UNIVERSIDAD SAN PEDRO

FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS Y

ADMINISTRATIVAS
PROGRAMA DE ESTUDIO DE ADMINISTRACION

UNIVERSIDAD SAN PEDRO

Aplicacion de la metodologia 5s, para mejorar la calidad del servicio
del Restaurant D’CIROS, Chimbote-2024

Tesis para obtener titulo profesional de Licenciado en Administracion

Autor:

Angulo Fatacioli, Goody Andrew
Codigo ORCID: 0009-0009-0503-2646
Asesora:

Avila Alcalde, Yesenia

Codigo ORCID: 0000-0001-5509-4460

CHIMBOTE-PERU
2024



INDICE

INAICE GENEIAL......oiiiiiiiiie e [
INAICE D& TaDIAS ..o s i
INAICE 08 FIGUIAS. ......veveeeceeeecieeete ettt iii
Palabra ClAVE: ... ..o 1\
Constanciade originalidad................cooiiii i 4
THEULO et Vi
RESUIMIEI. ...ttt e e e e Vil
ADSITACE. ...ttt viii
I L 0o 0o o] o] o SRR 1
2. MEtOUOIOGIA ..o 19
3. RESUITAUOS ...t 23
4. ANANISIS Y QISCUSTON. .....cviiiiiiieiieieie et 46
5. Conclusiones Yy reCOMENAACIONES..........cccveieerueeieieeieeresee e eee e e seeaeesreas 50
6. Referencias bibliograficas............ccovveveiii i 52
7. ANEXOS Y APENAICES ....eovieiiieieieeieeieeee ettt sne e 59


file:///C:/Users/susanibardeysi18/Downloads/TESIS%20FINAL%20HEIDY%2003%20JULIO.docx%23_Toc59962197
file:///C:/Users/susanibardeysi18/Downloads/TESIS%20FINAL%20HEIDY%2003%20JULIO.docx%23_Toc59962198
file:///C:/Users/susanibardeysi18/Downloads/TESIS%20FINAL%20HEIDY%2003%20JULIO.docx%23_Toc59962199
file:///C:/Users/susanibardeysi18/Downloads/TESIS%20FINAL%20HEIDY%2003%20JULIO.docx%23_Toc59962200
file:///C:/Users/susanibardeysi18/Downloads/TESIS%20FINAL%20HEIDY%2003%20JULIO.docx%23_Toc59962201
file:///C:/Users/susanibardeysi18/Downloads/TESIS%20FINAL%20HEIDY%2003%20JULIO.docx%23_Toc59962202
file:///C:/Users/susanibardeysi18/Downloads/TESIS%20FINAL%20HEIDY%2003%20JULIO.docx%23_Toc59962213
file:///C:/Users/susanibardeysi18/Downloads/TESIS%20FINAL%20HEIDY%2003%20JULIO.docx%23_Toc59962214
file:///C:/Users/susanibardeysi18/Downloads/TESIS%20FINAL%20HEIDY%2003%20JULIO.docx%23_Toc59962215
file:///C:/Users/susanibardeysi18/Downloads/TESIS%20FINAL%20HEIDY%2003%20JULIO.docx%23_Toc59962216
file:///C:/Users/susanibardeysi18/Downloads/TESIS%20FINAL%20HEIDY%2003%20JULIO.docx%23_Toc59962217

N.°
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:

Tabla 20

Tabla 21:

Tabla 22:

Indice de Tablas

¢Los utensilios de cocina se encuentran ordenados segin a los

requerimientos de los eventos?

¢Considera que los insumos o productos para la elaboracion de los

platillos son de calidad y se clasifican para no mezclar olores?

¢Considera que el restaurant aplica la politica del orden?

¢Encuentra con facilidad materiales, insumos o equipos para trabajar?

¢El restaurant cuenta con éreas adecuadas para el trabajo?

¢Considera que la empresa se preocupa por mantener los ambientes y

mobiliarios limpios?

¢El personal cuenta con uniformes limpios y proteccién para la

elaboracion de los platillos?

¢Utilizan protocolos para el personal de cocina y atencion al cliente?

¢Se cuenta con sefalizacion de los ambientes de trabajo y de peligro?

¢Cada vez que se termina los eventos, se hace de inmediato la limpieza?
¢El personal cumple con los procedimientos establecidos para el
resguardo de los equipos y mobiliarios?

¢Considera que la empresa cuenta con adecuada infraestructura,

mostrando parte de su calidad a ofrecer?

¢El menaje o mobiliario que ofrece el restaurant, realza la calidad del

servicio?

¢Los ambientes para los eventos que se ofrecen, son muy innovativos?
¢El restauratn cumple con los servicios que le ofrece?

¢Usted recomendaria por la calidad de los servicios a sus conocidos y

familiares que brinda el restaurant?

¢ Considera que el personal es competente cuando lo atiende?

¢los platos que se le ofrece muestran ser de calidad, manteniendo una

buena sazon?

¢En los eventos la atencion de los platos es rapido?

¢Cuando solicita algin requerimiento, es atendido de inmediato?

¢El personal lo orienta adecuadamente sobre sus expectativas del
servicio que quiere?

¢El servicio que se le ofrece sobrepasa sus expectativas?

Pag.
29

30
31
32
33
35
36
37
38
39
40
41
42
43
45
46

47

48
49

50



Fig. 1
Fig. 2
Fig. 3
Fig. 4

Fig. 5
Fig. 6

Fig. 7
Fig. 8
Fig. 9
Fig.10
Fig.11
Fig.12
Fig.13
Fig.14

Fig.15
Fig.16

Fig.17
Fig.18

Fig.19
Fig.20
Fig. 21

Fig. 22

Indice de figuras

¢Los utensilios de cocina se encuentran ordenados segln a los
requerimientos de los eventos?

¢ Considera que los insumos o productos para la elaboracién de
los platillos son de calidad y se clasifican para no mezclar
olores?

¢Considera que el restaurant aplica la politica del orden?
¢Encuentra con facilidad materiales, insumos 0 equipos para
trabajar?

¢El restaurant cuenta con areas adecuadas para el trabajo?
¢Considera que la empresa se preocupa por mantener los
ambientes y mobiliarios limpios?

¢El personal cuenta con uniformes limpios y proteccion para la
elaboracion de los platillos?

¢Utilizan protocolos para el personal de cocina y atencion al
cliente?

¢se cuenta con sefializacion de los ambientes de trabajo y de
peligro?

¢Cada vez que se termina los eventos, se hace de inmediato la
limpieza?

¢ El personal cumple con los procedimientos establecidos para el
resguardo de los equipos y mobiliarios?

¢Considera que la empresa cuenta con adecuada infraestructura,
mostrando parte de su calidad a ofrecer?

¢El menaje o mobiliario que ofrece el restaurant, realza la
calidad del servicio?

¢Los ambientes para los eventos que se ofrecen, son muy
innovativos?

¢El restauratn cumple con los servicios que le ofrece?

¢Usted recomendaria por la calidad de los servicios a sus
conocidos y familiares que brinda el restaurant?

¢ Considera que el personal es competente cuando lo atiende?
¢los platos que se le ofrece muestran ser de calidad,
manteniendo una buena sazon?

¢En los eventos la atencion de los platos es rapido?

¢Cuando solicita algin requerimiento, es atendido de inmediato?
¢El personal lo orienta adecuadamente sobre sus expectativas del
servicio que quiere?

¢El servicio que se le ofrece sobrepasa sus expectativas?

29

30

31

32

33
34

35

36

37

38

39

40

41

42

43
44

45
46

47
48
49

50



Palabras Claves:

Tema Metodologia 5S, calidad del servicio
Especialidad Administracion

Keywords:
Tema Staff training and service quality
Especialidad Administration

Linea de investigacion del VRI. (RCU. N° 4201-2019-USPCU)

Linea de investigacion | Gerencia estratégica
Area Ciencias Sociales

Sub area Economia y Negocios
Disciplina Negocios y management




CONSTANCIA DE SIMILITUD

VICERRECTORADO DE INVESTIGACION

HUSP

UNIVERSIDAD SAN PEDRO

CONSTANCIA DE ORIGINALIDAD

El que suseribe, Vicerrector de Investigacion de fa Universidad San Pedro:

HACE CONSTAR

Que, de la revision del trabujo fitulado "APLICACION DE LA METODOLOGIA 35, PARA
MEJORAR LA CALIDAD DEL SERVICIO DEL RESTAURANT D'CIROS, CHIMBOTE-2024."
del (a) estudiante: ANGULO FATACIOLI GOODY ANDREW, identificado(a) con Cadigo N°
1114100757, se ha verificado un porcentaje de similiud del 28%, el cual se encuentra dentro del
parimetro establecido por la Universidad San Pedro mediante resolucion de Consejo Universitario N
5037-2019-USP/CUpara la obtencion de grados y utulos académicos de pre y posgrado, asi como

proyectos de investigacion anual Docente,
Se expide la presente constancia para los fines pertinentes,
Chimbore, 13 de junio de 2024

wRBRIRD S0
- DE INVESTMAACION

=)

Dr. JAVIER TINEZ CARRION
VRINE AN

IETTET LR




La aplicacion de la metodologia 5S, para mejorar la calidad del
servicio del restaurant D’CIROS. Chimbote-2024.
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Resumen

El proposito de la presente investigacion fue, explicar que la aplicacion de la
metodologia 5S, mejora la calidad del servicio del restaurant D’CIROS, Chimbote-
2024. Se conto con la metodologia de una investigacion descriptiva correlacional,
ya se busca medir el nivel de asociacion que hay entre las variables mencionadas.
Para obtener la data, usamos la técnica de la encuesta el cual, fue aplicada a dos
tipos de poblaciones, 25 trabajadores y 900 clientes, el cual se obtuvo una muestra
a través de una formula probabilistica, siendo de 206 clientes. Para tener seguridad
que el cuestionario es confiable se dio ante la prueba del Alfa de Cronbach, asi
como también fue validado por el juicio de expertos. ElI ordenamiento de la
informacién se hizo mediante el soporte informatico del Office Microsoft,
permitiendo agruparlo en valores numéricos para hacer el analisis en un nivel
estadistico. Ante los resultados se pudo concluir que hay una correlacion positiva y
muy considerable entre las variables de la metodologia 5S y la calidad del servicio,
ya que el estadistico de Spearman resulté r=0,842"" asi como también se evidencia
una significancia de p=0,000 < 0,05. Pues a este resultado la hipotesis es aceptada

por su alta significancia
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Abstract

The purpose of this research was to explain that the application of the 5S methodology
improves the quality of service at the D'CIROS restaurant, Chimbote-2024. The
methodology of a descriptive correlational research was used, and the aim is to
measure the level of association between the aforementioned variables. To obtain the
data, we used the survey technique which was applied to two types of populations, 25
workers and 300 clients, from which a sample was obtained through a probabilistic
formula, consisting of 118 clients. To ensure that the questionnaire is reliable, it was
subjected to the Cronbach's Alpha test, as well as validated by expert judgment. The
information was organized using Microsoft Office computer support, allowing it to be
grouped into numerical values to carry out the analysis at a statistical level. Given the
results, it was possible to conclude that there is a positive and very considerable
correlation between the variables of the 5S methodology and the quality of the service,
since the Spearman statistic was r=0.842**, as well as a significance of p= 0.000 <

0.05. Well, this result is the hypothesis accepted due to its high significance.
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Introduccion

En estudios internacionales se contd En colaboracion con Cirino y Brito
(2023), plantearon como objetivo general la aplicacion del enfoque “5S”,
identificando procesos para lograr la mejora continua en la empresa avicola
“Mishell”. Actualmente, la competitividad, la optimizacién de los recursos, la
necesidad de negocios eficientes y de alta calidad se encuentran entre los factores
esenciales para las organizaciones que buscan reconocimiento y prestigio a nivel
local y nacional, por lo que es necesario y necesario esforzarse continuamente
en la mejora de los procesos. Los resultados obtenidos permitieron identificar
problemas operativos en cada etapa del proceso, ya que la empresa se encuentra
en el nivel 2S, lo que significa que requiere mayor control en la recoleccion de
huevos y sufre una baja productividad por la falta de conocimientos basicos

sobre el huevo, mediante el Método 5S.

Por otro lado, Pérez (2023) también recomienda un diagnostico del
restaurante Buenos Sabores de la ciudad de Popayan, basado en los lineamientos
desarrollados a partir de la metodologia 5s, para identificar oportunidades de
mejora del orden y limpieza. El objetivo del programa es determinar el estado
actual de orden y limpieza en los diversos puestos de trabajo para poder tomar
medidas, apoyando asi una gestion eficaz y previniendo riesgos para los
empleados, como inversion en las actividades de la organizacion, siguiendo el
enfoque del método mencionado de las 5s y sera responsable del director de la

empresa.

