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RESUMEN

En la Biblioteca Central de la Universidad Privada de Huancayo Franklin Roosevelt Huancayo -
2019 se cuenta con distintos inconvenientes que no permiten el correcto uso de los servicios
bibliotecarios, ante ello como objetivo principal nos trazamos determinar el nivel de mejora al
implementar la metodologia 5S en la calidad del servicio de la Biblioteca Central de la Universidad
Privada de Huancayo Franklin Roosevelt Huancayo — 2019. Para ello se utiliz6 la metodologia
cientifica el tipo de investigacion segun su funcién es investigacion aplicativa porque esta
encaminada a resolver objetivamente los problemas de procesos y un disefio es pre-experimental
porque se implementara la metodologia 5S y después realizar una medicién de las variables para
ver cudl fue el efecto. La muestra la establecimos mediante la técnica del muestreo probabilistico
especificamente mediante el muestreo aleatorio simple, en ese sentido, seleccionamos una muestra
de 349 estudiantes. Se utiliz6 la técnica de la encuesta y su instrumento el cuestionario mediante
la escala de satisfaccion del estudiante.

Para lo cual, se realiz6 un diagnoéstico de satisfaccién mediante una encuesta a los estudiantes, se
identifica la variable independiente en la hipotesis general, el cual es la implementacion de la
metodologia 5S y la variable dependiente es la mejorar la calidad de servicio. Después de validar
las hipotesis se llega a la conclusion de afirmar que a un nivel de significancia del 0,05 que con la
aplicacion de la metodologia de las 5S mejora significativamente la calidad del servicio de la
biblioteca de la Universidad Privada de Huancayo Franklin Roosevelt.

Palabras clave: Implementacion de las 5S, Calidad, Servicio.
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ABSTRACT

In the central library of the Private University of Huancayo Franklin Roosevelt there are different
inconveniences that do not allow the correct use of library services, before this as main objective
we set out to determine the level of improvement when implementing the 5S methodology in the
quality of service of the central library of the Private University of Huancayo Franklin Roosevelt
Huancayo — 2019. For this, the scientific methodology was used, the type of research according to
its function is applicative research because it is aimed at objectively solving process problems and
a design is pre-experimental because the 5S methodology will be implemented and then carry out
a measurement of the variables to see what the effect was. We established the sample using the
probability sampling technique specifically through simple random sampling, in that sense, we
selected a sample of 349 students. The survey technique was used and its instrument the
questionnaire using the student satisfaction scale.

For which, a satisfaction diagnosis was made through a survey of students, the independent
variable is identified in the general hypothesis, which is the implementation of the 5S methodology
and the dependent variable is the improvement in the degree of satisfaction of the user. After
validating the hypotheses, it is concluded that at a significance level of 0.05 that with the
application of the 5S methodology, the quality of the service of the central library of the Private
University of Huancayo Franklin is significantly improved Roosevelt.

Keywords: 5S implementation, Quality, Service.
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I. INTRODUCCION

La investigacion tuvo como objetivo principal determinar el nivel de mejora de la calidad del
servicio de la Biblioteca Central de la Universidad Privada de Huancayo Franklin Roosevelt
Huancayo -2019 con la implementacion de la metodologia 5S, titulada la metodologia 5S para
mejorar la calidad del servicio de la Biblioteca Central de la Universidad Privada de Huancayo
Franklin Roosevelt Huancayo — 2019; la cual se realizé en la Biblioteca Central de la Universidad
Privada de Huancayo Franklin Roosevelt, En el capitulo I, de la investigacion indica toda la
problematica por la que estd pasando la biblioteca de la Universidad Franklin Roosevelt, el cual
esta descrito detalladamente en el planteamiento del problema y descripcion del problema.
Asimismo, en este capitulo se encuentra la formulacién del problema; los objetivos de la
investigacion, justificacion, alcance, viabilidad y las limitaciones de la investigacion. En el
capitulo I, se relata todos los aspectos conceptuales relacionados con la investigacién, el marco
tedrico consta de los antecedentes e informacién relevante de las variables metodologia 5S y
calidad de servicio. En el capitulo 111, se pone énfasis en la metodologia de investigacion, que esta
compuesta por el nivel, tipo, disefio de la investigacion, poblacion, muestra y concluyendo con las
técnicas e instrumentos de recoleccion de datos. En el capitulo 1V, se presenta los resultados, el
analisis e interpretacion de la informacion descriptiva e inferencial, para luego de ello pasar al
proceso de la prueba de hipotesis y finalmente presentamos la discusion de resultados, se culmina
con las conclusiones, sugerencias, referencias bibliograficas y anexos que sustentan y dan soporte

al presente trabajo de investigacion.
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1.1. Fundamentacion cientifica

En la actualidad las bibliotecas universitarias son mas sofisticadas estan organizadas y
estructuradas adecuadamente, las cuales garantizan la correcta utilizacion de espacios,
equipos, material bibliografico, salas de lectura, etc. La biblioteca de la Universidad Cabrigde
es una de ellas, cuenta con instalaciones modernas equipadas para brindar completa
satisfaccion al usuario, esta organizada por salas de lectura, hemerotecas, bibliografia de facil
acceso, etc. Mientras que la biblioteca del pasado fue definida por los servicios transaccionales
— préstamo y devolucion de libros. Hoy en dia la dindmica de las bibliotecas ha cambiado
afiadiendo un lado relacional a la viabilidad técnica en base a los procesos actuales del area
de biblioteca para plantear la arquitectura del sistema y el entorno tecnoldgico que le va a dar
soporte.

En el Peru las bibliotecas de las universidades mas prestigiosas como la Pontificia
Universidad Catdlica del Perud, Universidad Nacional de Ingenieria, Universidad del Pacifico,
Universidad Nacional Mayor de San Marcos y la Universidad Cayetano Heredia son algunas
que cuentan con bibliotecas implementadas y organizadas segun estandares nacionales e
internacionales que cuentan con espacios de lectura completamente organizados, modulos de
estudio grupal, salas de multimedia organizados, bibliografia organizada y procesos
estandarizados que permite gestionar positivamente la limpieza y orden de las oficinas
bibliotecarias.

En la ciudad de Huancayo, una de las bibliotecas que podemos resaltar es de la
Universidad Continental que cuenta con procesos estandarizados que permite manejar el

correcto uso de los servicios como: lectura en sala, préstamos, mddulos de estudio,
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hemeroteca. Esta biblioteca cuenta con espacios organizados y estandarizados para cada
servicio que brinda y permita la satisfaccion completa de sus usuarios.

En la biblioteca de la Universidad Privada de Huancayo Franklin Roosevelt se cuenta
con distintos inconvenientes en el tema de gestién en los procesos administrativos, dentro de
ello podemos mencionar los siguientes: la falta de innovacion, plataformas virtuales y
equipamiento de bibliografia desfasada, para brindar una calidad de servicio a los estudiantes,
es por ello se aplicd la metodologia de las 5S para identificar los problemas segun autor, estos
problemas seran mencionados a continuacion:

Determinar la viabilidad técnica en base a los procesos actuales del area de biblioteca
para plantear la arquitectura del sistema y el entorno tecnolégico que le va a dar soporte.

Determinar las 5S en la biblioteca de la Universidad:

Seleccion: Se cuenta con documentos, libros, revistas, tesis, asi como los que tienen
dudosa utilidad para eliminarlo de los espacios digitales y que se siguen manteniendo por si
lo vamos a necesitar mas adelante, esto hace que perjudique la ubicacion rapida de libros, y
se pueda acceder a la informacion con efectividad y una correcta atencion al usuario.

