda que los cambios aplicados sean estandarizados por cada
proceso establecido en el area de caja de la Universidad Alas Peruanas,

con la finalidad de proponerlo en otras areas administrativas.

Se recomienda la capacitacion continua del personal para mejorar la
percepcion y expectativas en la atencién al cliente en el area de caja de la
Universidad Alas Peruanas.
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ANEXO



Anexo 1. Matriz de consistencia

FORMULACION DEL
PROBLEMA

OBJETIVOS

HIPOTESIS

METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

¢En qué medida

las 5'S se

relaciona con la atencién al cliente

en

el area de caja de la

Universidad Alas Peruanas, Filial
Pucallpa: 20187

Determinar en qué medida las 5°S
se relaciona con la atencién al
cliente en el area de caja de la
Universidad Alas Peruanas, Filial
Pucallpa: 2018.

Las 5°S se relaciona con la
atencion al cliente en el area de
caja de la Universidad Alas
Peruanas, Filial Pucallpa:
2018.

a)

b)

c)

d)

e)

¢En qué medida la seleccion
se relaciona con la atencion al
cliente en el area de caja de la
Universidad Alas Peruanas,
Filial Pucallpa?

¢En qué medida el orden se
relaciona con la atencién al
cliente en el area de caja de la
Universidad Alas Peruanas,
Filial Pucallpa?

¢En qué medida la limpieza se
relaciona con la atencién al
cliente en el area de caja de la
Universidad Alas Peruanas,
Filial Pucallpa?

¢En qué medida la
estandarizacion se relaciona
con la atencién al cliente en el
area de caja de la Universidad
Alas Peruanas, Filial Pucallpa?
¢En qué medida la
autodisciplina se relaciona con
la atencion al cliente en el area
de caja de la Universidad Alas
Peruanas, Filial Pucallpa?

a)

b)

c)

d)

e)

Establecer en qué medida la
seleccion se relaciona con la
atencién al cliente en el area
de caja de la Universidad Alas
Peruanas, Filial Pucallpa.

Establecer en qué medida el
orden se relaciona con la
atencién al cliente en el area
de caja de la Universidad Alas
Peruanas, Filial Pucallpa.

Establecer en qué medida la
limpieza se relaciona con la
atencioén al cliente en el area
de caja de la Universidad Alas
Peruanas, Filial Pucallpa.

Establecer en qué medida la
estandarizacion se relaciona
con la atencion al cliente en el
area de caja de la Universidad
Alas Peruanas, Filial Pucallpa.
Establecer en qué medida la
autodisciplina se relaciona con
la atencion al cliente en el area
de caja de la Universidad Alas
Peruanas, Filial Pucallpa.

a) La seleccion se relaciona
con la atencion al cliente en
el area de caja de la
Universidad Alas
Peruanas, Filial Pucallpa.

b) Elorden se relacionacon la
atencién al cliente en el
area de caja de la
Universidad Alas
Peruanas, Filial Pucallpa.

c) La limpieza se relaciona
con la atencion al cliente en
el area de caja de la
Universidad Alas
Peruanas, Filial Pucallpa.

d) La estandarizacion se
relaciona con la atencién al
cliente en el area de caja
de la Universidad Alas
Peruanas, Filial Pucallpa.

e) La autodisciplina se
relaciona con la atencion al
cliente en el area de caja
de la Universidad Alas
Peruanas, Filial Pucallpa.

TIPO DE INVESTIGACION
APLICADA.

NIVEL DE INVESTIGACION
DESCRIPTIVO.

POBLACION

Estd conformada por los alumnos de pregrado y
posgrado de la Universidad Alas Peruanas — Filial
Pucallpa, siendo un total de 2311.

MUESTRA
Esté representado por un total de 330 colaboradores
que deben ser encuestados.

DISENO DE LA INVESTIGACION
CORRELACIONAL.

Xy

/ a
N T
Tt

.

SOFTWARE PARA PROCESAR DATOS:
SPSS.

Herramientas
Cuestionario

Técnicas
Encuesta

Fuentes
Primaria
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Anexo 2. Cuestionario de preguntas

UNIVERSIDA
ALAS PERUANA

CUESTIONARIO ACERCA DE LA METODOLOGIA 5'S

La finalidad del instrumento es recolectar informacién acerca de la problemética existente en el
area de tesoreria de la Universidad Alas Peruanas, debido a los inconvenientes en la atencion a
los clientes.