Asimismo, Torquato y Loos (2020) en Brasil intentaron mostrar como se
pueden aplicar las herramientas Kaizen a una de las empresas mas grandes de la
industria latinoamericana de pastas y galletas. En términos de metodologia, este
es un enfoque metddico donde la evidencia se recopila a través de la mejora
continua. Los resultados mostraron que estas herramientas ayudaron a mejorar
20 métodos y procesos, siendo la evidencia principal una reduccién del 35% en
los rechazos para el Kaizen particular que se demostré en este estudio de caso.

La conclusion es que el mecanismo Kaizen proporciona retroalimentacion
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positiva a los empleados y las organizaciones.

De igual forma, en su estudio, Guziiay y Villamar (2022) brindaron
recomendaciones de mejora en organizaciones con diversas deficiencias,
demostrando los beneficios de herramientas de gestion de calidad como las 5S
como métodos de gestion continua de las organizaciones. Procesos, productos o
servicios de la empresa. El propésito de este proyecto es ofrecer
recomendaciones para la mejora del restaurante Parrillada la Quinta utilizando
el enfoque 5S, debido a que el restaurante tiene problemas como falta de
organizacion y limpieza, falta de compromiso, etc., que dificulta el normal
desarrollo del restaurante. restaurante. restaurante. organizacion. Para ello se
utilizaran herramientas de gestion de calidad como las 5S, diagramas de
Ishikawa, entrevistas, encuestas, etc. y se brindaran diversas sugerencias de
mejora para que la organizacion pueda mantener el orden, la limpieza, mejorar
continuamente los procesos productivos, atender a los clientes y mantener. es un

buen trabajo.

En tal sentido Monroy y Urkadis (2019) también realizaron un estudio
“La calidad del servicio y su efecto en la satisfaccion del comensal en
restaurantes de La Paz, México” con el objetivo de determinar el efecto de la
calidad del servicio en la satisfaccion del cliente. Se recomienda utilizar 5
cucharadas. Utiliza una investigacion cuantitativa no experimental transversal
para evaluar las dimensiones del modelo SERVQUAL mediante cuestionarios.
El coeficiente Rho de Spearman resultante fue de 0,901 y el valor de

significancia fue de 0,001, lo que demuestra esta asociacion positiva.

De igual forma, Panchana en Ecuador (2019) pretende implementar el
método de las 5s en la primera linea, clasificacion y empaque, que permita elevar
y controlar parametros en el &mbito de la calidad. Se consideran cinco pilares:
eleccion, orden, pureza, estandarizacién y disciplina. Metodolégicamente, este
estudio es un estudio cualitativo y cuantitativo. Los hallazgos revelaron
deficiencias en limpieza, desorganizacion y falta de compromiso del personal,

lo que llevd a deficiencias de primera linea, incluido el uso de cajones
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incorrectos como base, uso inadecuado de materiales y limpieza deficiente de
los equipos. Finalmente, se concluyo que el enfoque o método de las 5S ayudo
a mejorar el desempefio de esta operacion y aumentar la productividad de la
unidad, estableciendo asi objetivos de mejora para mantener la calidad de la linea
de produccion.

Por otro lado, Borrayo (2018) en su trabajo se plantea como meta
mantener condiciones seguras, limpias y ordenadas en la empresa, lo que permite
mejorar los procesos de acuerdo a las necesidades de la empresa y apoyado en
la implementacion del método 5S, da la oportunidad a cada uno. empleado para
trabajar de manera mas eficiente y realizar tareas con alta eficiencia. La
propuesta final examina soluciones a las deficiencias identificadas en el taller
luego del diagnostico: con la participacion de los empleados y seguimiento a
través de encuestas, reconociendo el logro de metas. Utilizando la metodologia
y la interpretacion de los datos recopilados, llegamos a la conclusion de que el
desempefio del fabricante de pavimentos mejoré significativamente en un 95%

después de la implementacion del método 5S.

Un estudio nacional utiliz6 a lzquierdo (2024), que tuvo como objetivo
determinar la relacion entre la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente.
Para demostrar este objetivo, la investigacion utilizara la aplicacién de métodos
descriptivos mixtos (cualitativos y cuantitativos) y al analizar los datos
recolectados se encontrd que el restaurante Campo Verde tiene un alto nivel de
aceptacion. , aspectos como los tiempos de espera y la atencion al cliente también
se ven afectados cuando hay mucha gente en las horas pico, problema que se

agrava aun mas los fines de semana.

Asimismo, Alcantara & Nufez (2023) mantuvo como objetivo principal
implementar un enfoque 5ss para mejorar la calidad del servicio en las ventas de
la Botica Vale Farma Trujillo - ventas 2023. nivel. Para mejorar la calidad del
servicio, se introdujeron diversas herramientas de servicio lean, como diagramas
de flujo, VSM, metodologia 5S y se desarrolld una aplicacion mdvil para

farmacia. Los resultados obtenidos mostraron mejoras significativas en cada
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dimension de la evaluacion. Estos resultados muestran que la implementacion
del enfoque "lean service” mejoré exitosamente la calidad de los servicios

prestados por las farmacias Vale Farma.

En el caso de Castro (2023), también intentdé implementar el uso de
meétodos 5S junto con la transformacion del disefio para poder aumentar el
nimero de mesas y sillas en el patio de comidas y mejorar su distribucion.
Ademas, se utiliza trabajo estandar para mejorar el proceso de distribucion de
palets a los inquilinos. Todo lo anterior tiene como principal objetivo mejorar la
calidad del servicio al cliente y contribuir a la investigacion relacionada con los
patios de comidas en la industria de los centros comerciales. Después de
implementar estas recomendaciones, la satisfaccion del cliente aument6 un 29
%, la eficiencia de los empleados aumentd un 84 %, el tiempo de espera en la
mesa se redujo a 2 minutos y el tiempo de procesamiento de pedidos se redujo a

11 minutos.

Un estudio realizado por Chapofian y Sirlopu (2023) se basa en el uso de
un enfoque Kaizen basado en 5s para mejorar el desempefio laboral en
Lambayeque Molisam | S.A.C. La primera conclusion es que existen problemas
como falta de materiales, herramientas y equipos de seguridad, desorganizacion,
falta de limpieza, incumplimiento de las normas establecidas y falta de
disciplina, lo que redunda en malos resultados laborales. En segundo lugar
corresponde al nivel de desempefio de los asociados en el area de produccion de
la fabrica, mostrando bajo desempefio con un 42.6%, baja productividad con un
51.1% de los trabajadores, también baja eficiencia con un 53%, 2% y finalmente

disciplinario. sanciones en promedio La tasa es del 42,6%.

En este sentido, el objetivo principal de Chiquilin & Novoa (2023) es
también desarrollar una propuesta de mejora de los procesos productivos y
logisticos de la empresa “Polleria Brendita” a través de un diagndstico
preliminar, identificando las causas raices importantes del problema.
Antecedentes: altos precios de las materias primas, negligencia de los

proveedores, falta de capacitacion y compromiso, falta de control de calidad de
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la produccidn y retrasos en la preparacion del producto. Ante esta situacion, se
proponen estrategias de mejora que se enfocan en la validacion de proveedores,
planes de capacitacion, ciclos de Deming y metodos 5S para mejorar la calidad
de los insumos de adquisiciones y el porcentaje de cumplimiento de los
proveedores, capacitar al personal para desarrollar productos de estandarizacion
para sus operaciones y; procedimientos asegurando asi la calidad del servicio y

la satisfaccién del cliente;

Segun el objetivo de Cunia (2022), en su investigacion propuso un
enfoque del método de las 5S para mejorar la calidad del servicio del restaurante
Algas Marina en Chiclayo - 2018. Segun los empleados, el restaurante no
organiza suficientes equipos y materiales. Otro factor es la distribucion, donde
el 80% de los encuestados afirma que la calidad del servicio es insuficiente y,
por un lado, incompleta. Se concluy6 que el uso del método 5S mejoro la calidad
del servicio en el restaurante Algas Marina.

En el articulo de Juarez et al. (2021), Calidad del servicio y su relacién
con la satisfaccion del cliente: Turismo de Canchaque, Per” tiene como objetivo
comprender la relacion entre la calidad del servicio brindado por los
alojamientos turisticos y la satisfaccion del consumidor. Se realiz6 un disefio no
experimental transversal sobre una muestra de 57 clientes. utilizando un enfoque
cuantitativo utilizando el modelo ServQual. Los resultados mostraron que la
relacion Rho de Spearman entre las dos variables de estudio fue de 0,547 y la
Sig menor de 0,05.

Los autores Los autores Lopez y Mundaca (2021) analizaron los
problemas en la polleria Walpa Chicken S.A.C y observaron que la organizacién
y condiciones de limpieza en las areas de trabajo no eran muy consistentes. Esto
sin duda afectara la confiabilidad de los clientes, ya que una empresa con un
servicio lento, un ambiente sucio y falta de orden afectara la calidad de su
servicio. Por lo tanto, el objetivo general de este estudio es determinar en qué
medida la aplicacion del enfoque 5S mejorara la calidad de los servicios en

Polleria. Por lo que ayuda a resolver el proposito de este proyecto. Se concluye
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que la aplicacion del método 5S logré un indice de cumplimiento del 91%, un
aumento del 48% respecto al porcentaje inicial, y se recomienda estandarizar aun
mas el método 5S para mejorar la eficiencia de la calidad del servicio en la

avicultura.

En el municipio de Ferrefiafe Manayay (2021), su objetivo fue presentar
un plan de implementacién del modelo 5S para adaptar los servicios del
restaurante Bobadilla tras la pandemia del COVID-19. Este método se realiz6
mediante un disefio descriptivo transversal no experimental de la propuesta. Los
resultados muestran que el 40% de los trabajadores no suele clasificar las
herramientas de trabajo, el 50% de los trabajadores carece de métodos
organizativos, el 60% de los trabajadores no utiliza métodos estandarizados para
la limpieza y desinfeccidén de las herramientas de trabajo y el 70% de los
trabajadores carece de informacion sobre limpieza y orden. . y formacion en
clima laboral. En cuanto al servicio después del Covid-19, el 42% de los clientes
consider6 que los restaurantes no siempre estan limpios y ordenados, aungue el
90% se sintio satisfecho con la atencidn del personal. El resultado es un mejor
servicio a los empleados y consumidores y un ambiente de trabajo més saludable
Yy seguro.

Si bien Cazali (2019) utiliz6 el método 5S para la region de Terfora en
su trabajo para corregir los problemas identificados, se puede observar como la
infraestructura fue mejorando gradualmente utilizando el método 5S y revisiones
posteriores. Uno de los principales problemas, ademéas de la clasificacion y
ordenamiento de materiales, la limpieza de todas las maquinas encontradas en el
territorio y Terfora, es la falta de mantenimiento de registros diarios, tanto de
limpieza como de registro de produccion, que es necesario. para la
implementacion y la auditoria diaria, el resultado suele ser de un minimo del 40
%, después de la implementacion y el seguimiento de la auditoria mejoré al 90

%, lo que refleja la eficacia de la implementacion.

En cuanto a la base cientifica del método 5S, el nombre 5S proviene de

las primeras letras de cinco palabras japonesas que se consideran los elementos
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bésicos de este sistema: Seiri (seleccion o separacion), Seiton (orden), Seiso
(limpieza), Seiketsu. (estandarizacion) y Shitsuke (disciplina) (Pifiero et al.,
2018).

Nos dicen Cirino & Brito (2023), es un método utilizado para mejorar la
limpieza, organizacion y gestion de las areas de trabajo para aumentar el uso del
tiempo y del recurso humano y aumentar la productividad. Este enfoque se
utiliza para estandarizar y mantener un ambiente de calidad en la organizacion.
Su implantacion en profundidad es el punto de partida de actividades de mejora

que aseguren la supervivencia.

Bastos y Sharman (2021) afirmaron que este es un método de mejora
continua que puede fortalecer la comunicacion dentro de una organizacion,
asegurar la coherencia y la priorizacion, y aplicar objetivos y recursos
consistentes en toda la empresa. Es un mecanismo para mejorar la comunicacion

en la organizacién. En un nivel.

Segun Socconini y Barrantes (2020), lo definen como un sistema donde
el espacio de trabajo se mantiene organizado y util. Para las empresas japonesas,
la implementacion de las 5S es un paso obligado hacia una filosofia de calidad
total, por lo que cuando se habla de procesos, significa (cero accidentes,

defectos, retrasos y desperdicios).

Segun Pérez (2023), su objetivo principal es mantener y mejorar las
condiciones organizativas, de orden y limpieza, asi como mejorar las
condiciones de trabajo, la seguridad, el clima laboral, la motivacion personal y

la eficiencia para implementar una cultura de calidad.

