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RESUMEN

La presente investigacion titulada “Aplicacion de las 5s para mejorar el servicio de atencion
en la empresa Serpost S.A., San Miguel, 2019, plantea como objetivo general Determinar
como la aplicacion de las 5s mejora el servicio de atencion en la empresa Serpost s.a., San
Miguel, 2019. La finalidad es dar respuesta al problema. ;Como la aplicacion de las 5s

mejora el servicio de atencion en la empresa Serpost S.A., San Miguel, 2019?

La investigacion se realizo bajo el disefio experimental de tipo pre-experimental, ya que se
realiza la medicién en un solo grupo, la poblacion estuvo representada por 60 dias de hojas
de clientes, siendo la muestra no probabilistica, ya que los datos de la muestra son
seleccionados por conveniencia, es decir de tipo censal se trabajo con el total de la poblacién.
La técnica que se utilizé para la recoleccion de datos fue la observacion. Para el analisis de
los datos se utiliz6 Microsoft Excel y los datos fueron analizados en SPSS Statistics 25.
Finalmente, se determin lo siguiente: La media del servicio de atencion antes 89,9233 es
menor que el servicio de atencién después 97,1853 por consiguiente no se cumple Ho:
Mservicio de atencion (@) M servicio de atencion (d), POr tal razon se rechaza la hipotesis nula de La
aplicacion de las 5s no mejora el servicio de atencion en la empresa Serpost S.A., San
Miguel, 2019 y se acepta la hipdtesis de investigacién o alterna, por la cual queda
demostrado que La aplicacion de las 5s mejora el servicio de atencion en la empresa Serpost
S.A., San Miguel, 2019.

Palabras Clave: Fiabilidad, Nivel de Satisfaccion, Hojas de clientes, 5S.
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ABSTRACT

This research entitled “Application of the 5s to improve the service of attention in the
company Serpost SA, San Miguel, 2019, proposes as a general objective To determine how
the application of the 5s improves the service of attention in the company Serpost S.A., San
Miguel, 2019. The purpose is to respond to the problem. How the application of the 5s
improves the service of attention in the company Serpost S.A., San Miguel, 2019?

The research was carried out under the experimental design, of pre-experimental type, since
the measurement is carried out in a single group, the population was represented by 60 days
of client sheets, being the non-probabilistic sample, since the sample data is selected for
convenience, that is, the census type was worked with the total population. The technique
that was used for data collection was observation. For the analysis of the data, Microsoft

Excel was used and the data was analyzed in SPSS Statistics 25.

Finally, the following was determined: The average of the service of care before 89.9233 is
less than the service of attention after 97.1853 therefore Ho is not fulfilled Ho: pservice of
service (a)> u service of attention (d), for this reason the null hypothesis of the application
of the 5s is not improved does not improve the service of attention in the company Serpost
SA, San Miguel, 2019 and the hypothesis of investigation or alternate is accepted, by which
it is demonstrated that the application of the 5s improves the service of attention in the

company Serpost SA, San Miguel, 2019.

Keywords: Reliability, Satisfaction Level, Customer Sheets, 5S.
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INTRODUCCION
1.1. Realidad Probleméatica

Problematica Global

En la actualidad, el servicio de atencion es un factor clave para alcanzar el éxito en las
empresas, mas aun cuando se trata de un contacto directo entre empresa y consumidor.
Es por ello la importancia de esta investigacion en la cual se pretende conocer y dar
soluciones a cudles son las necesidades por parte del consumidor, asi como lo que desean

alcanzar.

A nivel global, los servicios internacionales de Courier facilitan el traslado de mercancias
0 productos que se deseen enviar o recibir, ya sea para exportacion o importacion de
productos, desde objetos de uso personal hasta productos para la comercializacion de un

negocio.

Segun Oxford Economics nos manifiesta que:

La industria express simplifica y acelera el proceso de transporte de productos. Organiza la
recoleccion del envio, generalmente al final del dia, le permite al remitente el acceso a la
informacion referida al avance en el trayecto de los envios desde el momento de la
recoleccion del envio hasta la entrega del mismo, y provee la evidencia de la entrega del
mismo. Cuando los envios son internacionales, la industria express se ocupa de obtener la
autorizacion aduanera asi también como el pago de los aranceles e impuestos
correspondientes. (2009, p.7)

Esto quiere decir que, para realizar un proceso de envio, se cuenta con una logistica
integrada por parte de la compafiia encargada, en la cual a medida que pasa el tiempo esta
tiene que realizar mejoras para cada vez tratar de reducir el tiempo a lo mas minimo hasta

que el consumidor reciba su producto.

A continuacion, se tiene un ejemplo de la empresa DHL en cual se realizé una
investigacion en la UPS (Universidad Politécnica Salesiana) del Ecuador, que nos
muestra el siguiente grafico una lista de los reclamos por los clientes por diferentes
razones, la principal razon se debe a que el Courier no alcanzo a retirar el paquete, esto

puede suceder debido a que no se lleva un sistema de reparticion de envios, como el



sistema PEPS en donde lo primero que entra debe ser lo primero en ser repartido.

La segunda razon es muy similar a la primera, el cual es que no se llega a la hora indicada,
muchos reclamos son similares ya que el fin es que llegue el producto a las manos del

cliente en un tiempo estimado y en ocasiones no se cumplen por diversos motivos propio

de cada cartero asignado para cada zona de reparticion.

RECLAMOS NUMERO %
A |Courier no alcanzo a retirar paquete 8 25,00%
B [Nose llego a la entrega a la hora indicada 5 15,63%
C |Se alertdé mal la recogida (dispatcher) 4 12,50%
D |Courier no entrego paquete por falta de pago 4 12,50%
E [No se pudo contactar con el cliente 3 9,38%
F  |Retraso - mal enrutamiento 2 6,25%
G [Se entregd en direccion errénea 2 6,25%
H |Paquete en mal estado 2 6,25%
I Problemas de facturacion - cuenta erronea 1 3,13%
J  |Mal comportamiento del Courier 1 3,13%
TOTAL 32
RECLAMOS DHL
120,00%
100,00% 5,253 —13% Sy
6,25% =
0,25% =
£0,00% 9,38% =—=
12506 =
60,00% 12,50% %
40,00% Ltk =
25,00 =
20,00% ==
0,00% —
A B C D E F G H
Tipos de reclamos

Figura 1. Indice de reclamos del servicio de atencion en la empresa DHL (2016)

Fuente: https://dspace.ups.edu.ec/bitstream/123456789/13378/1/UPS-GT001742.pdf



https://dspace.ups.edu.ec/bitstream/123456789/13378/1/UPS-GT001742.pdf

Problematica Nacional

Con respecto a los diversos problemas en el servicio de atencion al cliente en las diferentes
couriers a nivel nacional, teniendo como principales empresas reconocidas que son: FedEx,
Olva Courier, DHL, entre otras. Para evaluar esta problemaética se puede tomar el caso de la
empresa Olva Courier, en la cual en una investigacion se detalla sus principales problemas de
acuerdo a las dimensiones del servicio de atencion al cliente, como lo son: Elementos tangibles,
Confiabilidad, Capacidad de respuesta, Empatia y Seguridad.

Para conocer a profundidad la problemética investigada en esta empresa se tienen los siguientes

conceptos.

Elementos tangibles: La apariencia de los materiales o recursos que se utilizan para atender al
cliente.

Confiabilidad: Consiste con cumplir con sus necesidades y superar sus expectativas de los
clientes al ofrecerle un producto o servicio.

Capacidad de respuesta: Consiste en la capacidad que tiene el empleado al atender a un
cliente brindando un servicio rapido y satisfactorio.

Empatia: Significa la disposicion que tiene el trabajador o la empresa al momento de ofrecerle
sus servicios a un cliente.

Seguridad: Es la confianza que los clientes tienen con la empresa al brindarle sus problemas
debido a que tienen la seguridad de que la empresa les ayudara a solucionarlos
(PARASURAMAN,1992).

6.00
500 —@—5 L g c 5
.00 3 e —— - e —— W EI:]
3.00
2.00
1.00
0.00 T T T T 1
Elementos ConfiabilidadCapacidad de Empatia Seguridad
Tangibles Respuesta
—f—Percepcion Expectativas

Figura 2. Indice del servicio de atencion en Olva Courier
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Fuente:http://repositorio.ucv.edu.pe/bitstream/handle/UCV/17068/herrera_uf.pdf?sequence=1&isAllowed=y

Como se observa los datos mencionados en la figura 2, el investigador tiene como expectativa
que el servicio en cada dimensién evaluada sea 5 que se interpreta como el 100%, por otro lado,

la percepcion es el puntaje obtenido en la evaluacion dada.

Probleméatica Local

Si hablamos del servicio de atencién a los clientes a nivel local podemos poner el ejemplo muy
claro que sucede en el Peru con una de la empresa reconocida como lo es SERPOST S.A., ellos
dan el servicio de mensajeria, Courier, carga postal muy delicada y transporte de carga,

empezaron en el afio 1994 a ofrecer sus servicios a nivel nacional e internacional.

Luego de unos afios al volverse una empresa lider en el sector local y teniendo una carga
considerable de envios y un mal plan estratégico para poder cubrir la necesidad, se presentaron
descontentos por parte de sus clientes ya sean externos o internos esto era causado por la pésima
atencion que se brindaba en la empresa. Aqui se encontré varias deficiencias por parte de los
trabajadores con lo que respecta al trato que le brindaba la organizacion tales como: excesiva
carga laboral debido al poco personal que contaban, esto era causado por una mala
administracion por parte de la empresa por que no daban una solucién en el momento oportuno
para cubrir otras areas, ademas que los pagos en ocasiones no se realizaban en la fecha pactada
por lo cual existian quejas internas por parte de los trabajadores; se tenian deudas con los
trabajadores y, teniendo todas estas causas se producia la desmotivacién de atender a los
clientes y asimismo de que algunos trabajadores se retiraron de la empresa antes de cumplir un

mes.

Asimismo, la mayor cantidad de problemas era con los clientes externos, ya que algunos de
estos problemas eran, por ejemplo: los clientes realizaban sus quejas argumentando que sus
paquetes los perdian o robaban ademas que la empresa no se hacia responsable de ellos, también
gue no mostraban preocupacion por sus paquetes o envios que realizaban, por otro lado, los
documentos no llegan de una ciudad a otra y no dan razén del motivo por el cual no llegaban a

su destino.

A continuacion se presenta el diagrama causa efecto, el cual se realizd con una lluvia de

ideas del personal de Serpost en la oficina de San Miguel para detectar las principales causas
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que provocan la deficiencia en el servicio de atencion. [ver anexo 1]

Figura 3. Evidencia Lluvia de ideas

Fuente: elaboracion propia



[ MANO DE OBRA ] [ MATERIA PRIMA ] [ METODO ]

Compromiso con el cargo Ausencia de guantes de proteccion \ Procesos lentos
Personal operarivo \ Errores repetitivos \

\ Motivacion
Capacitacion \ \ Control de los envios

Control de inventario \
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Figura 4. Diagrama causa-efecto de la deficiencia del servicio de atencion en la empresa SERPOST S.A.

Fuente: elaboracion propia



Una vez elaborado el Diagrama Causa — Efecto, para ello se consideran un global de los problemas que afectan el servicio de

atencion en la empresa SERPOST S.A., se identifica que las causas con respecto al problema tienen relacion, por lo tanto, ello

es lo que conlleva a generar el mal servicio en la empresa.

Tabla 1. Resultados de las entrevistas a los colaboradores

Fuente: elaboracidn propia

7

N2 Actividades por causa Trab1|Trab2| Trab3 | Trab4| Trab 5| Trab 6| Trab 7 | Trab 8| Total
1[Personal operarivo 5 5 5 5 5 5 5 5 40
2|Capacitacion 3 1 3 * 1 3 1 3 15
3|Compromiso con el cargo 1 3 * 1 1 1 3 1 11
4|Motivacion 3 1 1 * 3 1 3 1 13
5|Ausencia de guantes de proteccion 1 1 * 1 1 1 3 1 9
6|Errores repetitivos 5 5 5 5 5 5 5 5 40
7|Control de inventario 3 1 1 1 3 3 3 1 16
8|Procesos lentos 5 5 5 5 5 5 5 5 40
9|Control de los envios 3 1 3 * 1 3 3 3 17

10|Renovacion de maquinas 3 3 1 1 * 3 1 * 12
11{Mantenimiento 3 1 1 3 1 3 1 3 16
12|Deficiencia politica de la empresa 1 1 3 1 1 1 * 3 11
13|Deficiencia logistica del pals 3 1 * 1 1 3 1 1 11
14|Mayor cantidad de equipos 5 5 5 5 5 5 5 5 40

Total | 291




Una vez que se realiza el Diagrama Causa-Efecto, en el cual se evidencian todas las
causas en la deficiencia del servicio de atencion en la empresa se realiz6 un formato
de preguntas en la cual debia ser respondida por el personal de la empresa, ya sea

cartero, auxiliar de oficina o supervisor. En donde:

Al colocar “1” da a entender que el personal manifestd que es una de las causas

minimas en la deficiencia del servicio de atencion en la empresa.

Al colocar “3” da a entender que el personal manifestd que es una de las causas

medias en la deficiencia del servicio de atencion en la empresa.

Al colocar “5” da a entender que el personal manifestd que es una de las causas

altas en la deficiencia del servicio de atencién en la empresa.

Al analizar el resultado arrojado después de la encuesta, se puede visualizar que hay
problemas con un puntaje elevado que se diferencia de los demas, por ende, son los

problemas principales que generan la deficiencia del servicio de atencion en la

empresa.
Tabla 2. Orden de importancia de las causas

Ne Actividades por causa Total
C1 |Personal operativo 40
C2 |Erroresrepetitivos 40
C3 |Procesos lentos 40
C4 |Mayor cantidad de equipos 40
C5 |Control de los envios 17
C6 |Control de inventario 16
C7 |Mantenimiento 16
C8 |Capacitacidon 15
C9 |Motivacion 13
C10 |Renovacién de maquinas 12
C11 |Compromiso con el cargo 11
C12 |Deficiencia politica de laempresa 11
C13 |Deficiencia logistica del pals 11
C14 |Ausencia de guantes de proteccion 9
TOTAL 291

Fuente: elaboracién propia



Tabla 3. Matriz de Vester

Ne Actividades por causa C1 C2 C3 C4 | C5 C6 Cc7 C8 | C9 | C10| C11 | C12 | C13 | C14 |TOTAL
C1 |Personal operativo * 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 0 1 0 11
C2 |Errores repetitivos 0 * 0 1 1 1 0 1 1 1 1 0 0 0 7
C3 |Procesos lentos 1 0 * 1 1 1 1 1 1 1 1 0 0 1 10
C4 |Mayor cantidad de equipos 1 0 0 * 1 1 1 1 1 1 0 0 1 1 9
C5 |Control de los envios 0 0 0 1 * 0 0 1 0 1 0 0 0 0 3
C6 |Control de inventario 0 0 0 1 1 * 0 1 0 0 0 0 0 1 4
C7 |Mantenimiento 0 0 0 1 1 0 * 0 0 1 0 0 0 0 3
C8 |Capacitacion 0 0 0 1 1 1 1 * 1 1 0 0 0 0 6
C9 [Motivacién 0 0 0 1 0 0 0 1 * 0 0 0 0 0 2
C10 |Renovacidn de maquinas 1 0 0 1 1 0 0 1 0 * 0 0 0 0 4
C11 |Compromiso con el cargo 0 0 0 1 0 0 0 0 0 0 * 0 0 0 1
C12 |Deficiencia politica de la empresa 0 0 0 0 1 0 0 0 0 0 0 * 0 0 1
C13 |Deficiencia logistica del pals 0 0 0 0 0 0 0 1 0 0 0 0 * 0 1
C14 |Ausencia de guantes de proteccion 0 0 0 0 1 0 0 0 0 0 0 0 0 * 1

Fuente: elaboracion propia

0 = significa que no existe relacion 1 = significa que tiene relacion

Para poder lograr el Pareto, en este caso también se estd haciendo uso de la matriz de vester en el cual se analiza la relacion
existente entre las causas mencionadas.




Tabla 4. Tabla de Resultados

Ne Actividades por causa Punjntaje Matriz Vester -
Trabajadores
C1 |Personal operativo 40 11 440
C2 |Errores repetitivos 40 7 280
C3 |Procesos lentos 40 10 400
C4 |Mayor cantidad de equipos 40 9 360
C5 |Control de los envios 17 3 51
C6 |Control de inventario 16 4 64
C7 |Mantenimiento 16 3 48
C8 |Capacitacion 15 6 90
C9 |Motivacion 13 2 26
C 10 |Renovacién de maquinas 12 4 48
C11 |Compromiso con el cargo 11 1 11
C 12 |Deficiencia politica de la empresa 11 1 11
C13 |Deficiencia loglstica del pals 11 1 11
C 14 |Ausencia de guantes de proteccion 9 1 9
TOTAL 291 63 1849

Fuente: elaboracién propia

En esta tabla se muestra el puntaje obtenido de los trabajadores segln su apreciacion y el puntaje

obtenido de la matriz de vester; el total del puntaje obtenido sera usado para la frecuencia la

cual obtendremos el Pareto.

Tabla 5. Causas en la deficiencia del servicio de atencién.

L. . Frecuencia Frecuencia
Ne Actividades por causa Frecuencia :

parcial acumulada
C1 |Personal operativo 440 23,80% 23,80%
C3 [Procesos lentos 400 21,63% 45,43%
C4 |Mayor cantidad de equipos 360 19,47% 64,90%
C2 |Errores repetitivos 280 15,14% 80,04%
C8 |Capacitacion 90 4,87% 84,91%
C6 |[Control de inventario 64 3,46% 88,37%
C5 [Control de los envios 51 2,76% 91,13%
C7 |Mantenimiento 48 2,60% 93,73%
C10 [Renovacién de maquinas 48 2,60% 96,32%
C9 [Motivacion 26 1,41% 97,73%
C11 [Compromiso con el cargo 11 0,59% 98,32%
C 12 |Deficiencia politica de la empresa 11 0,59% 98,92%
C13 |Deficiencia logistica del pais 11 0,59% 99,51%
C 14 |Ausencia de guantes de proteccién 9 0,49% 100,00%

TOTAL 1849

Fuente: elaboracién propia
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Una vez que los datos son analizados, se procede a ordenarlos de manera descendente de
forma que se pueda clasificar y calcular los porcentajes que representa cada sub causa en
la deficiencia del servicio de atencion en la empresa, esto tiene objetivo dar un enfoque
con mayor intensidad en los esfuerzos de eliminar los problemas que estén relacionados

con la problemaética de la empresa SERPOST S.A.

Deficiencia del servicio de atencion
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Figura 5. Deficiencia del servicio de atencién en la empresa SERPOST S.A.

Fuente: elaboracion propia

Con el andlisis de Pareto se puede identificar que las causas fundamentales en la
deficiencia del servicio de atencién son falta de personal operativo, procesos lentos,
mayor cantidad de equipos y los errores repetitivos que representan un 80% con respecto
a la causa fundamental en la deficiencia del servicio de atencion , teniendo como efecto
que se trabaje lo mas pronto posible en la implementacion de la herramienta de las 5°S
enfocandose en los principales problemas descritos, teniendo en cuenta que con una buena
planificacion se puede tratar en un tiempo no mayor a 4 meses y no es necesario tener

una alta suma de dinero para la inversion de corregirlos.
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Tabla 6. Cuadro de estratificacion

Actividades por causa Mante nimiento SerV|C|_o , — Calidad | TOTAL
atencion
Personal operativo 440 440
Errores repetitivos 280 280
Procesos lentos 400 400
Mayor cantidad de equipos 360 360
Control de los envios 51 51
Control de inventario 64 64
Mantenimiento 48 48
Capacitacion 90 90
Motivacion 26 26
Renovacion de maquinas 48 48
Compromiso con el cargo 11 11
Deficiencia politica de la empresa 11 11
Deficiencia logistica del pais 11 11
Ausencia de guantes de proteccion 9 9
% 937 g16__ | i840 |

Fuente: elaboracion propia

Se procede a ordenar las frecuencias segun la causa correspondiente, proveniente
del estudio de Pareto, son las causas que provocan la deficiencia del servicio de

atencion. Dénde:

Se visualiza en el resultado, en donde, existe coincidencia que las causas que tienen
un impacto negativo elevado se ubican en el servicio de atencion y calidad. Ya sea

937 y 816 respectivamente.
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Mantenimiento Servicio de atencion Calidad

Figura 6. Diagrama de estratificacién

Fuente: elaboracién propia

Al final de haber estratificado los datos, se obtiene un gréafico que nos representa con
mayor claridad la principal area afectada por la variedad de problemas en la empresa
SERPOST S.A.
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Tabla 7. Matriz de Priorizacion de problemas a Resolver

Fuente: elaboracion propia

Para concluir acerca de la herramienta optima a aplicar y para tener como una idea las acciones a tomar, se identifica las causas de los
problemas en la deficiencia del servicio de atencion, la cual conjuntamente con el supervisor, se propuso varias medidas a tomar para
solucionar las causas de los problemas, por lo que se calificd y se priorizo dandonos asi la 5’S para aplicar en la Empresa SERPOST S.A.
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1.2. Trabajos Previos

Nacional

TINOCO, Felix. Aplicacion de las 5S para mejorar la percepcion de cultura de calidad
en microempresas de confecciones textiles en el Cono Norte de Lima. Revista, 2016,

pp33-37, Revista de la Universidad Nacional Mayor de San Marcos Lima, Perd.

La siguiente revista tiene como objetivo indicar y hacer ver de como la aplicacion de
las 5S contando con la participacion activa del duefio y personal de la microempresa,
se tuvo mayor tiempo de ejecucion en las primeras tres S (seleccionar, seiri; organizar,

seiton; y, limpiar, seiso) y se pudo tener calidad en sus productos dados.

La metodologia en esta revista cientifica fue tomar datos en compafiia del duefio y de
los trabajadores teniendo asi resultados veridicos para asi poder aplicar la herramienta

5s y poder solucionar el problema de la calidad que existia en las confecciones textiles.

En los resultados de la revista se tiene que los indices de calidad que existian se ve en
un aumento de 10% a 20% teniendo de referencia los primeros indices de calidad antes

de utilizar la herramienta 5s.

En la revista se llega a la conclusion que la aplicacién las 5s en las pequefias empresas
mejora la cultura de la calidad en las personas involucrados en ello, ademas que se
reduce lo innecesario y optimiza todo lo necesario para tener un mejor rendimiento en

las empresas.

El aporte dado por la revista, es que la percepcion de calidad debe ser vista por parte
del personal de la micro empresa, es decir que ellos deben sentirse participes de la

misma, dando cuenta de la importancia de la aplicacién de esta herramienta.

FUENTES, Katia. Implementacion de la metodologia 5s para reducir los tiempos en
la ubicacion de documentos en el area de Aseguramiento y Control de la Calidad de
una entidad bancaria. Tesis (Titulo de Ingeniero Industrial). Lima: Universidad

Nacional Mayor de San Marcos, 2014.113pp.

Este trabajo de investigacion enfoco su objetivo principal en reducir los tiempos para
tener una mejor ubicacion de los documentos en el area de control de procesos de una

empresa bancaria.
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La metodologia que se utilizo fue la observacion ya que por medio de esta se logré
tomar los datos iniciales para poder ser analizados y por medio de la herramienta 5s

darles una solucion al problema que se presentaba.

El resultado obtenido de este trabajo de investigacion fue que en la entidad bancaria
se reflejo una gran disminucion de tiempos hasta en un 95% y un 85% en los casos
mas criticos al utilizar la herramienta de las 5s logrando asi con el objetivo de tener

mejora en el area de aseguramiento y control de calidad, teniendo clientes satisfechos.

La conclusion Segun Fuentes Katia es que al ser la herramienta 5s simple pero eficaz,
si logro solucionar su problema que era la ubicacion de los documentos, teniendo asi

una mejora en el area de aseguramiento y control de calidad.

El aporte de la investigacion es que da a conocer las actividades que no aportan ningun
valor al proceso, como es la busqueda de documentacion; por el contrario, genera

tiempos improductivos y gasto de energia ya sea fisico y/o mental, etc.

SALAZAR, Wilfredo y CABRERA, Diagnostico de la Calidad de Servicio, en la
atencion al cliente, en la Universidad Nacional de Chimborazo - Ecuador. Revista,

2016, pp13-20, Revista de la Universidad Nacional Mayor de San Marcos Lima, Peru.