Orden: Este es un problema que requiere constante mejora, la falta de ubicacion digital
correcta para cada especialidad de los libros, textos, documentos y falta de normas que ayuden
a tener un lugar para cada cosa y cada cosa en su lugar.

Limpieza: Este problema aqueja a la necesidad de implementar una Sistema
Informético Web, esto a traves de una biblioteca virtual donde las gestiones de libros virtuales
se encuentren limpios con los antivirus actualizados.

Estandarizacion: No contamos con estandares de orden instaurados que permitan

perdurar en el tiempo.
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Disciplina: Es un problema que aun los usuarios y trabajadores de la biblioteca no
asimilamos como una herramienta de mejora continua.

Ante esta problemética Gutiérrez (2014) sostiene que la metodologia 5S con la
involucraciéon de los trabajadores de cualquier oficina permite mantenerlos funcionales,
limpios, ordenados, agradables y seguros. Por esta razon en el desarrollo de la investigacion
analizaremos la problemaética que presenta la Biblioteca Central de la Universidad Privada de
Huancayo Franklin Roosevelt bajo la metodologia 5S como herramienta con respecto a la
organizacion, orden, limpieza, estandarizacion y disciplina para la mejora de la calidad del
servicio de la Biblioteca Central de la Universidad Privada de Huancayo Franklin Roosevelt

Huancayo — 2019.
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Figura 1

Deficiencias en la Gestion Administrativa

Inventarios poco
clasificado

Inventarios poco
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Escaser de armarios para
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Los usuarios no

consideran como Mo existen horarios
una herramisnta ecandsrzados
Loz libros no estan
Loz trabajadores bien agrupados
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oMo una Mo existe un
herramienta d= imventario

Fuente: Elaboracion propia.
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1.2. Formulacion del problema de investigacion

1.2.1. Problema principal
¢De qué manera la implementacion de la metodologia 5S mejor6 la calidad del servicio
de la Biblioteca Central de la Universidad Privada de Huancayo Franklin Roosevelt
Huancayo — 2019?

1.2.2. Problemas especificos
a) Problema especifico 1
¢De qué manera la implementacién de la metodologia 5S mejoro las impresiones acerca
del servicio de la Biblioteca Central de la Universidad Privada de Huancayo Franklin
Roosevelt Huancayo — 2019?
b) Problema especifico 2
¢De qué manera la implementacion de la metodologia 5S mejord la Biblioteca Central
como lugar de aprendizaje de la Universidad Privada de Huancayo Franklin Roosevelt
Huancayo — 2019?
c) Problema especifico 3
¢De qué manera la implementacion de la metodologia 5S mejoro los recursos de
informacion de la Biblioteca Central de la Universidad Privada de Huancayo Franklin
Roosevelt Huancayo — 2019?

1.3. Objetivos de la investigacion
1.3.1. Objetivo general
Determinar el nivel de mejora al implementar la metodologia 5S en la calidad del

servicio de la Biblioteca Central de la Universidad Privada de Huancayo Franklin

Roosevelt Huancayo — 2019.
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1.3.2. Objetivos especificos

a) Objetivo especifico 1

Determinar el nivel de mejora al implementar la metodologia 5S en las
impresiones acerca del servicio de la Biblioteca Central en la Universidad Privada de
Huancayo Franklin Roosevelt Huancayo - 2019.

Objetivo especifico 2

Determinar el nivel de mejora al implementar la metodologia 5S en la Biblioteca
Central como lugar de aprendizaje en la Universidad Privada de Huancayo Franklin
Roosevelt Huancayo - 20109.
b) Objetivo especifico 3

Determinar el nivel de mejora al implementar la metodologia 5S en los recursos
de informacion de la Biblioteca Central en la Universidad Privada de Huancayo Franklin
Roosevelt Huancayo - 20109.

1.4. Justificacion de la investigacion
1.4.1. Justificacion tedrica

La investigacion aporto conocimientos tedricos sobre la aplicacion y verificacion
de la implementacion de la metodologia 5S en la gestion estratégica de la Biblioteca
Central de la Universidad Privada de Huancayo Franklin Roosevelt. La trascendencia
cientifica de la investigacion radica en las propuestas que sirvieron como referente a
instituciones interesadas en mejorar el proceso de gestion; ademas la investigacion
servira como antecedente y referente tedrico para futuros estudios para mejorar la

gestion de bibliotecas. Lo aprendido en la calidad total, logistica y administracion de
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operaciones ha sido puesto en practica en lo referente a la metodologia 5S y gestion
empresarial.
1.4.2. Justificacion practica

Esta investigacion se realiz6 porque existio la necesidad de mejorar la calidad de
servicio en la atencidn de la Biblioteca Central de la Universidad Privada de Huancayo
Franklin Roosevelt. En la préctica se manejé la implementacion de las 5s que ayudaron
a mejorar la calidad de servicio.

1.4.3. Importancia de la investigacion

El desarrollo de esta investigacion servira como base para la realizacion de otras
investigaciones, ya que la metodologia sirve como modelo de disefio en otras
instituciones de educacién superior del medio.

Especificamente permitira ofrecer las pautas de cdémo asociar la variable
independiente Metodologia de la 5s que explique el comportamiento en la variable
dependiente Calidad de Servicio de la Biblioteca Central de la Universidad Privada de
Huancayo Franklin Roosevelt. De los aportes que se sugiere producto de la
investigacion permitio desarrollar el orden y la estructura de los espacios fisicos y
virtuales, la limpieza para asi lograr el aumento de la productividad y calidad de los
servicios para con los usuarios de la Biblioteca Central de la Universidad Privada de
Huancayo Franklin Roosevelt. Ahora se tiene un lugar mas agradable, mejor ordenado
con espacios mas organizados, equipos y mobiliarios disponibles en lugares
estratégicos; asimismo, encontraran rapida atencion en los distintos servicios virtuales

de la biblioteca central.
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1.5. Alcance de la investigacién
1.5.1. Alcance temporal
Carrasco (2016), precisa el tiempo en que se realizd el estudio. Puesto que el
trabajo es de tipo aplicativo el periodo de estudio corresponde al afio 2019.
1.5.2. Alcance geografico
La investigacion fue desarrollada en la Biblioteca Central de la Universidad
Privada de Huancayo Franklin Roosevelt ubicado en la Av. Giraldez N° 542 de la
Provincia de Huancayo, departamento de Junin.
1.6. Limitaciones del estudio
1.6.1. Limitacion de tiempo
El factor tiempo es importante para la aplicacion de la metodologia 5S, pero como
laboramos en la Universidad Privada de Huancayo Franklin Roosevelt no fue una
limitacion.
1.6.2. Limitacion econdémica
Se contd con presupuesto suficiente para el desarrollo de la investigacion, por lo
que no existieron limitaciones econémicas.
1.6.3. Limitacion de informacion
Para la investigacion se tuvo acceso a la informacién como colaboradores que
somos en la Universidad Privada de Huancayo Franklin Roosevelt; es asi que no se tuvo