Gutiérrez (2014) confirmo que el cinco 5 es un método mediante el cual
se puede organizar el lugar de trabajo con la participacion de las personas
relevantes, para que sea funcional, limpio, organizado, agradable y seguro. El
énfasis principal de este método, desarrollado en Japon, es que el orden, la
limpieza y la disciplina son primero necesarios para garantizar la calidad. Se

trata de solucionar el problema de los residuos (residuos) en oficinas, lugares de



trabajo e incluso en la vida cotidiana, donde los residuos (residuos) son
relativamente frecuentes y se producen debido al almacenamiento desorganizado
de herramientas, equipos y documentos de trabajo. Porque estan colocados en
lugares equivocados y llenos de basura y otras cosas innecesarias. Es evidente
que, en este caso, la productividad disminuird y el proceso se volvera méas lento

y burocratico.

Por otro lado, Alvarado (2012) afirma que las 5S es una estrategia
organizacional originaria de Japon que tiene como objetivo mejorar el clima
laboral, est4 estrechamente relacionada con el concepto de calidad y forma parte
de un enfoque de mejora continua. Primeras letras japonesas: Seiri
(clasificacion), Seiton (orden), Seiso (pureza), Seiketsu (estandarizacién) y
Shitsuke (disciplina).

Para optimizar la productividad, Cérdova & Gil (2023) indicaron que el
enfoque 5S es adecuado en este campo de la docencia y la investigacion para
optimizar la productividad, cambiar el ambiente de trabajo y reducir el tiempo
0Ci0so, ya que ayuda a crear una sensacion de cambio y orden en todos. areas.
procesos También en estos momentos, debido al enorme desarrollo tecnolégico,
las empresas optan por digitalizar sus sistemas, eligiendo herramientas digitales
que soporten los sistemas tradicionales como los 5'S, entre los que tenemos los
chatbots, el Internet de las Cosas o Internet de las Cosas, la Industria 4.0 y
Aplicaciones de gestion de ventas. Debido a esto, la oferta y demanda de
servicios delivery y digitales ha aumentado y por ello las empresas han optado
por utilizar herramientas tecnoldgicas para gestionar sus servicios, reduciendo

asi significativamente los tiempos.

Segun Gerano (2019), el principio de Seiri define la primera S como
seleccion o separacion de Seiri, que implica identificar areas criticas, enumerar
todas las herramientas y materiales innecesarios y luego eliminarlos. Ademas, se
almacenaran temporalmente aparatos que puedan ser necesarios para algunas
aplicaciones en el mediano plazo, por lo que lo anterior se documentard mediante

paneles fotograficos para demostrar las actividades y resultados de las
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aplicaciones 5S.

Principio de orden- Seiton; Reyes & Aguilar, (2019), la segunda “S” esta
relacionada con el orden y la organizacion. Una vez que se identifican las
caracteristicas basicas en la fase de clasificacion, a cada caracteristica se le
asigna una ubicacion especifica. Esto facilita la busqueda y el acceso a

herramientas, materiales y documentos cuando los necesita.

Principio de seiso; Reyes & Aguilar (2019) dicen que en esta etapa se
fomenta la limpieza periddica del lugar de trabajo. Mantener un ambiente limpio
no sélo es estéticamente agradable, sino que también ayuda a prevenir accidentes
e identificar problemas rdpidamente.

principio de Seiketsu; para Vargas & Camero (2021), el principio es el
mantenimiento continuo del uso previo de S a lo largo del tiempo, es decir
mantener la clasificacion, orden y limpieza en el lugar de trabajo. Todo ello se
consigue mediante una limpieza periddica estandarizada segun el cronograma y
siguiendo los procedimientos que se establezcan junto con la planificacion de

limpieza y pedidos.

Principio Shitsuke; Vargas y Camero (2021) argumentaron que esta
formado por todos los empleados que implementan una cultura de mejora
implementando continuamente las 5S como parte de sus funciones, utilizando
siempre herramientas de seguridad adecuadas y manteniendo la limpieza y el

orden. medio.

La importancia de este enfoque; Aldavit et al. (2018) menciono que esto
es necesario porgue se busca el cambio y el desperdicio para prevenirlo y realizar
mejoras. Con las 5S nos centramos en ser mas eficientes y mejorar siempre en
la consecucidn de nuestros objetivos. También implemente 5 en nuestro espacio
de trabajo (resalte los beneficios y cambios que trae el enfoque anterior), de
manera similar capacite a las personas para realizar el proyecto (con ejemplos y

contenido adicional listo para usar una vez implementado).

Algunos beneficios de las 5 S” segun Cirino y Brito (2023).
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Beneficio #1: Cero desperdicio elimina el caos de los procesos y el
exceso de inventario en los almacenes. También se han eliminado las zonas de
almacenamiento innecesarias, como estanterias y armarios. Las 5S pueden
reducir o incluso eliminar movimientos y retrasos innecesarios en el lugar de
trabajo organizando todos los elementos y colocandolos correctamente. Ademas
de los beneficios anteriores, también se reduciran actividades que no agregan

valor al proceso, por ejemplo: busqueda, seleccidn, ubicacién, conteo.

Beneficio 2: Seguridad mejorada Mantener el equipo limpio facilita la
deteccion inmediata de defectos y peligros mecénicos. La definicion precisa de
los lugares de almacenamiento permite lograr una secuencia y ubicacion
adecuada que contribuya al normal funcionamiento de los diversos centros de
trabajo dependientes de este concepto. EI almacenamiento seguro y adecuado de
equipos, herramientas y productos puede ayudarle a evitar roturas y dafios que
pueden provocar pérdidas de trabajo y/o accidentes. Beneficio 3: Sin errores y
mejor mantenimiento Mantener su centro de trabajo limpio y ordenado puede
alargar su vida util y evitar dafios causados por la acumulacién de escombros y
polvo. La aplicacion 5S puede monitorear continuamente el funcionamiento de

la maquina.

Beneficio 4: Sin errores, mayor calidad, el almacenamiento y manejo
completo de los instrumentos de medicidn, control y verificacion pueden obtener
resultados de medicién correctos y reducir las desviaciones, mejorando la
operacion del centro de trabajo y la calidad del producto. Un lugar de trabajo
limpio y organizado hace que los operadores estén mas comprometidos y les da
mas responsabilidad por lo que hacen. Beneficio 5: Facilita la diversificacién de
la produccion La disposicion adecuada de herramientas, equipos de medicion,
moldes, matrices y moldes puede facilitar los cambios de ensamblaje al eliminar
busquedas innecesarias. El trabajo tiene mas flexibilidad debido a la orientacién
y posicionamiento del equipo. Beneficio 6: una mayor confianza al trabajar en
un espacio limpio y organizado reduce la posibilidad de cometer errores.
Trabajar en un lugar limpio y ordenado reduce la probabilidad de sufrir
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accidentes laborales. Cuesta menos fabricar productos en un lugar limpio y

ordenado.

Beneficio 7: Crecimiento empresarial Las personas que trabajan en sitios
5S tienen mas respeto y confianza en su industria y comunidades familiares.
Cada vez mas fébricas implementan el concepto de métodos de trabajo 5S. Los
clientes se sienten mas seguros al tratar con una empresa que esta organizada y
evita desperdicios y dafos, todo lo cual contribuye a una mejor relacion cliente-

empresa.

En cuanto a la base cientifica de la calidad del servicio, podemos decir
que se refiere al comportamiento de los empleados que brindan servicios a los
usuarios y son responsables de resolver los problemas y dificultades de los

clientes (Alvarez y Ospina 2020).

Cabe sefialar que la evaluacion de la calidad del servicio al cliente afiade
otro factor, que es mucho méas importante que la calidad interna o técnica. Lluglla
2020). El autor Martinez (2016) dice que la calidad del servicio se mide a traves
de diversos factores como las instalaciones, el personal, la rapidez del servicio y
la comunicacion entre clientes y empleados, lo que nos permite crear un
ambiente armonioso y de total confianza. Mientras que la calidad del servicio se
define como un producto, servicio o conjunto de productos o servicios
proporcionados a un segmento o mercado especifico, los comensales elegiran el
producto o servicio que mejor satisfaga sus necesidades y supere claramente sus
expectativas. Disefiado en su inconsciente Pérez (2018)

El punto principal es la satisfaccion del cliente. Alpizar y Hernandez
(2015) nos dicen primero: cuando un cliente esta satisfecho, se sincroniza con la

organizacion y asi se vuelve leal.

Segundo: los consumidores satisfechos aumentan las ventas y los clientes
porgue autopromocionan la empresa enviando testimonios a quienes los rodean.
Tercero: los consumidores satisfechos nos brindan la oportunidad de

convertirnos en una empresa competitiva en el entorno local. La teoria de la
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satisfaccion del cliente se basa en el supuesto de que la satisfaccion se produce
cuando se cumplen o superan las expectativas del cliente, lo que puede generar
resultados positivos para la empresa, como la lealtad del cliente y el boca a boca
positivo, cuando no se cumplen sus expectativas. entonces la empresa dara

resultados positivos.

Si nos hacemos una pregunta muy importante ¢por qué es importante la
calidad del servicio? Es importante sefialar que sin los clientes el negocio no
existiria, por lo que los servicios o productos ofrecidos en el mercado deben
satisfacer las necesidades de los clientes. Este es el factor clave para crear
interaccion. Brindar un excelente servicio al cliente a una organizacion requiere
el compromiso de los empleados, mantener una cultura de servicio adecuada y
alinear los objetivos estratégicos con el servicio al cliente. Cuando todos los
empleados comprendan que la satisfaccion del cliente estd ligada al éxito
empresarial, seran proactivos a la hora de crear experiencias excepcionales para

los clientes. (Gonzaga, 2017).

El autor Gonzaga (2017) también dice que la excelencia se basa en dos
pilares importantes de los negocios, el primero es el disefio de bienes y servicios,
y el segundo es el control de calidad en el proceso de produccidn y prestacién de
servicios. Se considera para asegurar la fidelizacion de los clientes, la cual opera
a través de diversos programas y acciones sistematicas para los proveedores que

aseguran su calidad para satisfacer las expectativas de los clientes.

El servicio al cliente se refiere a todas las acciones que realizan los
clientes antes, durante y después de una compra. También conocido como
servicio al cliente, tiene como objetivo comprender el nivel de satisfaccion con

un producto o servicio (Question Pro, 2020).

Caracteristicas del servicio Salcedo (2019) mencion0o las siguientes

caracteristicas del servicio:
Intangible: invisible, intangible.

Indivisible: Aunque los paquetes de servicios se pueden adquirir por
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separado, existe una unidad minima indivisible. Cuando vamos al hotel,

pagamos el servicio. Incluso podemos cobrar por horas, pero es un servicio.

Heterogéneos: Son muy diversos y diversos. Hablamos de servicios de
base amplia, podemos encontrar servicios relacionados con la consultoria, la
banca, la contabilidad, la hosteleria o los servicios de ocio. No se puede guardar:
Generalmente, los servicios no se pueden guardar. En este sentido, la prestacion
y el consumo de servicios se producen simultaneamente. Por ejemplo: si un
camarero nos atiende en un restaurante (industria de servicios), no podemos

almacenar ni almacenar este servicio.

Otro punto importante es la atencion y el servicio. Se puede decir que la
atencion al cliente es mas importante que el servicio en si. La planificacion
previa debe realizarse antes de la llegada del cliente al hotel. El dia 32 se
discutiran tanto los estandares organizativos como las tareas funcionales, asi
como todo lo relacionado con el conocimiento de la oferta. El objetivo principal

es garantizar que no sea necesaria ninguna improvisacion. (Fernandez, 2020)

La globalizacion del mercado ha aumentado la competitividad en
algunos sectores de la economia y la industria de la restauracion no es inmune a
estos cambios. Por tanto, a medida que el mercado se vuelve cada vez mas
exigente, la competencia por atraer clientes obliga a los restaurantes a mejorar la
calidad del servicio, pero algunos restaurantes no se esfuerzan por dar un buen

servicio a los clientes. (Moscquera, 2018).

Beneficios de una buena atencion al cliente Segin Gomez (2023), el
principal beneficio de una buena atencion al cliente es obviamente para el
consumidor, quedara satisfecho con su atencion y sentira que su tiempo y dinero
han sido bien invertidos. Pero un buen servicio al cliente también aporta una

serie de beneficios a su negocio, algunos de los cuales incluyen:

Mejore su imagen de marca Todos queremos que nos traten lo mejor
posible, y cuando no lo conseguimos de una empresa, a menudo nos vamos con

mal sabor de boca. Si, por el contrario, brindas una buena experiencia de

-13 -



servicio, tienes una gran ventaja competitiva.

La racionalizacion de los procesos, buenos contratos de servicio y
personal bien capacitado para responder a los clientes pueden reducir

significativamente los problemas y evitar obstaculos futuros.

Aumenta la fidelidad Si brindas un buen servicio al cliente, les gustara
mas tu marca y sentiran que son una parte importante de tu proyecto empresarial.
No importa si no vuelven a comprar, seran leales a su empresa y se convertiran

en embajadores de su marca.