La siguiente revista tiene como objetivo poder determinar el tipo servicio de atencion
que se les brinda a los clientes los cuales son los estudiantes de dicha universidad y

poder ver el impacto que genera en esta investigacion.

La metodologia en esta revista cientifica fue recaudar datos por medio de encuestas
para que se pueda medir que tan satisfechos y confiados se sentian los usuarios en este
caso los estudiantes al recibir el servicio de atencion al momento de realizar sus

diferentes operaciones y consultas en la universidad.

En los resultados de esta revista se tiene que los indices del servicio de atencion que
existian se ven en un aumento del0% a 20% teniendo de referencia los primeros
indices de calidad antes de realizarse la sensibilizacion y mejorar algunas fallas que
existian, ademas también al mejorar el servicio de atencion se obtuvo un beneficio
econdémico de dinero por cada cliente que ya no presentaba quejas generando asi

reduccién de costos innecesarios.
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En larevista se llega a la conclusion que al tener un buen servicio de atencion al cliente
se necesita brindar servicios de calidad que cumplan estandares de calidad para generar

mejores ingresos a la empresa en este trabajo la Universidad Nacional de Chimborazo.

El aporte dado es que, la revista muestra el analisis SERVQUAL, lo cual se toma como
referencia acerca las variables tomadas en cuenta para la atencion al cliente, como

fiabilidad, empatia, capacidad de respuesta, etc.

BECERRA, Katerine y CARBAJAL, Xiomara. Propuesta de implementacion de
herramientas lean: 5s y estandarizacion en el proceso de desarrollo de producto en
pymes peruanas exportadoras del sector textil de prendas de vestir de tejido de punto
de algodon. Tesis (Titulo de Ingeniero Industrial). Lima: Universidad Peruana de
Ciencias Aplicadas, 2019. 192 pp.

El objetivo de la investigacion de este trabajo de investigacion fue dar a conocer como
por medio de la aplicacion de las 5s se logra estandarizar un proceso de produccién y

se logra mejorar.

La metodologia que se utilizo fue realizar una reunion con todos los trabajadores y
consultar el por qué existia problemas en el area produccién, por medio de una lluvia
de ideas se logrdé identificar los problemas y posibles soluciones, lo cual la herramienta
5s fue la més Optima para brindar una solucion y la que menos costo de
implementacidn se tenia, se tomaron datos iniciales por medio de encuestas y luego se

fue implementado en un lapso de tiempo de 90 dias.

El resultado fue que al implementar la herramienta 5s se logré reducir y optimizar
tiempos en el proceso logrando asi tener una produccién mayor de prendas de vestir

en un 20% mas que la produccion normal que era.

Se concluye que al utilizar la herramienta de las 5s se logra reducir el tiempo de
fabricacion en produccion de 23 dias que se tomaba a tan solo 18 dias, si se habla datos

porcentuales se tiene que se reduce en 22% el tiempo de demoras.

El aporte de la investigacion es que, las aplicaciones de la herramienta lean ayuda a
eliminar las mudas, mediante la identificacion de las causas de los procesos criticos y

desperdicios mas frecuentes en las empresas.
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GUEVARA, Claudia y JIMENES, Marcia. Implementacion de 5’S para Mejorar la
Atencion al cliente del area de Operaciones de Financiera Confianza, Trujillo-2015.
Tesis (Licenciado en Administracion). Lima: Universidad Privada del Norte,
2015.188pp.

Este trabajo de investigacidn enfoco su objetivo principal en determinar de qué manera
la implementacion de 5°S mejora la atencion al cliente en el area de Operaciones de la
empresa Financiera Confianza 2014 - Trujillo, ademas también evaluar la

estandarizacion de procesos de trabajo del area de Operaciones.

La metodologia que se utilizo fue la utilizacion de un tipo de investigacion
experimental aplicada ya que se realiz6 en esta investigacion una toma de datos pre y
post para medir con los indicadores que tanto se habia variado; ademés también en su
poblacién se tomé a todos los clientes de la financiera y para la muestra tan solo se

tomo 50 clientes.

El resultado obtenido de este trabajo de investigacion fue que se puede observar como
el nivel promedio del sistema de atencion al cliente en el area de operaciones con el
sistema en principio era 59% y el nivel promedio de atencion al cliente en el area de
operaciones con la implementacion de las 5s fue 90%, teniéndose asi un aumento de
3.03 que representa al 31%, logrando mejorar el problema que existe en el area de
operaciones como la atencién al cliente, mediante la implementacion de la herramienta
de las 5°S; El beneficio que se obtuvo fue que al implementar el trabajo de
investigacion se redujeron costos innecesarios teniendo asi un beneficio econémico de
s/.500.00.

La conclusion Segun Guevara, Claudia y Jimenez, Marcia es que se logro crear un
ambiente de trabajo muy agradable, limpio, productivo y eficiente en el area de
Operaciones de Financiera Confianza, pasando de un nivel de 59% a un nivel de 90%

con la implementacion de la metodologia 5°S.

El aporte dado, se toma como la importancia de la correcta implementacion para

obtener los resultados esperados.
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Internacional

PONS, Ramoén; VILLA, Eulalia y BERMUDEZ, Yanko. “El analisis de fiabilidad
humana en la mejora de procesos”. Revista (Revista Electronica Prospectiva). VVol. 11,
No. 2, diciembre de 2013, pags. 61-67

El presente trabajo tiene como objetivo mostrar la aplicacion del Analisis de la
Fiabilidad Humana (AFH) en los Proyectos de Mejoramiento, para evitar fallos y

accidentes.

Con respecto a la metodologia, las variables consideradas en el diagnostico
manifiestan total interdependencia entre factores claves tales como el Clima Laboral,
y la Cultura Organizacional, el Liderazgo, los Métodos de Trabajo y de Direccion y
las actitudes/ comportamientos ante el conocimiento y las habilidades necesarias. Se

conto con el interés y compromiso de la direccién para el desarrollo del mismo.

De acuerdo a los resultados, se observa que la fiabilidad del proceso es de 90,80 % y
deja la oportunidad de mejorar un 9,20%. Ya que del total de entregas es 11085 y el

total de errores humanos es de 1019.

La conclusion, mostrada en la presente revista es que el procedimiento y las
herramientas empleadas engloban, desde el marco operativo hasta el organizacional
todas las variables que influyen directamente en la ocurrencia del error humano, con
lo cual es posible elaborar planes de mejoramiento que contribuyan a la erradicacion

preventiva de las causas que los provocan.

El aporte obtenido de la revista, es que bien se sabe que la fiabilidad depende del ser
humano de acuerdo al servicio que brinda, si lo logra dar en su totalidad o no, sin
embargo, esto también depende de diversos factores que lo pueden afectar, como el

clima organizacional, las decisiones de los directivos, etc.

VERGARA, Mary y CANIZARES, Luis. Diagnostico de la disminucion del tiempo
improductivo mediante la aplicacion de las 5°S para el mantenimiento y operacion de
una imprenta KOPPERS 5. Revista (Recimundo Revista Cientifica Mundo de la

Investigacion y el Conocimiento). Vol. 1 num4, septiembre, 2017.
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La siguiente revista cientifica tiene como objetivo indicarnos de como las 5s nos
ayudan a mejorar el mantenimiento y operacion de una empresa de imprenta y como
por métodos de Ingenieria, se relaciona la Gestion de la Produccion y del
Mantenimiento; la implementacion de T.P.M (Mantenimiento Productivo Total) cuya
base primordial es la implementacion de las 5 S (Organizacion, Orden, Limpieza,
Normalizacion y Disciplina), Mejoras Especificas (encaminadas a la disminucion de

tiempos improductivos), y Mantenimiento Auténomo.

La metodologia en esta revista cientifica fue realizar una toma de datos, analizarlos e
ir implementando las 5s durante un periodo de tiempo establecido para luego ver la
relacion que existia al implementar la 5s para reducir los tiempos y como se

influenciaba en el mantenimiento.

El resultado que se tuvo en esta revista cientifica fue positivo ya que se disminuyé el
tiempo improductivo en un 15% y esto genera un mayor impacto bueno en el

mantenimiento en la empresa.

La conclusion en este trabajo de investigacion es que mediante la aplicacion de las 5s
al reducir los tiempos improductivos ya que se aplica la clasificacion, el orden, la
limpieza que esto afectaba directo al mantenimiento, se logra tener resultados positivos

en la empresa.

El aporte de la investigacion se da en que, muestra caracteristicas importantes a tener
en cuenta, sobre principales problemas encontrados y su nivel de importancia debido

a las consecuencias provocadas.

FLORES, Nayelli y otros. Implementacion del método de las 5s en el &rea de corte de
una empresa productora de calzado. Tesis (Titulo de obtencion de licenciatura en

Ingenieria Biotecnoldgica). Guanajuato: Instituto Politécnico de México, 2015. 67pp.

El presente trabajo de investigacion tiene como objeto principal aplicar la herramienta
5s para poder reducir el tiempo de corte en una empresa que se encarga de producir
calzados de calidad.

La metodologia que se utiliza en este trabajo de investigacion es objetiva ya que se
toman datos iniciales apoyandose en formatos realizados por el autor para asi poder

identificar los problemas y brindarle solucién con la herramienta de las 5s.
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Los resultados obtenidos en este trabajo de investigacion fueron que al implementar
las 5s se ve una mejora en la produccion de calzado incrementado en un 10% la

produccién y reduciendo tiempos muertos que existian en un 10%.

Se concluye en este trabajo de investigacion que al utilizar la herramienta de las 5s se
logra mejorar en los tiempos en la produccion de calzado. Se tiene también que se
redujo a un 95% el tiempo de busqueda de los materiales necesarios para la produccién
como los moldes, herramientas y todo lo que se necesita para la produccién de calzados

en la empresa.

El aporte mostrado en este caso es que, se debe tomar muy en cuenta al momento de
tomar las decisiones de mejora, tanto a los directivos como el personal, ya que sin ellos
no se podria lograr nada.

URIBE, Mario. “Modelo de gestion de la calidad en el servicio al cliente: propuesta
para las grandes superficies”. (2013). Revista Lebret (5). Bucaramanga, Colombia:

Universidad Santo Tomas, pp 333 — 354.

El objetivo de la presente revista fue la formulacion de un modelo de gestién para la

calidad en el servicio al cliente orientado a las grandes superficies.

La metodologia del proyecto de investigacion se realizd estudiando la totalidad de las
grandes superficies existentes en Ibagué para la fecha del trabajo: Almacenes Exito,
Carrefour, Makro, Home Center, Mercacentro y Almacenes Yep, que son aquellas que
tienen cinco o mas cajas registradoras o puntos de pago. En la investigacién de tipo
descriptiva explicativa se planted inicialmente una estructura tedrica que sustenta el
desarrollo del trabajo, y sobre la que se seleccionaron las variables acerca de las cuales
se recolecto la informacion relativa a dimensiones o componentes del fenémeno a
investigar para someterlas a continuacion a medicion, evaluacion y andlisis, con el

propdsito de describir el comportamiento de la situacion objeto de estudio

Los resultados al evaluar al personal de servicios y ponderar los resultados se
determind que el nivel de satisfaccion de los clientes (calificacion de excelente y
bueno) es del 66.1%. Por lo anterior, el servicio al cliente no se percibe como una
ventaja competitiva en las grandes superficies de la ciudad de Ibagué, debido a las

constantes quejas de usuarios insatisfechos.
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La conclusion, segun los clientes encuestados, los aspectos mas importantes en su
orden son: la agilidad en la atencidn, la accesibilidad al parqueadero y la atencion al
cliente, mientras que aspectos como la calidad de los productos, la amplitud de los

pasillos y el horario de atencidn, son los aspectos con menor importancia para ellos.

El aporte de la presente revista, es que nos muestra variables de las cuales el cliente
piensa que es importante, y otras que no considera, ya que todo ello es la percepcion

del servicio recibido y que espera que se mejore.

ABAD, Acosta y PINCAY, David. Analisis de Calidad del servicio de Atencién al
cliente para Implementar una Mejora de Calidad en una empresa de Seguros de
Guayaquil. Tesis (Titulo de Ingenieria Comercial Mencién Marketing). Ecuador:

Universidad Politécnica Salesiana. 2014.140pp.

Este trabajo de investigacion enfoco su objetivo principal en Analizar la calidad del
servicio de atencién al cliente para implementar una mejora de la calidad en la empresa
seguros Guayaquil, otro de sus objetivos es poder identificar cual es el problema por

el cual sucede un mal servicio de atencién y poder brindarle una solucién.

La metodologia que se utilizd en este trabajo de investigacion fue medir el nivel de
satisfaccién por medio de encuestas teniendo asi resultados numéricos para que se
pueda realizar la comparacion y medir cuanto se mejoro, para la poblacion los autores
de esta tesis indican que toman a todos los clientes durante un periodo de tiempo de
45 dias; para la muestra se toma la misma cantidad de clientes durante un periodo de

45 dias también.

El resultado que se obtuvo fue que se redujo las quejas y reclamos que existian por
parte de los clientes de 70% a 50% teniendo una variacion de 20% menos de quejas

reflejandose asi en un beneficio de dinero en un promedio de s/.400.00.

En este trabajo de Investigacion se concluye que al analizar los principales problemas
que existian en la empresa se daban por que no existia un servicio de atencion de

calidad al momento de realizar las diferentes operaciones los clientes.

El aporte brindado es que, nos refleja la importancia tanto de los clientes internos como
externos. En este caso los clientes internos son los trabajadores y la importancia de

ellos para dar un buen servicio a los clientes externos.
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1.3. Teorias Relacionadas al tema
1.3.1. Herramienta Lean 5s

Al tomar la herramienta de las 5S dentro del L.M se puede tomar como un punto de
inicio de las empresas que quieren optar por un proceso de mejora continua, ya que su
aplicacion no requiere de una gran suma de dinero a invertir sino de tener una correcta

planificacion para obtener cambios en un corto periodo de tiempo.

El beneficio de aplicar las 5s, es que los diversos costos en el area de la empresa que
se aplica se veradn reducidos generando mayores utilidades, asi mismo el proceso de
ejecucion de las diversas actividades que realice la empresa seran mucho mas fluidos

y Optimos, evitando fallos o retrasos en los mismaos.

La importancia de las 5S es que tiene como principal funcion analizar el entorno de
trabajo en relacion a los empleados y en base a ello se detecta diversos problemas que
se puedan presentar y buscar la solucion adecuada para ello, teniendo como finalidad

obtener una mejoria en operatividad de los procesos y una mejora en la calidad.

El objetivo de esta herramienta es buscar lograr mejoras en funcion a estandarizar
habitos que tenga como pilares el orden y la limpieza y de esta forma al ir obteniendo
resultados beneficiosos se quiere que cada persona incluida en la mejora continua siga

por el camino de la disciplina para llegar a la meta.

Segun Ade Asefeso en su libro 5°s Lean Manufacturing (key to improving net profit)

nos argumenta que:

“Este es un conjunto simple y altamente efectivo de técnicas de manufactura esbelta que
elimina los desperdicios del ambiente de trabajo a través de una mejor organizacion en el

lugar de trabajo, limpieza general y comunicacién visual efectiva”. (2012, p.28)

Segtn Aldavert y otros (2016) “Las 5S son una herramienta que cede a los trabajadores
y a las trabajadoras la responsabilidad, y por tanto la oportunidad, de realizar mejoras
en su puesto de trabajo (gemba). Este cambio de paradigma conlleva todo un proceso
en cual, a medida que se va trabajando e interiorizando la herramienta, se va

consolidando y capacitando a equipo impulsor y viceversa.”

23



La herramienta de las 5S, se compone por cinco fases de las cuales intervienen en el
proceso de su implementacion. Segun Aldavert y otros (2016) nos comentan el proceso
para su ejecucion.

“La 12 S es Seiri e implica seleccionar; separando los elementos necesarios de los
innecesarios.

La 22 S es Seiton, permite ordenar los elementos necesarios en el lugar de trabajo.

La 3% S es Seiso y significa limpiar y sanear el entorno para anticiparse a los problemas.
La 42 S es Seiketsu y permite estandarizar las normas generadas por los equipos.

Y la 52 S, Shitsuke, dinamiza las auditorias de seguimiento y consolida el hébito de la

Mejora Continua.”

Lo que respecta al objetivo de la implementacion de esta herramienta. Aldavert y otros
nos comentan que: “Las 5S tienen por objetivo realizar cambios agiles y rapidos, con
una visién a largo plazo, en la que participan activamente todas las personas de la
organizacion para idear e implementar sus mejoras. Es determinante la implicacion y
participacion de todos los niveles de la organizacion, sobretodo de la direccion y
gerencia”. (2016)

Segun Hernandez y Vizan (2013) “Los principios de las herramientas 5S son faciles
de comprender y su aplicacion no requiere una inversion significativa. Sin embargo,
pocas empresas a pesar de la simplicidad de las herramientas 5S no han conseguido
sacar todo el beneficio posible. La implementacion de las 5S tiene como objetivo
evitar:

- Desorden.

- Recorridos y movimientos innecesarios del personal, materiales y utillajes.

- Desinterés de los operarios por su espacio de trabajo.

- Falta de espacio.

- Falta de instrucciones en las operaciones.

- Elementos rotos: mobiliario, mercaderia, etc.

- Suciedad en la planta, maquinarias, instalaciones, etc.” (p.36).

Ademas, la metodologia de las 5S al aplicarse en la compafia u organizacion, esta
influye en la vida diaria de los operarios, en la cual los motiva y eleva la moral, con
ello se logra que puedan llegar al trabajo con una actitud positiva y comprometida a

trabajar en funcién a lograr objetivos.
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1.3.1.1. Clasificar (Seiri)

“Seiri significa seleccionar y eliminar del lugar de trabajo todos los objetos que no
afiaden valor al proceso y que se califica como innecesario para la tarea que se realiza”.

(Hernandez y Vizan, 2013, p.38).

Objetivo: Lograr que el area donde se realizan las funciones diarias de trabajo cuente
solo con herramientas u objetos que sean necesarios y Utiles en su trabajo a ejecutar
durante el dia. Con ello se logra ganar espacio el cual puede servir para colocar cosas

que son realmente Utiles en el momento.
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Figura 7. Diagrama de flujo (Clasificacion)

Fuente: elaboracidn propia
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1.3.1.2. Ordenar (Seiton)

“Consiste en organizar las cosas que usamos para el trabajo diario, determinando un
lugar especifico para cada elemento, de manera que sea mas facil su ubicacion,
disposicion, localizacion y regreso al mismo lugar después de usarla”. (Socconini,
2014, p149).

Objetivo: Clasificar los articulos segun su nivel de importancia o uso en el dia, para
ello se debe crear un lugar debidamente sefializado.
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Figura 8. Diagrama de flujo (Orden)

Fuente: Elaboracion propia
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1.3.1.3. Limpiar (Seiso)

Para Dorbessan (2006) “Los beneficios por la aplicacion de la tercera S son:

- Ambientes de trabajo agradable y confortable.

- Disminucién de incidentes y accidentes al estar todo el ambiente sefializado, limpio
y libre.

- Mejora de la calidad” (p.59).

Objetivo: Crear una metodologia de limpieza con el fin de mantener el puesto de
trabajo lo mas limpio posible. Ello logra que se eviten accidentes y motiva a los

operarios al trabajar en un lugar saludable.
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Figura 9. Diagrama de flujo (Limpieza)

Fuente: Elaboracion propia
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1.3.14. Estandarizar (Seiketsu)

Segtn Villasefior y Galindo (2016) “Cuando se logre el nivel de orden y limpieza
deseado, se deben estandarizar las actividades de una manera visual para asegurar que

los logros alcanzados no se degraden.”

Objetivo: Lograr que el personal sea capaz de distinguir una situacion correcta e
incorrecta con respecto a las 3S anteriores. Asimismo, lograr que se vuelva un habito

la forma adecuada de trabajo y no una obligacion.
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Figura 10. Diagrama de flujo (Estandarizacién)

Fuente: Elaboracion propia
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1.3.1.5.  Disciplina (Shitsuke)

“Shitsuke significa convertir en habito las actividades cotidianas y la utilizacion de los
métodos establecidos y estandarizados para el orden y la limpieza en el entorno
laboral”. (Villasenor y Galindo, 2016, p.60).

Obijetivo: Realizar las acciones de la mejor manera, para seguir mejorando de forma

que se logre la mejora del proceso total en la empresa.
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Figura 11. Diagrama de flujo (Disciplina)

Fuente: Elaboracion propia
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1.3.2. Lean Manufacturing

Segun Cabrera (2014, p.3) “LM busca lograr productos y servicios mas econémicos,
de mejor calidad en un tiempo mas reducido; mediante la eliminacion de desperdicios
o despilfarros, mejorando la velocidad del flujo del proceso, con el minimo costo total

apoyandose en la sinergia del trabajo en equipo.”

1.3.3. Principios de Lean Manufacturing

El L.M se basa en 5 principios fundamentales de los cuales estos ayudan a la mejora
de la empresa, ya que una vez que se aplique de manera correcta esta conllevara a que
se vea cambios notables. Como nos manifiesta Cabrera en su libro TPS

Americanizado: Manual de Manufactura Esbelta (2014)

Definir el Valor desde el punto de vista del cliente
Identificar la cadena de Valor

Crear Flujo

Producir el “jale” del cliente

Perseguir la perfeccion (p.16)

Cuando se habla de definir valores, esta tiene finalidad reconocer que es lo que el
cliente realmente desea obtener y ello se debe ofrecer. Cuando se quiere identificar
una cadena de valor, se debe identificar y eliminar las cosas o los llamados
desperdicios que no tienen ningun fin con el producto o servicio que se ofrece. Al crear
flujo se pretende lograr que el proceso realizado sea lo més agil posible para que el
servicio en caso de la empresa estudiada llegue en el momento oportuno a los clientes.
Cuando el flujo se ejecuta de manera correcta, se tiene que identificar los principales
clientes y trabajar en base a ellos teniendo como referencia en el caso de SERPOST la
cantidad de envios que tienen y asi evitar que el cartero salga a repartir mas de una vez
por un enviod que le pertenece a la misma persona. Habiéndose ejecutado los 4 puntos

anteriores de manera adecuada se busca la perfeccion en cada paso dado.

1.3.4. Herramientas del Lean Manufacturing

Las herramientas del L.M son métodos de aplicacion que aparecio en el Sistema de
Produccion Toyota que se enfocd principalmente en la reduccién de desperdicios.
Cabe recalcar que la finalidad de estas herramientas es la identificacion de la muda

30



para su pronta eliminacion, asimismo como en la mejora de la calidad y en la reduccion
de tiempo el cual tiene como objetivo mejorar el proceso en la ejecucion de las

actividades.

“Mediante la utilizacion de las herramientas que se implantaron principalmente en
Japon, El Lean Manufacturing tiene por objetivo el control total de la calidad, la
filosofia de la mejora continua, la eliminacion de desperdicio, el aprovechamiento de
todos los recursos a lo largo de la cadena de valor y la participacion de los
trabajadores”. (Rajadell y Sanchez, 2010, p.1).

1.3.5. Servicio de Atencidn

Lo que respecta al servicio de atencion, este es la manera como se lleva el trato o la
correcta comunicacion entre empresa y cliente, ya que de ello depende si se continua
con los vinculos, de acuerdo a cuan satisfecho se pueda sentir con el servicio que le ha
sido brindado.
Segun Paz Renata (2005) en su libro Servicio al cliente comenta que:
“El servicio de atencién no es una decision optativa sino un elemento
imprescindible para la existencia de la empresa y constituye el centro de interés
fundamental y la clave de su éxito o fracaso. El servicio al cliente es algo que

podemos mejorar si queremos hacerlo” (p.92)

Segun el libro Atencidn al cliente (2010) nos define lo siguiente:
“El servicio es el conjunto de prestaciones que el cliente espera — ademas del
producto o del servicio basico — como consecuencia del precio, la imagen, y

la reputacion del mismo” (Publicaciones Vértice S.L. p.4).

De acuerdo a lo que comenta el libro anterior de atencion al cliente, es sabido que
el cliente al recibir un servicio, el tendra una percepcion del mismo de acuerdo a su
criterio de evaluacion, este puede ser evaluada de manera tangible e intangible: la

agilidad del servicio, la amabilidad, precio, calidad de productos, etc.