Los recuadros enumerados del 1 al 5 que se muestran en el cuestionario, es el valor que entrega
a cada pregunta

1 2 3 4 5
Nunca A veces Normalmente Casi siempre Siempre

PREG N° PREGUNTAS W@ 6| @ G

VARIABLE 1: 5°S

DIMENSION: SELECCION

¢, Cree usted que el personal clasifica los materiales, antes de

PREG 01 > )
comenzar con sus actividades en el trabajo?

PREG 02 g,ponsidera gue los espacios en las areas de trabajo estan
distribuidos adecuadamente?

PREG 03 ¢Los equipos tecnolégicos que dispone el personal de

atencidon son modernos?

PREG 04 | ¢Es adecuada la iluminacién de los ambientes?

¢Las instalaciones del area son seguras para guardar los

PREG 05
documentos?

PREG 06 ¢Los  escritorios disponen de separadores para la
documentacion?

DIMENSION: ORDEN

PREG 07 ¢Los espacios para el almacenamiento de los documentos

son adecuados?

PREG 08 | ¢Es facil el acceso a las instalaciones?

¢Si el uso de las herramientas que utiliza el personal es

PREG 09 frecuente, estos estan ubicados cerca de éI?

PREG 10 ¢ Considera que la reduccion de atascos administrativos esta
mejorando?

PREG 11 ¢El tiempo de busqueda de los documentos son los
adecuados?

DIMENSION: LIMPIEZA

PREG 12 | ¢Los ambientes de trabajo y atencién se encuentran limpios?

PREG 13 JEl pe_rsonal IIeva_ alimentos generando desperdicios en los
espacios de trabajo?

¢ Cree usted que el personal sigue los formatos de limpieza

PREG 14 establecidos por la universidad?

PREG 15 | ¢ Considera que el personal tiene habitos de limpieza?
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PREG 16

¢,Cree usted que periddicamente se identifican los equipos y
materiales en mal estado para darlos de baja?

DIMENSION: ESTANDARIZACION

PREG 17 | ¢Las areas de trabajo se encuentran estandarizadas?
¢, Cree usted que se aplica por parte del personal la seleccion,

PREG 18 | orden vy limpieza de los materiales de trabajo
adecuadamente?

PREG 19 .Se r_ealiza por pafte del personal el control visual de los
materiales de trabajo?

PREG 20 ¢Los dopumentos que se presentan en ventanilla estan
estandarizados para realizar los tramites?

PREG 21 ¢El personal realiza las normas establecidas por la

universidad para conservar los lugares limpios?

DIMENSION: AUTODISCIPLINA

PREG 22 | ¢Cree usted que el personal se capacita continuamente?

PREG 23 ¢Cree usted que es ade_cuado el comportamiento del
personal en la atencién al cliente?

PREG 24 | ¢Cree usted que se cumplen con las tareas asignadas?

PREG 25 | ¢Existe disposicion del personal en el servicio?

PREG 26 ¢ Existe eficiencia en las labores encomendadas del
personal?

PREG 27 ¢Cree usted que se cumple con respeto las normas de

convivencia establecidas por la universidad?

VARIABLE 2: ATENCION AL CLIENTE

DIMENSION: PERCEPCION DEL CLIENTE

¢El tiempo de espera por el servicio que recibe es el

PREG 28

adecuado?
PREG 27 | ¢El trdmite en ventanilla es rapido?
PREG 28 | ¢Siente comodidad en la sala de espera?
PREG 29 | ¢Cree usted adecuado el trato del personal?
PREG 30 | ¢Lainformacién solicitada es clara para el usuario?
PREG 31 | ¢Los tramites son faciles de realizar?

DIMENSION: EXPECTATIVAS

¢ Cree usted que el servicio recibido es igual al servicio que

PREG 32 ey
esperaba recibir?

PREG 34 ¢Ex|§te satisfaccion por parte del cliente en el servicio
recibido?

PREG 35 | ¢Siente seguridad en el tramite que esta realizando?
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Anexo 3. Ficha de evaluacion del instrumento de

investigacion juicio de expertos
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