Aumente sus ingresos; Es mas probable que los clientes satisfechos
vuelvan a comprar sus productos. Ademas, hay que tener en cuenta que un tercio

de los consumidores esta dispuesto a pagar mas por servicios de calidad.

Mejora la moral de la empresa; Los clientes satisfechos generan
empleados satisfechos que no tienen que lidiar con quejas o devoluciones
constantes. Contar con un buen sistema de atencidn al cliente puede reducir el
estrés de los empleados y fomentar relaciones mas sélidas dentro y fuera de la

empresa.

Desde una base teorica, esta investigacion se justifico porque las teorias
de la formacion y la calidad del servicio seran utilizadas para comparar los
resultados, ademas permitira ampliar el conocimiento de la investigacion en un

contexto que sea relevante al contexto investigado.

De hecho, para la préctica, la implementacion aumenta la productividad,
mejora el ambiente de trabajo y acorta los tiempos de entrega, haciendo que la
empresa sea mas competitiva en su industria. Asi mismo le permite hacer

mejoras en las falencias encontradas.

En cuanto al argumento metodoldgico, es logico basado en la
metodologia, porque las encuestas y cuestionarios funcionan como técnica y
herramienta de investigacion, combinados con métodos estadisticos para
analizar datos y sacar conclusiones, que son conclusiones obtenidas mediante

métodos y técnicas inductivas. Se pueden sacar conclusiones sobre los objetivos
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marcados.

Brindamos el aporte social, ya que beneficia a la empresa y sobre todo a
los clientes o usuarios de los servicios que prestan un restaurant, ya que los
aportes serviran como base para la mejora del servicio que se ofrece, asi también
se contara con personal competente y especializado, contribuyendo que estos

estén capacitados el cual mejoran sus habilidades.

Se justifica cientificamente; para dar el arribo de la sostenibilidad de
nuestra hipdtesis, se usara el método cientifico, el cual implica obtener
informacion confiable, con técnicas e instrumentos debidamente contrastados
por estadisticos de medicion, asi como el uso del soporte de las herramientas

tecnoldgicas.

En relacién al problema, podemos confirmar que actualmente algunos
establecimientos de restauracion no cumplen con ciertas condiciones necesarias
a la hora de elaborar los productos que finalmente ofrecen a los comensales, es
decir, que no toman las medidas sanitarias y/o higiénicas necesarias y no llevan
fuera del catering. y produccion de bebidas suficiente para obtener productos que
satisfagan las necesidades del cliente, independientemente de que se obtengan,
suministren y almacenen subprocesos de desarrollo de materias primas o de que
no se almacenen materias primas procesadas inadecuadamente y/o no se
almacenen materias primas. Preparacion; Desempefia un papel esencial en la

implementacion del enfoque 5S.

Guziay y Villamar (2022) sostienen que debido a la globalizacion,
muchas empresas intentan ser mas innovadoras de alguna manera
implementando las siguientes herramientas: mejorar planes, métodos o
estrategias para hacerlas mas competitivas en el mercado y adaptarse a las
necesidades de sus clientes. . . Encontrar soluciones a los problemas de muchas
empresas, tales como: desorganizacion, pérdida de tiempo, falta de limpieza y
bajo compromiso con la organizacion. Hoy en dia, la reputacion de muchos
restaurantes calificados asi como de otras empresas de hoteles y catering en

Chimbote se ve muy afectada por la forma en que se presenta su producto final
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a los comensales, no sélo que el plato final también requiere un buen servicio;
ya sean platos, cubiertos, tazas, vasos, etc., el arte de cocinar también es
importante y debe agregar valor al producto para que el cliente se sienta comodo

y disfrute al méximo de su producto.

En el restaurant notamos algunas debilidades que debe corregir, entre uno
de ellos es la demora en atender los platos, el orden y distribucion de los
materiales, mobiliario e insumo es, la falta de compromiso en cumplir protocolos
de seguridad y resguardo de los bienes y otros aspectos que repercuten en la
calidad de los servicios, en tal sentido, ¢De qué manera la aplicacion de la
metodologia 5S, mejora la calidad del servicio del restaurant D’CIROS?
Chimbote-2024?

Se hace la conceptualizacién de la Metodologia 5 s; nos dice Cirino &
Brito (2023), método utilizado para mejorar la limpieza, organizacion y gestion
de las areas de trabajo para aumentar el uso del tiempo y del recurso humano y

aumentar la productividad.
Se recomiendan los siguientes tamafos:

Seiri (clasificacion), segun (Ortiz, 2017), consiste en separar los
elementos necesarios de los innecesarios, con el objetivo de mantener en el lugar
de trabajo sélo lo realmente til para el puesto especifico, creando un sistema de
control que facilite la identificacion. Elimine los elementos no utilizados de sus

actividades.

Seyton (orden); Para Rodriguez (2010), consiste en organizar y disponer
los objetos que necesitamos para nuestro trabajo de manera que cada material,
insumo o equipo sea visible y facilite encontrarlo, identificarlo, acceder, retirarlo
y regresar al punto de partida. , evitando asi interrupciones o retrasos en el
servicio. Por lo que para una mejor identificacion se recomienda utilizar
herramientas como sefiales, codigos, colores, etc. que ayuden a localizar

materiales, insumos o equipos en el menor tiempo posible.
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Seiso (limpieza); Segun Gutiérrez Pulido (2014), esta S incluye
identificar y eliminar las fuentes de suciedad en el lugar de trabajo, tomar
medidas para prevenir el desorden, la suciedad y garantizar un lugar de trabajo
mas seguro, por lo que esta S incluye no solo limpiar, tratar de identificar la
causa y decidir que medidas tomar. debe hacer para solucionar el problema
subyacente y evitar que vuelva a ocurrir, sin lo cual es imposible mantener su

area de trabajo limpia y en buenas condiciones.

Seiketsu (estandarizacién) Los procedimientos de clasificacion, pedido y
limpieza deben estandarizarse e implementarse en todas las oficinas y
departamentos operativos. Esto se logra desarrollando un trabajo continuo en los
tres pilares anteriores, lo que implica desarrollar estandares de limpieza para

controlar el comportamiento de autocontrol constante. (Zhengming, 2019)

Shitsuke (Disciplina) puede traducirse como disciplina o estandarizacion
y tiene como objetivo convertir en hébito el uso de métodos estandarizados y
adoptar aplicaciones estandarizadas (Sierra & Quintero, 2017). Después de los
cuatro rigurosos pasos de clasificacion, clasificacion, limpieza y
estandarizacion, llegamos al paso igualmente importante de disciplina y mejora
continua en todo el trabajo que implica lograr este objetivo. Se han desarrollado

criterios y directrices para que coincidan con cada paso de la evaluacion anterior.

En cuanto al concepto de calidad del servicio, se refiere al
comportamiento de los empleados que brindan servicios a los usuarios y son
responsables de resolver los problemas y dificultades de los clientes (Alvarez y
Ospina 2020).

El autor Ocampo (2017) identifico las dimensiones de la calidad del

servicio de la siguiente manera:

Evidencia fisica Consiste en la percepcion que tiene el cliente del servicio
tangible, es decir, la instalacion de los equipos, la presencia de los empleados,
los equipos utilizados para desarrollar el servicio, la documentacién y todos los

elementos del servicio de soporte.
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Fiabilidad se refiere a la importancia de servicios que sean capaces de
brindar atencion de alta calidad de principio a fin. También se refiere a la
capacidad de brindar servicios de manera segura y brindar a los clientes una

calidad de servicio confiable.

Capacidad de respuesta: esto incluye la capacidad de una empresa para
proporcionar soluciones alternativas a cualquier pregunta o inquietud que los
clientes puedan tener al tratar con bienes o servicios. Por lo tanto, los socios
comerciales deben ser amigables y sensibles y deben poder brindar soluciones a

los problemas actuales del servicio rapido.

La empatia se considera la practica de brindar cuidado y atencién
personal al usuario. También parece basarse en el compromiso expresado por el
cliente, donde prevalecen los valores de cortesia y servicio al cliente, ademas del
respeto y actitud hacia el cliente, que incluye prestar mas atencion a sus clientes.

servicios.

Se operacionaliza a la variable, Metodologia 5s, donde esta se evaluara
como se encuentran organizados las areas de trabajo en el restaurant, aplicando
como dimensiones a las 5s, ante una escala valorativa Likert, a 11 preguntas,

buscando el mejor aprovechamiento de los recursos que cuentan.

Por otro lado, se operacionaliza a la variable, calidad del servicio, se
medird el nivel de calidad que se ofrece en los servicios, evaluando las
dimensiones, estructura fisca, fiabilidad, capacidad de respuesta y la empatia,

con el soporte de una escala valorativa, donde seré aplicado 11 preguntas.

Se contd con 2 hipdtesis: H1: La aplicacion de la metodologia 5S,
mejora significativamente la calidad del servicio del restaurant D’CIROS.
Chimbote-2024. HO: La aplicacion de la metodologia 5S, no mejora
significativamente la calidad del servicio del restaurant D’CIROS. Chimbote-

2024.

El objetivo general fue, explicar que la aplicacion de la metodologia 5S,

mejora la calidad del servicio del restaurant D’CIROS. Chimbote-2024.
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Asi como se tuvo a los objetivos especificos, para dar sustento al
problema de este estudio, el primero fue detallar el nivel de aplicacion de la
metodologia 5S, en el restaurant D’CIROS. Chimbote-2024. El segundo fue
determinar la calidad del servicio que hay en el restaurant D’CIROS, Chimbote-
2024. Demostrar que la aplicacion de la metodologia 5S, mejora la calidad del
servicio del restaurant D’CIROS. Chimbote-2024.

2. Metodologia

Se trat6 de un estudio descriptivo (el objetivo es analizar el fendmeno para cada
variable), un estudio correlacional (el objetivo es medir el grado de relacion entre
la variable 1y la variable 2) y un estudio proposicional (ya que ante los resultados
hay recomendaciones). Naidorf et al (2019) comentaron que se trata de una
investigacion que tiene como objetivo resolver un problema practico especifico en

la sociedad o0 empresa.

Para esta investigacion de este sector de restaurantes, se utilizd un disefio
transversal no experimental debido a que no se realizé ningun experimento y solo
se describieron las variables en un momento determinado para encontrar una

solucidn a la pregunta de investigacion , referente a la 5s como metodologia.

Su esquema metodoldgico es el siguiente:
O
l 1

N r
O
2
Donde:

M : trabajadores

O1 : Metodologia 5s
02 : Calidad del servicio
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r :relacion de variables.

Poblacion
Se tuvo dos tipos de poblacion, clientes y personal.

La poblacidn estara estuvo integrada por 25 trabajadores del restaurant, el cual se
tomo una muestra. Segin Gomez et al (2016), una poblacion se define como un
grupo de casos que forma parte de la referencia utilizada para el muestreo en un

determinado estudio. La poblacion de los clientes fue de 900
Muestra:

Se tuvo que buscar una muestra para los clientes ya que es un buen nimero de su
poblacion. Para la muestra se obtuvo a través de la formula pirobalistica siendo,
268 clientes. En cuanto a Fachelli y Lopez (2018), definen a la muestra que es un
subconjunto de una poblacion, sabiendo que son los elementos a estudiar, el cual

permitio realizar el analisis.

N: Poblacién de estudio = 900 clientes

B Z°PQN
~ Z2PQ+ e%(N — 1)

n

Reemplazando estos valores en la formula

_ (1.96)2 * 0.50 * 0.50 * 900
~ (1.96)%  0.50 * 0.50 + (0.05)2(900 — 1)

n = 268 clientes

Asimismo, se aplic la siguiente férmula de muestra ajustada:

nl

‘= 1+(nl/N)

n
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Donde: n! = 268 y N=Numero de la poblacion.

, 268
n =
1+( 268/900)

, 268
" 1.2977777

n? =206

Técnicas e instrumentos de investigacion
Técnicas
Para obtener la data, se tuvo que utilizar la técnica de la encuesta, que fue

aplicado a los elementos de estudio, como clientes y trabajadores del restaurant
DCiros

Instrumentos.

Usamos el cuestionario, el cual estuvo comprendido por 22 preguntas, en base

al desdoblamiento de cada variable, en dimensiones e indicadores.

Validez y Confiabilidad de la Informacion

Validamos mediante la opinién de juicio de expertos en investigacion, el cual
dieron fe del nivel de confianza de su aplicacién, para obtener informacion muy
relevante, referido al problema.

Fue medido la confiabilidad por el alfa de Cronbach.

Los resultados mostraron tener una alta confiabilidad del cuestionario de la
variable metodologia 5s, por ser de 0,822, por lo tanto, este puede ser aplicado a
la muestra.
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Los resultados mostraron tener una alta confiabilidad del cuestionario de la
variable calidad del servicio, por ser de 0,844, por lo tanto, este puede ser

aplicado a la muestra.
Procesamiento y analisis de la informacion.