La importancia del servicio de atencién es un factor determinante para el
éxito o fracaso de la empresa, debido a que, estas existen por la
interaccion que tiene con los clientes, por ende, sin tener clientes no

existe empresa.
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1.3.5.1. Fiabilidad de servicio

El término fiabilidad se puede expresar como el grado de confianza que se ofrece
en un producto o servicio dado, esto en un tiempo previamente determinado. Esta
se basa en evitar fallos o retrasos en la ejecucion de acciones. Segun Bertrand y
Prabhakar (1990) sefiala que:

“[...] es la probabilidad de realizar, sin fallos una funcioén especifica, en ciertas

condiciones y durante un determinado periodo de tiempo” (p. 415)

Por lo tanto, la fiabilidad es el grado de garantia en cdmo se realizan las acciones
para obtener una apreciacion de cliente que recibe el producto o servicio. Asimismo,
la fiabilidad es una técnica en la que se puede apoyar para tener una percepcion a
largo plazo con respecto a la calidad, ya que esta Ultima se evalGa continuamente
por lo que se tomaria como a corto plazo. Para ello Bertrand y Prabhakar (1990)

nos argumenta que:

[...] Comparando este con el concepto tradicional de calidad, veremos
que la fiabilidad tiene que ver con la calidad a largo plazo, en tanto que
control de calidad tiene que ver con el relativamente corto periodo de

tiempo necesario para producir el producto. (p. 415)

1.3.5.2.  Nivel de satisfaccion

En toda empresa es comun escuchar hablar acerca de la manera en como se esta
llevando a cabo acciones determinadas con ello cumplir los requisitos de los
clientes, aunque no todas las empresas pueden tener él cuenta cuan importante es el
nivel de satisfaccion percibido por el cliente, ya que esta depende de diversos
factores al momento de ofrecer un servicio, como la agilidad de servicio, amabilidad

y confianza que le es ofrecido.

Para Vanesa Pérez en su libro Calidad Total para la atencién al cliente nos

fundamenta que:
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La cultura de servicio se muestra a través de la actitud y comportamiento de las
distintas personas con las cuales el cliente entra en contacto. Esta incluye la cortesia
general con la que el personal responde a las preguntas, resuelve los problemas, ofrece
o amplia la informacién, provee el servicio y trata a los otros clientes. Esto produce
un impacto sobre el nivel de satisfaccion de las expectativas del cliente que lo hace

valorar si desea volver a nuestra empresa. (2006, p. 7)

Al aumentar el nivel de satisfaccion conlleva a mejorar como empresa, esto no solo
por ofrecer servicios de calidad debido a que el proceso de ejecucion de las
actividades se realiza de una manera mas fluida; por ende, los margenes de
ganancias incrementan debido al incremento de clientes. Para sustentar ello, Terry
nos dice que: “Maximizar la satisfaccion del cliente implica maximizar los

beneficios y las cuotas de mercado” (2003, p.27)

1.3.6. Marco Conceptual

e Hojade cliente: Hoja generada al momento que el cliente se acerca a recoger
su envio.

e Hojade Ruta: Esta es generada para cada cartero con la finalidad que realice
su distribucion diaria, con un maximo de 100 envios.

e Envios Registrables: Envio o compras de los cuales se paga un costo de
envio.

e Envios PP: Pequefios paquetes que no tienen un cargo adicional por costo
de envio, mayormente compras por internet.

e Tarjado: Proceso por el cual se actualiza los despachos que llegan a la
oficina ya sea en cantidad y por su tipo (PP y Registrables).

e PEPS: Sistema utilizado para el proceso de clasificado y anaquelado, ya
que lo primero que entra debe de ser lo primero en salir.

e Anaquel: También llamado Locker, lugar establecido por los diferentes
sectores que comprende San Miguel donde se almacenan los envios

registrados o anaquelados.
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1.4. Formulacion al Problema

1.4.1.

Problema general

¢Como la aplicacion de las 5s mejora el servicio de atencion en la empresa Serpost
S.A., San Miguel, 2019?

1.4.2.

Problemas especificos

¢Como la aplicacién de las 5s mejora la fiabilidad del servicio de atencion en la

empresa Serpost S.A., San Miguel, 2019?

¢Como la aplicacion de las 5s mejora el nivel de satisfaccion del servicio de

atencion en la empresa Serpost S.A., San Miguel, 2019?

1.5. Justificacion del estudio

1.5.1.

Justificacién Econémica

Realizada la investigacion en el area de atencion al cliente en la empresa Serpost
S.A., se dedujo que utilizando la metodologia de las 5°S se mejora el servicio de
atencion y esto se ve reflejado en el cumplimiento a los pedidos que hacen los
diferentes clientes, asi de esta manera se ve como se va reduciendo los costos de
la empresa, ya que a mas pedidos entregados menor cantidad de tiempo perdido
por hora-hombre en buscar paguetes pendientes, y ello se puede utilizar para
otras actividades mas importantes como busqueda de envios del dia y evitar
quejas de los usuarios por la demora. Ademas, el monto que se puede llegar a
gastar para la busqueda de los productos es S/ 396.9. [ver anexo 2].

En el cuadro del anexo mostrado, se realiz6 un analisis del monto de dinero que
pierde la empresa en una mes para tratar de ubicar los paquetes pendientes de
entrega, cabe recalcar que se tiene en cuenta solo un paquete pendiente por cada
hoja de cliente de un usuario, ya que en ocasiones por hoja de cliente podrian ser
2 0 mas paquetes pendientes; sin embargo, el resultado obtenido por una semana
para la resolucion del problema se gasta S/396.90, lo cual mejorando el proceso
se puede reducir ello o eliminar por completo. Ademas de no ser encontrado se

procede a la indemnizacion, un promedio S/ 40.00 por producto.
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1.5.2. Justificacion Practica

El presente trabajo de investigacion tiene como finalidad aplicar y verificar que
la Aplicacion de las 5°S mejora el servicio de atencion en la empresa Serpost
S.A.; al igual que los datos y resultados obtenidos en todo el proceso de
investigacion seran de ayuda para futuras investigaciones relacionadas a la
temaética antes mencionada. Para lograr los objetivos de la investigacion se tomd

las dimensiones de las 5’S estas con fichas de auditorias para su evaluacion.

1.5.3. Justificacion Metodologica

Para lograr los objetivos de este proyecto de investigacion, se asiste a la
busqueda de herramientas de ingenieria como es la aplicacién de la metodologia
5S, la cual por medio de la estandarizacion de habitos de clasificacion,
organizacion, limpieza, visualizacion, disciplina y compromiso se logra mejorar

el servicio de atencion.

1.6. Hipotesis

1.6.1. Hipotesis general

» La aplicacion de las 5s mejora el servicio de atencion en la empresa
Serpost S.A., San Miguel, 2019.

1.6.2.  Hipotesis especificas

» Laaplicacion de las 5s mejora la fiabilidad del servicio de atencion en la
empresa Serpost S.A., San Miguel, 2019.
» La aplicacion de las 5s mejora el nivel de satisfaccion del servicio de

atencion en la empresa Serpost S.A., San Miguel, 2019.
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1.7. Objetivos

1.7.1.  Objetivo general

» Determinar como la aplicacion de las 5s mejora el servicio de atencion
en la empresa Serpost S.A., San Miguel, 2019.

1.7.2.  Objetivos especificos

» Determinar como la aplicacion de las 5s mejora la fiabilidad del
servicio de atencion en la empresa Serpost S.A., San Miguel, 2019.
» Determinar como la aplicacion de las 5s mejora el nivel de satisfaccion

del servicio de atencion en la empresa Serpost S.A., San Miguel, 2019.
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Tabla 8. Matriz de coherencia

PROBLEMA

HIPOTESIS

OBJETIVOS

¢Como la aplicacion de las 5s mejora el
servicio de atencion en la empresa Serpost
S.A., San Miguel, 2019?

La aplicacion de las 5s mejora el servicio de
atencion en la empresa Serpost S.A., San
Miguel, 2019.

Determinar como la aplicacion de las 5s
mejora el servicio de atencion en la empresa
Serpost S.A., San Miguel, 2019.

¢Como la aplicacion de las 5s mejora la
fiabilidad del servicio de atencion en la

empresa Serpost S.A., San Miguel, 2019?

La aplicacion de las 5s mejora la fiabilidad del
servicio de atencion en la empresa Serpost
S.A., San Miguel, 2019.

Determinar como la aplicacion de las 5s
mejora la fiabilidad del servicio de atencién en

la empresa Serpost S.A., San Miguel, 2019.

¢Como la aplicacién de las 5s mejora el nivel
de satisfaccion del servicio de atencion en la
empresa Serpost S.A., San Miguel, 2019?

La aplicacion de las 5s mejora el nivel de
satisfaccion del servicio de atencion en la

empresa Serpost S.A., San Miguel, 2019.

Determinar como la aplicacién de las 5s
mejora el nivel de satisfaccion del servicio de
atencion en la empresa Serpost S.A., San
Miguel, 2019.

Fuente: elaboracion propia
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METODO

2.1. Tipos y disefio de investigacion

2.1.1.  Tipos de investigacion

Se considera que, en la presente investigacion es de tipo aplicada, ya que la finalidad
el cual tiene el investigador es comprobar que los estudios realizados pueden

generar un cambio.

Asimismo, Para Murillo (2008), nos define que: la investigacion aplicada se
caracteriza porque busca la aplicacion o utilizacion de los conocimientos
adquiridos, a la vez que se adquieren otros, después de implementar y sistematizar

la practica basada en investigacion.

2.1.2.  Nivel de la investigacion

El nivel o profundidad del presente trabajo de investigacion es descriptivo
explicativo, se dice que es descriptiva porque con ello se podra definir las
caracteristicas o aspectos importantes de las variables para describir tanto la
variable independiente como dependiente. Y es explicativo ya que va a buscar

explicar la relacion que se tiene entre ellas, como influye una en la otra.

Para Herndndez, Fernandez y Baptista (2010, p.80). Los estudios descriptivos
buscan especificar las propiedades, las caracteristicas y los perfiles de personas,
grupos, comunidades, procesos, objetos o cualquier otro fendmeno que se someta a

un analisis.

Con respecto a la investigacion explicativa. Hernandez, Fernandez y Baptista
(2010, p.83) nos fundamenta que: Los estudios explicativos van més alla de la
descripcion de conceptos o fendmenos o del establecimiento de relaciones entre
conceptos; es decir, estan dirigidos a responder por las causas de los eventos y

fendmenos fisicos o sociales.
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2.1.3.  Disefio de investigacion

El disefio de la presente investigacion sera experimental de tipo pre-experimental.
La investigacion Pre-experimental, considera que se utilicé una misma poblacion
antes como después de la aplicacion de la variable independiente, mediante un solo
grupo experimental, en tal sentido se considera a la presente investigacion un Sub-
disefio pre-experimental, porque se analizard una misma poblacion, tomando
andlisis de los datos del antes y después de la aplicacion de herramientas de Lean
Manufacturing, (Hernandez, Fernandez y Baptista, 2010, p.124).

2.1.4. Enfoqué: Cuantitativo

Por ultimo, se identifico que la investigacion es cuantitativa, porque se basa en la
recoleccion de datos, asi como el andlisis de datos para respondes a los
cuestionamientos planteados en la investigacion, asi mismo mencionan que “la
investigacion Cuantitativa tiene una concepcion lineal, es decir que haya claridad
entre los elementos que conforman el problema, que tenga definicion, limitarlos y
saber con exactitud donde se inicia el problema, también le es importante saber qué
tipo de incidencia existe entre sus elementos". (Hernandez, Fernandez y Baptista,
2010, p.65).

2.2. Operacionalizacion de variables
2.2.1.  Definicion conceptual de las variables

2.2.1.1. 5°S Variable Independiente

Segin Ade Asefeso en su libro 5’s Lean Manufacturing (key to improving net

profit) nos argumenta que:

“Este es un conjunto simple y altamente efectivo de técnicas de manufactura esbelta que
elimina los desperdicios del ambiente de trabajo a través de una mejor organizacion en el

lugar de trabajo, limpieza general y comunicacion visual efectiva”. (2012, p.28)

2.2.1.2.  Servicio de Atencion Variable Dependiente
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Con respecto a Servicio de Atencion, el libro Atencion al cliente (2010) nos
define lo siguiente:

“El servicio es el conjunto de prestaciones que el cliente espera — ademas del
producto o del servicio basico — como consecuencia del precio, la imagen, y

la reputacion del mismo” (p.4).

2.2.2.  Definicion conceptual de las dimensiones
2.2.2.1. Clasificar (Seiri)

“Seiri significa seleccionar y eliminar del lugar de trabajo todos los objetos que no
afiaden valor al proceso y que se califica como innecesario para la tarea que se realiza”.

(Hernandez y Vizén, 2013, p.38).

2.2.2.2.  Ordenar (Seiton)

“Consiste en organizar las cosas que usamos para el trabajo diario, determinando un
lugar especifico para cada elemento, de manera que sea mas facil su ubicacion,
disposicion, localizacion y regreso al mismo lugar después de usarla”. (Socconini,

2014, p149).

2.2.2.3. Limpiar (Seiso)

Para Dorbessan (2006) “Los beneficios por la aplicacion de la tercera S son:

- Ambientes de trabajo agradable y confortable.

- Disminucién de incidentes y accidentes al estar todo el ambiente sefializado, limpio
y libre.

- Mejora de la calidad” (p.59).

2.2.2.4. Estandarizar (Seiketsu)

Segun Villasefior y Galindo (2016) “Cuando se logre el nivel de orden y limpieza
deseado, se deben estandarizar las actividades de una manera visual para asegurar que

los logros alcanzados no se degraden.”

2.2.2.5. Disciplina (Shitsuke)
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“Shitsuke significa convertir en habito las actividades cotidianas y la utilizacion de los
métodos establecidos y estandarizados para el orden y la limpieza en el entorno
laboral”. (Villasenor y Galindo, 2016, p.60).

Empresa SERPOST S.A Auditoria 5s
Rangos de resultados Rango de Puntajes P.Objetivo |P.Real
0%-20% Muy malo 1 Muy Malo 1S 25
21%-40% Regular 2 Regular 25 25
41%-60% Normal 3 Normal 35S 25
61%-80% Bueno 4 Bueno 4y5S 25
81%-100%  |Muy bueno 5 Muy Bueno Total 100
1|12 |3 |4
1 ¢Existen materiales innecesarios?
15 2 ¢Existen maguinas o equipos innecesarios?
Clasificar 3 ¢Esta ubicado lo innecesario en un solo lugar?
4 ¢Los objetos se encuentran calificados por productos?
5 Existe una ubicacion especifica para cada tipo de producto
Total
1 ¢Estan indicados o sefializados los lugares donde se ubican las cosas?
2 élos (tiles de trabajo se encuentran en un lugar adecuado?
2 3 ¢éEl personal ordena con frecuencia sus utiles?
Ordenar 4 iEstan sefializadas las dreas que se almacenan cada tipo de producto?
5 ¢Se devuelven los productos a su mismo lugar de origen?
Total
1 ¢Se encuentran limpios las zonas de trabajo?
2 ¢Los productos almacenados estan limpios?
3S 3 ¢Se tiene el cronograma de limpieza?
Limpieza 4 ikl sitio donde se almcenan los productos se encuentra limpio?
5 ¢Cada trabajador mantiene limpio su lugar de trabajo?
Total
1 ¢Se mantiene sefializado las dreas de trabajo?
2 ¢Se mantiene la clasificacion de los productos?
4SY5S 3 ¢éEl personal esta comprometido con la mejora?
Estandarizary 4 iExiste habitos de orden?
Disciplina 5 ¢Existe habitos de limpieza?
Total

Figura 12. Modelo de ficha de Auditoria

Fuente: elaboracion propia
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2.2.2.6. Fiabilidad de Servicio

Para la norma Dolors Set0 la fiabilidad es, la “Habilidad para realizar el servicio
prometido en forma cuidadosa y fiable. Es decir, que el servicio que se preste bien

desde el principio y que la empresa cumpla las promesas que haga” (2004, p. 22).

Férmula: Fiabilidad de servicio.

FS= 1- Sewici§_incnmpletu 100
Servicio total

Donde:

FS: Fiabilidad de servicio
SI: Servicio Incompleto
ST: Servicio Total

2.2.2.7. Nivel de Satisfaccion

La satisfaccion del cliente para Terry G. Vavra en su libro, nos declara que

e Lasatisfaccion se define como el grado que experimenta el cliente después de
haber consumido un determinado producto o servicio

e Lasatisfaccion se define como el proceso que experimenta el cliente por el
cual percibe y evallUa una supuesta experiencia. (2003, p.25)

Férmula: Nivel de Satisfaccion.

NS= 1-] MN°Quejas por servicio %100
Total de servicio
Dénde:
NS: Nivel de Satisfaccion
NQS: Numero de quejas por servicio

TP: Total de servicio
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Tabla 9. Diagrama de Matriz de Operacionalizacion

. DEFINICION
VARIABLES DEFINICION CONCEPTUAL DIMENSIONES INDICADOR ESCALA
OPERACIONAL

Este es un conjunto simple y Herramienta que implica SEIRI-Clasificar
altamente efectivo de técnicas de [sumar esfuerzos para
manufactura esbelta que elimina |lograr beneficios SEITON-Ordenar
los desperdicios del ambiente de |menteniendo un buen

VARIABLE trabajo a través de una mejor lugar de trabajo, teniendo|  SEISO-Limpi Puntaje obtenido en auditoria Razén

INDEPENDIENTE 5S joarr ! e Jo, Ten -Hmptar L2 udl } x100
organizacioén en el lugar de trabajo, |como base la relacién que Puntaje total de auditoria
limpieza general y comunicaciéon [existe entre Seiri, Seiton, SEIKETSU-Estandarizar
visual efectiva. (Ade Asefeso, Seiso, Seiketsu y
2012, p.28) Shitsuke. SHITSUKE-Disciplina
El Servicio de atencién iabili ici 1- icioi .
“| servicio es el conjunto de . . Fiabilidad de servicio { Servicio incompleto } x100 Razon
) ) relaciona un conjunto Serviciototal
prestaciones que el cliente espera . .
i actividades para cumplir
VARIABLE —ademas del producto o del .
- L. los requerimentos del
DEPENDIENTE Servicio [servicio basico —como .
L, . . cliente, evaluandolo de

de Atencidon consecuencia del precio, la o
. -, . ,|acuerdo a la fiabilidad del
imagen, y la reputacién del mismo . .

servicioy el nivel de Nivel de satisfaccion Razén

(p.4).

satisfaccion .

1-{ N° Quejas por servicio} x100
Total de servicio

Fuente: elaboracion propia
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2.3. Poblacion y Muestra
2.3.1. Poblacion

Segln Gorgas, Cardiel y Zamorano (2011) afirman: Se le Ilama poblacién a los
componentes que tienen caracteristicas en comudn y por ende son el objetivo de

la investigacion. Existe poblacion finita e infinita (p.11).

Se considera poblacién a todos los datos registrados, que son las hojas de cliente
del cual se da el servicio durante el dia cuando los usuarios llegan a la oficina a
solicitar sus compras, lo cual ayudard a realizar el presente trabajo de
investigacion, con datos en un periodo de la informacion recolectada de los 120
dias de investigacion realizada (60 dias antes y 60 dias después de haber
realizado la mejora).

Hoja de cliente [ver anexo 3]

2.3.2. Muestra

Segln Gorgas, Cardiel y Zamorano (2011) mencionan: Se le denomina muestra

a un grupo de elementos que forma parte de una poblacién de individuos (p.11).

La muestra de la investigacion es igual a la poblacion, por lo cual es de tipo

censo, para: (Cardona 2002, p.121).

Asi mismo debido a que la muestra es considerada igual a la poblacion, no debe

existir un muestreo, (Cardona, 2002, p.123).

La muestra para este trabajo de investigacion se tomard todos los datos
registrados, que son las hojas de cliente del cual se da el servicio durante el dia
cuando los usuarios llegan a la oficina a solicitar sus compras durante un periodo
de ya que se tomaran 120 dias de informacién recolectada del total de pedidos
(60 dias antes y 60 dias después de la implementacion), por lo que la muestra

sera censal, determinada por la misma cantidad que su poblacion.
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2.3.3. Criterios de exclusion e inclusién

La investigacion tiene como criterio de exclusion los domingos, feriados y dias
que no hay sistema, de esta manera solo se consideran de los dias laborables de
la empresa que son de lunes a sébado, con un horario de trabajo de 8 horas
diarias, tomando en cuenta 120 dias habiles (60 dias antes y 60 dias después de

realizar la mejora).

2.4, Técnicas e Instrumentos de Recoleccion de Datos, Validez y
Confiabilidad
Para esta investigacion, se considera la observacion como técnica que ayudara a
la recoleccion de datos, mediante fichas de observacion, de cada dimension de
las dos variables, la cuales ayudaran al investigador, otros instrumentos
considerados en la investigacion son el diagrama de Ishikawa, el diagrama de
Pareto, (Valderrama, 2002, p.195).

2.4.1. Recoleccion de Datos

Para la recoleccion de datos en la presente investigacion se realiza mediante
formatos previamente revisado por juicios de expertos, en que se utiliza fuentes
primarias y secundarias ya que por medio de ella se toma datos que la empresa
nos va brindando observando los procesos que conllevan a tener un bajo servicio

atencion a los clientes.

2.4.2. Instrumentos de recoleccion de datos

En esta investigacion se ha realizado 3 formatos que son elaboraciones propias,
lo cual estos formatos han sido evaluados por 3 juicios de expertos y se tiene la
validez en el diferente contenido, evaluacion y en la construccion, de tal forma
que al realizarse las mediciones respectivas no se genere ninguna alteracion

econdmica dentro de la empresa.
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2.4.3. Validez

Segtin Hernandez, Fernandez y Baptista (2010) sefala que: “Validez Grado en
que un instrumento en verdad mide la variable que se busca medir.
La validacion en este presente trabajo de los 3 instrumentos se encuentra evaluados
y aprobados por los 3 ingenieros expertos en el tema de altos grados de estudio, los

cuales estan acorde con los instrumentos detallados y valorados anteriormente.

2.4.4. Confiabilidad

Para esta investigacion la confiabilidad de los instrumentos se dara a partir de los
resultados que lleguen a darse usando el software SPSS (Statistical Product and
Service Solution) usando la version 25 espafiol, donde permitira validar si se acepta
o rechaza la hipdtesis planteada en la investigacion mediante los datos obtenidos
del pre y del post test, siendo estas coherentes y solidos, (Hernandez, Fernandez y
Baptista, 2014, p.197).

Para la presente investigaciéon se utilizan datos veridicos, los cuales han sido
comprobados de los problemas existentes en la empresa y que los clientes han
reflejado en la baja satisfaccion percibida en el proceso de atencién hacia ellos, es
por eso que se utiliza la informacion propia de la empresa.

[ver anexo 13, 14. 15, 16]

2.5. Métodos de analisis de datos

2.5.1. Anadlisis descriptivo

En este caso, se procede a describir el efecto que provoca después de haber
utilizado la variable independiente, que es la aplicacién de las 5s, en la cual se
verificaran las evidencias después de aplicarla en el software SPSS, teniendo un

periodo de 60 dias.

2.5.2. Andlisis inferencial

Se analiza la relacion que existente entre la variable independiente y la variable
dependiente, asi mismo se vera reflejada la mejora de la variable dependiente en

el software SPSS, donde se va a probar la hipétesis sefialada.
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2.5.3. Prueba de normalidad

Entre la prueba de normalidad la méas conocidas son Shapiro Wilk y Kolmogorov
—Smirnow. Para esta prueba de normalidad utilizaremos el método de
Kolmogorov —Smirnow, ya que nuestra muestra es mayor a treinta. La prueba
de normalidad se realiza con la finalidad de verificar si los datos son normales o

no.

2.6. Aspectos éticos

En este proyecto de investigacion, se toma como referencia los lineamientos
establecidos por la escuela de ingenieria industrial, de la Universidad Cesar
Vallejo, para asi elaborar este proyecto de tesis con suma responsabilidad por
parte de los investigadores, en el cual cumplimos con los parametros
establecidos por parte de la escuela. Los datos se recolectaran de la empresa

Serpost para poder llevar a cabo este proyecto de investigacion.

2.7. Desarrollo de la propuesta

2.7.1. Situacién actual de la empresa

La empresa SERPOST S.A. fue fundada en el afio 1994, asi que el 22 de
noviembre de 2019 cumple 25 afios de vida institucional. Debido a la tendencia
mundial en el mercado postal la cual exige ser mas competitivos, la empresa se
encuentra enfrentando un proceso de modernizacion en el mas corto plazo en el
cual se toma acciones y decisiones tales como: Modernizacién de la planta,
sistematizacion y automatizacion de los procesos, en cual le permite a la empresa
tener niveles de produccion mejores con respectos a los antiguos, todo ello se

tiene que ver reflejado en el proceso del servicio ofrecido.