limitaciones.
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1.6.4. Limitacion bibliografica
Referente a la bibliografia no se tuvo limitaciones ya que se encontr6 suficiente
informacion y de calidad en la red como también en libros fisicos, los mismos que
cuentan con buen contenido fiable.
1.7. Delimitacion de la investigacion
1.7.1. Delimitacién espacial
El trabajo de investigacion fue ejecutado en el afio 2019 a través de la plataforma
virtual de la Universidad Privada de Huancayo Franklin Roosevelt.
1.7.2. Delimitacion social
El trabajo de investigacion incluyd 349 estudiantes que hicieron uso de la
biblioteca de la Universidad Privada de Huancayo Franklin Roosevelt de la ciudad de
Huancayo.
1.7.3. Delimitacion conceptual
El trabajo de investigacion comprende dos variables la metodologia 5S y calidad
de servicio.
1.7.4. Delimitacion de informacion
La investigacion se delimitd en la metodologia 5S y la calidad del servicio en la
biblioteca de la Universidad Privada de Huancayo Franklin Roosevelt Huancayo -2019.
1.8. Formulacion de hipotesis principal y especificas
1.8.1. Hipotesis principal
La metodologia 5S mejoro sustancialmente la calidad del servicio de la biblioteca

de la Universidad Privada de Huancayo Franklin Roosevelt Huancayo — 2019.
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1.8.2. Hipotesis especificas
a) Hipotesis especifica 1
La metodologia 5S mejord las impresiones acerca del servicio de la Biblioteca de
la Universidad Privada de Huancayo Franklin Roosevelt Huancayo-2019.
b) Hipotesis especifica 2
La 5S mejord la Biblioteca como lugar de aprendizaje de la Universidad Privada
de Huancayo Franklin Roosevelt Huancayo-2019.
c) Hipdtesis especifica 3
La metodologia 5S mejor6 los recursos de informacion de la Biblioteca de la
Universidad Privada de Huancayo Franklin Roosevelt Huancayo-2019.
1.9. Operacionalizacién de variables
Segun Carrasco (2016), manifiesta que antes de realizar el proceso de
operacionalizacion de variables, es necesario identificar la variable o variables que contiene
el problemay la hipotesis de investigacion, con el propésito de saber con cuales y cuantas
variables se va trabajar. A continuacion, procedemos a identificar y clasificar las variables
de estudio de la presente investigacion.
1.9.1. Variable independiente
La metodologia de las 5S
(Sanchez, 2017), la metodologia 5S es un procedimiento para conseguir la calidad
del espacio de trabajo, logrando que se encuentre ordenado e identificado, eliminando
las fuentes de suciedad y los elementos no necesarios. Arreglando los desperfectos, y

consiguiendo, y consiguiendo que todo eso me mantenga si se mejore constantemente.
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1.9.2. Variable dependiente
Calidad de servicio
(Duque & Gomez, 2014), es un conjunto de propiedades inherentes a algo que
permiten juzgar su valor; de lo anterior se puede resaltar dos elementos: las propiedades

y el juicio de valor que se puede dar a partir de dichas propiedades.
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1.9.3. Operacionalizacién de variables

Tabla 1

Matriz de Operacionalizacion de las Variables

DEFINICION DEFINICION p
VARIABLES CONCEPTUAL OPERACIONAL DIMENSIONES INDICADORES ESCALA INSTRUMENTO/MEDICION
X1 Seire (seleccionar) y Optimizacion de espac?(l)s Ordinal
Setion (ordenar) * Acceso a d'ocum.erntamon
La . Clasificacion de Instrumento
metodologia 5S es un documentos
procedimiento para La * Documentos de gestion Cuestionario.
conseguir la calidad del R Lugares limpios para archivo ~ Ordinal
Variabl espacio de trabajo, SUSt”IZ&CIOﬂ d,e tl_as X2 Seiso (Limpiar) de documentos
indepen di:r:;: € logrando que se encuentre de cejltjunr: pchICi(;gg P Ambientes c_ie trabgjo I_impios
ordenado e identificado, ] Salas de sesiones limpias
eliminando las fuentes de dpa:ra el bblepedstar Buenas practicas Ordinal
metodologia deIT:s 5S suciedad y los elementos ;eoms;::sfjc%n(;rtzs X3 Seiketsu (Estandarizar) A_ctualizacic')n de docu_njentos
no necesarios. Arreglando de un Tiempo de elaboracion de
los desperfectos y “Mantenimiento documentos
consiguiendo que todo integral” Esta_nterigs adebcu_adas
€s0 se mantenga y mejore ’ . A quipos de trabajo
constantemente (Sanchez, X4 Seiton (Limpiar) Lugares ordenados para el
2017, p. 266) trabajo
X5 Shitsuke (Disciplina) Cultura y disciplina Ordinal
Mediciones periddicas
Disposicion Ordinal
Informacion clara y precisa
Cumplimiento  con los Instrumento
horarios establecidos
Un conjunto La ) . Garan_tl'a Cuestionario.
. . . L Y1 Impresiones del servicio. Atencion y cortesia de parte
de propiedades mhgrentes investigacion se del personal
a algo que perll”nlten fundam_enta enel Interés del personal por las
juzgar su valor; de lo estudio de la I -
: > . inquietudes del usuario
Variable anterior se puede resaltar varlable_ c_alldad
dependiente dos elementos: las de servicio que Confort Ordinal
propiedades y el juicio de sera medida a Y2 Lugar de aprendizaje Seguridad
Calidad de valor gue se pu_ede dar a _trayc_és de la El  comportamiento  del
servicio partir de dichas fiabilidad y la personal inspira confianza
propiedades (Duque & capacidad de Trato amable del personal
GOmez, 2014) respuesta. P

Conclusiéon de Tramites en
tiempo razonable

Acceso al conocimiento
buscado

Atencion rapida y expedita
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Y3 Recursos de

informacion.

Contar con buena
infraestructura
Contar con equipos e
instalaciones en buen estado
Documentos, libros, enciclopedias,
etc. Visualmente atractivos

Fuente: Elaboracion propia.
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1.10. Antecedentes de la investigacion
1.10.1. Antecedentes internacionales

Banchdn (2018) en su investigacion titulada “Disefio e implementacion de la
metodologia 5S en la Importadora Ginatta” para optar el titulo profesional de Ingeniero
en Sistemas de Calidad y Emprendimiento en la Universidad de Guayaquil, que tuvo
como objetivo disefiar la implementacion de la metodologia 5S en la “Importadora
Ginatta” para optimizar las actividades y mejorar la atencion al cliente, llegando a las
siguientes conclusiones:

La aplicacion de la metodologia 5S como una forma de solucién a gran parte
del problema y mas ain con una de las ventajas que la misma presenta un bajo
presupuesto de implementacion y que mejorara sus actividades y servicio al cliente.

La bodega donde se encuentra la mayor parte de los productos tendra cambios
sustanciales en temas de clasificacion, orden y limpieza y facilitara el regular transito y
desarrollo de las actividades del personal gracias a los diversos procedimientos de
estandarizacion.

El almacén tendra una mejor rotacion de los productos debido a los controles que
se realizaran dia a dia mejorando el servicio y tiempo de entregas al cliente final.

La capacitacion al personal tendré un impacto beneficioso en el mantenimiento de
la metodologia 5S a través de la mejora constante y amplitud de su conocimiento.

Ilbay y Marroquin (2016) en su investigacion titulada “Implementacion de las 6S
en el taller de mecénica industrial de la unidad educativa “Miguel Angel Le6n Ponton”
en el periodo 2016” para optar el titulo profesional de licenciado en Ciencias de la

Educacién Especialidad: Mecéanica Industrial Automotriz en la Universidad Nacional de
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1.10.2.