Para ordenar la informacion se contd con tablas estadisticos de formato APA,
debidamente interpretados segun a los resultado de la aplicacion de la encuesta
a los colaboradores de la empresa “D” CIROS”. Para hacer el procesamiento se
contd con la ayuda del sistema spss v25, asi mismo se utilizé el Microsoft para
ordenar la data obtenida, por otro lado, se utilizaron tablas y figuras, el cual nos

ayudé hacer nuestro analisis para arribar a nuevos enfoques tedricos.

-22-



3. RESULTADOS

¢Los utensilios de cocina se encuentran ordenados segun a los requerimientos

de los eventos?

ESCALA CANT. %
Frecuentemente 6 24%
Regularmente 13 52%
Algunas veces 6 24%
Casi nunca 0 0%
Nunca 0 0%
TOTAL 25 100%

Fuente: data de variables estudiadas

0% 0%

m Frecuentemente
= Regularmente
= Algunas veces

Casi nunca

= Nunca

Figura 01: ¢ Los utensilios de cocina se encuentran ordenados
segun a los requerimientos de los eventos?

INTERPRETAMOS:

Visualizamos en la tabla 1 que el 52% de los trabajadores aleg6 que los utensilios
de cocina regularmente se encuentran ordenados segun a los requerimientos de
los eventos, el 24% que es frecuentemente y el otro 24% algunas veces se

encuentran ordenados

-23 -



TABLA 2.

¢ Considera gue los insumos o productos para la elaboracién de los platillos

se clasifican para no mezclar olores?

ESCALA CANT. %
Frecuentemente 8 32%
Regularmente 10 40%
Algunas veces 7 28%
Casi nunca 0 0%
Nunca 0 0%
TOTAL 25 100%

Fuente: data de variables estudiadas.

0% 0%

= Frecuentemente
= Regularmente
= Algunas veces

Casi nunca

= Nunca

Figura02: ¢ Considera que los insumos o productos para la
elaboracion de los platillos se clasifican para no mezclar
olores?

INTERPRETAMOS:

Se visualiza en la tabla 2, donde el 40% que fueron encuestados consideran que los
insumos o productos para la elaboracién de los platillos regularmente se clasifican para
no mezclar olores, el 32% frecuentemente se clasifican y el 28% afirman que algunas

VECES.
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TABLA 3.

¢ Considera que el restaurant aplica la politica del orden?

ESCALA CANT. %
Frecuentemente 13 52%
Regularmente 12 48%
Algunas veces 0 0%
Casi nunca 0 0%
Nunca 0 0%
TOTAL 25 100%

Fuente: data de variables estudiadas.

0%

0% — T 0%

= Frecuentemente

= Regularmente

= Algunas veces
Casi nunca

= Nunca

Figura 03: ¢ Considera que el restaurant aplica la politica del
orden?

INTERPRETANDO:
Se mira en la tabla 3, donde el 52% de trabajadores considera que el restaurant

frecuentemente aplica la politica del orden y el 48% aplica regularmente.
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TABLA 4.

¢Encuentra con facilidad materiales, insumos o equipos para trabajar?

ESCALA CANT. %
Frecuentemente 5 20%
Regularmente 10 40%
Algunas veces 10 40%
Casi nunca 0 0%
Nunca 0 0%
TOTAL 25 100%

Fuente: data de variables estudiadas.

0% 0%

= Frecuentemente
= Regularmente
= Algunas veces

Casi nunca

= Nunca

Figura 04: ¢ Encuentra con facilidad materiales, insumos o
equipos para trabajar?

INTERPRETANDO:
Se denota en la tabla 4 sobre que el 40% de los trabajadores que regularmente
encuentra con facilidad materiales insumos o equipos para trabajar, el 40% dijo

que algunas veces y solo el 20% frecuentemente
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TABLAS.

¢ El restaurant cuenta con areas adecuadas para el trabajo?

ESCALA CANT. %
Frecuentemente 10 40%
Regularmente 10 40%
Algunas veces 5 20%
Casi nunca 0 0%
Nunca 0 0%
TOTAL 25 100%

Fuente: data de variables estudiadas.

0% 0%

= Frecuentemente

= Regularmente

= Algunas veces
Casi nunca

= Nunca

Figura 05: ¢ El restaurant cuenta con areas adecuadas para el
trabajo?

INTERPRETACION:

Tabla 5, apreciamos que solo el 40% de los encuestados afirman que el
restaurant frecuentemente cuenta con areas adecuadas para el trabajo, otro
40% indican que regularmente lo cuenta y el 20% algunas veces.
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TABLA 6.
¢ Considera que la empresa se preocupa por mantener los ambientes y

mobiliarios limpios?

ESCALA CANT. %
Frecuentemente 14 56%
Regularmente 11 44%
Algunas veces 0 0%
Casi nunca 0 0%
Nunca 0 0%
TOTAL 25 100%

Fuente: data de variables estudiadas.

0%

= Frecuentemente
= Regularmente
= Algunas veces

Casi nunca

= Nunca

Figura 06: Considera que la empresa se preocupa por mantener
los ambientes y mobiliarios limpios?

INTERPRETACION:

En la tabla 6 se aprecia que solo el 56% de los trabajadores considera que la
empresa frecuentemente se preocupa por mantener los ambientes y mobiliarios

limpios y el 44%(dice que regularmente.
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TABLAT7.

¢El personal cuenta con uniformes limpios y proteccion para la elaboracion

de los platillos?

ESCALA CANT. %
Frecuentemente 4 16%
Regularmente 10 40%
Algunas veces 11 44%
Casi nunca 0 0%
Nunca 0 0%
TOTAL 25 100%

Fuente: data de variables estudiadas.

0% 0%

= Frecuentemente
= Regularmente
= Algunas veces

Casi nunca

= Nunca

Figura 07: ¢ El personal cuenta con uniformes limpios y
proteccion para la elaboracion de los platillos?

INTERPRETANDO:

Se ve en la tabla 7 donde el 44% de los encuestados dice que algunas veces
cuenta con uniformes limpios y proteccion para la elaboracion de los platillos,
el 40% que regularmente y el 16% frecuentemente lo cuenta.
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TABLA 8.
¢ Existe protocolos para el personal de cocina y atencion al cliente?

ESCALA CANT. %
Frecuentemente 6 24%
Regularmente 9 36%
Algunas veces 10 40%
Casi nunca 0 0%
Nunca 0 0%
TOTAL 25 100%

Fuente: data de variables estudiadas

0% 0%

= Frecuentemente

= Regularmente

= Algunas veces
Casi nunca

= Nunca

Figura 08: ¢ Existe protocolos para el personal de cocina y
atencion al cliente?

INTERPRETACION:

Se ve en la tabla 8 donde el 40% de los trabajadores alegan que algunas veces utilizan
protocolos para el personal de cocina y atencion al cliente, el 36% regularmente lo

utilizan y el 24% frecuentemente.
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TABLA 9.

¢se cuenta con sefializacion de los ambientes de trabajo y de peligro?

ESCALA CANT. %
Frecuentemente 3 12%
Regularmente 8 32%
Algunas veces 14 56%
Casi nunca 0 0%
Nunca 0 0%
TOTAL 25 100%

Fuente: data de variables estudiadas

0% 0%

= Frecuentemente
= Regularmente
= Algunas veces

Casi nunca

= Nunca

Figura 09: ¢se cuenta con sefializacion de los ambientes de
trabajo y de peligro?

INTERPRETANDO:

Nos denota la tabla 9, donde el 56% de los encuestados dijo que algunas veces
se cuenta con sefalizacién de los ambientes de trabajo y de peligro, el 32%

regularmente hay sefializacion y el 12% frecuentemente.
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TABLA 10.

¢ Cada vez que se termina los eventos, se hace de inmediato la limpieza?

ESCALA CANT. %
Frecuentemente 7 28%
Regularmente 10 40%
Algunas veces 8 32%
Casi nunca 0 0%
Nunca 0 0%
TOTAL 25 100%

Fuente: data de variables estudiadas

0% 0%

= Frecuentemente

= Regularmente

= Algunas veces
Casi nunca

= Nunca

Figura 10: ¢ Cada vez que se termina los eventos, se hace de
inmediato la limpieza?

INTERPRETANDO:

Visualizamos en la tabla 10 que el 40% de encuestados afirmé que cada vez
que se termina los eventos, regularmente se hace de inmediato la limpieza, el

32% algunas veces se hace limpieza y el 28% frecuentemente.
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TABLA 11.

¢El personal cumple con los procedimientos establecidos para el resguardo

de los equipos y mobiliarios?

ESCALA CANT. %
Frecuentemente 7 28%
Regularmente 8 32%
Algunas veces 10 40%
Casi nunca 0 0%
Nunca 0 0%
TOTAL 25 100%

Fuente: data de variables estudiadas

0% 0%

= Frecuentemente

= Regularmente

= Algunas veces
Casi nunca

= Nunca

Figura 11: ¢ El personal cumple con los procedimientos
establecidos para el resguardo de los equipos y mobiliarios?

INTERPRETANDO:

Observamos en la tabla 11, donde el 40% el personal algunas veces cumple con
los procedimientos establecidos para el resguardo de los equipos y mobiliarios, el 32%
regularmente y el 28% frecuentemente lo cumple.
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TABLA 12.
¢ Considera que la empresa cuenta con adecuada infraestructura, mostrando
parte de su calidad a ofrecer?

ESCALA CANT. %
Frecuentemente 80 39%
Regularmente 90 44%
Algunas veces 36 17%
Casi nunca 0 0%
Nunca 0 0%
TOTAL 206 100%

Fuente: data de variables estudiadas

0% 0%

= Frecuentemente

= Regularmente

= Algunas veces
Casi nunca

= Nunca

Figura 12: ¢ Considera que la empresa cuenta con
adecuada infraestructura, mostrando parte de su calidad a
ofrecer?

INTERPRETANDO:

Miramos en la tabla 12 donde el 44% de los clientes considera que la empresa
regularmente cuenta con adecuada infraestructura, mostrando parte de su calidad a ofrecer, el
39% dice frecuentemente y el 17% algunas veces lo afirma.
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TABLA 13.
¢El menaje o mobiliario que ofrece el restaurant, mejora su calidad del

servicio?
ESCALA CANT. %
Frecuentemente 46 22%
Regularmente 120 59%
Algunas veces 40 19%
Casi nunca 0 0%
Nunca 0 0%
TOTAL 206 100%

Fuente: data de variables estudiadas

0% 0%

= Frecuentemente

= Regularmente

= Algunas veces
Casi nunca

= Nunca

Figura 13: ¢ El menaje o mobiliario que ofrece el restaurant,
mejora su calidad del servicio?

INTERPRETANDO:

Observamos que en la tabla 13, muestra sobre el 59% de los clientes dicen que el
menaje 0 mobiliario que ofrece el restaurant, regularmente mejora su calidad del

servicio, el 22% frecuentemente y el 19% algunas veces.
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TABLA 14.
¢Los ambientes para los eventos que se ofrecen, son muy innovativos?

ESCALA CANT. . %
Frecuentemente 36 17%
Regularmente 90 44%
Algunas veces 80 39%
Casi nunca 0 0%
Nunca 0 0%
TOTAL 206 100%

Fuente: data de variables estudiadas

0% 0%

= Frecuentemente

= Regularmente

= Algunas veces
Casi nunca

= Nunca

Figura 14: ¢ Los ambientes para los eventos que se
ofrecen, son muy innovativos?

INTERPRETANDO:

En la tabla 14, apreciamos que el 44% de los clientes aleg6 que los ambientes
para los eventos que se ofrecen, regularmente son muy innovativos, el 39%

algunas veces lo son y el 17% frecuentemente lo dijo que lo es.
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TABLA 15.

¢El restaurant cumple con los servicios que le ofrece?

ESCALA CANT. %
Frecuentemente 80 39%
Regularmente 80 39%
Algunas veces 46 22%
Casi nunca 0 0%
Nunca 0 0%
TOTAL 206 100%

Fuente: data de variables estudiadas

0% 0%

= Frecuentemente

= Regularmente

= Algunas veces
Casi nunca

= Nunca

Figura 15: ¢El restaurant cumple con los servicios que le
ofrece?

INTERPRETANDO:

Se ve en la tabla 15 que el 39% de los encuestados afirmo que frecuentemente el
restaurant cumple con los servicios que le ofrece, otro 39% indica que algunas veces

y el 22% frecuentemente.
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TABLA 16.
¢Usted recomendaria por la calidad de los servicios a sus conocidos y

familiares de los servicios que presta el restaurant?

ESCALA CANT. %
Frecuentemente 26 13%
Regularmente 85 41%
Algunas veces 70 34%
Casi nunca 25 12%
Nunca 0 0%
TOTAL 206 100%

Fuente: data de variables estudiadas

0%

= Frecuentemente

= Regularmente

= Algunas veces
Casi nunca

= Nunca

Figura 16: ¢Usted recomendaria por la calidad de los
servicios a sus conocidos y familiares de los servicios que
presta el restaurant?