Segun SERPOST S.A. de acuerdo a su descripcion y rubro desempefiado con

respecto a sus actividades nos manifiesta que:

“SERPOST S.A. es una persona juridica de derecho privado organizada de
acuerdo a la Ley de Actividad Empresarial del Estado y a la Ley General de
Sociedades, cuya actividad principal es la prestacion de los servicios postales en
todas sus modalidades con ambito de accion a nivel nacional e internacional.”
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2.7.2. Vision y mision
Mision de la empresa es: “Contribuir al desarrollo del pais brindando a nuestros

clientes servicios postales oportunos y de calidad; asegurando el maximo

acercamiento a través de la mayor red de atencion y entrega.”

Vision de la empresa es: “Ser lider en la region, dentro del mercado postal,
gestionando envios fisicos y digitales, anticipdndonos a las necesidades de
nuestros  clientes, respaldados en innovaciones tecnoldgicas, con

responsabilidad calidad y sostenibilidad.”

Para mayor informacion se puede visitar su website: http://www.serpost.com.pe

en la cual puede conocer los tipos se servicios, sus principales representantes,

tarifas, etc.
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2.7.3. Descripcion del Proceso o flujos

De acuerdo a la descripcion del proceso, este estd conformado por dos
actividades primordiales, como el registro de despachos que llega a la oficina
San Miguel y sobre todo el recojo de productos. Sobre el primer punto se puede
destacar que los despachos llegan muy temprano a la oficina, puede llegar
despachos registrables y pequefios paquetes, depende la carga diaria, ademas
Ilegan con un peso indicado por cada saco en el cual la supervisora es la
encargada de dar el visto bueno y se proceda a realizar las actividades de registro
en el sistema. Con respecto al recojo, una vez que a los usuarios le aparece como
disponible para ser recogido el envio, se acerca y puede solicitarlo como se

explica en el siguiente diagrama.
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DIAGRAMA DE ANALISIS DE PROCESO

RESUMEN
ACTIVIDAD ACTUAL
Operacion 7
Empresa: Serpost S.A Transporte 2
Espera 1
Localizacidn: San Miguel Inspeccion 2
Almacenamiento 0
Total 12
Simbolo
Descripcion Cantidad Tiempo TierT1po O |:> D |:| Observaciones
enHoras | (min)
Recepcion de despachos 1 0,17 10| @ pequefios paquetes y registrables
Inspeccidon de los envios 1 0,20 12 o peso y cantidad
Transporte de sacos 1 0,08 5 [ dirigido al segundo piso
Clasificacion de productos 1 0,75 45 @ dividido en nueve sectores
Anaquelado de Productos 1 2,20 132| @ por despachos, sistema PEPS
Tiempo hasta que aparezca 0,02 1 es el tiempo que se demora hasta que
su disponibilidad ! o cargue en el sistema
Pedido del producto 1 0,03 2l @ cuando el usuario se acerca alasede
Verificacion del pedido 1 0,02 1 [ J verificar que sea el usuario correcto
Procesado de pedido 1 0,02 1l @
Busqueda de pedido 1 0,05 3| @
Traslado de pedido 1 0,02 1 [ ]
Despacho de pedido 1 0,02 1l @
TOTAL 12 3,57 214

Figura 13. Diagrama de Analisis de Procesos

Fuente: elaboracion propia
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Registrable paquetes grandes e importantes
PP paquetes pequefios
ALDIA Registrable 2 despachos
PP 1 despacho
total por dia
Promedio por despachos pp 600|paquetes 600
Promedio por despachos registrables 90|paquetes 180

Anaquelado registrables

1min

5 paquetes

1min

colocar los paquetes

36

min utilizados para acabar los despachos registrables

36

min utilizados para dejarlos en su lugar

_min utilizados totales en los despachos registrables

Anaquelado PP

2min

30 paquetes

1min

colocar los paquetes

40

min utilizados para acabar los despachos PP

20

min utilizados para dejarlos en su lugar

_min utilizados totales en los despachos PP

En esta Figura se puede apreciar un promedio de despachos que llegan diarios a la sede
ya sea registrables y pequefios paquetes, asi mismo la cantidad promedia de cada uno. De
la misma manera se explica el tiempo necesario por cada uno para que se pueda anaquelar

0 en otras palabras ingresar los paquetes al sistema que maneja la empresa Serpost

(Cedsum).

Figura 14. Tiempo de procesos de los despachos

Fuente: elaboracion propia
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2.7.4. Datos iniciales

2.7.4.1. Variable Independiente Pre-Test (5S)
Empresa SERPOSTS.A Auditoria 5s
Rangos de resultados Rango de Puntajes P.Objetivo [P. Real
0%-20% Muy malo 1 Muy Malo 1S 25
21%-40% Regular 2 Regular 2S 25
41%-60% Normal 3 Normal 3S 25
61%-80% Bueno 4 Bueno 4y5S 25
81%-100% Muy bueno 5 Muy Bueno Total 100
1 4
1 ¢Existen materiales innecesarios? X
1S 2 ¢Existen maquinas o equipos innecesarios?
Clasificar 3 ¢Esta ubicado lo innecesario en un solo lugar? X
4 ¢Los objetos se encuentran calificados por productos? X
5 Existe una ubicacion especifica para cada tipo de producto X
Total 9
1 ¢Estan indicados o sefializados los lugares donde se ubican las cosas? X
2 Los utiles de trabajo se encuentran en un lugar adecuado X
25 3 (El personal ordena con frecuencia sus utiles? X
Ordenar 4 §Estan sefializadas las dreas que se almacenan cada tipo de producto? X
5 ¢Se devuelven los productos a su mismo lugar de origen? X
Total 8
1 ¢Se encuentran limpios las zonas de trabajo? X
2 ¢Los productos almacenados estan limpios? X
3S 3 ¢Se tiene el cronograma de limpieza? X
Limpieza 4 ¢El sitio donde se almcenan los productos se encuentra limpio? X
5 ¢Cada trabajador mantiene limpio su lugar de trabajo? X
Total 9
1 ¢Se mantiene sefializado las areas de trabajo?
2 ¢Se mantiene la clasificacidn de los productos? X
4SY5S 3 ¢El personal esta comprometido con la mejora? X
Estandarizary 4 (Existe habitos de orden? X
Disciplina 5 ¢Existe habitos de limpieza? X
Total 11

Figura 15. Auditoria Inicial de las 5S

Fuente: elaboracién propia

Formula de medicion para las 5S

Puntaje obtenido en auditoria 100 |:>
Puntaje total de auditoria

37100 =37%
100
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Con respecto a los datos mostrados previamente, se realizé una primera auditoria para
conocer coOmo se encuentra la empresa en la actualidad, esta se dio con la intervencion

del investigador como del supervisor a cargo de la oficina de Serpost en ese entonces.

En aquel cuadro de auditoria se respondieron diversas interrogantes de acuerdo a las
5S, dentro de esta primera auditoria, se obtuvieron diversos puntajes en relacion a las
S que las conforma, en la que se llegd a un puntaje global de 37, en la que con la
ejecucion de la formula de medicion se obtuvo finalmente un 37% en la cual nos indica
el rango en que se encuentra la empresa, que actualmente es: Regular que esta

comprendido entre 21% a 40%.

De acuerdo a la situacién actual de la empresa en el tema relacionado a las 5s se
mostrard imagenes de las cuales se observara los motivos por los cuales ocurren

problemas como:

Que los clientes se quejan que mucho demoran en procesar sus pedidos.
Mucho se demoran en buscar sus pedidos anaquelados.

No entregan sus pedidos completos.

Mal estado de los envios recibidos.

Mucho tiempo demora en resolver problemas de paquetes pendientes, etc.

Carga acumulada de semanas [ver anexo 4]

2.7.4.2. Variable Dependiente Pre-Test (Servicio de Atencion)

Ahora se va analizar los datos obtenido en el periodo de 60 dias. La manera en
la cual se ha medido el proceso con respecto a la situacion actual es de la

siguiente manera:
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Fiabilidad de servicio

Nivel de Satisfaccion

Serviciototal

1_{ Servicio incompleto } x100

1

N° Quejas por se rvicio} x100

Total de servicio

Semana |Cantidad Datos Dia FECHA . Servicios Servicio indice N Quej'as. Tota! ?'e indice
incompletos Total por servicio| servicio

1 Lunes 15-abr 1- 14 115 87,83% 1- 17 115 85,22%

2 Martes 16-abr 1- 10 73 86,30% 1- 14 73 80,82%

Semana 1 3 Miércoles 17-abr 1- 11 74 85,14% 1- 13 74 82,43%
& Jueves 18-abr 1- 0 0 0,00% 1- (0] 0 0,00%

* Viernes 19-abr 1- 0 0 0,00% 1- 0 0 0,00%

* Sabado 20-abr 1- (6] (6] 0,00% 1- 0 0 0,00%

4 Lunes 22-abr 1- 17 152 88,82% 1- 21 152 86,18%

5 Martes 23-abr 1- 13 123 89,43% 1- 15 123 87,80%

Semana 2 6 Miércoles 24-abr 1- 11 112 90,18% 1- 14 112 87,50%
7 Jueves 25-abr 1- 8 71 88,73% 1- 8 71 88,73%

8 Viernes 26-abr 1- 10 115 91,30% 1- 16 115 86,09%

9 Sabado 27-abr 1- 11 97 88,66% 1- 13 97 86,60%

10 Lunes 29-abr 1- 10 92 89,13% 1- 11 92 88,04%

11 Martes 30-abr 1- 11 105 89,52% 1- 12 105 88,57%

Semana 3 o Miércoles 01-may 1- 0 0 0,00% 1- 0 0 0,00%
12 Jueves 02-may 1- 9 97 90,72% 1- 10 97 89,69%

13 Viernes 03-may 1- 5 82 93,90% 1- 6 82 92,68%

14 Sabado 04-may 1- 16 156 89,74% 1- 20 156 87,18%

15 Lunes 06-may 1- 14 131 89,31% 1- 17 131 87,02%

16 Martes 07-may 1- 7 96 92,71% 1- 10 96 89,58%

Semana 4 17 Miércoles 08-may 1- 6 124 95,16% 1- 15 124 87,90%
18 Jueves 09-may 1- 8 118 93,22% 1- 16 118 86,44%

19 Viernes 10-may 1- 14 134 89,55% 1- 18 134 86,57%

20 Sabado 11-may 1- 11 131 91,60% 1- 15 131 88,55%

21 Lunes 13-may 1- 9 113 92,04% 1- 14 113 87,61%

22 Martes 14-may 1- 8 109 92,66% 1- 17 109 84,40%

Semana 5 23 Miércoles 15-may 1- 9 94 90,43% 1- 12 94 87,23%
24 Jueves 16-may 1- 10 107 90,65% 1- 11 107 89,72%

25 Viernes 17-may 1- 9 105 91,43% 1- 14 105 86,67%

26 Sabado 18-may 1- 12 137 91,24% 1- 15 137 89,05%

Fuente: elaboracion propia
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27 Lunes 20-may 1- 9 94 90,43% 1- 9 94 90,43%

28 Martes 21-may 1- 14 118 88,14% 1- 17 118 85,59%

Semana 6 29 Miércoles 22-may 1- 17 118 85,59% 1- 23 118 80,51%
30 Jueves 23-may 1- 13 95 86,32% 1- 14 95 85,26%

31 Viernes 24-may 1- 11 108 89,81% 1- 15 108 86,11%

32 Sabado 25-may 1- 15 140 89,29% 1- 18 140 87,14%

33 Lunes 27-may 1- 7 91 92,31% 1- 9 91 90,11%

34 Martes 28-may 1- 4 78 94,87% 1- 5 78 93,59%

Semana 7 35 Miércoles 29-may 1- 8 96 91,67% 1- 9 96 90,63%
36 Jueves 30-may 1- 9 94 90,43% 1- 11 94 88,30%

37 Viernes 31-may 1- 11 98 88,78% 1- 13 98 86,73%

38 Sabado O1-jun 1- 11 142 92,25% 1- 14 142 90,14%

39 Lunes 03-jun 1- 13 120 89,17% 1- 22 120 81,67%

40 Martes 04-jun 1- 11 145 92,41% 1- 19 145 86,90%

Semana 8 41 Miércoles 0O5-jun 1- 9 109 91,74% 1- 11 109 89,91%
42 Jueves 06-jun 1- 8 78 89,74% 1- 10 78 87,18%

43 Viernes 07-jun 1- 5 66 92,42% 1- 5 66 92,42%

44 Sabado 08-jun 1- 11 126 91,27% 1- 18 126 85,71%

45 Lunes 10-jun 1- 7 80 91,25% 1- 7 80 91,25%

46 Martes 11-jun 1- 3 67 95,52% 1- 4 67 94,03%

Semana 9 47 Miércoles 12-jun 1- 4 79 94,94% 1- 4 79 94,94%
48 Jueves 13-jun 1- 13 123 89,43% 1- 19 123 84,55%

49 Viernes 14-jun 1- 11 105 89,52% 1- 14 105 86,67%

50 Sabado 15-jun 1- 14 145 90,34% 1- 17 145 88,28%

51 Lunes 17-jun 1- 8 91 91,21% 1- 10 91 89,01%

52 Martes 18-jun 1- 10 104 90,38% 1- 11 104 89,42%

Semana 10 53 Miércoles 19-jun 1- 2 52 96,15% 1- 3 52 94,23%
54 Jueves 20-jun 1- 2 60 96,67% 1- 2 60 96,67%

55 Viernes 21-jun 1- 1 69 98,55% 1- 1 69 98,55%

56 Sabado 22-jun 1- 7 112 93,75% 1- 9 112 91,96%

57 Lunes 24-jun 1- 2 64 96,88% 1- 3 64 95,31%

Semana 11 58 Martes 25-jun 1- 4 110 96,36% 1- 4 110 96,36%
59 Miércoles 26-jun 1- 4 109 96,33% 1- 4 109 96,33%

60 Jueves 27-jun 1- 2 89 97,75% 1- 3 89 96,63%

PROMEDIO 90,96% PROMEDIO 88,32%

Figura 16. Recoleccion de datos del servicio brindado Pre Test

Fuente: elaboracion propia
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Como se puede observar luego de tener la recoleccion de datos se ha procedido a
evaluarlos con respecto a las dimensiones del servicio de atencidén que no es mas que
la fiabilidad y el nivel de satisfaccion. Estos datos se han obtenido de las hojas de
clientes que se procesan a diario en la oficina de SERPOST de San Miguel, cabe
recalcar que esta varia dependiendo la afluencia de publico que llega a la sede a recoger
sus envios o compras; asi mismo se puede observar que la mayor cantidad de servicios

incompletos se da los dias sbados debido a la gran demanda de clientes.

Un servicio incompleto se puede definir cuando de cierta cantidad de envios que tiene
una persona no se logra entregar al 100% quedando los famosos envios pendientes de
entregas de los cuales por cada envi6 se toman un promedio de 20min para poder

encontrarse afectando el proceso continuo de la atencion al cliente.

INDICE DE FIABILIDAD

100,00%
90,00%
80,00%
70,00%
60,00%

50,00%

40,00%
30,00%

20,00%

10,00%

0,00% - -
15-abr 22-abr 29-abr 06-may 13-may 20-may 27-may 03-jun 10-jun 17-jun

Figura 17. Indice de fiabilidad de servicio Pre Test

Fuente: elaboracion propia
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Se puede observar en el siguiente grafico del indice de fiabilidad de servicio, se tiene
como resultado que el grado de fiabilidad proporcionado por el servicio varia de 85%
y otros llegan hasta 97% debido a la poca afluencia del Publico, teniendo como
promedio en el rango de los 60 dias 90,96% el cual se debe mejorar cuando se
implemente la herramienta de las 5°S.

INDICE NIVEL DE SATISFACCION

100,00%
90,00%
80,00%
70,00%
60,00%
50,00%
40,00%
30,00%
20,00%

10,00%

0,00% -
15-abr  22-abr 29-abr 06-may 13-may 20-may 27-may 03-jun  10jun  17-jun

Figura 18. Indice de nivel de satisfaccion Pre Test

Fuente: elaboracién propia

Como se observa en el grafico del indice de nivel de satisfaccion, este evaluado por la
cantidad de quejas que se presentan a diario en la oficina Serpost San Miguel. El
porcentaje de satisfaccion varia entre 80% hasta 94% en algunos casos excepcionales

de los cuales no son comunes.
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2.7.5. Implementacion de la Mejora

De acuerdo con las causas a atacar con respecto a las 5°S, vamos a enfatizar en
atacar aquellas que representan el 80% del problema, y aquellas que se verifique

en el proceso. Entonces entre ellas tenemos:

> Personal Operativo: Esta es una causa primordial que afecta al servicio de
atencion. Se debe tener en cuenta que la escasez de personal no hay herramienta
alguna para atacarla; sin embargo, si se puede optimizar los procesos de
ejecucion de las actividades haciéndolas més fluidas logrando la atencion de
los clientes. De igual manera cabe recalcar que, se ha elaborado informes

comunicando la falta de personal en la oficina de San Miguel. [ver anexo 5]

informe N*23 /SUP-SM-2019
PARA : 5r. Jorge Lazo Calvo.
Administrador Postal de Jesus Maria
REF : E- mail de fecha 27/04/2019.

Asunto : Situacion Actual Oficina de San Miguel por falta de personal
Auxiliar de Oficing y mensajeros,

Fecha : San Miguel, 06 de Mayo del 2019

Mediante el presente y de acuerdo a la referencia informo a Usted, lo siguiente:

Tengo a bien de informar a Usted, de acuerdo a la referencia su vendmiento de contrato de los
siguientas mensajeros v awxliares de La Oficing de San Miguel,

En esta Oficina de San Miguel los mensajeros v auxiliares de Oficing solo tiene contrato por 02
meses coma se adjunta el colaborador auxiliar de Oficing, Sr. Albitres Miguel ingreso a laborar gl
dia 25/02/2019 términe de contrate 24/04/2019 {dos meses).

Quedanda selo un colaborador auxiliar de Oficing Sr. Gerardo Alva igual caduca términa laboral
30/05,/2019,.quien no se abastece con todo el procese del sistema Anaguelado, generar hoja de
ruta, liquidar hoja de ruta y regresar los envios a los Anaqueles quedando la correspondencia por

Anagualar,

Sr. Ormefie Uceds Andres practicante quien s= encarga de yarias funcion=s busca y entrega la
paqueter’as de igusl forrma confecciona los boletines de verificacidn v de forma confecclona los
despachos mothvados no ke abastece en su totalldad por Anaquelar.

Slendo su contrato de 06 haras incluyenda refrigerio en el horario de lunes a viernes, de 800am a
14,00pm vence su contrate a fines del mes de Junlo,

Faltando personal para la blsquada y entrega de pagueteras .y personal para camionata

Cuedanda 02 sectores vaclos sector 05 v sector 13,

Figura 19. Requerimiento de Personal

Fuente: Serpost- Oficina San Miguel
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e ANTES:

DETALLE PERSONAL DIARIO

Asistencia

TIPO DE PERSONAL .
Promedio

Nombrado (Cartero) 4 4 4 4 4 4 4 4

Nombrado (Operador) 3 3 3 3 3 3 3 r 3

Mensajero 3 6 6 6 6 6 6 6

Practicante 1 1 1 1 1 1 1 1

Ausxiliar 2 3 3 3 3 3 3 r 3

Reposic. Judicial 3 8 8 8 8 8 8 8
Total Personal Permanente 10 10 10 10 10 10 10
Total Personal Modal 6 14 4 14 14 5 5
Total Personal 16 24 14 24 24 15 15

Figura 20. Detalle de Personal antes de la mejora

Fuente: Serpost- Oficina San Miguel

Como se puede apreciar el detalle de personal en el mes de abril, existen diferentes tipos de
personal laborando en la sede de San Miguel; el cual, entre personal nhombrado, mensajeros,
auxiliares, practicante y reposicion judicial forman un total de 16 personas, en la que no se da
abasto para realizar todas las actividades de la oficina. Cabe recalcar que en ocasiones los carteros
nombrados con conocimiento del sistema debido a su antigliedad, tenian que ejercer funciones de

auxiliares por la falta de los mismos debido que no se abastecen con todo el trabajo del dia.

e DESPUES:

DETALLE PERSONAL DIARIO

Asistencia
Promedio

TIPO DE PERSONAL

Nombrado (Cartero) 4 4 4 4 4 4 4 4

Nombrado (Operador) 3 3 3 3 3 3 3 3

Mensajero 4 6 6 6 6 6 6 6

Practicante 1 1 1 1 1 1 1 1

Auxiliar 3 3 3 3 3 3 3 3

Reposic. Judicial 3 8 8 8 8 8 8 8
Total Personal Permanente 11 10 10 10 10 10 10
Total Personal Modal 7 14 4 14 14 5 5
Total Personal 18 24 14 24 24 15 15

Figura 21. Detalle de personal durante la mejora

Fuente: Serpost- Oficina San Miguel
Como se puede apreciar el detalle de personal en el mes de julio, entre los diferentes tipos de

personal en la oficina, se contratd personal a la oficina por la necesidad, teniendo como resultado
un aumento de personal de 16 a 18, ello para poder ejercer las diversas actividades con menos
presion y evitar el estrés del personal. Cabe sefialar que, el requerimiento de personal se realizo
mediante la supervisora Graciela Baldera Campos, quien insistié en ese punto ya que era muy
importante, asimismo las 2 personas que llegan a la oficina San Miguel llegan de la administracion
general en este caso Jesus Maria, por ello su pago se realiza con aquella oficina, dejando la misma
cantidad de costos fijos en San Miguel.
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> Mantenimiento de equipos: Si bien es cierto esta causa segun el diagrama de
estratificacion que corresponde a mantenimiento; sin embargo, esta es
provocada por la escaza limpieza del lugar y los despachos mal ubicados que
generan polvo afectando a las computadoras. Lo cual se va atacar con un plan
de limpieza diario en las oficinas en periodos de almuerzo de los trabajadores
para evitar perder tiempo de las actividades. Asimismo, se generara un lugar
especifico en el segundo y tercer piso de la empresa colocando los despachos
que lleguen a diario a la sede de tal forma que facilite la ejecucion del sistema
PEPS para su debido proceso de los diversos envios. Esto se dara sefializando
cada proceso que ha ejecutado para tener un orden de las actividades [ver

anexo 6]

e ANTES:

.

Figura 22. Despachos mal ubicados

Fuente: Serpost- Oficina San Miguel

En esta imagen se puede apreciar despachos que ya han sido clasificado y estan listos
para procesar, lo cual generan polvo y ello afecta a la computadora e impresora.
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DESPUES:

Si%.a F =
Figura 23. Sefializacion de zonas para despachos por procesar

Fuente: Serpost- Oficina San Miguel

La mejora realizada es de suma importancia, ya que ello ayuda a tener un proceso
correcto de ingresar los despachos que ya han sido clasificados por los sectores
correspondientes. La zona de anaquelado 2 van los despachos que se procesara en
el dia, cuando se culmine esa actividad se pasara los despachos que se encuentran
en lazona 1 que son mas recientes que los anteriores por ello se hace después, una
vez que acabe ello se podra llenar con otros despachos nuevos clasificados. De
esa manera se realizan las actividades como un circuito y respetando el sistema

PEPS de la empresa.

» Cantidad de equipos: De acuerdo a esta causa, es de suma importancia; ya que
sin ella no se puede ejecutar las demas actividades diarias aun teniendo el
suficiente personal; se debe a que en el segundo piso donde se realiza
actividades como: ingreso de envios al sistema, elaboracion de hojas de ruta a
los carteros, liquidacion de hojas de rutas y hojas de cliente, realizar
seguimiento a los envios sobre su estado, etc. Solo se cuenta con 2 maquinas
de las cuales en ocasiones al sufrir un desperfecto se tarda en promedio una
semana para que lo puedan solucionar. Debido a las 5’S con ordenar, que
tambien se puede definir con el nivel de recurrencia de las cosas necesarias,
esta entra a tallar, por ello se realizaron informes para dar a conocer tal

problema y dar solucién a ello. [ver anexo 7]
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Figura 24. Llegada de equipos nuevos.