Chimborazo, cuyo objetivo fue implementar las 6S para mantener la buena organizacion
del lugar de trabajo del taller de mecénica industrial, llegando a las siguientes
conclusiones:

El estado en el que se encontraba el taller de mecanica industrial era inadecuado para
realizar labores de ensefianza aprendizaje porque no contaba con una buena
organizacion de materiales, herramientas espacio fisico y la seguridad adecuada para los
estudiantes que realizaban sus précticas de taller.

La filosofia de las 6S es nuevo para los estudiantes y docentes de la unidad educativa
“Miguel Angel Leon Ponton” ya que se evidenci6 la carencia de estas filosofias,
impidiendo una buena organizacion dentro del taller por lo cual se procedié a informar
sobre estas filosofias japonesas implanté una filosofia de mejora de calidad de vida en
estudiantes y docentes, también en la organizacion de todo taller, asi logrando un
ambiente de armonia y lo mas importante un sitio seguro de practica de taller.

Dentro del taller se elimino los materiales innecesarios los que estaban solo ocupando
espacio, mientras los que servian se los clasificd correctamente para asi ganar mucho
mas espacio y se pueda desarrollar correctamente las practicas, se colocaron los
materiales, herramientas, equipos, puestos de trabajo segun la continuidad que se los
utilizaba dentro de cada area de trabajo para poder localizarlos facilmente, tambien se
establecio un area de implementos de aseo para que puedan estar a la mano cuando se
los necesite en la limpieza del taller.

Antecedentes nacionales
Cordova (2017) en su investigacion titulada “Aplicacion de la metodologia 5S para

mejorar la calidad de servicio en el taller de mantenimiento en la empresa Matproin
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E.L.LR.L., San Martin de Porres, 2017 para optar el titulo profesional de Ingeniero
Industrial en la Universidad César Vallejo, que tuvo como objetivo la implementacion
de la metodologia 5S con la finalidad de mejorar la fiabilidad y calidad de respuesta de
la empresa, mejorando la calidad de servicio, llegando a las siguientes conclusiones:

La calidad del servicio incrementé mediante la aplicacion de las 5S, ya que antes de
la mejora se observa el promedio de 43.66% Yy luego se incrementa a 78.65%,
demostrando que se incrementd en un 80.14% en la calidad de servicio.

La fiabilidad de los servicios se incrementd mediante la aplicacion de las 5S, ya que
antes de la mejora la fiabilidad en los servicios era de un promedio de 71.03% y después
de la mejora se incrementé el promedio a 89.85%, logrando el 6ptimo mejoramiento en
los servicios, demostrando que se aument6 en un 26.49% en la fiabilidad del servicio.

La capacidad de respuesta de los servicios incrementa mediante la aplicacion de las
5S, ya que, observando los resultados, el antes muestra un promedio de capacidad de
respuesta de 60.75% y después de la mejora incrementé a un promedio de 87.50%,
logrando el optimo mejoramiento en la capacidad de respuesta. El incremento que se
dio ha sido del 44.03% en la capacidad de respuesta.

Bustamante (2017) en su investigacion titulada “Implementacion de las 5S para
mejorar la calidad de servicio en la sub gerencia de transporte de la Municipalidad
Distrital de Ventanilla 20177, para optar el titulo profesional de Ingeniero Industrial en
la Universidad César Vallejo, que tuvo como objetivo disminuir el tiempo de respuesta
en las solicitudes ingresadas y el registro de papeletas de infraccion municipal,

eliminando actividades que no agregan valor, para asi contribuir al aumento de la calidad
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de servicio en la Sub Gerencia de Transporte de la Municipalidad Distrital de Ventanilla,
Ilegando a las siguientes conclusiones:

Que, al mejorar la calidad de trabajo en el &rea de almacén, ha reducido los tiempos
de entrega para un producto solicitado. Al generar un mejor entorno laboral, en base a
la mejora en la Sub Gerencia de Transporte de la Municipalidad Distrital de Ventanilla
implementando la clasificacién, orden, limpieza, estandarizacion y disciplina se ha
logrado tener éxito en el aumento de sus atenciones a cada trabajador ya que se ha
reducido los tiempos y como resultados se enfoca en un mejor clima laboral. La
implementacion de las 5S se ha reducido los tiempos de servicio, y se disminuyo el
tiempo de respuesta a cada solicitud de los ciudadanos. Se ha demostrado que la
implementacion de las 5S mejora la Calidad de Servicio de la Sub Gerencia de
Transporte de la Municipalidad Distrital de Ventanilla.

Flores (2017) en su investigacion titulada “Implementacion del método 5S para
mejorar la productividad del servicio de la Empresa J-MV Contratistas Generales
E.ILR.L., Nuevo Chimbote — 2017” para optar el titulo profesional de Ingeniero
Industrial en la Universidad César Vallejo, cuyo objetivo fue Implementar el método
“5S” para mejorar la productividad del servicio de la empresa “J-MV Contratistas
Generales E.I.R.L. Llegando a las siguientes conclusiones:

En la implementacion de las 5S, se determind la estrategia para clasificar, ordenar,
limpiar, estandarizar y autodisciplina, emitiendo un plan para cada etapa de la
metodologia 5S.

La evaluacién de la productividad mediante un andlisis de comparacion entre el

semestre julio — diciembre (productividad inicial) y la del semestre enero — junio
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(productividad final), nos da a conocer que la productividad se increment6 hasta en un
50%, debido a la implementacion de la metodologia 5S.
1.10.3. Antecedentes locales

Hilario (2017) en su investigacion titulada “Mejora de tiempos de Picking mediante
la implementacion de la metodologia 5S en el Area de Almacén de la empresa Ipesa
SAC sucursal Huancayo” para optar el titulo profesional de Ingeniero Industria en la
Universidad Continental, la cual tuvo como objetivo implementar la metodologia 5S
para mejorar tiempos de Picking. Llegando a las siguientes conclusiones:

Se implemento la metodologia 5S en el Area de Almacén de la empresa Ipesa SAC
sucursal Huancayo, y los tiempos de Picking mejoraron en un 86.5%, el estado de
desorganizacién ya no existe, en cuanto al espacio disponible se logr6 ganar 14.6 m2;
asimismo, se redujo el puesto de auxiliar de almacén y la cantidad promedio de atencion
al cliente de frecuencia diaria se increment6 en un 91.6%.

Se realiz6 un diagnostico inicial del Area de Almacén de la empresa Ipesa SAC
sucursal Huancayo, en este diagnostico se tuvo que aplicar, registrar, procesar y analizar
una lista de chequeo 5S; diagramas de causa y efecto, distribucion inicial, DOP, DAP,
distribucion, recorrido; el area disponible y registro de tiempos de atencion al cliente,
todo ello con el fin de conocer el estado inicial del Area de Almacén y para que nos
sirva como punto de partida para la implementacion de la metodologia 5S.

Se implement6 la metodologia 5S en el Area de Almacén de la empresa Ipesa SAC
sucursal Huancayo, se mejoro6 cada S y se obtuvo una mejor organizacion, cabe resaltar

que el indicador general de esta es la lista de chequeo 5S que se incremento en un 55%.
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Se aplico el Sistema ABC, los items se clasificaron de la siguiente manera, A = 686
items que equivale al 21% del total, identificar los items que pertenecen a la clase A fue
fundamental para la redistribucion de items ya que son los que tienen mayor rotacion;
B =932 items que equivale al 28% y C = 1656 items que equivale al 51%, aplicar este
Sistema ABC nos ayudo6 a mejorar la redistribucion de items, como también los tiempos
de Picking.

