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RESUMEN 

 

La presente tesis buscó implementar la herramienta de las 5’s  en el área de atención 

al cliente para incrementar la productividad de la empresa Líder Quím en el distrito de 

San Martín de Porres en el año 2017, a través de la aplicación da cada una de las 5’s 

(seiri, seiton, seiso, seiketsu, shitsuke) se buscó crear una filosofía de mejora 

continua, calidad y seguridad en el área de trabajo con la finalidad de mejorar la 

productividad ya que en un inicio fue relativamente  bajo. El estudio se aplicó en el 

proceso de atención al cliente de esta empresa, de éstos se estableció una muestra 

por conveniencia de las ventas totales  de dieciséis semanas antes y después de la 

implementación de la mejora, realizándose un estudio cuasi experimental. Puesto que 

el total de las muestras fueron menores que treinta se procedió a realizar el análisis 

de normalidad mediante el estadígrafo de Shapiro Wilk, donde los valores antes y 

después de la significancia fueron mayores que 0.05 asumiendo así para el análisis 

de la contrastación de la hipótesis el uso de un estadígrafo paramétrico, con la prueba 

de T- de Student, la cual dio un valor p = 0.003, permitiendo aceptar la hipótesis 

alterna de que la implementación de las 5`s mejora la productividad en el área de 

atención al cliente de la empresa Líder Quím en el año 2017. Se llegó a la conclusión 

de que hubo un incremento de la productividad de 24.95% en base a las ventas 

totales. 

Palabras Claves: 5’s, mejora continua, calidad, productividad 
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ABSTRACT 

 

This thesis sought to implement the tool of the 5's in the area of customer service to 

increase the productivity of the company Líder Quím in the district of San Martín de 

Porres in 2017, through the application of each of the 5's (Seiri, seiton, seiso, seiketsu, 

shitsuke) sought to create a philosophy of continuous improvement, quality and safety 

in the area of work with the aim of improving productivity since at the beginning was 

relatively low. The study was applied in the customer service process of this company, 

from these it was established a sample for convenience of the total sales of sixteen 

weeks before and after the implementation of the improvement, conducting a quasi 

experimental study. Since the total of the samples were less than thirty, the normality 

analysis was carried out using the Shapiro Wilk statistician, where the values before 

and after the significance were greater than 0.05 assuming for the analysis of the 

hypothesis test The use of a parametric statistic, with the Student's T-test, which gave 

a value of p = 0.003, allowing to accept the alternative hypothesis that the 

implementation of the 5's improves productivity in the area of customer service The 

company Líder Quím in 2017. It was concluded that there was an increase in 

productivity of 24.95% based on total sales. 

Keywords: 5's, continuous improvement, quality, productivity 

 

 

 

 

 

 

 