Fuente: Serpost- Oficina San Miguel

En esta imagen se evidencia los equipos nuevos que llegaron a la sede de San Miguel en
que se podrén ejecutar las actividades mucho mas rapido como: generar hojas de ruta,
liquidar hojas de cliente y ruta, realizar las estadisticas por el practicante, etc.

> Procesos lentos: La causa del proceso lento se origina por diversos motivos,
como no saber con exactitud donde se encuentra los despachos mas antiguos
para procesar por lo cual se pierde tiempo, entonces al haber limpiado y
ordenado aquellos despachos se realizard mas rapido el proceso, también no
tener un orden de las hojas de rutas y hojas de clientes para liquidar, lo cual se
explicara en el control de envios. Estos procesos lentos también se presentan
en la busqueda de despachos para clasificar ya que se encuentran juntos y en

desorden.
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ANTES:

Figura 25. Archivos antiguos y sacas vacias en la zona actual de despachos P.P

Fuente: Serpost- Oficina San Miguel

Figura 26. Archivos antiguos en la zona actual de despachos Registrables

Fuente: Serpost- Oficina San Miguel

Figura 27. Evidencia de archivo del afio 2012

Fuente: Serpost- Oficina San Miguel
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En aquellas iméagenes se muestran las areas donde se colocan los sacos cerrados
para clasificar dependiendo su orden de llegada. Esta se muestra documentos de
los cuales son inservibles para la oficina ya que son de fechas muy pasadas desde
el 2012 en adelante, también hay documentos del 2018 pero ellos se deben dejar,

ya que pueden existir reclamos y deben ser atendidos.

DURANTE:

Figura 28. Limpieza del area actual de despachos P.P

Fuente: Serpost- Oficina San Miguel

Figura 29. Limpieza del area actual de la zona de despachos Registrables

Fuente: Serpost- Oficina San Miguel
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En aquellas imagenes se muestra el proceso de limpieza que se realiz6 conjuntamente con
el personal disponible para eliminar todos los documentos pasados que solo ocupan
espacio, esté limpieza se realizo en las areas actuales de despachos de pequefios paquetes
y el area actual de despacho registrable, el cual se va a necesitar para ordenar los

despachos de manera correcta.

En la figura 27 se muestra las actividades de colocar los archivos antiguos en sacos segun
su caracteristica propia y sobre todo a que afio pertenece, aquellos archivos se envian a la
sede del callao en donde es el ltimo lugar que llega documentacion antigua de todas las

oficinas en lima.

En la figura 28 se detalla la existencia de diversos despachos en una sola area, que
actualmente es el area de despachos registrables. La flecha negra indica que son
despachos que ya ha sido clasificado y se debe colocar en las zonas sefializadas para su
debido proceso. Los circulos rojos representan que son despachos pequefios paquetes, los
cuales deben estar en su debida zona para ser clasificado cuando sea el momento. Por
Gltimo, los circulos amarillos, sefialan que son despachos registrables que ese si es su
lugar y es lo Unico que debe estar alli.

e DESPUES:

Figura 30. Area de despacho Pequefios Paquetes

Fuente: Serpost- Oficina San Miguel
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Figura 31. Area de despacho Registrable
Fuente: Serpost- Oficina San Miguel
Las iméagenes de la figura 29 y 30, muestran que se ha ordenado tanto los despachos de
pequefios paquetes como registrable en areas diferentes. La flecha negra muestra la
sefializacion en el area, y los circulos amarillos muestran los colores de marbetes en el
cual los marbetes blancos son despachos pequefios paquetes y marbetes rojos son
despachos registrables. Se puede observar que el orden es evidente con respecto a como

se encontraba.

Figura 32. Area de documentacion actual

Fuente: Serpost- Oficina San Miguel
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En aquella imagen se muestra la diferencia que existe cuando se utiliza mejor los

ambientes disponibles. En la primera imagen en lo que sefiala las flechas rojas, se muestra

que existe cajas vacias que son basura para la empresa, ademas sacas vacias las cuales se

usan para la clasificacion, todo tirado sin orden alguno, a diferencia de la segunda imagen

en que se usa los espacios para colocar documentos solo del afio 2018 y los meses pasados

del 2019, cabe sefialar que las flechas negras indican que cada saca tiene indicado que

tipo de documento contiene para poder ubicar rapido algun reclamo existente, asi como

la sefalizacion del lugar para que todo el personal tenga conocimiento y se comprometa

con la mejora continua que se ejecutan.

» Control de inventario: El problema es que no se lleva el correcto orden de los

despachos a realizar. Teniendo en cuenta que los despachos de tipo registrable

son mas importantes que los pequefios paquetes. Muchas veces no se logra

terminar con un despacho y se empieza con otro, lo cual al avanzar los dias no

sabes que despachos te faltan culminar. Entonces la solucion a ello se da con

un proceso de tarjado que se colocan los numeros de despachos y la cantidad

realizada hasta el momento. [ver anexo 8]

Registrable Pequeno Paquete
N® Fecha de Nivel N® Fecha de Nivel

Procesado | Faltante Total L. Procesado | Faltante Total L.

Despacho llegada P o p llegada cumplimiento

215 15-abr. 120 0 120 100% 117 15-abr. 600 ) 600 100%
216 15-abr. 80 0 80 100% 118 16-abr. 1100 0 1100 100%
217 16-abr. 114 0 114 100% 119 17-abr. 512 342 854 60%
218 16-abr. 102 o 102 100% 120 18-abr. 138 743 936 20%
219 17-abr. 88 0 88 100% 121 19-abr. 120 510 630 19%
220 17-abr. 95 0 95 100% 122 20-abr. 0 586 586 0%
221 18-abr. 37 o 87 100% 123 21-abr. o 1150 1150 0%
222 18-abr. 90 0 90 100% 124 22-abr. 0 510 510 0%
223 19-abr. 115 0 115 100% 125 23-abr. 0 610 610 0%
224 19-abr. 96 0 36 100% 126 24-abr. 0 567 567 0%
225 20-abr. 112 0 112 100% 127 25-abr. 0 #DIV/0!
226 20-abr. 125 0 125 100% 128 26-abr. ) #iDIV/o!
227 21-abr. 39 41 80 49% 129 27-abr. a #iDIV/0!
228 21-abr. 45 40 85 53% 130 28-abr. ) #iDIV/0!
229 22-abr. 71 22 93 76% 131 29-abr. ) #iDIV/o!
230 22-abr. 25 61 86 29% 132 30-abr. a #DIV/0!
231 23-abr. 15 66 81 19% 133 1-may. ) #iDIV/0!
232 23-abr. 45 52 97 16% 134 2-may. ) #iDIV/o!
233 24-abr. 36 63 99 36% 135 3-may. 0 #DIV/0!
234 24-abr. 21 64 85 25% 136 4-may. ) #iDIV/0!

Figura 33. Tarjado de envios

Fuente: Serpost- Oficina San Miguel
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Con respecto al tema de tarjado de envios, anteriormente no se llevaba un control con
base de datos para conocer con este medio en que despacho se encuentra procesado hasta
la fecha, con la implementacién de ello diariamente se puede conocer en qué estado se

encuentra cada despacho, asi mismo conocer si ya fueron culminado o en qué porcentaje
de ejecucion se encuentran.
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Figura 34. Cuaderno de despachos clasificados
Fuente: Serpost- Oficina San Miguel
De la misma manera se implementd un cuaderno, en el que se escriben los despachos que
llegan a diario a la oficina, ya sea pequefio paquete o registrable, esto para que los
clasificadores al momento de realizar sus actividades firmen en cual han iniciado y cual
han acabado, de manera que cuando suba otro personal a clasificar pueda saber en qué
despacho se quedd y cual continua, evitando perder tiempo en buscar despachos que ya
fueron realizados o saltear por otros despachos no respetando el sistema PEPS.

> Control de envios: En esta causa se debe controlar la cantidad de paquetes que
carga cada cartero a la semana, se tiene que estandarizar las tareas, realizar un
horario para que ellos puedan liquidar sus hojas de rutas, ya que muchas veces
Ilegan todos los mismos dias para realizarlo y no se lleva un adecuado orden lo

cual se tiene que dejar las actividades del momento para atender a ello.
Control de carga [ver anexo 9]

Fechas de liquidacion de hojas de ruta [ver anexo 10]
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o Fecha Fecha a Cantidad Motivos (se mudo, Nivel de
N® Hoja | Cartero ) L. ESTADO Entregados L. Ausentes ..
salida liquidar total deficiente, etc) cumplimiento
83876 |CORONADO| 15-abr. 17-abr. HECHO 100 20 5 15 REGULAR
8877 |RODAS 15-abr. 17-abr. HECHO 100 84 4 12 BUENO
8878 |CABRERA 15-abr. 17-abr. HECHO 100 92 3 5 SOBRESALIENTE
8879 |BAUTISTA 16-abr. 18-abr. HECHO 100 83 5 12 BUENQ
8880 |[SORIA 16-abr. 18-abr. HECHO 100 74 4 22 REGULAR
8881 |VELEZ 16-abr. 18-abr. HECHO 100 a2 1 17 BUENO
8882 |CADILLO 16-abr. 18-abr. HECHO 100 823 0 17 BUENO
8883 |CORONADO| 17-abr. 19-abr. HECHO 100 91 1 8 SOBRESALIENTE
8884 |RODAS 17-abr. 19-abr. FALTA 100 0 0 100 FALTA
8885 CABRERA 17-abr. 19-abr. HECHO 100 87 o 13 BUENO
8886 |BAUTISTA 18-abr. 20-abr. HECHO 100 a2 5 13 BUENO
8887 |SORIA 18-abr. 20-abr. HECHO 100 20 3 17 REGULAR
8888 |VELEZ 18-abr. 20-abr. HECHO 100 90 1 9 BUENO
8889 |CADILLO 18-abr. 20-abr. HECHO 100 87 2 11 BUENO
8890 |(COROMADO| 19-abr. 21-abr. HECHO 100 85 1 14 BUENO
8891 |RODAS 19-abr. 21-abr. HECHO 100 a2 0 18 BUENO
8892 |CABRERA 19-abr. 21-abr. HECHO 100 85 1 14 BUENO

Figura 35. Control de carga por cartero
Fuente: Serpost- Oficina San Miguel

En esta imagen se muestra la base de datos elaborada para poder conocer la cantidad de
carga por cada cartero de manera que pueda tener un control constante y evitar que se
acumule carga en sus sectores. En aquel formato se va a conocer la fecha de elaboracién
de la hoja de ruta como el plazo para liquidarla, ademas de la cantidad que saca, cuantos

realmente logra entregar y cuantos devuelve por diferentes motivos.

CARTERO FECHA TURNO HORARIO | CARTERO FECHA TURNO HORARIO
CORONADO| 15-abr. | 20-abr. | MANANA | 8:00-9:00 |CORONADO| 22-abr. 27-abr. TARDE | 4:00- 5:00
RODAS 15-abr. | 20-abr. | MANANA | 8:00-9:00 |RODAS 22-abr. 27-abr. TARDE 4:00- 5:00
CABRERA 15-abr. | 20-abr. | MANANA | 8:00-9:00 |CABRERA 22-abr. 27-abr. TARDE 4:00 - 5:00
BAUTISTA 15-abr. | 20-abr. | MANANA | 8:00-9:00 |BAUTISTA 22-abr. 27-abr. TARDE 4:00- 5:00
SORIA 15-abr. | 20-abr. TARDE 4:00- 5:00 |SORIA 22-abr. 27-abr. MANANA | 8:00-9:00
VELEZ 15-abr. | 20-abr. TARDE 4:00- 5:00 |VELEZ 22-abr. 27-abr. MANANA | 8:00-9:00
CADILLO 15-abr. | 20-abr. TARDE 4:00- 5:00 |CADILLO 22-abr. 27-abr. MANANA | 8:00-9:00

Figura 36. Control de fecha de liquidacion Hojas de Rutas

Fuente: Serpost- Oficina San Miguel

En aquella imagen se muestra los nombres de los carteros y mensajeros de la oficina de
San Miguel. Al realizar esta implementacion de colocar horarios para que cada cartero
conozca en que momento le toca liquidar sus hojas, ayuda a los auxiliares de oficina a
continuar sus actividades sin ser interrumpidos para que liquiden hojas de ruta, de manera

gue saben en qué momento dejan de lado sus actividades para empezar ello.
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> Motivacién: Esta causa se va a atacar como efecto de orden y limpieza, ya que
tendrén conocimientos las actividades a hacer en el momento indicado segun
su horario y asi se evita problemas por a quien se le atiende primero. Ademas,
se busca la unién entre comparieros para que puedan trabajar en equipo en las
jornadas laborales, es por ello que se realizaran actividades en la busqueda de

valores.

Figura 37. Busqueda de valores y compromiso

Fuente: Serpost- Oficina San Miguel

En aquella foto muestra la participacion de los trabajadores en la busqueda de valores y
motivacion para trabajar en equipo de manera responsable, para ello se debia poner un
valor que ellos creian indispensable con sus debidas firmas. Cabe sefialar que la
Administracion Postal de Jesus Maria, quien tiene a su cargo 2 oficinas mas, entre ellas

la de San Miguel, fue participe de ello, animando a la unién entre comparieros.
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» Capacitacion: Esta se llevard a cabo principalmente con la supervisora y
practicante para que el personal nuevo que ingrese o los que ya trabajan
conozcan la manera propicia de resolver problemas comunes con los usuarios

mediante pequefias charlas.

Figura 38. Charlas de capacitacion

Fuente: Serpost- Oficina San Miguel

En aquella imagen se muestra la charla que se realizo en la oficina con todo el personal,
tanto antiguo como nuevo, para asi resolver las dudas planteadas por todos y reforzar las
que se generen. Teniendo en cuenta la experiencia previa de carteros y supervisores sobre

los problemas comunes con los usuarios que se presentan a diario.
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2.7.1. Resultados Variable Independiente Pos-Test

Empresa  SERPOSTS.A Auditoria 5
Rangos de resultados Rango de Puntajes P.Objetivo |P. Real
0%-20%  [Muy malo 1 | MuyMalo 15 b5
21%-40%  [Regular 2 Regular 25 25
41%-60%  |Normal 3 Normal 35 25
61%-80%  |Bueno 4 Bueno 4y5S 25
81%-100% [Muy bueno 5 Muy Bueno Total 100
1 3
1 ¢Existen materiales innecesarios? X
1S 2 ¢Existen maquinas o equipos innecesarios? X
Clasificar 3 ¢Esta ubicado lo innecesario en un solo lugar? X
4 ¢Los objetos se encuentran calificados por productos? X
5 Existe una ubicacion especifica para cada tipo de producto X
Total 3
1 ¢Estan indicados o sefializados los lugares donde se ubican las cosas? X
2 Los utiles de trabajo se encuentran en un lugar adecuado X
25 3 ¢l personal ordena con frecuencia sus utiles? X
Ordenar 4 ¢Estan sefializadas las areas que se almacenan cada tipo de producto? X
5 ¢Se devuelven los productos a su mismo lugar de origen? X
Total 3
1 ¢Se encuentran limpios las zonas de trabajo?
2 ¢Los productos almacenados estan limpios? X
3S 3 ¢Se tiene el cronograma de limpieza? X
Limpieza 4 ¢El sitio donde se almcenan los productos se encuentra limpio? X
5 ¢Cada trabajador mantiene limpio su lugar de trabajo? X
Total %
1 ¢Se mantiene sefializado las areas de trabajo? X
2 ¢Se mantiene la clasificacion de los productos? X
4SY5S 3 ¢El personal esta comprometido con la mejora? X
Estandarizar 4 ¢Existe habitos de orden? X
Disciplina 5 ¢Existe habitos de limpieza? X
Total A4
Figura 39. Auditoria Inicial de las 5S
Fuente: elaboracién propia
Formula de medicion para las 5S
Puntaje obtenido en auditoria | .00 94 100 94%
100

Puntaje total de auditoria
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2.7.2. Resultados Variable Dependiente Pos-Test

Fiabilidad de servicio

Nivel de Satisfaccién

1

Servicio incompleto
Serviciototal

} x100

1

N° Quejas por servicio

Total de servicio

} x100

Servicios Servicio N Quejas Total de
Semana [Cantidad Datog Dia FECHA incompleto indice . oL indice
< Total por servicio servicio
Semana 11 1 Viernes 28-jun 1- 3 106 97,17% 1- 3 106 97,17%
e Sabado 29-jun 1- [0} (o] 0,00% 1- 0 (o] 0,00%
2 Lunes 0O1-jul 1- 5 123 95,93% 1- 5 123 95,93%
3 Martes 02-jul 1- 2 95 97,89% 1- 3 95 96,84%
Semana 12 4 Miércoles 03-jul 1- 1 93 98,92% 1- 2 93 97,85%
5 Jueves 04-jul 1- (0] 61 100,00% 1- 1 61 98,36%
6 Viernes 05-jul 1- 2 91 97,80% 1- 3 91 96,70%
7 Sabado 06-jul 1- 1 106 99,06% 1- 1 106 99,06%
8 Lunes 08-jul 1- 3 79 96,20% 1- 3 79 96,20%
9 Martes 09-jul 1- 2 76 97,37% 1- 3 76 96,05%
Semana 13 10 Miércoles 10-jul 1- 2 76 97,37% 1- 4 76 94,74%
11 Jueves 11-jul 1- 1 54 98,15% 1- 2 54 96,30%
12 Viernes 12-jul 1- 3 70 95,71% 1- 4 70 94,29%
13 Sabado 13-jul 1- 4 109 96,33% 1- 4 109 96,33%
14 Lunes 15-jul 1- 2 73 97,26% 1- 3 73 95,89%
15 Martes 16-jul 1- 1 50 98,00% 1- 3 50 94,00%
E——Y 16 Miércoles 17-jul 1- 3 49 93,88% 1- 1 49 91,84%
17 Jueves 18-jul 1- (0] 50 100,00% 1- (0] 50 100,00%
18 Viernes 19-jul 1- 2 42 95,24% 1- 2 42 95,24%
19 Sabado 20-jul 1- 3 69 95,65% 1- 3 69 95,65%
20 Lunes 22-jul 1- 2 58 96,55% 1- 4 58 93,10%
21 Martes 23-jul 1- 3 73 95,89% 1- 3 73 95,89%
Semana 15 22 Miércoles 24-jul 1- 4 135 97,04% 1- 4 135 97,04%
23 Jueves 25-jul 1- 0 30 100,00% 1- 1 30 96,67%
24 Viernes 26-jul 1- 3 124 97,58% 1- 3 124 97,58%
25 Sabado 27-jul 1- 0 48 100,00% 1- 1 48 97,92%
o Lunes 29-jul 1- (0] [0) 0,00% 1- (o] [0} 0,00%
26 Martes 30-jul 1- 2 103 98,06% 1- 3 103 97,09%
Seere 16 27 Miércoles 31-jul 1- 1 76 98,68% 1- 2 76 97,37%
28 Jueves 0Ol-ago 1- 3 102 97,06% 1- 4 102 96,08%
29 Viernes 02-ago 1- 4 126 96,83% 1- 4 126 96,83%
30 Sabado 03-ago 1- 3 138 97,83% 1- 3 138 97,83%
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31 Lunes 05-ago 1- 4 138 97,10% 1- 4 138 97,10%

32 Martes 06-ago 1- 2 174 98,85% 1- 3 174 98,28%

Semana 17 33 Miércoles 07-ago 1- 3 136 97,79% 1- 3 136 97,79%
34 Jueves 08-ago 1- 2 146 98,63% 1- 3 146 97,95%

35 Viernes 09-ago 1- 3 147 97,96% 1- 4 147 97,28%

36 Sabado 10-ago 1- 4 215 98,14% 1- 4 215 98,14%

37 Lunes 12-ago 1- 4 144 97,22% 1- 5 144 96,53%

38 Martes 13-ago 1- 3 129 97,67% 1- 3 129 97,67%

Semana 18 39 Miércoles 14-ago 1- 3 141 97,87% 1- 5 141 96,45%
40 Jueves 15-ago 1- 2 109 98,17% 1- 4 109 96,33%

41 Viernes 16-ago 1- 4 116 96,55% 1- 4 116 96,55%

42 Sabado 17-ago 1- 3 157 98,09% 1- 3 157 98,09%

43 Lunes 19-ago 1- 2 89 97,75% 1- 4 89 95,51%

44 Martes 20-ago 1- 3 101 97,03% 1- 3 101 97,03%

Semana 19 45 Miércoles 21-ago 1- 1 95 98,95% 1- 4 95 95,79%
46 Jueves 22-ago 1- 1 98 98,98% 1- 4 98 95,92%

47 Viernes 23-ago 1- 2 130 98,46% 1- 2 130 98,46%

48 Sdbado 24-ago 1- 2 142 98,59% 1- 4 142 97,18%

49 Lunes 26-ago 1- 1 93 98,92% 1- 3 93 96,77%

50 Martes 27-ago 1- 2 110 98,18% 1- 3 110 97,27%

Semana 20 51 Miércoles 28-ago 1- 2 112 98,21% 1- 4 112 96,43%
52 Jueves 29-ago 1- 3 112 97,32% 1- 4 112 96,43%

& Viernes 30-ago 1- 0 0 0,00% 1- 0 0 0,00%

53 Sabado 31-ago 1- 2 92 97,83% 1- 4 92 95,65%

54 Lunes 02-sep 1- 2 105 98,10% 1- 4 105 96,19%

55 Martes 03-sep 1- 3 111 97,30% 1- 4 111 96,40%

Semana 21 56 Miércoles 04-sep 1- 1 97 98,97% 1- 2 97 97,94%
57 Jueves 06-sep 1- 1 102 99,02% 1- 2 102 98,04%

58 Viernes 07-sep 1- 1 89 98,88% 1- 1 89 98,88%

59 Sdbado 08-sep 1- 2 95 97,89% 1- 2 95 97,89%

Semana 22 60 Lunes 10-sep 1- 2 104 98,08% 1- 3 104 97,12%
PROMEDIO 97,77% PROMEDIO 96,75%

Figura 40. Recoleccion de datos del servicio brindado Post test

Fuente: elaboracion propia
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Como se puede observar luego de tener la recoleccion de datos del Post Test, con las
implementaciones previamente hechas se ha procedido a evaluarlos con respecto a las
dimensiones del servicio de atencion que no es mas que la fiabilidad y el nivel de
satisfaccion.

Como resultado se ha obtenido una variacion porcentual favorable tanto en el nivel de
satisfaccion como en la Fiabilidad, en ambas estan muy cercas de llegar al 100% debido a la

implementacion de la herramienta de las 5s.