Al implementar la metodologia 5S en el Area de Almacén de la empresa Ipesa SAC
sucursal Huancayo se mejord la lista de chequeo 5S en un 55%, el diagrama de
distribucidn, el tiempo del DOP disminuy6 favorablemente en un 34.6%, en el DAP
mejoraron los tiempos en varias actividades, el diagrama de recorrido también mejoro,
se gand 14.6 m2 del area disponible y se redujo 406 segundos en el tiempo promedio de
atencion al cliente.

Implementar la metodologia 5S en el Area de Almacén de la empresa Ipesa SAC
sucursal Huancayo nos ayudé a optimizar el recurso humano, se redujo el puesto de
Auxiliar de Almaceén, este puesto tenia un sueldo de S/. 1,200.00, que multiplicado por
14 sueldos al afio son S/16,800.00; a su vez las ventas se incrementaron y nos retribuye
una rentabilidad adicional simulada de S/ 7,889,909.04.

Anthony y Caballero (2017) en su investigacion denominada “Implementacion de la
metodologia 5S para mejorar la productividad en el area de produccién de la empresa
RIF Nike de la ciudad de Jauja, 2017” para optar el titulo profesional de ingeniero
industrial en la Universidad Peruana los Andes, la cual tuvo como objetivo Implementar
la metodologia 5S para mejorar la productividad en el area de produccion de la empresa

Rif Nike de la ciudad de Jauja 2017, Llegando a las siguientes conclusiones:
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La implementacion de la metodologia 5S mejor6 la productividad en un 20% en el
area de produccion de la empresa Rif Nike de la ciudad de Jauja, 2017.

En el diagnostico situacional para verificar la linea base en el Area de Produccion de
la empresa Rif Nike de la ciudad de Jauja, 2017, se pudo observar la presencia de
personas resistentes al cambio; pero después de superada la resistencia inicial, se puede
decir en términos generales, que en la empresa RIF NIKE se mostré el compromiso y la
participacion, desde la gerencia hasta los trabajadores de la parte operativa.

La descripcion del area de produccion de la empresa Rif Nike de la ciudad de Jauja
2017 determin0 las etapas de la metodologia 5S.

La orientacion de la aplicacion de la metodologia 5S contribuyé a fortalecer la
productividad en el area de produccion de la empresa Rif Nike de la ciudad de Jauja
2017.

Herrera (2017) en su investigacion titulada “Implementacion de la metodologia 5S
en el laboratorio de no metélicos FIQ — UNCP 2017 para optar el titulo profesional de
Ingeniero Quimico Industrial en la Universidad Nacional del Centro del Peru, cuyo
objetivo fue determinar la influencia de la implementacion de la metodologia 5S en el
proceso productivo en el Laboratorio de No Metalicos FIQ- UNCP 2017, llegando a las
siguientes conclusiones:

Con laimplementacion 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 registr6 100
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% de los objetos innecesarios para la decision de: eliminar, reubicar, reparar, reciclar o
transferir.

Luego de implementar el orden el Laboratorio de No Metélicos, siendo al inicio 28%,
se observa un avance de 14% logrando un 52% finalmente, también se puede corroborar
visualmente mediante las fotografias.

Luego de la implementacion de la limpieza, siendo al inicio 32%, se observa un
avance de 20% logrando un 52% finalmente, este proceso de limpieza facilito el
aprovechamiento del espacio de trabajo, el mantener y alargar la vida de las
herramientas y equipos, asi como la disminucion de residuos y generar una buena
imagen del Laboratorio de No Metalicos, imagen que también se refleja en los que
laboran. Se implement6 el formato de control FIQ-LABNM-005 para programar las
limpiezas diarias y mensuales.

Mediante la estandarizacion se logré establecer procedimientos, secuencias,
métodos, etc. en las actividades del Laboratorio de No Metéalicos, siendo al inicio 24%,
se observa un avance de 16% logrando un 40%. Para lo cual se implemento 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 implementacion.

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 aplicacién
permanente de las anteriores 4S en base a los documentos de control aplicados al

Laboratorio de No Metéalicos FIQUNCP.
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1.11. Bases teoricas
1.11.1. Bases tedricas de la variable independiente
La Metodologia 5S

Segln (Gutiérrez, 2014) sostiene que, la metodologia 5S que involucra a los
trabajadores de cualquier oficina ayuda a mantener las oficinas funcionales limpias,
ordenadas, agradables y seguras.

La metodologia de las 5S segun Bortolotti (2014) naci6 en Toyota en los afios 60
en un entorno industrial y con el objetivo de lograr lugares de trabajo mejor
organizados, mas ordenados y mas limpios de forma permanente para conseguir una
mayor productividad y un mejor entorno laboral.

La productividad y la eficiencia son objeto de una busqueda constante por parte
de las empresas modernas, y su consecucion es la finalidad de la técnica japonesa de
las 5 “S”. El método de las cinco “S” para aumentar la productividad forma parte del
conocido método Toyota, cuyo origen se ubica en Japon, durante las décadas de 1950
y 1960, en plena expansion japonesa tras la Segunda Guerra Mundial. EI método
Toyota fue adaptado posteriormente en Occidente bajo el término inglés, Lean
Manufacturing o la tactica Just In Time (JIM).

Cuando Sakichi y Toyoda, asi como el ingeniero Taiichi Ohno inventaron esta
metodologia, buscaban la alternativa a la cadena de montaje de Henry Ford, el
denominado método fordista, que en aquel momento empezaba a estar obsoleto y a

ser fuente de conflictos laborales y sociales.
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Las 5S es un método de gestion de procesos de origen japoneés que se fundamenta
en cinco principios cuyas iniciales son la letra S: Seiri (clasificacion), Seiton (orden),
Seiso (limpieza), Seiketsu (estandarizar) y Shitsuke (mantener la disciplina).
Objetivo de las 5S

Las 5S es la metodologia que tiene como objetivo la creacion de lugares de trabajo
mas organizados, ordenados, limpios y seguros, es decir, un lugar de trabajo en el
que cualquiera estuviera orgulloso de trabajar.

Mediante el conocimiento y la aplicacion de esta metodologia se pretende crear
una cultura empresarial que facilite, por un lado, el manejo de los recursos de la
empresa, y por otro, la organizacién de los diferentes ambientes laborales, con el
proposito de generar un cambio de conductas que repercutan en un aumento de la
productividad.

Esta metodologia al implementarse permitird que la Biblioteca Central de la
Universidad Privada de Huancayo Franklin Roosevelt sea un lugar agradable para el
estudio y la investigacion tanto para usuarios, alumnos, docentes, colaboradores y
todo aquel que visite los ambientes, se encontraran limpias las mesas de sala de
lectura, los mddulos para trabajo con laptops, computadoras mejores ubicadas y
ordenadas, si como también en Optimas condiciones de limpieza. Las estanterias de
libros estaran mas ordenadas y mejor clasificadas, las cuales garantizaran mayor
rapidez en la atencion de préstamos de libros y referencias. Se tendran espacios mas
organizados que permitan mejorar la calidad de servicio.