INTERPRETANDO:

Apreciamos en la tabla 16, que el 41% de usuarios indicé que regularmente
recomendarian por la calidad de los servicios a sus conocidos y familiares de
los servicios que presta el restaurant, el 34% algunas veces, el 13%

frecuentemente y el 12% casi nunca.
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TABLA 17.
¢ Considera que el personal es competente cuando lo atiende?

ESCALA CANT. %
Frecuentemente 40 19%
Regularmente 80 39%
Algunas veces 65 32%
Casi nunca 21 10%
Nunca 0 0%
TOTAL 206 100%

Fuente: data de variables estudiadas

0%

= Frecuentemente

= Regularmente

= Algunas veces
Casi nunca

= Nunca

Figura 17: ¢ Considera que el personal es competente
cuando lo atiende?

INTERPRETACION:

Miramos en la tabla 17 que el 39% de los clientes consideran que el personal
regularmente es competente cuando lo atiende, el 32% algunas veces lo es, el 19%

afirman que es frecuentemente y el 10% casi nunca.
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TABLA 18.

¢los platos que se le ofrece muestran ser de calidad, manteniendo una buena

sazon?

ESCALA CANT. %
Frecuentemente 0 0%
Regularmente 26 13%
Algunas veces 120 58%
Casi nunca 60 29%
Nunca 0 0%
TOTAL 206 100%

Fuente: data de variables estudiadas

0% 0%

= Frecuentemente

= Regularmente

= Algunas veces
Casi nunca

= Nunca

Figura 18: ¢ los platos que se le ofrece muestran ser de calidad,
manteniendo una buena sazon?

INTERPRETANDO:

Podemos apreciar en la tabla 18, que el 58% de los clientes dice que algunas
veces los platos que se le ofrece muestran ser de calidad, manteniendo una
buena sazdn, el 29% casi nunca y el 13% regularmente es de calidad.
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TABLA 109.
¢En los eventos la atencion de los platos es rapido?

ESCALA CANT. %
Frecuentemente 0 0%
Regularmente 68 33%
Algunas veces 98 48%
Casi nunca 40 19%
Nunca 0 0%
TOTAL 206 100%

Fuente: data de variables estudiadas

0% 0%

= Frecuentemente

= Regularmente

= Algunas veces
Casi nunca

= Nunca

Figura 19: ¢En los eventos la atencion de los platos es
répido?

INTERPRETANDO:

En esta tabla 19, miramos que el 48% de los usuarios dice que en los eventos la
atencion de los platos a veces es rapido, el 33% regularmente lo es y el 19% casi nunca
es rapido.
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TABLA 20.
¢ Cuando solicita algun requerimiento, es atendido de inmediato?

ESCALA CANT. %
Frecuentemente 22 11%
Regularmente 120 58%
Algunas veces 64 31%
Casi nunca 0 0%
Nunca 0 0%
TOTAL 206 100%

Fuente: data de variables estudiadas

0% 0%

= Frecuentemente

= Regularmente

= Algunas veces
Casi nunca

= Nunca

Figura 20: ¢ Cuéndo solicita algun requerimiento, es
atendido de inmediato?

INTERPRETANDO:

Se exhibe en la tabla 20, donde el 58% de clientes afirma que cuando solicita
algn requerimiento, regularmente es atendido de inmediato, el 31% algunas

veces es atendido y el 11% dice que frecuentemente.
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TABLA 21.
¢El personal lo orienta adecuadamente sobre sus expectativas del servicio

que quiere?
ESCALA CANT. %
Frecuentemente 18 9%
Regularmente 98 47%
Algunas veces 90 44%
Casi nunca 0 0%
Nunca 0 0%
TOTAL 206 100%

Fuente: data de variables estudiadas

0% 0%

= Frecuentemente

= Regularmente

= Algunas veces
Casi nunca

= Nunca

Figura 21: ¢ El personal lo orienta adecuadamente sobre sus
expectativas del servicio que quiere?

INTERPRETANDO:

Visualizamos en la tabla 21 donde el 47% de los clientes dijo que regularmente
el personal lo orienta adecuadamente sobre sus expectativas del servicio que
quiere, el 44% algunas veces lo orienta y el 9% dijo que frecuentemente.
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TABLA 22.

¢El servicio que se le ofrece sobrepasa sus expectativas?

ESCALA CANT. %
Frecuentemente 27 13%
Regularmente 93 45%
Algunas veces 86 42%
Casi nunca 0 0%
Nunca 0 0%
TOTAL 206 100%

Fuente: data de variables estudiadas

0% 0%

= Frecuentemente

= Regularmente

= Algunas veces
Casi nunca

= Nunca

Figura 22: ¢ El servicio que se le ofrece sobrepasa sus
expectativas?

INTERPRETANDO:

Visualizamos en la tabla 22 donde el 45% de los clientes indican que el servicio que
se le ofrece, regularmente sobrepasa sus expectativas, un 42% sostienen que a veces

y el 13% afirman que frecuentemente.
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Tabla 23:

Correlacion de metodologia 5S y calidad del servicio.

Calidad del
Metodologia 5S servicio.
Metodologia Coef. de cor. 1 0842
5S i
Sig. (bil. . ,000
Coeficiente 9. (bil.)
N 231 231
Spearman i
Calidad del  Coef. de cor. 0,842 1
servicio.
Sig. (bil.) ,000
N 231 231

**_Ante una significancia de correlacion de nivel (0,01).

El resultado de la tabla 23, se demuestra que hay una correlacion positiva y muy
considerable ya que el estadistico de Spearman result6 r=0,842"" asi como también
se evidencia una significancia de p=0,000 < 0,05. Pues a este resultado la hipotesis
es aceptada por su alta significancia. Por tanto, existe una correlacion positiva y

directa entre la metodologia 5S y calidad del servicio.
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4. Andlisis y Discusion.
Explicar que la aplicacion de la metodologia 5S, mejora la calidad del servicio del
restaurant D’CIROS. Chimbote-2024.

El resultado de la tabla 23, se demuestra que hay una correlacion positiva y muy
considerable ya que el estadistico de Spearman resulté r=0,842"" asi como también se
evidencia una significancia de p=0,000 < 0,05. Pues a este resultado la hipotesis es
aceptada por su alta significancia. Por tanto, existe una correlacion positiva y directa
entre la metodologia 5S y calidad del servicio. En el caso de Castro (2023), también
intent6 implementar el uso de métodos 5S junto con la transformacién del disefio para
poder aumentar el nimero de mesas y sillas en el patio de comidas y mejorar su
distribucion. El objetivo principal de lo anterior es mejorar la calidad del servicio al
cliente. Después de implementar estas recomendaciones, la satisfaccion del cliente
aumento un 29 %, la eficiencia de los empleados aumentd un 84 %, el tiempo de espera
en la mesa se redujo a 2 minutos y el tiempo de procesamiento de pedidos se redujo a
11 minutos. Asimismo, Alcantara & Nufiez (2023) observaron como objetivo principal
implementar un enfoque 5ss para mejorar la calidad de los servicios de ventas en
Botica Vale Farma. Se utilizo el cuestionario SERVQUAL para evaluar la calidad del
servicio y los resultados mostraron que todas las dimensiones de la evaluacion estaban
en un nivel bajo. Los resultados obtenidos indican mejoras significativas en la
implementacién del enfoque 5S, aumentando asi la calidad de los servicios prestados
por las farmacias Vale Farma. En este sentido, Monroy y Urkadiz (2019) también
propusieron como objetivo determinar el impacto de la calidad del servicio en la
satisfaccion del cliente. Recomienda utilizar el enfoque de las 5s. El coeficiente Rho
de Spearman resultante fue de 0,901 con un valor de significancia de 0,001 que

demuestra esta asociacion positiva.

Los hallazgos evidencian que, aplicando la metodologia de las 5S, permite tener un
mejor desenvolvimiento del trabajador, para alcanzar una mejor calidad. Es decir,
ambas variables tienen un gran impacto. Todas las organizaciones deben implementar

esta metodologia.
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Detallar el nivel de aplicacion de la metodologia SS, en el restaurant D’CIROS.

Chimbote-2024

En la tabla 1, el 52% de los trabajadores indican que los utensilios de cocina,
regularmente se encuentran ordenados segun a los requerimientos de los eventos, en
la tabla 5, se vio que el 40% de los trabajadores dicen que el restaurant regularmente
cuenta con areas adecuadas para el trabajo, en la tabla 7, el 44% personal dicen que a
veces cuenta con uniformes limpios y proteccion para la elaboracion de los platillos,
en latabla 8, un 40% indican que a veces utilizan protocolos para el personal de cocina
y atencion al cliente. Pérez (2023) dice que al utilizar el método de las 5s, hace posible
identificar oportunidades para mejorar el orden y la limpieza en diferentes puestos de
trabajo, con el fin de realizar acciones que apoyen una gestion efectiva y eliminen
riesgos para los trabajadores. Asimismo, en su estudio, Guzfiay & Villamar (2022)
brindaron recomendaciones de mejora en organizaciones con diversas deficiencias,
demostrando los beneficios de herramientas de gestion de calidad como las 5S,
metodologia que puede servir como guia para la mejora organizacional continua en los
procesos de la empresa. , productos o servicios. Por otro lado, Borrayo (2018) sugiere
en su trabajo que el objetivo es mantener condiciones seguras, limpias y ordenadas en
la empresa, de manera que se puedan mejorar los procesos de acuerdo a las necesidades
de la empresa y apoyados en la implementacion del método 5S. Los procesos se
pueden mejorar segun las necesidades de la empresa. cada empleado puede realizar

tareas de manera mas eficiente.

Esta comprobado que esta metodologia de las 5S, busca la mejora continua de los
procesos que tiene una organizacion, que va en beneficio para la empresa y el mismo
trabajador, ya que busca brindar mejores condiciones de trabajo, con el fin de tener
una mejor productividad, evitando algunos riesgos que perjudican a la rentabilidad

de la organizacion.

Determinar la calidad del servicio que hay en el restaurant D’CIROS, Chimbote-
2024
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En la tabla 13, el 59% de los clientes indican que el menaje o mobiliario que ofrece el
restaurant, realza la calidad del servicio, en la tabla 14, un 44% indican que los
ambientes para los eventos que se ofrecen, regularmente son muy innovativos, en la
tabla 15, el 49% de los encuestados afirmé que regularmente el restaurant cumple con
los servicios que le ofrece, en la tabla 16, el 41% de los clientes indican que
regularmente recomendaria por la calidad de los servicios a sus conocidos y familiares
que brinda el restaurant, en la tabla 18, el 58% de los clientes indican que los platos
que se le ofrece, a veces muestran ser de calidad, manteniendo una buena sazon hy en
la tabla 19, el 48% de los clientes afirman que en los eventos la atencion de los platos
a veces es rapido. El autor Martinez (2016) dice que la calidad del servicio se mide a
través de diversos factores como las instalaciones, el personal, la rapidez del servicio
y la comunicacion entre clientes y empleados, lo que nos permite crear un ambiente
armonioso y de total confianza. En el articulo de Juérez et al. (2021), tuvo como
objetivo comprender la relacion entre la calidad de los servicios prestados por los
alojamientos turisticos y la satisfaccion del consumidor. Utilice el modelo ServQual.
Sus resultados mostraron que existia una correlacion significativa entre las dos
variables estudiadas con un Rho de Spearman de 0,547 y una Sig inferior a 0,05. En el
caso de lzquierdo (2024), el objetivo es definir la relacion entre calidad del servicio y
satisfaccion del cliente. Analizando los datos recopilados, encontramos que la acogida
de los restaurantes de Campo Verde es positiva, sin embargo, todavia existen algunos
problemas con los tiempos de espera y la atencion al cliente cuando hay mucha gente
en las horas pico. Esta pregunta esta bastante ocupada. lo que afecta la calidad de los

servicios.

Ante las evidencias de las diferentes investigaciones, para una empresa es
fundamental alcanzar la calidad, sin generar mucho costo y sobreesfuerzo por parte
de los trabajadores. Una empresa permanece en el tiempo por lo que ofrece, sabiendo
que este debe cumplir y dar mas de lo que ofrece, para lograr un buen posicionamiento

en un mercado muy competitivo.

