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RESUMEN

El presente proyecto de investigacion tiene como objetivo la implementacion de la
metodologia 5S con la finalidad de mejorar la fiabilidad y calidad de respuesta de

la empresa, mejorando la calidad de servicio.

Se implementé la metodologia 5S en el taller de mantenimiento de la empresa
Matproin, la empresa se dedica a prestar servicios eléctricos y mecanicos a
empresas industriales, realizando como primer paso su situacion actual, luego se
planteé una planificacion para su mejora y posteriormente se detalla la situacion

mejorada.

El estudio cuenta con un disefio de tipo experimental, ya que las variables se
manipulan en forma deliberada una o mas independientes para observar sus
efectos en las variables dependientes. Se usa el tipo cuasi experimental ya que se
realiza un pre prueba y una post prueba. Ademas, que esta investigacion por su
finalidad es aplicada porque busca la utilizacion de los conocimientos adquiridos.
De acuerdo a su nivel o profundidad es de tipo descriptiva porque mediante este
tipo de investigacion, se utiliza el método de analisis para lograr caracterizar un
objeto de estudio. Por su enfoque es de tipo cuantitativa ya se basa en la
recoleccion de datos para probar la hipétesis. Por su alcance es de tipo
longitudinal ya sé que recolectan datos en distintos periodos. La poblacion son los
servicios prestados durante un periodo de 30 dias, la muestra es la misma de la

poblacién es decir que es de tipo censal.

Los resultados indican que es necesario que se implemente la metodologia 5S
para mejorar en el taller de mantenimiento la calidad de servicio, esto ayudara a

mejorar la fiabilidad y capacidad de respuesta, logrando la satisfaccién del cliente.

Palabras Claves: 5S, fiabilidad, calidad de servicio, capacidad de respuesta,

satisfaccion al cliente.
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ABSTRACT

The objective of this research project is to implement the 5S methodology in order
to improve the reliability and quality of the company's response by improving the

quality of service.

The 5S methodology was implemented in the maintenance workshop of the
company Matproin, the company is dedicated to providing electrical and
mechanical services to industrial companies, carrying out its current situation as a
first step, then a planning for its improvement was proposed and afterwards the

improved situation.

The study has an experimental type design, since the variables are deliberately
manipulated one or more independent to observe their effects on the dependent
variables. The quasi-experimental type is used since a pre-test and a post-test are
performed. In addition, that this research for its purpose is applied because it
seeks the use of the knowledge acquired. According to its level or depth, it is
descriptive because, by means of this type of research, the method of analysis is
used to characterize an object of study. Because of its quantitative approach, it is
already based on data collection to test the hypothesis. Because of its scope, it is
longitudinal in type and | know that they collect data in different periods. The
population is the services provided during a period of 30 days, the sample is the

same as the population, that is, it is census type.

The results indicate that it is necessary to implement the 5S methodology to
improve the service quality in the maintenance workshop, this will help improve the

reliability and response capacity, achieving customer satisfaction.

Keywords: 5S, reliability, quality of service, responsiveness, customer

satisfaction.
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