Segun Flores (2017) sostiene que las 5 “S” es un método que tiene cinco etapas

que se deben seguir en el lugar de trabajo para mantener de manera continua el orden,
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la limpieza y seguridad, mejorando el ambiente de trabajo y calidad de servicio a
través de disminuir errores y accidentes de manera consistente. Es por ello importante
la involucracion del miembro de trabajo y cumplir los pasos. Las 5S han sido
difundidas en diversas bibliotecas en distintos paises de diversas indoles que lo
aplican como: (Gutiérrez, 2014), las bibliotecas universitarias, empresas industriales,
empresas de servicios, hospitales, centros educativos o asociaciones ya sean pymes
o0 grandes organizaciones. La metodologia 5S ayuda a atender problemas en oficinas,
espacios de trabajo e incluso en la vida diaria donde los desechos generan desorden,
debido a que se encuentran en lugares incorrectos y entremezclados con desperdicios
y otras cosas no necesarias. Bajo estas condiciones la productividad del trabajo
disminuye, los procesos se vuelven lentos y la calidad de servicio se vera afectado.

Asimismo, la herramienta 5S ayuda a educar a los trabajadores y fomentar una
actitud que apoye los buenos habitos de los trabajadores. Estos habitos permitiran a
los trabajadores mantener el ambiente de trabajo de manera ordenada con poco
esfuerzo. La metodologia 5S se identifica con cinco palabras japonesas: (seiri)
Seleccionar, (seiton) Ordenar, (seiso) Limpiar, (seiketsu) Estandarizar y (shitsuke)
Disciplina (Santos et al., 2014).
Dimensiones de la 5S
Seiri (Seleccionar)

Para Sacristan (2005) se trata de establecer todo, separar lo que sirve de lo que no
sirve y especificar esto ultimo. Por otro lado, cultivamos la organizacion para
establecer normas que nos permitan trabajar en los ambientes sin sobresaltos. La meta

serda mantener el progreso alcanzado y elaborar planes de accion que garanticen la
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estabilidad y nos ayuden a mejorar. Por lo que este principio va vinculado a los
espacios de trabajo, ya que los empleados deben seleccionar lo que es realmente
necesario e identificar los articulos e instrumentos que no funcionan, asi como los
que tienen dudosa utilidad para eliminarlo de los espacios laborales. Por lo tanto, el
objetivo final es que los espacios estén libres de piezas, documentos, muebles,
herramientas rotas, desechos, entre otros articulos, que no se requieren para efectuar
el trabajo y que solo obstruyen su flujo. Por lo general, hacer tal seleccion puede ser
dificil ya que se puede llegar a pensar que ciertos articulos se pueden necesitar en un
futuro. Por lo que en esta etapa el colaborador debe de aprender a liberarse de las
cosas de trabajo las cuales no las utilizara mas. Para identificar los elementos que se
van a desechar se debe de colocar una etiqueta roja lo cual significa que es un articulo
que se va a expulsar. Una vez realizado lo anterior se envian a un almacén transitorio
donde se dividen en dos: los objetos que pueden ser utilizados para otra actividad y
los que definitivamente se van a enviar directamente a la basura (Pulido, 2014).
Seiton (Ordenar)

En esta instancia botamos todo lo que no sirve e instauramos normativas para crear
orden a cada cosa. Colocamos los reglamentos a la vista, visibles para todos y en el
futuro venidero se pueda poner en préactica de forma constante por los colaboradores
(Sacristan, 2005). En esta etapa se habra de ordenar y organizar un lugar especifico
para cada cosa y cada cosa en su lugar, de tal forma que minimice el desperdicio de
movimiento de empleados y materiales. La idea es que lo que se ha decidido
mantener o conservar en la primera S se organice de tal modo que cada cosa tenga su

ubicacion clara, que esté disponible y accesible para que cualquiera lo pueda usar en
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el momento que disponga. Es importante resaltar que en esta etapa es indispensable
tener localizado los articulos en el lugar que corresponden en todo momento, la clave
de esta etapa es uso y acceso, por lo que se debe de etiquetar tanto los articulos como
el lugar asignado, poniendo orden desde las caracteristicas de los articulos como qué
tan utilizados es por el colaborador del area. Dejando los articulos pesados en la parte
inferior y los livianos en la parte superior indicando claramente el lugar a utilizar ya
sea por medio de simbolos o siluetas (Gutiérrez, 2014). Es importante hacer mencion
que la maxima es “Un lugar para cada cosa y cada cosa en su lugar”.

Seiso (Limpiar)

(Sibaja, 2002), una vez acomodado el lugar de labor, comenzamos a limpiar todas
las instalaciones de trabajo, esto necesita la involucraciéon de todo el personal de
oficina y no solamente del personal de limpieza esto implica limpiar e inspeccionar
el sitio de trabajo y los equipos para prevenir la suciedad implementando acciones
para evitar o disminuir la suciedad y hacer mas seguro los ambientes de trabajo, no
solo es ir a quitar polvo y limpiar, también implica determinar las causas por las
cuales no se mantiene limpia el area, de tal manera que se pueda solucionar el
problema de raiz, evitando que se repita la misma situacion (Gutiérrez, 2014). Por
otra parte, los beneficios que se tienen no solamente van vinculados al agrado visual
sino también al ambiente de trabajo, ademas ayuda para identificar con facilidad
algunas fallas.

Seiketsu (Estandarizar)
Con la estandarizacion se pretende mantener la limpieza, el orden que se alcanzé

con la aplicacién de las primeras 3S. en esta etapa se puede aplicar diferentes
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metodologias, una de ellas es la localizacion fotografica del sitio de trabajo en
condiciones dptimas para los colaboradores que laboran en esa oficina y recordarles
que siempre tienen que permanecer en condiciones dptimas de forma permanente.
También es vital el desarrollo de normas que especifiquen lo que debe hacer cada
colaborador con respecto al éarea de trabajo. De manera adicional disefiar
procedimientos, programas de sensibilizacion, involucrar y convencer la
participacion de todos para que las primeras 3S sean el habito, acciones y actitudes
diarias (Gutiérrez, 2014). Por lo que vemos esta etapa pretende mantener en un estado
de limpieza y organizacion alcanzado con el uso de las primeras 3S mediante la
aplicacion continua de esta. En esta fase se puede utilizar diferentes herramientas,
una de ellas es la localizacion de fotografias del sitio de trabajo en condiciones
Optimas para que todos los trabajadores puedan verlas y asi recordar a los
colaboradores y miembros de la organizacion cudl es el estado en el que deberia
permanecer, otra es el desarrollo de normas de limpieza la cuales deben ser claras y
especificas, también se puede hacer un procedimiento en el cual sea visible para todos
y explique de manera clara cuéles son los lineamientos para mantener el area en orden
y limpia (Sibaja, 2002).

Shitsuke (Disciplina)

En esta etapa se tiene que implementar proyectos de mejora continua que estén
acordes al puesto laboral, las 5S se mejora aplicando algunos conceptos
fundamentales en torno a los cuales los empleados y la empresa pueden lograr las
condiciones adecuadas para producir con calidad bienes y servicios (Gutiérrez,

2014). Debemos evitar a toda costa que se rompan los procedimientos ya establecidos
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en la organizacion con el fin de que la limpieza sea parte de la cultura de la empresa.
Sélo si se implementa la autodisciplina y el cumplimiento de normas y
procedimientos adoptados seré posible disfrutar de los beneficios que brindan. La
disciplina es el canal entre las 5S y la mejora continua, por lo que se debe de llevar a
cabo visitas aleatorias, sin previo aviso, asi como controles periddicos, sin dejar a un
lado el autocontrol de los empleados, respeto a si mismos y por los demas, asi como
una mejor calidad de vida laboral. El nombre de esta metodologia proviene de los
siguientes términos japoneses los cuales se muestran en la Figura 1. Apoyando a lo
anterior, la metodologia de las 5S es una herramienta amigable, aplicable y con
resultados evidentes a bajo costo, genera ventajas a las organizaciones como sano
ambiente de trabajo, promueve una buena imagen hacia los clientes, productividad al
contar con materiales, mobiliarios y equipos necesarios, ordenados y limpios, ademas
genera en los colaboradores la adopcion de la cultura de mejora continua, entre
algunos otros (Flores y Martinez, 2018).
Beneficios de las 5S

La aplicacion de esta metodologia ayuda automatizar movimientos, tener un
puesto de trabajo mas limpio y ordenado. Ayudara a minimizar el tiempo en blsqueda
de documentos y/o otros materiales de oficina, asi como ayuda a tener el espacio de
trabajo organizado y permite crear habitos virtuosos con la calidad y mejora continua.