Demostrar que la aplicacion de la metodologia 5S, incide en la calidad del servicio
del restaurant D’CIROS. Chimbote-2024.
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En la tabla 2, el 40% de los trabajadores consideran que los insumos o0 productos para
la elaboracion de los platillos, regularmente son de calidad y se clasifican para no
mezclar olores, en la tabla 11, otro 40% de trabajadores dicen que a veces el personal
cumple con los procedimientos establecidos para el resguardo de los equipos y
mobiliarios, en la tabla 17, el 39% de los clientes consideran que el personal,
regularmente es competente cuando lo atiende y en la tabla 22, solo el 45% de los
clientes afirman que el servicio que se le ofrece, regularmente sobrepasa sus
expectativas. Chiquilin & Novoa (2023) identificaron en su estudio causas importantes
de los principales problemas que conducen a una mala calidad: falta de capacitacion y
compromiso, falta de control de calidad de la produccidn y retrasos en la preparacion
del producto. Ante esta situacion se proponen estrategias de mejora, enfocandose en
programas de capacitacion, el ciclo de Deming y la metodologia 5S para mejorar la
calidad de las materias primas adquiridas, personal bien capacitado para desarrollar
productos estandarizados de sus operaciones y procedimientos, asegurando asi
servicios de calidad y satisfaccion del cliente. Por su parte, Cunias (2022) propuso en
su estudio un enfoque 5S para mejorar la calidad del servicio en los restaurantes de
Algas Marina. Sus resultados mostraron que este enfoque mejoré la colocacion del
material. Segun clientes y trabajadores, los equipos y materiales del local no estaban
debidamente organizados. Concluyo6 que el uso del enfoque 5S mejoro6 la calidad del
servicio en el restaurante Algas Marina. Los autores Lépez y Mundaca (2021)
analizaron los problemas en la polleria Walpa Chicken S.A.C y observaron que la
organizacion y condiciones de limpieza en las areas de trabajo no eran muy
consistentes. Esto sin duda afectara la confiabilidad de los clientes, ya que una empresa
con un servicio lento, un ambiente sucio y falta de orden afectara la calidad de su
servicio. Por lo tanto, el objetivo general de este estudio es determinar en qué medida

la aplicacion del enfoque 5S mejorara la calidad de los servicios en Polleria.

Ante el informe que su obtuvo, referente a las falencias que hay en el restaurant, el
modo mas adecuado de alcanzar la calidad, es aplicando esta metodologia de las 5S,
busca optimizar tiempo, procedimientos, para que el trabajo sea mas eficiente y
productivo, para ello es necesario buscar el mejor plan de capacitaciones para los

involucrados.
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5. Conclusiones y recomendaciones.
Conclusiones
Se concluye con el resultado de la tabla 23, que hay una correlacion positiva y muy
considerable entre las variables de la metodologia 5S y la calidad del servicio, ya
que el estadistico de Spearman result6 r=0,842"" asi como también se evidencia una
significancia de p=0,000 < 0,05. Pues a este resultado la hipétesis es aceptada por

su alta significancia

En cuanto a la metodologia de las 5S, no se esta aplicando adecuadamente, ya que
en la tabla 1, el 52% de los trabajadores indican que los utensilios de cocina,
regularmente se encuentran ordenados segun a los requerimientos de los eventos,
por la falta de inversion en los ambientes de trabajo, tal como se ve en la tabla 5,
cuando el 40% de los trabajadores dicen que el restaurant regularmente cuenta con
areas adecuadas, asi como hay insuficientes uniformes y equipos de proteccion, y a
veces se utilizan protocolos para el personal de cocina y atencion al cliente, por no

contar con ayuda profesional para su elaboracion.

La calidad del servicio es regular, ya que en la tabla 13, el 59% de los clientes
indican que el menaje o mobiliario que ofrece el restaurant, regularmente realza la
calidad del servicio, por otro lado los ambientes para los eventos que se ofrecen,
regularmente son muy innovativos, ellos indican que regularmente recomendaria
por la calidad de los servicios a sus conocidos y familiares, tal como se ve en la
tabla 16, cuando el 41% lo indican, y a veces los platos muestran ser de calidad,
manteniendo una buena sazon, en la tabla 19, el 48% de los clientes afirman que en

los eventos la atencion de los platos a veces es rapido.

Por la falta de la aplicacidn de las 5S, desmejora la calidad de los servicios, tal como
se ve en la tabla 2, cuando el 40% de los trabajadores consideran que los insumos
0 productos para la elaboracion de los platillos, regularmente son de calidad ya que
se mezclan los olores, asi como a veces el personal cumple con los procedimientos
establecidos para el resguardo de los equipos y mobiliarios, en la tabla 17, el 39%

de los clientes consideran que el personal, regularmente es competente cuando lo
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atiende y en la tabla 22, solo el 45% de los clientes afirman que el servicio que se

le ofrece, regularmente sobrepasa sus expectativas.

Recomendaciones

Es urgente que el gerente del restaurant, implemente la metodologia de las 5S, para
mejorar la calidad del servicio, para ello debe asignar un presupuesto para un plan
de capacitaciones para todo el personal de acuerdo a sus necesidades. Invertir en
publicidad, para informar sobre las nuevas tendencias de los eventos que brinda el

restaurant, asi como “publicar la satisfaccion de sus clientes del servicio recibido.

Disefiar un protocolo para cada area que tiene el restaurant, con el fin de contar
lineamientos para mantener un buen orden y tener un buen desempefio, este debe
ser socializado con todo el personal, evitando hacer las actividades de manera
empirica, para ello debe haber un personal donde haga la supervisién del
cumplimiento, asi como buscar las mejores condiciones de trabajo. Invertir en
uniformes y equipos de proteccidn, sabiendo que estos se ensucian en el proceso de

atencion y puedan ser reemplazados,

Capacitar al personal sobre temas de atencion al cliente, disefio e innovacion de
ambientes tematicos. Evaluar al personal si cumple con el perfil del puesto
asignado. Evaluar el desempefio del personal mediante encuestas a los clientes. Los
servicios que se ofrecen deben estar plasmado en detalle en un contrato, para que

los clientes no tengan queja que no se cumple con lo ofrecido.

Seleccionar cuidadosamente a un chef profesional para la preparacién de platillos
con buena sazén. Buscar mejores proveedores de la logistica para los platillos,
donde sean de calidad. Invertir en mobiliario donde se ordene de manera clasificada

y evitar confusiones, asi como saber ordenar los insumos sin combinar los olores.
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MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

Variable Definicion Conceptual Definicion Dimensiones Indicadores Items
Operacional
Cirino & Brito (2023). Esun | Se evaluara como | Seiri Utensilios y . ¢Los utensilios de cocina se encuentran ordenados segun
método que sirve para (Sﬁganiza?jrtljcsuentrlgrs] Clasificacion | productos. a los requerimientos de los eventos?
mejorar Ia_ !lmpleza, _ areas de trabajo en : (;Con5|d§fa que los insumos o proqlqctos para la
organizacion y manejo de las | g restaurant, elaboracion de los platillos se clasifican para no mezclar
areas de trabajo; con el finde | aplicando  como olores?
incrementar el dimensiones a las
5s, ante una escala |Sejton Politicas. . ¢Considera que el restaurant tiene la politica del orden?

Metodologia 5 s

aprovechamiento del tiempo y
de los recursos humanos
haciéndolo méas productivos.

valorativa Likert, a
11 preguntas,
buscando el mejor
aprovechamiento
de los recursos que
cuentan.

Organizacion

. ¢Encuentra con facilidad materiales, insumos o equipos

para trabajar?

Areas, ambientes

. ¢éEl restaurant cuenta con areas adecuadas para el

Estandarizacion

trabajo?
Seison . ¢Considera que la empresa se preocupa por mantener los
Limpieza ambientes y mobiliarios limpios?
Uniformes . ¢El personal cuenta con uniformes limpios y proteccién
para la elaboracion de los platillos?
Seiketsu Protocolos . ¢Existe protocolos para el personal de cocina y atencion

al cliente?

. ¢Se cuenta con sefializacion de los ambientes de trabajo y

de peligro?

Shitsuke
Disciplina

Procedimientos

10.;Cada vez que se termina los eventos, se hace de

inmediato la limpieza?

11..El personal cumple con los procedimientos establecidos

para el resguardo de los equipos y mobiliarios?
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MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

Variable Definicion Definicion Dimensiones Indicadores Items
Conceptual Operacional
la calidad de servicio | Se medira el nivel de | Estructuras Ambientes y 12.;Considera que la empresa cuenta con adecuada
hace referencia  al| calidad que se ofrece | fisjcas menaje infraestructura, mostrando parte de su calidad a ofrecer?
comportamiento de los| en los  servicios,
empleados en ~ la evaluando las 13. (El menaje o mobiliario que ofrece el restaurant,
prestacion de servicios | dimensiones, ib Ia calidad del 0N
Calidad del [ 10s usuarios, quienes | estructura fisca, contribuye a la calidad del servicio:
o son responsables de | fiabilidad, capacidad I — 2L bi I f
servicio solucionar los| de respuesta y la nnovacion . ¢(Losam ientes para los eventos que se ofrecen, son muy
problemas y | empatia, con el innovativos?
dificultades que | soporte de una escala | _ _
encuentran los clientes | valorativa, donde sera [Fiabilidad Cumplimiento 15. ¢El restaurar cumple con los servicios que le ofrece?
(Alvarez y Ospina| aplicado 11 _ _ i _
2020). preguntas. Recomendacion 16. ¢ Usted recomendaria por la calidad de los servicios a sus
conocidos y familiares de los servicios que presta el
_ restaurant?
Competencias 17. ;Considera que el personal es competente cuando lo
atiende?
Sazén 18. ¢los platos que se le ofrece muestran ser de calidad,
manteniendo una buena sazon?
Capacidad de |Atencion 19. ¢En los eventos la atencion de los platos es rapido?
respuesta - — - — -
20.¢Cuéando solicita algln requerimiento, es atendido de
inmediato?
Empatia 21. ¢El personal lo orienta adecuadamente sobre sus

Expectativas

expectativas del servicio que quiere?

22.¢El servicio que se le ofrece sobrepasa sus expectativas?
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MATRIZ DE CONSISTENCIA

TiTULO

PROBLEMA

OBJETIVOS

HIPOTESIS

OBJETO DE
ESTUDIO

METODOLOGIA

La aplicacion de la
metodologia 5S, para
mejorar la calidad del
servicio del restaurant
D’CIROS. Chimbote-

2024.

¢De qué manera
la aplicacion de
la metodologia
5S, mejora la

calidad del
servicio del
restaurant
D’CIROS.

Chimbote-2024?

Objetivo general.
Explicar que la aplicacién de la
metodologia 5S, mejora la calidad del
servicio del restaurant D’CIROS.
Chimbote-2024

Obijetivos especificos.

1. Detallar el nivel de aplicacion de la
metodologia 5S, en el restaurant
D’CIROS. Chimbote-2024

2. Determinar la calidad del servicio que
hay en el restaurant D’CIROS,
Chimbote-2024.

3. Demostrar que la aplicacion de la
metodologia 5S, mejora la calidad
del  servicio del restaurant
D’CIROS. Chimbote-2024

H1: La aplicacion
de la metodologia
5S, mejora
significativamente
la calidad del
servicio del
restaurant
D’CIROS.
Chimbote-2024.

HO: La aplicacion
de la metodologia
55, no mejora
significativamente
la calidad del
Servicio del
restaurant
D’CIROS.
Chimbote-2024

Metodologia 5S,
y calidad del
servicio.

Tipo:
Bésica -Descriptiva
correlacional

Disefio:
No experimental

Poblacion
25 trabajadores
300 clientes

Muestra:

118 clientes

Técnica:
La encuesta

Instrumento:
cuestionario
validada por el juicio
de expertos.
Confiabilidad con el
alfa de Cronbach.
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ANEXQOS 3° UNIVERSIDAD SAN PEDRO

Facultad de Ciencias Economicas y Administrativas
Programa de estudios de Administracion

ENCUESTA PARA EL PERSONAL DEL RESTAURANT D’CIROS.
CHIMBOTE-2024.

Estoy realizando una investigacion cientifica, referente a la.” Agradezco a usted su
valiosa colaboracion y aporte, al brindarme la informacion necesaria, contestando de
manera clara y sincera, en la presente encuesta.

PARTE |

En esta primera seccidn de la encuesta le presento un conjunto de preguntas acerca de usted,
por favor marque con un aspa (X) en los recuadros de la alternativa que considere correcta.

A. DATOS GENERALES

1. Género : Femenino |:| Masculino |:|

B. INDICACIONES

o Este cuestionario es andnimo. Por favor responde con sinceridad.

o Lee detenidamente cada item. Cada uno tiene cinco posibles respuestas.

o Contesta a las preguntas marcando con una “X” en un solo recuadro que, segin tu

opinioén.
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PARTE 11

A continuacidn, se presenta un conjunto de preguntas referidas al uso Seguido de una escala
de valoracion de estas variables de estudio. Por favor marque con una (X) la alternativa
que concuerde con su opinion en cada caso.

Escala de valoracion:

1 2 3 4 5
Frecuentemente | Regularmente Algunas veces Casi nunca Nunca
item 1 /2|3] 4|5

1. | ¢Los utensilios de cocina se encuentran ordenados segin a los
requerimientos de los eventos?