INDICE DE FIABILIDAD

100.00%
90.00%
80.00%
70.00%
60.00%
50.00%
40.00%

30.00%
20.00%

10.00%

B I | || | | | | _

28-Jun 5-Jul 12-Jul 19-Jul 26-Jul 2-Ago 9-Ago 16-Ago 23-Ago 30-Ago

Figura 41. Indice de Fiabilidad del servicio Post Test

Fuente: elaboracién propia

Se puede observar en el siguiente grafico del indice de fiabilidad de servicio Post Test, se
tiene como resultado que el grado de fiabilidad proporcionado por el servicio varia de 95%
y otros llegan hasta 100% debido en casos a la poca afluencia del pablico en otros a la mejora
que se ha aplicado de la herramienta de las 5°S, teniendo como promedio en el rango de los
60 dias 97,63%.
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INDICE NIVEL DE SATISFACCION

100,00%
90,00%
80,00%
70,00%
60,00%
50,00%
40,00%
30,00%
20,00%
10,00% I I

0,00% - - -

28-jun 05-jul 12-jul 19-jul 26-jul 02-ago 09-ago 16-ago 23-ago 30-ago

Figura 42. Indice de Nivel de Satisfaccion Post Test

Fuente: elaboracién propia

Como se observa en el grafico del indice de nivel de satisfaccion, este evaluado por la
cantidad de quejas que se presentan a diario en la oficina Serpost San Miguel. El porcentaje
de satisfaccion varia entre 94% hasta 100% en algunos casos por poca afluencia del pablico

y por la herramienta que se utilizé en la mejora.
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2.7.3. Analisis Econdmico Financiero

Para poder realizar el Analisis Econdmico Financiero en el presente trabajo de investigacion
se realizo célculos de los costos en el Pre-Test y Post-Test, ellos detallados a continuacion.
Tabla 10. Cantidad y Costos de Envios Pendientes Pre-Test

ENVIOS PENDIENTES MENSUAL
Mes Semana N° Fecha Dias laborables Pendientes | Horas tomadas Costo
1 15-abr Lunes 14 4,62 S/. 20,7
2 16-abr Martes 10 3813 S/. 14,8
3 17-abr Miércoles 11 3,63 S/. 16,2
Semana 1
* 18-abr Jueves 0 0 S/. 0,0
* 19-abr Viernes 0 0 S/. 0,0
* 20-abr Séabado 0 0 S/. 0,0
4 22-abr Lunes 17 5,61 S/. 25,1
5 23-abr Martes 13 4,29 S/. 19,2
Sermana 2 6 24-abr Miércoles 11 3,63 S/. 16,2
7 25-abr Jueves 8 2,64 S/. 11,8
8 26-abr Viernes 10 3,3 S/. 14,8
H 9 27-abr Sabado 11 3,63 S/. 16,2
10 29-abr Lunes 10 &3 S/. 148
U) 11 30-abr Martes 11 3,63 S/. 16,2
I_IJ Semana 3 * 01-may Miércoles 0 0 S/. 0,0
12 02-may Jueves 9 297 S/. 13,3
E 13 03-may Viernes 5 1,65 S/. 74
14 04-may Séabado 16 5,28 S/. 23,6
15 06-may Lunes 14 4,62 S/. 20,7
16 07-may Martes 7 2,31 S/. 10,3
Semana 4 17 08-may Miércoles 6 1,98 S/. 8,9
18 09-may Jueves 8 2,64 S/. 11,8
19 10-may Viernes 14 4,62 S/. 20,7
20 11-may Séabado 11 3,63 S/. 16,2
21 13-may Lunes 9 2,97 S/. 13,3
22 14-may Martes 8 2,64 S/. 11,8
23 15-may Miércoles 9 297 S/. 13,3
Semana 5
24 16-may Jueves 10 33 S/. 14,8
25 17-may Viernes 9 2,97 S/. 133
26 18-may Sabado 12 3,96 S/. 17,7
27 20-may Lunes 9 2,97 S/. 133
28 21-may Martes 14 4,62 S/. 20,7
Semana 6 29 22-may Miércoles 17 5,61 S/. 25,1
30 23-may Jueves 13 4,29 S/. 19,2
31 24-may Viernes 11 3,63 S/. 16,2
32 25-may Sébado 15 4,95 S/. 22,1
33 27-may Lunes 7 2,31 S/. 10,3
N 34 28-may Martes 4 1,32 S/. 5,9
35 29-may Miércoles 8 2,64 S/. 11,8
Semana 7
U) 36 30-may Jueves 9 2,97 S/. 13,3
LIJ 37 31-may Viernes 11 3,63 S/. 16,2
38 01-jun Sabado 11 3,63 S/. 16,2
2 39 03-jun Lunes 13 4,29 S/. 192
40 04-jun Martes 11 3,63 S/. 16,2
Semana 8 41 05-jun Miércoles 9 2,97 S/. 133
42 06-jun Jueves 8 2,64 S/. 11,8
43 07-jun Viernes 5 1,65 S/. 74
44 08-jun Séabado 11 3,63 S/. 16,2
45 10-jun Lunes 7 2,31 S/. 10,3
46 11-jun Martes 3 0,99 S/. 44
47 12-jun Miércoles 4 1,32 S/. 5,9
Semana 9 -
48 13-jun Jueves 13 4,29 S/. 19,2
49 14-jun Viernes 11 3,63 S/. 16,2
50 15-jun Séabado 14 4,62 S/. 20,7
51 17-jun Lunes 8 2,64 S/. 11,8
52 18-jun Martes 10 33 S/. 14,8
(Y) 53 19-jun Miércoles 2 0,66 S/. 3,0
Semana 10 -
U) 54 20-jun Jueves 2 0,66 S/. 3,0
55 21-jun Viernes 1 0,33 S/. 15
LIJ 56 22-jun Séabado 7 2,31 S/. 10,3
57 24-jun Lunes 2 0,66 S/. 3,0
E Semana 11 58 25-jun Martes 4 132 S/. 59
59 26-jun Miércoles 4 1,32 S/. 5,9
60 27-jun Jueves 2 0,66 S/. 3,0

Fuente: elaboracion propia
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Como se puede observar la tabla anterior, esta muestra los datos arrojados en el Pre-Test,
donde existe cierta cantidad de envios pendientes por dia y de manera mensual, asimismo se

Oobserva los costos de ellos.

Tabla 11. Acumulado de Costos y Cantidad Envios Pendiente Pre- Test

PRE-TEST

COSTO DE BUSQUEDA
MES 1 S/.357,1
MES 2 S/.396,9
MES 3 S/. 62,0

PRE-TEST
CANTIDAD PENDIENTES
MES 1 242
MES 2 269
MES 3 42

Fuente: elaboracion propia

En la tabla mostrada, se obtienen resultados de manera general por mes, aquellos datos de los
costos generados por los envios pendientes y los costos que conllevan los mismos. Como se
observa, esta sefialado el mes 2 y esto se debe a que ha sido el mes que se toma como referencia
para el andlisis econdmico financiero porque aquel mes no hubo dia feriado y tampoco se fue
el sistema entonces se toma como un mes regular que no influye factores externos para su

correcta evaluacion.
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Tabla 12. Cantidad y Costos de Envios Pendientes Post-Test

ENVIOS PENDIENTES MENSUAL

Mes Semana N° Fecha Dias laborables Pendientes | Horas tomadas Costo
1 28-jun Viernes 3 0,99 S/. 4,4
Semana 11
& 29-jun Sabado 0 0 S/. 0,0
2 01-jul Lunes 5 1,65 S/. 74
3 02-jul Martes 2 0,66 S/. 3,0
4 03-jul Miércoles 1 0,33 S/. 1,5
Semana 12
m 5 04-jul Jueves o] 0 S/. 0,0
6 05-jul Viernes 2 0,66 S/. 3,0
(7p] 7 06-jul Sabado 1 0,33 S/.15
G-J 8 08-jul Lunes 3 0,99 S/. 4,4
2 9 09-jul Martes 2 0,66 S/. 30
S 18 10 10-jul Miércoles 2 0,66 S/. 3,0
11 11-jul Jueves 1 0,33 S/. 15
12 12-jul Viernes 3 0,99 S/. 4,4
13 13-jul Sabado 4 1,32 S/. 59
14 15-jul Lunes 2 0,66 S/. 3,0
15 16-jul Martes 1 0,33 S/. 15
Semana 14 16 17-jul Miércoles 3 0,99 S/. 4,4
17 18-jul Jueves 0 0 S/. 0,0
18 19-jul Viernes 2 0,66 S/. 3,0
19 20-jul Sabado 3 0,99 S/. 4,4
20 22-jul Lunes 2 0,66 S/. 3,0
21 23-jul Martes 3 0,99 S/. 4,4
22 24-jul Miércoles 4 1,32 S/. 59
Semana 15
23 25-jul Jueves 0 0 S/. 0,0
24 26-jul Viernes 3 0,99 S/. 4,4
25 27-jul Sabado o] 0 S/. 0,0
q— & 29-jul Lunes 0 0 S/. 0,0
26 30-jul Martes 2 0,66 S/. 3,0
) 27 31-jul Miércoles 1 0,33 S/. 15
q-’ Ssemana 16 28 0l-ago Jueves 3 0,99 S/. 4,4
2 29 02-ago Viernes 4 1,32 S/. 5,9
30 03-ago Sabado 3 0,99 S/. 44
31 05-ago Lunes 4 1,32 S/. 59
32 06-ago Martes 2 0,66 S/. 3,0
33 07-ago Miércoles 3 0,99 S/. 4,4
Semana 17
34 08-ago Jueves 2 0,66 S/. 3,0
35 09-ago Viernes 3 0,99 S/. 4,4
36 10-ago Sébado 4 1,32 S/. 59
37 12-ago Lunes 4 1,32 S/. 5,9
38 13-ago Martes 3 0,99 S/. 44
39 14-ago Miércoles 3 0,99 S/. 4,4
Semana 18 40 15-ago Jueves 2 0,66 S/. 3,0
41 16-ago Viernes 4 1,32 S/. 5,9
42 17-ago Sabado 3 0,99 S/. 44
43 19-ago Lunes 2 0,66 S/. 3,0
44 20-ago Martes 3 0,99 S/. 4,4
45 21-ago Miércoles 1 0,33 S/. 15
Semana 19
46 22-ago Jueves 1 0,33 S/. 15
a7 23-ago Viernes 2 0,66 S/. 3,0
48 24-ago Sébado 2 0,66 S/. 3,0
LD 49 26-ago Lunes 1 0,33 S/. 15
U) 50 27-ago Martes 2 0,66 S/. 3,0
D ST 7 51 28-ago Miércoles 2 0,66 S/. 3,0
52 29-ago Jueves 3 0,99 S/. 4,4
2 & 30-ago Viernes 0 0 S/. 0,0
53 31-ago Sabado 2 0,66 S/. 3,0
54 02-sep Lunes 2 0,66 S/. 3,0
55 03-sep Martes 3 0,99 S/. 44
S 24l 56 04-sep Miércoles 1 0,33 S/. 15
57 06-sep Jueves 1 0,33 S/.15
58 07-sep Viernes 1 0,33 S/. 1,5
59 08-sep Sabado 2 0,66 S/. 3,0
Semana 22 60 10-sep Lunes 2 0,66 S/. 3,0

Fuente: elaboracion propia
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De la misma manera que se explico previamente, la tabla anterior muestra los datos arrojados
en el Post-Test, donde existe cierta cantidad de envios pendientes por dia y de manera

mensual, asimismo se observa los costos de ellos.

Tabla 13. Acumulado de Costos y Cantidad Envios Pendiente Post- Test

POST-TEST
COSTO DE BUSQUEDA
Mes 3 S/. 45,7
Mes 4 S/. 94,4
Mes 5 S/. 59,0

POST-TEST
CANTIDAD PENDIENTES
MES 3 31
MES 4 64
MES 5 40

Fuente: elaboracién propia

En la tabla mostrada, se obtienen resultados de manera general por mes, aquellos datos de los
costos generados por los envios pendientes y los costos que conllevan los mismos. Como se
observa, esta sefialado el mes 4 que al igual en la tabla del Pre-test se debe a que ha sido el mes
gue se toma como referencia para el analisis econdmico financiero porque aquel mes no hubo
dia feriado y tampoco se fue el sistema entonces se toma como un mes regular que no influye

factores externos para su correcta evaluacion.
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Tabla 14. Costos Pre- Test

COSTOS DIRECTO

Mano de obra directa

Nombrado (Cartero) Salario 4 S/ 1.200,00 | S/ 4.800,00
Nombrado (Operador) Salario 3 S/ 1.200,00 | S/ 3.600,00
Mensajero Salario 3 S/ 930,00 | S/ 2.790,00
Practicante Salario 1 S/ 930,00 | S/ 930,00
Auxiliar Salario 2 S/ 930,00 | S/ 1.860,00
Reposic. Judicial Salario 3 S/ 930,00 | S/ 2.790,00
COSTOS INDIRECTOS
Materiales indirectos
Cinta de embalaje Unidades 36 S/ 300|S/ 108,00
cinta masking tape Unidades 18 S/ 2,00 | S/ 36,00
Bolsas (en general) Paquetes 25 S/ 1200 S/ 300,00
Sobre manila Paquetes 15 S/ 350 | S/ 52,50
clips Caja 1 S/ 0,80 | S/ 0,80
Tinta de impresora Unidades 15 S/ 110,00 | S/ 165,00
Guantes Caja 4 S/ 16,00 | S/ 64,00
Mascarilla Caja 4 S/ 10,00 | S/ 40,00
Lapiceros Caja 1 S/ 1500 | S/ 15,00
Hoja Bond A4 Millar 5 S/ 1200 |S/ 60,00
Hoja especial de Oficina Millar 4 S/ 1500 | S/ 60,00
Otros costos indirectos
Luz (kw) Servicio S/ 126,00 | S/ 126,00
Internet Servicio S/ 120,00 | S/ 120,00
Agua Servicio S/ 55,00 | S/ 55,00
Sancion por envios no encontrados Servicio de Reembolso S/ 2.152,00 | S/ 2.152,00
Busqueda envios pendientes Servicio Extra S/ 396,90 | S/ 396,90
GASTOS ADMINISTRATIVOS
Supervisor General Postal Salario 1 S/ 2.000,00 | S/ 2.000,00
Supervisor General Salario 1 S/ 1.500,00 | S/ 1.500,00

O oo T T T s/ 2402120

Fuente: elaboracion propia

La tabla presentada, muestra los costos generados, ya sea costos directos como son los

trabajadores, costos indirectos que son los materiales usados, otros costos indirectos como los

servicios basicos y los gastos administrativos; estos representando un total de S/. 24,021.20
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Tabla 15. Costos Post-Test

COSTOS DIRECTO

Mano de obra directa

Nombrado (Cartero) Salario 4 S/ 1.200,00 | S/ 4.800,00
Nombrado (Operador) Salario 3 S/ 1.200,00 | S/ 3.600,00
Mensajero Salario 3 S/ 930,00 | S/ 2.790,00
Practicante Salario 1 S/ 930,00 | S/ 930,00
Auxiliar Salario 2 S/ 930,00 | S/ 1.860,00
Reposic. Judicial Salario 3 S/ 930,00 [ S/ 2.790,00
COSTOS INDIRECTOS
Materiales indirectos
Cinta de embalaje Unidades 26 S/ 3,00 | S/ 78,00
cinta masking tape Unidades 13 S/ 2,00 | S/ 26,00
Bolsas (en general) Paquetes 10 S/ 1200|S/ 120,00
Sobre manila Paquetes 10 S/ 350 | S/ 35,00
clips Caja 1 S/ 080 S/ 0,80
Tinta de impresora Unidades 1 S/ 110,00 | S/ 110,00
Guantes Caja 4 S/ 1600 | S/ 64,00
Mascarilla Caja 4 S/ 1000 | S/ 40,00
Lapiceros Caja 1 S/ 1500 | S/ 15,00
Hoja Bond A4 Millar 4 S/ 1200|S/ 48,00
Hoja especial de Oficina Millar 3 S/ 1500 | S/ 45,00
Otros costos indirectos
Luz (kw) Servicio S/ 126,00 | S/ 126,00
Internet Servicio S/ 120,00 | S/ 120,00
Agua Servicio S/ 5500 |(S/ 55,00
Sancidn por envios no encontrados Servicio de Reembolso | S/ 512,00 | S/ 512,00
Busqueda envios pendientes Servicio Extra S/ 9440 S/ 94,40
GASTOS ADMINISTRATIVOS
Supervisor General Postal Salario 1 S/ 2.000,00 | S/ 2.000,00
Supervisor General Salario 1 S/ 1.500,00 | S/ 1.500,00
S/ 21.759,20

Fuente: elaboracidn propia

La tabla mostrada de los costos en el analisis Post-test, existe una variacion positiva con
respecto a los costos, ya que se obtuvo un total de S/. 21,759.20, logrando que exista una
disminucion de S/ 2,262.00. Este ha sido posible debido que, las hojas de clientes pendientes

han disminuido y se paga menos reembolso en caso de no ser ubicado en la fecha dada.
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Tabla 16. Costo de Inversion del Proyecto

Materiales Cantidad | Unidad Costo Costo Total

Hojas bond (A4) 1 Millar S/ 12,00 | S/ 12,00
Lapicero 2 und S/ 150 | S/ 3,00
Archivadores 8 und S/ 500|S/ 40,00
USB 1 und S/ 2500|S/ 2500
Cinta embalaje 2 und S/ 3,00 | S/ 6,00
Cinta Masking Tape 1 und S/ 2,00 | S/ 2,00
Plumon 3 und S/ 2,00 | S/ 6,00
Computadoras 2 und S/ 1.500,00 | S/ 3.000,00
TOTAL S/3.094,00

DESCRIPCION COSTO
Costo de inversion financiado por la empresa Serpost S.A. S/3.094,00

La tabla 13, nos representa en términos de cantidad y econdmica, cual fue el monto necesario
para que se pueda realizar las mejoras en la oficina Serpost San Miguel, este siendo un monto
de S/. 3,094.00, teniendo como equipo de mayor importancia las compras de las computadoras,
ya que realmente era necesario para que se desarrolle de la mejor manera las actividades

programadas del dia y poder realizar una correcta atencion a los usuarios, asi como la rapida

Fuente: elaboracion propia

solucion de problemas internos que puedan existir.
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Tabla 17. Proyeccion de Andlisis Economico Financiero a 1 afio

PERIODO 0 |PERIODO 1 |PERIODO 2| PERIODO 3 |PERIODO 4 |PERIODO 5

REDUCCION DE COSTOS S/.2.262,00 | S/. 2.262,00 | S/. 2.262,00 | S/. 2.262,00 | S/. 2.262,00

COSTOS DE MANTENIMIENTO S/. 300,00 [S/. 300,00|S/. 300,00|S/. 300,00 S/. 300,00
INVERSION S/-3.094,00 | S/. 1.962,00 | S/. 1.962,00 | S/. 1.962,00 | S/. 1.962,00 | S/. 1.962,00

Tasa con la que trabaja la empresa SERPOST S.A. 13,50%

PERIODO 6 |PERIODO 7 |PERIODO 8|PERIODO 9 PERIODO 10PERIODO 11PERIODO 12

S/. 2.262,00 | S/. 2.262,00 | S/. 2.262,00 | S/. 2.262,00 | S/. 2.262,00 | S/. 2.262,00 | S/. 2.262,00

S/. 300,00 |S/. 300,00|S/. 300,00(S/. 300,00]|S/. 300,00(S/. 300,00]|S/. 300,00

S/.1.962,00 | S/. 1.962,00 | S/. 1.962,00 | S/. 1.962,00 | S/. 1.962,00 | S/. 1.962,00 | S/. 1.962,00

Fuente: elaboracion propia

Del andlisis mostrado, este se ha proyectado a 1 afio que equivale 12 periodos, en ello existe el periodo 0 que esta representado por la inversion

realizada de S/. 3,094.00 la cual se explicé en la tabla anterior, asimismo la reduccion de costos existente debido a las mejoras de S/. 2,262.00

explicadas en la tabla 12, por otro lado, existe un costo de mantenimiento para el proyecto, este generalmente para las computadoras a fin de evitar

retrasos por fallas. En aquella tabla, también se muestra la tasa de interés con la que trabaja la empresa Serpost S.A.

Con respecto a la tabla anterior se detallan la inversion, los costos reducidos, el mantenimiento que se llevara a cabo y el porcentaje de interés,

donde aquellos datos seran de mucha utilidad con el objetivo de realizar el VAN y TIR.
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Andlisis de Rentabilidad

¢ VAN (VALOR ACTUAL NETO)

Criterio de Evaluacion:
VAN < 0: No se conviene ejecutar el proyecto. El valor actual de costos supera a los
beneficios; por lo que el capital invertido no rinde los beneficios suficientes para hacer frente
a sus costos financieros.
VAN > 0: Conviene ejecutar el proyecto
VAN = 0: Es indiferente la oportunidad de inversion.

Para este trabajo investigacion se tomd una tasa minima aceptable de rendimiento del
13.50% para poder realizar el calculo de la formula del VAN; utilizando la formula del van

en el programa Excel sali¢ el siguiente resultado:

Tabla 18. Analisis VAN

TASA 13,5%
VAN S/7.277,02

Fuente: elaboracion propia

Como se puede observar el valor actual neto es de S/. 7,277.02. Al ser el VAN un valor
mayor a cero y de acuerdo a los criterios de evaluacion ya establecidos, se afirma que el

proyecto es viable ejecutarlo.

e TIR (TASA INTERNA DE RETORNO)

La tasa interna de retorno o tasa interna de rentabilidad (TIR) de una inversién, estéa definida
como la tasa de interés con la cual el valor actual neto o valor presente neto (VAN o VPN)
esigual a cero. EI VAN o VPN es calculado a partir de los costos mensual, trasladando todas
las cantidades futuras al presente. Es un indicador de la rentabilidad de un proyecto, a mayor
TIR, mayor rentabilidad.

En el presente trabajo de investigacidn se tiene el siguiente flujo de caja proyectado; para lo

cual utilizando la formula de TIR en el programa Excel nos da el siguiente resultado:
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Tabla 19. Analisis TIR

PERIODO 0 |PERIODO 1|PERIODO 2 |PERIODO 3|PERIODO 4|PERIODO 5 |PERIODO 6
| INVERSION -3094,00 1962,00 1962,00 1962,00 1962,00 1962,00 1962,00
PERIODO 7 |PERIODO 8 |PERIODO 9 PERIODO 10PERIODO 11PERIODO 12
1962,00 1962,00 1962,00 1962,00 1962,00 1962,00]
Fuente:
| TIR 63%|

elaboracion propia

Debido a que TIR es mayor (63%) que la tasa de interés dada (13.50%), asumimos que el
proyecto es mas rentable hasta en un 63% en la tasa de interés; ademas también podemos

deducir que la maxima tasa de interés que soporta el trabajo es de 63% Yy que si Se pasa esa

tasa de interés se obtendria una perdida.
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I1l.  RESULTADOS
3.1. Analisis Descriptivo
En la presente investigacion se realiza un analisis descriptivo a los resultados obtenidos antes y
después de la aplicacién de las 5°S en la empresa Serpost S.A.
3.1.1. Anadlisis descriptivo — Variable independiente: 5°S

Indicador: Indice Cumplimiento 5°S
A continuacion, se muestra el indicador de 5°S pre — test (antes de la implementacion) y post —

test (después de la implementacion).

Tabla 20. Indice Cumplimiento 5°S

5'S ANTES Y DESPUES
ANTES | 55 8411 37.00%
100
. +23+24+
DESPUES | 55 23 2?10(2)4 22 | 94.00%

Fuente: elaboracién propia

Tal como muestra la Tabla anterior el Indice Cumplimiento 5°S aumento después de la
implementaciéon de la mejora, ya que paso de 37% de cumplimiento a tener un 94% de

cumplimiento.

3'S

3 0,
100.00% - ) 94%

90.00%
80.00%

- %

70.00%
60.00%
50.00% 37%

40.00% p "
30.00% -

=
S

20.00%
10.00% t
0.00% J’
ANTES DESPUES

|

Figura 43. Indice de cumplimiento antes y después

Fuente: elaboracién propia

En la figura se puede apreciar que el porcentaje del indice de cumplimiento de las 5°S se

incrementa en 57% con respecto al Pre Test.
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Dimensién: Seiri-Clasificar
Indicador: indice Cumplimiento Clasificar
A continuacion, se muestra el indicador de Seiri-Clasificar pre — test (antes de la

implementacién) y post — test (después de la implementacion).

Tabla 21. Seiri-Clasificar

SEIRI ANTES Y DESPUES
ANTES | SEIRI $ 1+3+215+2+2 36.00%
DESPUES | SEIRI $ 4+5+255+5+4 92.00%

Fuente: elaboracion propia

Tal como muestra la Tabla anterior el indice de evaluacion en SEIRI aumento después de la
implementacién de la mejora, ya que paso de 36% de cumplimiento a tener un 92% de

cumplimiento.

SEIRI
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/
—
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ANTES DESPILIES

Figura 44. Iindice Cumplimiento Clasificar antes y después

Fuente: elaboracién propia

En la figura se puede apreciar que el porcentaje del indice de cumplimiento de las 5°S se

incrementa en 56% con respecto al Pre Test.
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Dimensién: Seiton-Ordenar

Indicador: indice Cumplimi

A continuacién, se muestra el indicador de Seiton-Ordenar pre — test (antes de la

ento Ordenar

implementacién) y post — test (después de la implementacion).

Tabla 22. Seiton-Ordenar

SEITON ANTES Y DESPUES
+2+2+1+
ANTES | SEITON L 2225 1+2 32.00%
DESPUES | SEITON $ 5+5+2‘;+5+4 92.00%

Tal como muestra la Tabla anterior el indice de evaluacién en SEITON aumento después de la

implementacién de la mejora, ya que paso de 32% de cumplimiento a tener un 92% de

Fuente: elaboracion propia

cumplimiento.
SEITON
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Figura 45. Indice Cumplimiento Ordenar antes y después

En la figura se puede apreciar que el porcentaje del indice de cumplimiento de las 5°S se

Fuente: elaboracién propia

incrementa en 60% con respecto al Pre Test.
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Dimensidn: Seiso-Limpiar

Indicador: indice Cumplimiento Limpiar

A continuacion, se muestra el indicador de Seiso-Limpiar pre — test (antes

implementacidn) y post — test (después de la implementacion).