1.11.2. Bases teoricas de la variable dependiente
1.11.2.1. Calidad del servicio

Calidad
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En estos tiempos estd en boga la importancia de la calidad para las empresas que
deseen ser competitivas. Es un concepto universal que Griful (2005) la define que “la
calidad es algo cualitativo y subjetivo. Por ejemplo, para alguien, un coche de calidad
podria ser algo asi como un Rolls, mientras que otros se darian por satisfechos con un
Audi 4” (p. 8).

Por otra parte, Gallardo (2005) define que la calidad “es el grado en que los productos
0 servicios cumplen con las exigencias de la gente que los utiliza” (p. 17).

Asimismo, Publicaciones Vértice (2008) define a la calidad “como el conjunto de
aspectos y caracteristicas de un producto y servicio que guardan relacién con su
capacidad para satisfacer las necesidades expresadas o latentes (necesidades que no han
sido atendidas por ninguna empresa, pero son demandadas por el publico) de los
clientes” (p. 1). Es por eso que la calidad en la actualidad es un auténtico mandato que

pocos entienden, pero la mayoria lo padece.

Tabla 2

Qué es Calidad Total

Calidad Total No Es
Calidad Total Es

Una filosofia de direccion Un programa nuevo

Una concepcion rupturista El camino de siempre

Un enfoque estructurado orientado a la Fuego de artificio

identificacién y solucion de problemas. Consistente en slogans

Consiste en acciones directivas Responsabilidad de todos

A largo plazo A corto plazo

Soportado por el control estadistico y Dirigido por el control estadistico de calidad y
otras herramientas otras herramientas

Adaptado para todos Delegado

Fuente: Larrea (1991).
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Segun Gutiérrez (2014) define la calidad como un rasgo distintivo de un servicio o
producto que incide en su competencia de satisfacer las necesidades insatisfechas.
Asimismo, dice que es un beneficio o prestacion libre de defecto.

Es por eso que podemos decir que la calidad la define el comprador de acuerdo a la
valoracion que da sobre el producto o servicio una vez realizado el consumo.

Guillé (2000, p. 18) menciona que la calidad permite que:

Las caracteristicas del producto o servicio sean especificas conforme a los requisitos
que demanda el cliente, y por tanto satisfacer sus necesidades, permitiendo a la empresa,
ademas, enfrentarse rapidamente a los cambios...ya que pasado un periodo de tiempo
las caracteristicas que demanda el cliente seran otras, y habra que conocerlas para
ajustarse a las mismas.

Es por eso que las empresas deben estar aptas para adaptarse a los nuevos cambios
de los consumidores.

Cabe mencionar que Miranda (2012) sostiene que la calidad “se trata de una nocion
estrechamente unida al producto (bien material o servicio). Pero independiente de los
procesos que han llevado a cabo” (p. 7). De igual forma se estima la calidad como un
instrumento de direccion estratégica que demanda que todos los trabajadores se
encuentren enterados; la calidad significa estar orientados a las ventajas antes que a las
deficiencias. Asimismo, refiere que es el conjunto de cualidades propias de los bienes o
servicios que remedia la escasez y expectativas de los consumidores (Fontalvo y
Vergara, 2010).

Por otro parte, segun las normas internacionales 1ISO 9001 (2000), la gestion de

calidad se define como: La forma de direccion de una empresa, centrada en la calidad,
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basada en la participacion de todos sus miembros y que apunta al éxito a largo plazo a
traveés de la satisfaccion del cliente y a proporcionar beneficios para todos los miembros
de la organizacién y para la sociedad.

Por lo cual es de vital importancia la gestion organizacional centrada en la excelencia
haciendo participes a todos los clientes internos y externos.

Calidad del servicio

Cervantes et al. (2018, p. 142) define la calidad de servicio se asocia con los esfuerzos
que cada organizacion debe realizar en la creacion de una cultura, la cual permita
producir bienes y prestar servicios considerados de calidad, para optimizar su
productividad y beneficios, garantizando a su vez, en la permanenciay la competitividad
en el mercado; también como factor relevante, lograr la satisfaccion de sus clientes.

Por lo cual se insta a las instituciones a realizar denodados esfuerzos para llegar a sus
clientes. La calidad del servicio es imprescindible para que las organizaciones sigan
siendo competitivas y en crecimiento. Es necesario garantizar la satisfaccion de los
consumidores (Saleem & Ahmed, 2017). La calidad del servicio es dificil de medir
debido a su naturaleza intangible. Por lo cual es fundamental tener todos los aspectos de
la calidad del servicio en consideracion que justifique la situacion en la que esta
trabajando la industria.

OECD (2015) sostiene que organizarse para cumplir con los objetivos de servicio y
esforzarse por mejorar su calidad, tomando en cuenta diversas necesidades Yy
requerimientos de los clientes. Las personas eficaces planifican, organizan y gestionan
su tiempo y actividades para prestar un servicio eficiente y de alta calidad, aplicando

enfoques de gestion de programa y proyecto para apoyar la prestacion de servicios. En
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los niveles méas altos, se trata de crear un entorno apropiado para brindar excelencia
operativa y crear los modelos de cumplimiento méas apropiados y rentables para los
servicios publicos (p. 215).

Las organizaciones deben organizarse desde los niveles mas bajos hasta los niveles
mas altos, trabajar conjuntamente para brindar servicios de calidad haciendo de ello una
ventaja competitiva y que lleve a la excelencia del servicio de calidad.

Revisando las definiciones anteriores podemos decir que la calidad de servicio puede
ser idoneo desde el criterio de los clientes a partir del juzgamiento que le dan basandose
en lo experimentado con el producto o servicio, la construccion de la calidad del servicio
se basa en la calidad percibida; también es visto como una forma de actitud en relacion
con los consumidores, pero no es lo mismo que la satisfaccion ya que es el resultado de
una comparacion de las expectativas con la percepcion del desempefio, la percepcion
del consumidor de los resultados de calidad de servicio a partir de la comparacion de las
expectativas antes de recibir el servicio y la experiencia real del servicio.

En las instituciones de educacion superior, la calidad de servicio percibida puede ser
el producto de la evaluacion de una serie de encuentros de servicio para un estudiante y
estos podrian variar de encuentros con el personal administrativo, a los encuentros con
profesores, bibliotecario y el personal de seguridad. Si una institucion ofrece servicios
a un nivel que supera las expectativas del cliente, los servicios seran evaluados como de
alta calidad, pero si los servicios no cumplen con las expectativas del cliente, los
servicios seran juzgados como de mala calidad (Onditi y Wechuli, 2017).