2. | ¢Considera que los insumos o productos para la elaboracion de
los platillos se clasifican para no mezclar olores?

.

¢Considera que el restaurant tiene la politica del orden?

4. | ¢Encuentra con facilidad materiales, insumos o equipos para
trabajar?

¢El restaurant cuenta con dreas adecuadas para el trabajo?

¢Considera que la empresa se preocupa por mantener los
ambientes y mobiliarios limpios?

7. | ¢El personal cuenta con uniformes limpios y proteccion para
la elaboracién de los platillos?

8. | ¢Existe protocolos para el personal de cocina y atencion al

cliente?

9. | ¢se cuenta con sefializacion de los ambientes de trabajo y de
peligro?

10 | ¢Cada vez que se termina los eventos, se hace de inmediato la
limpieza?

11 | ¢El personal cumple con los procedimientos establecidos para
el resguardo de los equipos y mobiliarios?

GRACIAS
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ANEXQOS 3° UNIVERSIDAD SAN PEDRO

Facultad de Ciencias Economicas y Administrativas
Programa de estudios de Administracion

ENCUESTA PARA LOS CLIENTES DEL RESTAURANT D’CIROS.
CHIMBOTE-2024.

Estoy realizando una investigacion cientifica, referente a la.” Agradezco a usted su
valiosa colaboracion y aporte, al brindarme la informacion necesaria, contestando de
manera clara y sincera, en la presente encuesta.

PARTE |

En esta primera seccidn de la encuesta le presento un conjunto de preguntas acerca de usted,
por favor marque con un aspa (X) en los recuadros de la alternativa que considere correcta.

C. DATOS GENERALES

1. Género : Femenino |:| Masculino |:|

D. INDICACIONES
o Este cuestionario es anonimo. Por favor responde con sinceridad.
o Lee detenidamente cada item. Cada uno tiene cinco posibles respuestas.

o Contesta a las preguntas marcando con una “X” en un solo recuadro que, segln tu

opinioén.

PARTE Il
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A continuacidn, se presenta un conjunto de preguntas referidas al uso Seguido de una escala
de valoracion de estas variables de estudio. Por favor marque con una (X) la alternativa
que concuerde con su opinion en cada caso.

Escala de valoracion:

1 2 3 4 5
Frecuentemente | Regularmente Algunas veces Casi nunca Nunca
item 1 /2(3]4]5

1. | ¢Considera que la empresa cuenta con adecuada
infraestructura, mostrando parte de su calidad a ofrecer?

2. ¢El' menaje o mobiliario que ofrece el restaurant, contribuye a
la calidad del servicio?

3. ¢Los ambientes para los eventos que se ofrecen, son muy
innovativos?

4, ¢El restaurar cumple con los servicios que le ofrece?

5. ¢Usted recomendaria por la calidad de los servicios a sus
conocidos y familiares de los servicios que presta el
restaurant?

6.

¢Considera que el personal es competente cuando lo atiende?

7. ¢los platos que se le ofrece muestran ser de calidad,
manteniendo una buena sazon?

8. ¢En los eventos la atencion de los platos es rapido?

9. | ¢Cuando solicita algun requerimiento, es atendido de
inmediato?

10
¢El personal lo orienta adecuadamente sobre sus expectativas
del servicio que quiere?

11 | ¢El servicio que se le ofrece sobrepasa sus expectativas?

GRACIAS
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UNIVERSIDAD SAN PEDRO
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS Y ADMNISTRATIVAS

VALIDEZ DE INSTRUMENTOS POR JUICIO DE EXPERTOS
l.- Informacion General:

Nombres y apellidos del validador: Pablo Santos Diaz
Fecha: 10/03/24
Nombre del instrumento evaluado: Angulo Fatacioli Goody Andrew

Especialidad: Administrador

Teniendo como base los criterios que a continuacion se presenta, requerimos su opinion sobre el
instrumento de la investigacion titulada:

La aplicacion de la metodologia 5S, para mejorar la calidad del servicio del restaurant
D’CIROS. Chimbote-2024.

El cual debe calificar con una valoracion correspondiente a su opinion respecto a cada criterio

formulado.

I1.- Aspectos a evaluar: (Calificacion cuantitativa).

Indicadores de Deficie | Regula | Bueno | Muy Excele
evaluacion del nte r Bueno | nte
instrumento Criterios cualitativos -1 (1-9) (10-13) | (14-16) | (17-18) | (19-20)
cuantitativos
Claridad ¢Estd formulado con lenguaje 16
apropiado?
Objetividad ¢Esta expresado con conductas 17
observadas?
Actualidad ¢Adecuado al avance de la 16
cienciay calidad?
Organizacion ¢Existe una organizacion légica 18
del instrumento?
Suficiencia ¢Valora los aspectos en 18
cantidad y calidad?
Intencionalidad | ¢Adecuado para cumplir con los 16
objetivos?
Consistencia ¢Basado en el aspecto tedrico 19
cientifico del tema de estudios?
Coherencia ¢Entre las hipotesis, 19
dimensiones e indicadores?
Propdsito ¢Las estrategias responden al 19
proposito del estudio?
Conveniencia ¢Genera nuevas pautas para la 18
investigacion y construccion de
teorias?
Sumatoria parcial 48 71 57
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Sumatoria Total

176 (Siendo el puntaje méaximo posible 200)

Valoracién cuantitativa

x0.005)

(Sumatoria Total | 0.88 (Siendo la valoracién maxima en 1)

Aporte y/o sugerencias para mejorar el instrumento

I11.- Calificacion global: Ubicar el coeficiente de validez obtenido en el intervalo

respectivo y escriba sobre el espacio el resultado.

Intervalos Resultados

0,00 -0,49 Validez Nula Coeficiente de Validez

0,50 - 0,59 Validez muy baja

0,60 — 0,69 Validez baja 176 | =5 0.88
0,70 -0,79 Validez aceptable

0,80- 0,89 Validez buena

0,90-1,00 Validez muy buena

Nota: el instrumento podrd ser considerado a partir de una calificacion
aceptable.

4 { ' L]

!

Pablo Santos Diaz

Mg. en Administracion de empresas y negocios.

DNI1.32542582
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UNIVERSIDAD SAN PEDRO

FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS Y ADMNISTRATIVAS
VALIDEZ DE INSTRUMENTOS POR JUICIO DE EXPERTOS

l.- Informacion General:

Nombres y apellidos del validador: Carmen Rosa Zavaleta Vergaray

Fecha: 08/03/24

Nombre del instrumento evaluado: Angulo Fatacioli Goody Andrew

Especialidad: Lic. en Administracion

Teniendo como base los criterios gue a continuacion se presenta, requerimos su opinion sobre el
instrumento de la investigacion titulada:

La aplicacion de la metodologia 5S, para mejorar la calidad del servicio del restaurant
D’CIROS. Chimbote-2024.

El cual debe calificar con una valoracién correspondiente a su opinién respecto a cada criterio

formulado.

11.- Aspectos a evaluar: (Calificacion cuantitativa).

Indicadores de Deficiente | Regular| Bueno| Muy | Excelente
evaluacion del Bueno
instrumento | Criterios  cualitativos - | (1-9) (10-13) | (14- | (A7- | (19-20)
cuantitativos 16) 18)
Claridad ¢Estd formulado con lenguaje 16
apropiado?
Objetividad ¢Estd expresado con conductas 17
observadas?
Actualidad ¢Adecuado al avance de la 16
ciencia y calidad?
Organizacion | ¢Existe una organizacion légica 18
del instrumento?
Suficiencia ¢Valora los aspectos en cantidad 18
y calidad?
Intencionalidad | ¢ Adecuado para cumplir con los 16
objetivos?
Consistencia ¢Basado en el aspecto tedrico 19
cientifico del tema de estudios?
Coherencia ¢Entre las hipotesis, 19
dimensiones e indicadores?
Propdsito ¢Las estrategias responden al 19
proposito del estudio?
Conveniencia | ¢Genera nuevas pautas para la 18
investigacion y construccion de
teorias?
Sumatoria parcial 48 71 57
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Sumatoria Total 176 (Siendo el puntaje maximo posible 200)

Valoracion cuantitativa (Sumatoria Total | 0.88 (Siendo la valoracion méximaen 1)

x0.005)

Aporte y/o sugerencias para mejorar el instrumento

I11.- Calificacion global: Ubicar el coeficiente de validez obtenido en el intervalo
respectivo y escriba sobre el espacio el resultado.

Intervalos Resultados

0,00-0,49 Validez Nula Coeficiente de Validez

0,50 - 0,59 Validez muy baja

0,60 — 0,69 Validez baja 176 | = 0.88
0,70 -0,79 Validez aceptable

0,80- 0,89 Validez buena

0,90-1,00 Validez muy buena

Nota: el instrumento podrd ser considerado a partir de una calificacion
aceptable.

/DM/ -
Carmen Rosa Zavaleta Vergaray

Mg. en Administracion de empresas y negocios MBA
DNI1.32857740
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UNIVERSIDAD SAN PEDRO

FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS Y ADMNISTRATIVAS
VALIDEZ DE INSTRUMENTOS POR JUICIO DE EXPERTOS

l.- Informacion General:

Nombres y apellidos del validador: JORGE DANIEL PEREZ
Fecha: 08/10/24

Especialidad: Dr. en Administracion
Nombre del instrumento evaluado: Angulo Fatacioli Goody Andrew

Teniendo como base los criterios que a continuacion se presenta, requerimos su opinion sobre el
instrumento de la investigacion titulada:

La aplicacion de la metodologia 5S, para mejorar la calidad del servicio del restaurant
D’CIROS. Chimbote-2024.

El cual debe calificar con una valoracién correspondiente a su opinidn respecto a cada criterio

formulado.

11.- Aspectos a evaluar: (Calificacion cuantitativa).

Indicadores de Deficiente | Regular| Bueno| Muy | Excelente

evaluacion del Bueno

instrumento | Criterios cualitativos -| (1-9) (10-13) | (14- | (17- | (19-20)
cuantitativos 16) 18)

Claridad ¢Esta formulado con 16
lenguaje apropiado?

Objetividad ¢Esta expresado con 17
conductas observadas?

Actualidad ¢Adecuado al avance de la 16
ciencia y calidad?

Organizacion | ¢Existe una organizacion 18
I6gica del instrumento?

Suficiencia ¢Valora los aspectos en 18
cantidad y calidad?

Intencionalidad | ¢ Adecuado para cumplir con 16
los objetivos?

Consistencia ¢Basado en el aspecto tedrico 19
cientifico del tema de
estudios?

Coherencia ¢Entre las hipotesis, 19
dimensiones e indicadores?

Propdsito ¢Las estrategias responden al 19
proposito del estudio?

Conveniencia | ¢Genera nuevas pautas para 18

la investigacion y
construccion de teorias?
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Sumatoria parcial ‘ ‘ 48 ‘ 71 ‘ 57

Sumatoria Total 176 (Siendo el puntaje maximo posible 200)

Valoracién cuantitativa (Sumatoria Total | 0.88 (Siendo la valoracién maxima en 1)

x0.005)

Aporte y/o sugerencias para mejorar el instrumento

I11.- Calificacion global: Ubicar el coeficiente de validez obtenido en el intervalo
respectivo y escriba sobre el espacio el resultado.

Intervalos Resultados

0,00 - 0,49 Validez Nula Coeficiente de Validez
0,50 - 0,59 Validez muy baja

0,60 - 0,69 Validez baja 176 | = 0.88
0,70 -0,79 Validez aceptable

0,80- 0,89 Validez buena

0,90-1,00 Validez muy buena

Nota: el instrumento podrd ser considerado a partir de una calificacion
aceptable.

. J i/
o

( 4 / -
SR

Dr. Jorge Daniel Pérez
Dr. en Administration
DNI 17812596
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APLICACION DE LA METODOLOGIA 5s, PARA MEJORAR LA
CALIDAD DEL SERVICIO DEL RESTAURANT D'CIROS,
CHIMBOTE-2024.

INFORME DE ORIGINALIDAD

28 25 « Do

INDICE DE SIMILITUD FUENTES DE INTERNET  PUBLICACIONES TRABAJOS DEL
ESTUDIANTE

FUENTES PRIMASIAS

repositorio.usanpedro.edu.pe
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repositorio.uss.edu.pe

Fuente de Internet
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Fuente de Internat

&

3%

repositorio.upagu.edu.pe

Fuente de Internat
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Submitted to Universidad Cesar Vallejo

Trabajo del estudiante

o i~

2%

repositorio.utc.edu.ec

Fuente de Internet
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=y repositorio.ug.edu.ec
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Submitted to Aliat Universidades

Trabajo del estudiante
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Submitted to Universidad Tecnologica del
Peru

Trabajo del estudiante
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o
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Fuente de Internet
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Trabajo del estudiante
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