Tabla 23. Seiso-Limpiar

de la

SEISO ANTES Y DESPUES
ANTES | SEISO 2+1+22;2+2 36.00%
DESPUES | SEISO 5+4+255+5+5 96.00%

Fuente: elaboracién propia

Tal como muestra la Tabla anterior el indice de evaluacion en SEISO aumento después de la

implementacion de la mejora, ya que paso de 36% de cumplimiento a tener un 96% de

cumplimiento.
SEISO
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Figura 46. Indice Cumplimiento Limpiar antes y después

Fuente: elaboracién propia

En la figura se puede apreciar que el porcentaje del indice de cumplimiento de las 5°S se

incrementa en 60% con respecto al Pre Test.
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Dimension: Seiketsu-Estandarizar y Shitsuke-Disciplina
Indicador: indice Cumplimiento de Estandarizar y Disciplina
A continuacion, se muestra el indicador de Seiketsu-Estandarizar y Shitsuke-Disciplina en el

pre — test (antes de la implementacion) y post — test (después de la implementacion).

Tabla 24. Seiketsu-Estandarizar y Shitsuke-Disciplina

SEIKETSU Y SHITSUKE ANTES Y DESPUES
SEIKETSU Y 3+2+42+2+2 0
ANTES SHITSUKE o 44.00%
-~ |SEIKETSUY 5+5+5+5+4 0
DESPUES SHITSUKE o 96.00%

Fuente: elaboracién propia

Tal como muestra la Tabla anterior el indice de evaluacion en SEIKETSU Y SHITSUKE
aumento después de la implementacion de la mejora, ya que paso de 44% de cumplimiento a

tener un 96% de cumplimiento.
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Figura 47. Indice Cumplimiento de Estandarizar y Disciplina

Fuente: elaboracién propia

En la figura se puede apreciar que el porcentaje del indice de cumplimiento de las 5’S se

incrementa en 52% con respecto al Pre Test.
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3.1.2. Anadlisis descriptivo — Variable dependiente: Servicio de Atencion

Tabla 25. Servicio de atencidn antes y después

SERVICIO DE ATENCION

Dia Se r\(icio de Servicio de ,
Atencion Antes | Atencion Despues
1 86,34 97,17
2 83,18 95,93
3 83,59 97,29
4 87,32 98,31
5 88,50 99,07
6 88,65 97,18
7 88,73 99,06
8 88,33 96,20
9 87,48 96,62
10 88,51 95,87
11 88,98 97,09
12 90,13 94,90
13 93,21 96,33
14 88,28 96,48
15 88,01 95,72
16 90,93 92,71
17 91,02 100,00
18 89,36 95,24
19 87,85 95,65
20 89,86 94,59
21 89,51 95,89
22 87,95 97,04
23 88,61 98,10
24 90,12 97,58
25 88,71 98,81
26 89,99 97,50
27 90,43 97,93
28 86,69 96,50
29 82,69 96,83
30 85,72 97,83

Dia Se ryicio de Se'rvicio de ,
Atencion Antes [Atencion Después
31 87,70 97,10
32 88,06 98,52
33 91,05 97,79
34 94,14 98,24
35 91,07 97,57
36 89,21 98,14
37 87,61 96,83
38 91,05 97,67
39 84,89 97,06
40 89,27 97,12
41 90,70 96,55
42 88,28 98,09
43 92,42 96,47
44 88,10 97,03
45 91,25 97,15
46 94,67 97,23
47 94,94 98,46
48 86,65 97,79
49 87,90 97,70
50 89,17 97,66
51 89,96 97,20
52 89,84 96,81
53 95,06 96,59
54 96,67 97,01
55 98,55 96,78
56 92,73 98,38
57 95,98 98,46
58 96,36 98,88
59 96,33 97,89
60 97,11 97,53
PROMEDIO 89,92 97,19

Fuente: Elaboracion propia
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Servicio de Atencion

Pre-test

W Pre-test M Post-test

Figura 48. Servicio de atencion Antes y después

Fuente: elaboracién propia

Como se puede apreciar en figura anterior el Servicio de Atencidn antes tiene un promedio de

89.92% y después de la aplicacion de las 5°S tiene un promedio actual de 97.19%.
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Indicador: Nivel de Satisfaccion

Tabla 26. Nivel de Satisfaccion antes y después

NIVEL DE SATISFACCION

Nivel de Satisfaccion

Nivel de Satisfaccion

DIE Antes Después
1 85,22 97,17
2 80,82 95,93
3 82,43 96,84
4 86,18 97,85
5 87,80 98,36
6 87,50 96,70
7 88,73 99,06
8 86,09 96,20
9 86,60 96,05
10 88,04 94,74
11 88,57 96,30
12 89,69 94,29
13 92,68 96,33
14 87,18 95,89
15 87,02 94,00
16 89,58 91,84
17 87,90 100,00
18 86,44 95,24
19 86,57 95,65
20 88,55 93,10
21 87,61 95,89
22 84,40 97,04
23 87,23 96,67
24 89,72 97,58
25 86,67 97,92
26 89,05 97,09
27 90,43 97,37
28 85,59 96,08
29 80,51 96,83
30 85,26 97,83

Nivel de Satisfaccion

Nivel de Satisfaccion

DI Antes Después
31 86,11 97,10
32 87,14 98,28
33 90,11 97,79
34 93,59 97,95
35 90,63 97,28
36 88,30 98,14
37 86,73 96,53
38 90,14 97,67
39 81,67 96,45
40 86,90 96,33
41 89,91 96,55
42 87,18 98,09
43 92,42 95,51
44 85,71 97,03
45 91,25 95,79
46 94,03 95,92
47 94,94 98,46
48 84,55 97,18
49 86,67 96,77
50 88,28 97,27
51 89,01 96,43
52 89,42 96,43
53 94,23 95,65
54 96,67 96,19
55 98,55 96,40
56 91,96 97,94
57 95,31 98,04
58 96,36 98,88
59 96,33 97,89
60 96,63 97,12
PROMEDIO 88,85 96,75

Fuente: elaboracién propia
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Nivel de Satisfaccion

Pre-test M Post-test

Figura 49. Nivel de Satisfaccion Antes y después

Fuente: elaboracién propia

Como se puede apreciar en figura anterior el Nivel de Satisfaccion antes tiene un promedio de

88.85% y después de la aplicacion de las 5°S tiene un promedio actual de 96.75%.
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Indicador: Fiabilidad

Tabla 27. Fiabilidad antes y después

FIABILIDAD

Dia Fiabilidad Antes Fiabilidad Después Dia Fiabilidad Antes Fiabilidad Después
1 87,83 97,17 31 89,81 97,10
2 86,30 95,93 32 89,29 98,85
3 85,14 97,89 33 92,31 97,79
4 88,82 98,92 34 94,87 98,63
5 89,43 100,00 35 91,67 97,96
6 90,18 97,80 36 90,43 98,14
7 88,73 99,06 37 88,78 97,22
8 91,30 96,20 38 92,25 97,67
9 88,66 97,37 39 89,17 97,87
10 89,13 97,37 40 92,41 98,17
11 89,52 98,15 41 91,74 96,55
12 90,72 95,71 42 89,74 98,09
13 93,90 96,33 43 92,42 97,75
14 89,74 97,26 44 91,27 97,03
15 89,31 98,00 45 91,25 98,95
16 92,71 93,88 46 95,52 98,98
17 95,16 100,00 47 94,94 98,46
18 93,22 95,24 48 89,43 98,59
19 89,55 95,65 49 89,52 98,92
20 91,60 96,55 50 90,34 98,18
21 92,04 95,89 51 91,21 98,21
22 92,66 97,04 52 90,38 97,32
23 90,43 100,00 53 96,15 97,83
24 90,65 97,58 54 96,67 98,10
25 91,43 100,00 55 98,55 97,30
26 91,24 98,06 56 93,75 98,97
27 90,43 98,68 57 96,88 99,02
28 88,14 97,06 58 96,36 98,88
29 85,59 96,83 59 96,33 97,89
30 86,32 97,83 60 97,75 98,08
PROMEDIO 91,35 97,77

Fuente: elaboracién propia
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Figura 50. Fiabilidad Antesy después

Fuente: elaboracion propia

Como se puede apreciar en figura anterior la Fiabilidad antes tiene un promedio de 91.35% y

después de la aplicacion de las 5°S tiene un promedio actual de 97.77%.
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3.2. Andlisis Inferencial

3.2.1. Andlisis de la hipotesis general

Ha: La aplicacion de las 5s mejora el servicio de atencién en la empresa Serpost S.A., San

Miguel, 2019.

A fin de poder contrastar la hipdtesis general, es necesario primero determinar si los datos que

corresponden a los datos del servicio de atencion antes y después tienen un comportamiento

paramétrico o no parameétrico, para tal fin y en vista que los datos son en cantidad 60, se

procederd al andlisis de normalidad mediante el estadigrafo de Kolmogorov Smirnov.

Regla de decision:
Si pvalor < 0.05, los datos de la serie tienen un comportamiento no paramétrico.

Si pvalor > 0.05, los datos de la serie tienen un comportamiento paramétrico.

Tabla 28. Kolmogorov-Smirnov— Pruebas de normalidad Servicio de Atencion

Pruebas de normalidad
Kolmogorov-Smirnov?

Estadistico gl Sig.
PRE_TEST_SERVICIO_ATENCION 136 60 ,008
POST TEST SERVICIO ATENCION ,093 60 200"

*. Esto es un limite inferior de la significacion verdadera.

a. Correccion de significacion de Lilliefors

Fuente: elaboracion propia

Como se puede observar que la significancia del servicio de atencion en el Pre Test es menor a

0.05 y sucede lo contrario con el servicio de atencion en el Post Test. Por ello y siguiendo la

regla de decision, queda demostrado que antes el servicio de atencién tiene un comportamiento

no paramétrico y el servicio de atencion después tiene un comportamiento paramétrico. De tal

manera que la contrastacion se efectuara con el estadigrafo Z. Wilcoxon.

Tabla 29. Criterio de eleccion de estadigrafo de analisis de hipdtesis

PARAMETRICO PARAMETRICO TSTUDENT
PARAMETRICO NO PARAMETRICO WILCOXON
NO PARAMETRICO | NO PARAMETRICO WILCOXON
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Contrastacion de la hipdtesis general
Ho: La aplicacién de las 5s no mejora el servicio de atencion en la empresa Serpost S.A., San
Miguel, 2019.
Ha: La aplicacion de las 5s mejora el servicio de atencion en la empresa Serpost S.A., San
Miguel, 2019.
Regla de decision:

Ho: Msaa > psad

Ha: Hsaa < Psad

Cuadro Comparativo del Servicio de Atencion — Wilcoxon

Tabla 30. Estadisticos descriptivos

N Media Desv. Desviacion Minimo Maximo
PRE_TEST SERVICIO ATENCION 60 89,9233 3,43979 82,69 98,55
POST TEST SERVICIO ATENCION 60 97,1853 1,20416 92,71 100,00

Fuente: elaboracién propia

Como se observa la tabla ha quedado demostrado que la media del servicio de atencidn antes
89,9233 es menor que el servicio de atencion después 97,1853 por consiguiente no se cumple
Ho:  Mservicio de atencion (a) >M servicio de atencion (d), POr tal razén se rechaza la hipétesis nula de La
aplicacion de las 5s no mejora el servicio de atencion en la empresa Serpost S.A., San Miguel,
2019 y se acepta la hipotesis de investigacion o alterna, por la cual queda demostrado que La
aplicacion de las 5s mejora el servicio de atencién en la empresa Serpost S.A., San Miguel,
2019.

Con el objetivo de confirmar que el analisis es el correcto, procederemos al analisis mediante

el p valor 0 significancia de la aplicacion de la prueba de Z. Wilcoxon.

Regla de decision:

Si pvalor < 0.05, se rechaza la hipotesis nula
Si pvator > 0.05, se acepta la hipotesis nula

Tabla 31. Estadisticos de prueba?
POST_TEST_SERVICIO_ATENCION -
PRE_TEST_SERVICIO_ATENCION
z -6,699°

Sig. asintotica(bilateral) ,000

a. Prueba de rangos con signo de Wilcoxon

b. Se basa en rangos negativos.
Fuente: elaboracién propia
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En consecuencia, de la tabla anterior se observa que el resultado de la significancia es de 0.000,
siendo este menor que 0.05, por consiguiente, se reafirma que se rechaza que La aplicacion de
las 5s no mejora el servicio de atencion en la empresa Serpost S.A., San Miguel, 2019.y por
ende se acepta que La aplicacion de las 5s mejora el servicio de atencion en la empresa Serpost
S.A., San Miguel, 20109.

3.2.2. Anadlisis de la primera Hipotesis Especifica

Ha: La aplicacion de las 5s mejora la fiabilidad del servicio de atencion en la empresa Serpost
S.A., San Miguel, 20109.

A fin de poder contrastar la primera hip6tesis especifica, es necesario primero determinar si los
datos que corresponden a los datos de la fiabilidad del servicio de atencién antes y después
tienen un comportamiento paramétrico o no paramétricos, para tal fin y en vista que los datos
son en cantidad 60, se procederd al andlisis de normalidad mediante el estadigrafo de

Kolmogorov Smirnov.

Regla de decision:
Si pvalor < 0.05, los datos de la serie tienen un comportamiento no paramétrico.

Si pvalor > 0.05, los datos de la serie tienen un comportamiento paramétrico.

Tabla 32. Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov@

Estadistico gl Sig.
PRE_TEST_FIABILIDAD ,098 60 ,200"
POST TEST FIABILIDAD ,095 60 ,200"

*, Esto es un limite inferior de la significacion verdadera.

a. Correccién de significacién de Lilliefors

Fuente: elaboracién propia

Como se puede observar que la significancia de la fiabilidad del servicio de atencién en el Pre
Test es mayor a 0.05 y sucede lo mismo con la fiabilidad del servicio de atencion en el Post
Test. Por ello y siguiendo la regla de decision, queda demostrado que antes la fiabilidad del
servicio de atencion tiene un comportamiento paramétrico y la fiabilidad del servicio de
atencion después tiene un comportamiento paramétrico. De tal manera que la contrastacion se

efectuard con el estadigrafo T Student.
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Tabla 33. Criterio de eleccion de estadigrafo de analisis de hipotesis

PARAMETRICO PARAMETRICO TSTUDENT
PARAMETRICO NO PARAMETRICO WILCOXON
NO PARAMETRICO | NO PARAMETRICO WILCOXON

Contrastacion de la Primera Hipdtesis Especifica
Ho: La aplicacion de las 5s no mejora la fiabilidad del servicio de atencion en la empresa
Serpost S.A., San Miguel, 2019.
Ha: La aplicacion de las 5s mejora la fiabilidad del servicio de atencion en la empresa Serpost
S.A., San Miguel, 20109.
Regla de decision:
Ho: Hra> prd
Ha: Hra < MPrd
Cuadro Comparativo del Servicio de Atencion — T STUDENT

Tabla 34. Estadisticas de muestras emparejadas

Desv. Error
Media N Desv. Desviacion promedio
Par 1 PRE_TEST_FIABILIDAD 91,3512 60 2,99162 ,38622
POST TEST FIABILIDAD 97,7658 60 1,20620 , 15572

Fuente: elaboracién propia

Como se observa la tabla ha quedado demostrado que la media de la fiabilidad del servicio de
atencion antes 91,3512 es menor que la fiabilidad del servicio de atencion después 97,7658 por
consiguiente no se cumple Ho:  fiabilidad del servicio de atencion (a) M fiabilidad del servicio de atencion d), POr tal
razon se rechaza la hipétesis nula La aplicacién de las 5s no mejora la fiabilidad del servicio de
atencion en la empresa Serpost S.A., San Miguel, 2019. y se acepta la hip6tesis de investigacion
o0 alterna, por la cual queda demostrado que La aplicacion de las 5s mejora la fiabilidad del

servicio de atencion en la empresa Serpost S.A., San Miguel, 2019.
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Con el objetivo de confirmar que el analisis es el correcto, procederemos al analisis mediante
el p vaior 0 significancia de la aplicacién de la prueba de T STUDENT.
Regla de decision:

Si pvator < 0.05, se rechaza la hipdtesis nula
Si pvaior > 0.05, se acepta la hipdtesis nula

Tabla 35. Estadistico de Prueba

Sig. (bilateral)
Par1 PRE_TEST_FIABILIDAD - ,ooo0
POST_TEST_FIABILIDAD

Fuente: elaboracion propia

En consecuencia, de la tabla anterior se observa que el resultado de la significancia es de 0.000,
siendo este menor que 0.05, por consiguiente, se reafirma que se rechaza que La aplicacion de
las 5s no mejora la fiabilidad del servicio de atencion en la empresa Serpost S.A., San Miguel,
2019. y por ende se acepta que La aplicacion de las 5s mejora la fiabilidad del servicio de
atencion en la empresa Serpost S.A., San Miguel, 2019.

3.2.3. Anadlisis de la Segunda Hipotesis Especifica

Ha: La aplicacidon de las 5s mejora el nivel de satisfaccion del servicio de atencién en la empresa
Serpost S.A., San Miguel, 2019.

A fin de poder contrastar la segunda hipétesis especifica, es necesario primero determinar si los
datos que corresponden al nivel de satisfaccion del servicio de atencidn antes y despueés tienen
un comportamiento paramétrico o no parametricos, para tal fin y en vista que los datos son en
cantidad 60, se procedera al anélisis de normalidad mediante el estadigrafo de Kolmogorov

Smirnov.

Regla de decision:
Si pvalor < 0.05, los datos de la serie tienen un comportamiento no parametrico.

Si pvalor > 0.05, los datos de la serie tienen un comportamiento parameétrico.
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Tabla 36. Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov?

Estadistico gl Sig.
PRE_TEST_N.SATISFACCION ,106 60 ,093
POST TEST N.SATISFACCION ,102 60 ,197

*. Esto es un limite inferior de la significacion verdadera.

a. Correccion de significacion de Lilliefors

Fuente: elaboracion propia

Como se puede observar que la significancia del nivel de satisfaccion del servicio de atencion
en el Pre Test es mayor a 0.05 y sucede lo mismo con el del nivel de satisfaccion del servicio
de atencién después. Por ello y siguiendo la regla de decision, queda demostrado que antes el
nivel de satisfaccion del servicio de atencién tiene un comportamiento paramétrico y el nivel
de satisfaccion del servicio de atencion después tiene un comportamiento paramétrico. De tal

manera que la contrastacion se efectuara con el estadigrafo T Student.

Tabla 37. Criterio de eleccion de estadigrafo de analisis de hipotesis

PARAMETRICO PARAMETRICO TSTUDENT
PARAMETRICO NO PARAMETRICO WILCOXON
NO PARAMETRICO | NO PARAMETRICO WILCOXON

Contrastacion de la Segunda Hipotesis Especifica
Ho: La aplicacion de las 5s no mejora el nivel de satisfaccion del servicio de atencion en la
empresa Serpost S.A., San Miguel, 2019.
Ha: La aplicacion de las 5s mejora el nivel de satisfaccion del servicio de atencion en la empresa
Serpost S.A., San Miguel, 2019.
Regla de decision:

Ho: HNsa > Unsd

Ha: Mnsa < HNsd

Cuadro Comparativo del Nivel de Satisfaccion — T Student
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Tabla 38. Estadisticas de muestras emparejadas

Desv. Error
Media N Desv. Desviacion promedio
Par 1 PRE_TEST N.SATISFACCION 88,8465 60 3,96924 ,51243
POST TEST N.SATISFACCION 96,7483 60 1,38858 ,17926

Fuente: elaboracion propia

Como se observa la tabla ha quedado demostrado que la media del nivel de satisfaccion del
servicio de atencion en el Pre Test 88,8465 es menor que el nivel de satisfaccion del servicio
de atencidn en el Post Test 96,7483 por consiguiente no se cumple Ho:  Hnivel de satisfaccion del servicio
de atencion (a) = M nivel de satisfaccion del servicio de atencién d), POr tal razon se rechaza la hipdtesis nula La
aplicacion de las 5s no mejora el nivel de satisfaccion del servicio de atencion en la empresa
Serpost S.A., San Miguel, 2019. y se acepta la hipotesis de investigacion o alterna, por la cual
gueda demostrado que La aplicacion de las 5s mejora el nivel de satisfaccion del servicio de
atencion en la empresa Serpost S.A., San Miguel, 2019.

Con el objetivo de confirmar que el analisis es el correcto, procederemos al anélisis mediante

el p vaior 0 significancia de la aplicacion de la prueba de T Student.

Regla de decision:

Si pvaior < 0.05, se rechaza la hipotesis nula
Si pvaior > 0.05, se acepta la hipétesis nula

Tabla 39. Estadistico de Prueba

Sig. (bilateral)
Par1 PRE_TEST_N.SATISFACCION - 000
POST_TEST_N.SATISFACCION

Fuente: elaboracién propia

En consecuencia, de la tabla anterior se observa que el resultado de la significancia es de 0.000,
siendo este menor que 0.05, por consiguiente, se reafirma que se rechaza que La aplicacion de
las 55 no mejora el nivel de satisfaccion del servicio de atencion en la empresa Serpost S.A.,
San Miguel, 2019. y por ende se acepta que La aplicacién de las 5s mejora el nivel de

satisfaccion del servicio de atencién en la empresa Serpost S.A., San Miguel, 2019.
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IV. DISCUSION

Para la presente investigacion titulada “Aplicacion de las 5s para mejorar el Servicio de
Atencion en la empresa Serpost S.A., San Miguel, 20197, se obtuvo resultados favorables al
igual que en las investigaciones a comparar de Uribe (2013), Pons (2013) y Abad en conjunto
con Pincay (2014).

Después de analizar los resultados obtenidos en la presente investigacion con respecto a la
hipotesis general planteada, se logré comprobar que la Aplicacion de las 55 mejora el Servicio
de Atencion en la empresa Serpost S.A, San Miguel ya que las cifras indican que antes de
aplicar las 5s, el servicio de atencion era de 90,25% Yy después de las mejoras en el servicio de
atencion se obtuvo un muevo porcentaje de 97,05%, por consiguiente hubo una mejora de
6,80% respecto al periodo anterior, coincidiendo asi con lo expuesto en la tesis de Uribe (2013)
“Modelo de gestion de la calidad en el servicio al cliente: propuesta para las grandes
superficies”. En la investigacion mencionada se realizo estudiando la totalidad de las grandes
superficies existentes en Ibagué en el cual ponderar los resultados se determiné que el nivel de
satisfaccion de los clientes (calificacion de excelente y bueno) es del 66.1%. Por lo anterior, el
servicio al cliente no se percibe como una ventaja competitiva en las grandes superficies de la

ciudad de Ibagué, debido a las constantes quejas de usuarios insatisfechos.

Después de analizar los resultados obtenidos en la presente investigacion con respecto a la
primera hipotesis especifica, se logrd6 comprobar que la Aplicacion de las 55 mejora la
fiabilidad del servicio de Atencién en la empresa Serpost S.A, San Miguel , ya que las cifras
indican que antes de aplicar las 5s la fiabilidad del servicio de atencion era de 90,96% y después
de las mejoras en la fiabilidad del servicio de atencion se obtuvo un muevo porcentaje de
97,77%, coincidiendo asi con lo logrado en la investigacion de Pons y otros (2013) “El analisis
de fiabilidad humana en la mejora de procesos” La investigacion realizada por Pons y otros,
demuestra que se deben tomar en cuenta diferentes factores claves para evitar los fallos y
accidentes. Con respecto a los resultados obtenidos, la revista sefiala que la fiabilidad del
proceso es de 90,80 % y deja la oportunidad de mejorar un 9,20%.

Finalmente, después de analizar los resultados obtenidos en la presente investigacion se logro
comprobar que la Aplicacion de las 5s mejora el nivel de satisfaccion del servicio de Atencion

en la empresa Serpost S.A, San Miguel , ya que las cifras indican que antes de aplicar las 5s el
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nivel de satisfaccion del servicio de atencion era de 88,32% Yy después de las mejoras en el
nivel de satisfaccion del servicio de atencion se obtuvo un muevo porcentaje de 96,75%,
coincidiendo asi con lo logrado en la tesis presentada por Abad y Pincay (2014) “Anélisis de
Calidad del servicio de Atencion al cliente para Implementar una Mejora de Calidad en una
empresa de Seguros de Guayaquil”. La investigacién mencionada obtuvo como resultado que
se redujo las quejas y reclamos que existian por parte de los clientes de 70% a 50% teniendo

una variacion de 20% menos de quejas.
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CONCLUSIONES

La aplicacion de las 5’S mejora el servicio de atencion en la empresa Serpost S.A., San
Miguel, 2019, ya que antes de su aplicacion, la medicion inicial del servicio de atencion
era 90,25% y después de aplicar las mejoras en el servicio de atencién se obtuvo un
porcentaje de 97,05%, cumpliéndose asi el objetivo principal de la investigacion.