El concepto de calidad del servicio ha sido definido por varios autores y desde

distintos puntos de vista, la Real Academia Espafiola define: un conjunto de propiedades
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inherentes a algo, que permiten juzgar su valor; de lo anterior se puede resaltar dos
elementos: las propiedades y el juicio de valor que se puede dar a partir de dichas
propiedades (Duque & Gémez, 2014). Por otra parte, se menciona algunas definiciones.
Dimensiones de la calidad de servicio

Multiples investigaciones refieren que los usuarios y/o clientes no ven la calidad
servicio con una sola nocion, sino de diferentes dimensiones; es decir, las valoraciones
de los clientes de la calidad de servicio se basan en la percepcion de maltiples factores.

Por ello es importante que tu empresa cuente con un servicio de recepcion profesional
que te ayude a mostrar la mejor version de tu negocio desde el primer momento.
Impresiones de Servicio:

Siete segundos no son nada, pero esta demostrado que en ese tiempo el cerebro
analiza el entorno y saca conclusiones. En este cortisimo intervalo somos capaces de
emitir juicios sobre la credibilidad de una persona, su nivel economico y cultural e

incluso su ideologia politica. Y lo hacemos, ademas, de forma automatica.

LAS CLAVES DE UN SERVICIO DE RECEPCION AL CLIENTE
EXCELENTE:
1. Lo primero: el saludo
Un buen saludo nunca debe faltar cuando alguien entra por la puerta de un negocio.
“Hola, ;qué tal?”, asi de sencillo; aunque este puede variar segin la naturaleza de tu

empresa (mas o menos formal).
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También es importante que la persona que atiende a tu cliente se presente, para
allanar el camino hacia la confianza, y le pregunte en qué puede ayudarle. Durante estas
interacciones, mantener el contacto visual y mostrar un gesto relajado es fundamental.

Cuando nos presentamos a alguien no solo es importante lo que decimos, sino
también lo que transmitimos con nuestro lenguaje no verbal. El cuerpo debe estar
relajado, aunque manteniendo la postura, y se ha de evitar cruzar los brazos, ya que
denotan una actitud de bloqueo.

2. La sonrisa siempre a la vista

El equipo de recepcién debe mostrar siempre una sonrisa. Es un gesto universal,
amistoso, empatico, agradable... Supera todas las barreras del lenguaje por lo que
cualquier persona lo entiende y lo valora.

3. Sin esperas

La atencion que recibe el cliente debe de ser eficiente, a nadie le gusta esperar. Si
la persona de recepcion esta haciendo otra cosa debe dejarlo para atender al cliente; y si
estd atendiendo a otra persona, debe darle a entender que en cuento pueda estara

disponible para él.

4. Trato cordial y sincero
Cuando una persona muestra un interés sincero, se nota. Los profesionales que
estan al frente de recepcion deben tener una vocacion natural por la atencion al cliente
y por ayudar a las personas. Ese carisma innato es la clave para poder ofrecer un trato

cordial y honesto.
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Este tipo de personas tienen la capacidad de crear un ambiente relajado y amigable.
Su voz, su expresion facial y su lenguaje corporal parecen estar configurados para ello.

Tienen, por tanto, el perfil adecuado de atencion al cliente.

5. Servicio y atencion

Seré de valorar, por parte de tus clientes, que le ofrezcan un café o un té mientras
espera a ser atendido. Al igual que ofrecerles que tomen asiento y, si lo desean, que lean
una revista o que se conecten a la wifi de invitados. Estos gestos de atencién marcan la
diferencia.

a.3.2 Lugar de aprendizaje:

Se refiere al conjunto de elementos y de participantes o actores que conforman
el proceso de ensefianza y aprendizaje. ... EI ambiente esta claramente definido con
propdsitos y objetivos que permiten desarrollar actividades para asimilar el nuevo
conocimiento.

Piaget (2018), el aprendizaje es un proceso que solo tiene sentido ante
situaciones de cambio. Por eso, aprender es en parte saber adaptarse a esas novedades.

a.3.3 Recursos de Informacion:

La Biblioteca tiene como mision facilitar el acceso y la difusion de los recursos

de informacion y colaborar en los procesos de creacion del conocimiento, a fin de

contribuir a la consecucion de los objetivos de la Universidad.
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Moscoso (1998). Los recursos de informacion son conjuntos de soportes con el
contenido sobre un tema particular o varias de ellos, presentados 0 no, a través de medios

electrénicos.

Actualmente situados en un contexto virtual los servicios bibliotecarios de la
biblioteca proporcionar informacion y servicios virtuales que se adapten a las necesidades

investigativas, formativas, informativas y de ocio de los diferentes tipos de usuarios.

Los principales objetivos a lograr de la Biblioteca de la UPHFR son:

Objetivo 1: Promover y desarrollar el Repositorio Institucional.

Objetivo 2: Desarrollar y potenciar las herramientas que dan acceso a los recursos de la
Biblioteca Universitaria.

Objetivo 3: Mejorar e incrementar las herramientas de comunicacion de la Biblioteca con
la comunidad universitaria y sociedad en general.

Objetivo 4: Adecuar la coleccion, los espacios fisicos y virtuales y el equipamiento de la
Biblioteca Universitaria al entorno educativo.

Objetivo 5: Disefar las acciones formativas necesarias que permitan gestionar de manera
eficaz la informacion cientifica.

Objetivo 6: Promocionar y difundir los recursos y servicios de la Biblioteca a la comunidad
universitaria y a la sociedad en general, potenciando la colaboracion y el trabajo transversal
con otras unidades y servicios universitarios.

Objetivo 7: Mejorar y potenciar las herramientas de comunicacion digital y trabajo del

personal de la Biblioteca.
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Objetivo 8: Evaluar los servicios, herramientas y actividades realizadas por la Biblioteca
Universitaria.
1.11.3. Definicion de términos basicos

Estandarizacion

Consiste en formalizar reglas del orden y limpieza, estandarizando todos los
aspectos en normas de trabajo internas de obligado cumplimientos (Silva, 2015, p. 339).
Limpieza

Consiste en participar diariamente en la limpieza para organizar todas las areas y
corregir aspectos fuera de control (Reyes, 2018).
Orden

Mantener cada cosa en su lugar, al momento de usar y dejar de usar considerar el
habito que permite mantener el orden de cada elemento de oficina (Reyes, 2018).
Seleccion

Consiste en retirar de nuestro lugar de trabajo todos los articulos que son necesarios
(Socconini, 2020, p. 132).
Mejora continua

La mejora continua es una mejora que dura, obra, se hace o extiende durante el
tiempo (Puron, 2015, p. 116).
Calidad

Crosby (2001) citado por Gryna et al. (2007) en el que sefialé que la clave de calidad
es hacerlo bien a la primera vez, es decir ofrecer servicios que satisfagan las necesidades

de los clientes, cuyo estandar de desempefio sea cero defectos. Paralelamente manifestd
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que a través del recurso humano se logran los objetivos y la productividad de la
organizacion.
Calidad de servicio

La calidad del servicio es la prestacion de servicios, mientras que la satisfaccion es
la experiencia de los clientes con servicios. La evaluacion de los clientes del producto/
servicio depende de su demanda y la disponibilidad de alternativas servicios en el
mercado e informacion disponible para el cliente. El cliente luego hace una comparacion
en base a estos factores (Malik, 2012).
Modelo de calidad del servicio

Se considera como modelo a un prototipo que sirve como guia para el disefio,
manipulacion y ejecucion de un servicio o producto, los mismos que son utilizados por
los directivo