La Aplicacion de las 5°S mejora la fiabilidad del servicio de Atencidn en la empresa
Serpost S.A, San Miguel, ya que las cifras indican que antes de aplicar las 5s la
fiabilidad del servicio de atencion era de 90,96% y después de las mejoras en la
fiabilidad del servicio de atencién se obtuvo un muevo porcentaje de 97,77%, teniendo

una mejora de 7,17%, cumpliéndose asi el primer objetivo especifico.

La Aplicacion de las 5°S mejora el nivel de satisfaccion del servicio de Atencion en la
empresa Serpost S.A, San Miguel, ya que las cifras indican que antes de aplicar las 5s
el nivel de satisfaccion del servicio de atencion era de 88,32% y después de las mejoras
en el nivel de satisfaccion del servicio de atencion se obtuvo un nuevo porcentaje de
96,75%, teniendo asi una mejora de 8,43%, obteniéndose asi el cumplimiento del

segundo objetivo especifico.
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VI.

RECOMENDACIONES

En el proceso de investigacion y aplicacion de la herramienta de las 5s, se observo la
mejora de la fiabilidad y el nivel de satisfaccion, por ende, el servicio de Atencion por

lo que se realiza las siguientes recomendaciones:

Si bien la Aplicacion de las 5s mejora el servicio de Atencidn, se recomienda que se
mejore la comunicacion entre el area de expendio, que es el lugar donde se realiza la
primera atencion al cliente con el &rea de control y registros de datos, ya que uno de los
problemas es en la poca comunicacion y resolucion de los problemas de los envios
pendientes

Para mantener un porcentaje aceptable de fiabilidad se recomienda continuar con los
controles de envios por los carteros y el tarjado de los envios a fin de que se lleve el
correcto sistema PEPS.

Para mantener un nivel de Satisfaccidn de bueno a excelente cada cierto tiempo se deben
continuar con las capacitaciones acerca del trato directo con los clientes, especialmente
cuando estos se tratan de resolucion de problemas que se presentan a diario en la oficina

Postal.
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VIIl.  ANEXOS

Anexo 1. LLUVIA DE IDEAS CON LOS TRABAJADORES




Anexo 2. CALCULO DEL COSTO DE BUSQUEDA DE PRODUCTOS

Unidades
Costo mensual por persona 930 Soles
Dias al mes 26 Dias
Costo diario por persona 35,77 |Soles
Horas trabajadas 8 Horas
Costo hora por persona 4,47 Soles
Tiempo tomadg para busca_r 033 Horas
paquetes pendientes (20 min)
PRE-TEST
COSTO DE BUSQUEDA

MES 1 S/.357,1

MES 2 S/.396,9

MES 3 S/.62,0




Anexo 3. Hoja de cliente




Anexo 4. Carga acumulada

Anexo 5. Requerimiento de personal

Informe N*29 /SUP-SM-2019

PARA : Br. Jorge Lazo Calwo.
Administrador Postal de lesus Maria

REF : E- miail de facha 27 /042019,

Asunto : Situacicn Actual Oficina de San Miguel por falta de personal
Auxiliar de Oficina y mensajeros,

Facha : San Miguel, 06 de Mayao del 2019

Madianta el presente y de acuerdo & la referencia informo a Usted, |o siguiente:

Tengo a bien de informar a Usted, de acuerdo a la referencia su vencimiento de contrato de las
siguientes mensajeros v auxiliares de La ficing de San Miguel,

Em esta Oficina de San hMiguel los mensajeros v auxiliares de Oficing solo tiene contrato por 02
meses comao s& adjunta el colaborador auxiliar de Oficing, Sr. Albitres Miguel ingreso a laborar 2
dis 25/0272019 térming de contrate 24/04/2019 (dos meses).

Cuedando selo un colaborador auxillar de Oficing 5r. Gerardo Alva igual caduca término laboral
30/05,/2019 . quien no se abastece con todo el proceso del sistema Anaguelade, generar hojz de
ruta, liquidar hoja de ruta v regresar los envios a los Anaqueles guedande la correspondencia por

Anagualar.

Sr. Ormefie Uceds Andres practicante quien se encarga de yvarias funciones busca y entrega la
paqueteras de igual forma confecciona los boletines de verificacidn y de forma confecciona los
despachas motivados no ke abastece en su totalldad por Anaquelar.

Slendo su contrato de 06 haras incluyendo refrigerio en 2l horario de lunes a viernes, de 800am a
14.00pm vence su contrate a fines del mes deJunloa.

Faltando parsonal para la bdsquada y entrega de paguatar’as v personal para camioneta

Quedanda 02 sectores vacios sector 05 v sectar 13,



Anexo 6. Despachos mal ubicados




Anexo 8. Control de Inventario - Tarjado - Ejemplo

Registrable Pequeiio Paquete
N°® Fecha de Nivel ' Fecha de Nivel
Procesado | Faltante Total .. Procesado | Faltante Total .
Despacho llegada cumplimiento Despacho llegada cumplimiento
215 15-abr. 120 0 120 100% 117 15-abr. 600 0 600 100%
216 15-abr. B0 0 B0 100% 118 16-abr. 1100 0 1100 100%
217 16-abr. 114 0 114 100% 119 17-abr. 512 342 854 60%
218 16-abr. 102 1] 102 100% 120 18-abr. 188 748 936 20%
219 17-abr. 88 0 88 100% 121 19-abr. 120 510 630 19%
220 17-abr. 95 0 95 100% 122 20-abr. 0 586 586 0%
221 18-abr. 87 0 87 100% 123 21-abr. 0 1150 1150 0%
222 18-abr. 90 0 90 100% 124 22-abr. 0 510 510 0%
223 19-abr. 115 0 115 100% 125 23-abr. 0 610 610 0%
224 19-abr. 96 0 96 100% 126 24-abr. 0 567 567 0%
2325 20-abr. 112 1] 112 100% 127 25-abr. 1] #iDIV/0!
226 20-abr. 125 0 125 100% 128 26-abr. 0 #DIV/0!
227 21-abr. 39 41 80 129 27-abr. 0 #DIV/0!
228 21-abr. 45 40 85 130 28-abr. 0 #DIV/0!
229 22-abr. 71 22 93 131 29-abr. 0 #DIV/0!
230 22-abr. 25 61 86 132 30-abr. 0 #iDIV/0!
231 23-abr. 15 66 81 133 1-may. 0 #iDIV/0!
232 23-abr. 45 52 97 134 2-may. 0 #iDIV/0!
233 24-abr. 36 63 99 135 3-may. 0 #DIV/0!
234 24-abr. 21 64 85 136 4-may. 0 #DIV/0!
Anexo 9. Control de carga — Ejemplo
. Fecha Fecha a Cantidad Motivos (se mudd, Nivel de
N° Hoja [ Cartero i .. ESTADO Entregados .. Ausentes ..
salida liquidar total deficiente, etc) cumplimiento
83876 |CORONADQ| 15-abr. 17-abr. HECHO 100 30 5 15 REGULAR
8877 |RODAS 15-abr. 17-abr. HECHO 100 84 4 12 BUENO
8878 |CABRERA 15-abr. 17-abr. HECHO 100 92 3 5
8879 |BAUTISTA 16-abr. 18-abr. HECHO 100 83 5 12 BUENO
8880 |SORIA 16-abr. 13-abr. HECHO 100 74 4 22 REGULAR
8881 |VELEZ 16-abr. 18-abr. HECHO 100 82 1 17 BUENO
8382 |CADILLO 16-abr. 18-abr. HECHO 100 83 0 17 BUENO
83883 |CORONADQ| 17-abr. 19-abr. HECHO 100 91 1 8
8884 |RODAS 17-abr. 19-abr. FALTA 100 o o 100 FALTA
8885 |CABRERA 17-abr. 19-abr. HECHO 100 87 o 13 BUENO
8886 |BAUTISTA 18-abr. 20-abr. HECHO 100 82 5 13 BUENO
8887 |SORIA 18-abr. 20-abr. HECHO 100 a0 3 17 REGULAR
8888 |VELEZ 18-abr. 20-abr. HECHO 100 90 1 9 BUENO
8889 |CADILLO 18-abr. 20-abr. HECHO 100 87 2 11 BUENO
8890 |CORONADQ| 19-abr. 21-abr. HECHO 100 85 1 14 BUENO
8891 |RODAS 19-abr. 21-abr. HECHO 100 82 o 18 BUENO
8892 |CABRERA 19-abr. 21-abr. HECHO 100 85 1 14 BUENO




Anexo 10. Fecha liquidacion hoja de ruta — Ejemplo

CARTERO FECHA TURNO HORARIO | CARTERO FECHA TURNO HORARIO
CORONADO| 15-abr. | 20-abr. | MANANA | 8:00- 9:00 |CORONADO 22-abr. 27-abr. TARDE 4:00 - 5:00
RODAS 15-abr. | 20-abr. | MAMANA | 8:00-9:00 |RODAS 22-abr. 27-abr. TARDE 4:00 - 5:00
CABRERA 15-abr. | 20-abr. | MAMNANA | 8:00-9:00 |CABRERA 22-abr. 27-abr. TARDE 4:00 - 5:00
BAUTISTA 15-abr. | 20-abr. | MAMANA | 8:00-9:00 |BAUTISTA 22-abr. 27-abr. TARDE 4:00 - 5:00
SORIA 15-abr. | 20-abr. TARDE 4:00 - 5:00 [SORIA 22-abr. 27-abr. MANANA | 8:00- 9:00
VELEZ 15-abr. | 20-abr. TARDE 4:00 - 5:00 |VELEZ 22-abr. 27-abr. MANANA | 8:00-9:00
CADILLO 15-abr. | 20-abr. TARDE 4:00- 5:00 (CADILLO 22-abr. 27-abr. MAMNANA | 8:00- 9:00

Anexo 11. Ficha de auditoria
Empresa SERPOSTS.A Auditoria 5s
Rangos de resultados Rango de Puntajes P.Objetivey P. Real
=200 | Muy mala 1 Mo Falo 15 2a
212-40% | Regular 2 Feqular 23 25
41<-60% | Nomal 3 Mormal 33 2a
E1-80% |Bueno g4 Eueno dy55 25
8121002 | Muy bueno 5 Muy Buenao Total 100
1(2(3|4]|5
1 ;Evisten materiales innecesarios?
15 2 iEwizten maquinas o equipos innecesarios?
Clasificar 3 iSedeshecha el material innecezarnio’?
4 ;Los objetos se encuentran calificados por productos?
5 Existe una ubicacidn especifica para cada tipo de producto
| Total
1 ;Estanindicados o sefializados los lugares donde se ubican laz cosas?
2 Los utiles de trabajo e encuentran enun lugar adecuada
25 3 jElperzonal ordena con frecuencia sus wtles?
Ordenar d ;Estan senalizadas las dreas que se almacenan cadatipo de producta”?
5 iSe devuelven los praductas a sumismo lugar de origen’
| Total
1 iSeencuentran impios las zonas de trabajo?
2 Loz productos almacenadas estan impios™?
35 3 iSetiene el cronograma de limpieza’
Limpieza 4 ,El zitio donde se almeenan los productos ze encuentra limpia?
5 ;Cadatrabajador mantiene limpio zu lugar de trabajo?
| Total
1 ;Se mantiene sehalizada laz areas de trabajo?
2 iSe mantiene la clasificacidn de los productos?
45¥Y55 3 jElperzonal esta comprometido con la mejora?
Senalizar d ;Ewiste habitos de orden?
Disciplina 5 ;Exizte habitos de impieza?
| Total




Anexo 12. Tabla de medicion de dimensiones

Fiabilidad de servicio Nivel de Satisfaccion
1] servicio Incompteto |_* 100 .{ *100
Servicios Totales Total de Servicio
Semanas Dia ltem SRS (= e indice "'I:: * | Total de indice
incompletos | Total . .| servigio
servicio

Lunes 1 1- 1-
Martes s 1- 1-
Semana 1 Migrcoles 3 1- 1-
Jueves 4 1- 1-
Vierres 5 1- 1-
Sabado ] 1- 1-
Lunes T 1- 1-
Martes a 1- 1-
Migrcoles 3 1- 1-
Semana 2 — T 0 | = =
Viernes 1 1- 1-
Sabado 12 1- 1-
Lures 13 1- 1-
Martes 14 1- 1-
Migreales | 15 1- 1-
Semana 3 — e | B | © =
Viernes 17 1- 1-
Sabado 13 1- 1=
Lures 13 1- 1-
Martes 20 1- 1-
Semana 4 Migroolez | 21 1- 1-
Jueyes 22 1- 1=
Viernes 23 1= 1=
Sabado 2d 1- 1-
Lunes 25 1- 1-
Martes 26 1- 1-
Semana 5 Migrooles | 27 1- 1-
Jusves 28 1- 1-
Viernes 23 1- 1-
Sabado a0 1- 1-




Anexo 13.Validacién Auditoria Pre-Test

Empresa SERPOSTS.A Auditoria 5
Rangos de resultados Rango de Puntajes P.Objetivo|P. Real
0%-20% Muy malo 1 Muy Malo 15 25
21%-40% Regular 2 Regular 25 25
41%-60% Normal 3 Normal 3S 25
61%-80% Bueno 4 Bueno 4y5S 25
81%-100% Muy bueno 5 Muy Bueno Total 100
TilE2 4
1 ¢Existen materiales innecesarios? X
1S 2 ¢Existen maquinas o equipos innecesarios?
Clasificar 3 ¢Estaubicado lo innecesario en un solo lugar? X
4 ¢Los objetos se encuentran calificados por productos? X
5 Existe una ubicacién especifica para cada tipo de producto X
Total 9
1 ¢Estan indicados o sefializados los lugares donde se ubican las cosas? X
2 Los utiles de trabajo se encuentran en un lugar adecuado X
25 3 ¢El personal ordena con frecuencia sus utiles? X
Ordenar 4 ¢Estan sefalizadas |as dreas que se almacenan cada tipo de producto? X
5 ¢Se devuelven los productos a su mismo lugar de origen? X
| Total 8
1 ¢Se encuentran limpios las zonas de trabajo? X
2 ¢Los productos almacenados estan limpios? X
3S 3 ¢Se tiene el cronograma de limpieza? X
Limpieza 4 ¢l sitio donde se almcenan los productos se encuentra limpio? X
5 ¢Cada trabajador mantiene limpio su lugar de trabajo? X
| 9
1 ¢Se mantiene sefializado las areas de trabajo?
2 ¢Se mantiene la clasificacion de los productos? X
4SY5S 3 ¢El personal esta comprometido con lamejora? X
Estandarizary 4 {Existe habitos de orden? X
Disciplina 5 ¢Existe habitos de limpieza? X
I Total 1
S r El c)"c) M,:CF’L:‘A
AD“"C’N
E.R ‘J‘\GU = -

A )

OF\C

i SAN I




Anexo 14. Validacion del Servicio de Atencion Pre-Test

TS VNiOSO

Z.mu:_mm,.:fmmmﬂw

T T Aew-gT opeqes |
6 -T Aew-£T SaWIBIA
i ot =3 Aew-oT sananf
- 6 T Aew-ST | sajooiaIN
—%07 78 8 -T Aew—-T soueN
%T9L8 €11 6 -1 Aew-€T saunm
%SS‘88 TET 1T -T Aew-TT opeqes
%L5°98 YET v -T Aew-0T SBUIBIA
%98 8TT g - Aew-60 senonr | 8¢ |
%06 9 -T Aew-g0o S9|0242IN
L ] Aew-£0 sauep
T -T Aew-gp saun
ot T Aew-40 opeqes
S -1 Aew-g0 S3WIBIA
6 ¥ Aew-zo sananf
voavrvavul-a 0 T Aew-to | s2|0242IN
b 5 ! aqe-0g SaueN
ot =% iqe-6zZ saum
1T =% Jqe-/Z opeqes
ot T 1qe-9z SBUIBIA
8 =F Jqe-gz sananf
T T 1qepz | S210%13IN
€T -T aqe-gz SaMeN
LT -T aqe-gg saun
0 T 1qe-07 opeqes
VWALSISNIS o] -T aqe-6T SBUIBIA
0 -1 1qe-gT sananf
T -T Jqe-LT S3|02IIN
ot -T lqe-91 EESYETN
iqe-sT
ORIAISS 9P [QI0L |e30101I3S
001X *q_q_gwuﬂ:ol.z S oot * o3ajdwodu opiuas | b

1531 9.4 OPEPULIQ OIDIAISS [3P SOIEP 3P UOIIIB|0IBY




68 z =5 unf-£z sanan(
60T [ 60T v -T unl-9z EIEREI
oTT k4 Oo1T v =T unfl-gz SouenN
9 E 9 F3 -T unf-z saun
1T 6 21T L T unf-zz opeqes
69 T 69 T -T unl-Tz SSUIDIN
oS < 0% T -T unfl-0z sanan(
s € cs T ~T unl-6T EEICEIEIT
0T 1T vOT ot T unfl-gT Ssauen
16 0T 16 8 =z unf-£T sauni
SYT V] SUT vT -T unfl-gT opeqges
SOT v SOT T -T unl-T SDUIDIA
€21 6T €21 €T -T unl-€T sanany
6L £ 6L v -T unl-zT EEICEIEIT
19 14 £9 € =P unf-tt SOMBN
o8 V4 08 L -T unf-0T saun’
Eras 8T Eras BT % unfl-80 opeqes
99 S a9 [5 -T unl-z0 SSUIDIA
8L ot 8L ] -T unfl-90 saaanm
60T 5 60T 6 -T unl-so S$3|024IN
SYT 6T SPT TT =T unl-$0 SDMEIA
0zt (44 0zt €T -T unl-€0 saun
T v1 T TT -T unl-T0 opeqges
86 €T 86 TT -T Aew-TE SSUIDIA
6 1T 6 6 % Aew-O¢ sananf
96 6 96 8 -T Aew-67 $3]00421IN
8L S 8L 14 -T Aew-87 sauen
6 6 16 Z =T Aew-zz saun
OovT ST OvT ST B Aew-gz opeqges
80T ST 80T BT -T Aew -z SDUIDIA
S6 vT S6 €T -T Aew-£7 sanan(
8TT EC 8TT LT -T Aew-zz EEIGCEYEIT]
8TT LT 81T vT *E Aew-1z SOMEeN
6 6 6 6 “T Aew-0z saun




Anexo 15. Validacion Auditoria Post- Test

Empresa  SERPOSTS.A Auditoria 5
[ Rangos de resultados Rango de Puntajes P.Objetivo [P. Real
(020 [Muymalo 1 [ MuyMalo 15 %
2154-40%  [Regular 2| Regular 25 %
415-60% _ [Normal 3| Nomal 35 %
15%-80% _[Bueno ] Bueno 1y5s %
[815%-100% [Muy bueno 5 | MuyBueno Total 100
1 2 3 4 5
1 ¢Existen materiales innecesarios? X
15 2 {Existen maguinas 0 equipos innecesarios? X
Clasificar 3 ¢Esta ubicado lo innecesario en un solo lugar? X
4 {Los objetos se encuentran calificados por productos? X
S Existe una ubicacion especifica para cada tipo de producto X
i A - =
1 ¢Estanindicados o sefializados los lugares donde se ubican las cosas? X
2 Los utiles de trabajo se encuentran en un lugar adecuado X
2 3 ¢l personal ordena con frecuencia sus utiles? X
Ordenar 4 ¢Estan sefializadas las dreas que se almacenan cada tipo de producto? X
5 ¢Se devuelven los productos a sumismo lugar de origen? X
=e= 3
1 ¢Se encuentran limpios las zonas de trabajo? X
2 ¢Los productos almacenados estan limpios? X
3S 3 ¢Se tiene el cronograma de limpieza? X
Limpieza 4 ¢l sitio donde se almcenan los productos se encuentra limpio? X
5 ¢Cada trabajador mantiene limpio su lugar de trabajo? X
24 Tol u
1 ¢Se mantiene sefializado las areas de trabajo? X
2 ¢Se mantiene la clasificacion de los productos? X
45Y5S 3 ¢El personal esta comprometido con la mejora? X
Estandarizar 4 ¢Existe habitos de orden? X
Disciplina 5 ¢Existe hdbitos de limpieza? X
Total j ]
ot ":&( )
S Pl
»OMUNV




Anexo 16. VValidacién del Servicio de Atencion Post-Test
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Anexo 17.Validacién Datos del AEF




Anexo 18. Validacién 1

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE INDEPENDIENTE 5S Y LA DEPENDIENTE CALIDAD

W | VARIABLE 1 DIMENSION Pe 2t 1 Chridad Sugeronces |

p— e e

{gm:mmmmmm}.m
Puntaje total de avditoria

e el
do barvicho I

s < L ~
;{&mﬂﬂm&ml .
Dimansion 2 Nivel do Satefacchon T =
1 M- Queisspeeserviciol  yao0 o ” &
Total de sarvicio
, S . . . :
Observaciones (precisar si hay suficiencia),___ = /s—«-b...&
OpiniGn de aplicabilidad:  Aplcable (<) Aplicable de corregir [ ] No aplicadle [ ] 2
Apaliidos y nombras del juez val dador. Drl (g =& 1 /LM ?’c«»‘f} Me 08 oy OSTZEOM
) -
Especialidad del validador:.._.d. | K {‘Zfo'év}"\ ...... P RO SR RO S PN IS G
v |
L2 e CE. del 2057
Porinensia £ /3T cOMaoonte Jf coreepi Do fovudsss.
wa::-vwmw-dmtso
wzzommmmdmmum- /_,_:——'-’-'(!
GG, wach y ek S - |
del Experto Informante.

Nota: Sufcerce. to don sadaenca cuando ok Hems planteados
son salichries pars medde ndewnsaon
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Anexo 19. Validacién 2

ﬁ’!gl!! Cimplar 8t Sl | No | S | we
Dimaensidn 1
{W‘ﬂm}m
Puntaje total de auditors . % ~
LTT———p—— v S
1 Fabikdud & Serviclo e LA LN
% X
l Servico total } e
{ x100 / P
Total de servicio
Observaciones (precisar si hay suficiencia): ";A'_g {‘,}(’:.4‘,.;‘ LAE

Opinion de aplicabilidad: """""94 Aplicable despuss de corregir [ ]

Apeliidos y nombres del juez validador. Or/ Mg: ...
Especlalidad del validador:

/’V(Jrﬁ"'fl\’

Zf’.a /2l TA

No aplicable [ ]
rr ( LA ;t;p. [4& Opwe s

Pertinencla £ Hem comesponds o conciplo ledrico formalado.
Felevancla: £ lem e apropiad pars sprsssetyr o componente o
dmersin espec ics del cormyucio

Tlaridad: Se enberdesn diicultad Aguna ol enunciado del lem, e
concis, each y dico

Nota: Suficloncia, 5o des suficiecis cusndo bos Hems planteados
500 sclcenies pars madt s dmension

w J..n-.C’{‘ a0l n./ o
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE INDEPENDIENTE 5S Y LA DEPENDIENTE CALIDAD

Anexo 20. Validacién 3

[N VARIABLE | GIMENSION Pertinencia’ Claridad® Sugerencias
u%s No | S | No | ST | WNe
1 v
Puntaie obtenide en auditoria £, 100 . b, v
: Puntaje total de suditons -
Varisbie ? T St [N | ST we
. Vv v v
: ’{ Servicio total "
Lﬁ-—n:ﬁam
1{ N” Queissporserviclo | x30p v v v
Total de servicio

Observaciones (precisar si hay suficlencia): 7 oy oprienis
Opinidn de aplicabilidad:  Aplicable ['] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador. Do/ Mg: . M Dilyads Monte, L8y Lo oNE:...... 22087005
Especlalided del validador-...... (. 47770, de.. oo b Do iitnsoan.. —

- o i 0. 0% del 20.45
ma--mwmuwo
dimensdn aspeciics o coretucio —uf)
Claridad: Se enfionde on diiastad signa of aeenciado del e, es /&mf{;/
CONGED, s y deects

Firma del Experto Informants,

Mot Sufoenca, so dos asfcenca cvando los hams plankeados
son sulcentes para medi la dimension



