
 

 
 
 
 
 
 
 
 

FACULTAD DE INGENIERÍA 
 

 

ESCUELA ACADÉMICO PROFESIONAL DE INGENIERÍA INDUSTRIAL 
 

 
 
 
 

“Aplicación de la Metodologia 5 “S” para mejorar la Calidad de Servicio del Taller 
 

Automotriz ADFIM S.A.C” 
 

 
 
 
 TESIS PARA OBTENER EL TÍTULO PROFESIONAL DE: 

Ingeniero Industrial 

AUTOR: 

 

 

ASESOR: 

 

 
 
 
 

LÍNEA DE INVESTIGACIÓN: 

Gestión Empresarial y Productiva 

LIMA – PERÚ 

2019

      Mg. Añazco Escobar, Dixon Groky (ORCID: 0000-0002-2729-1202) 

Rodríguez Paucar, Víctor Hugo (ORCID: 0000-0001-8410-4533) 



ii  

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

DEDICATORIA 
 
 

 
La Presente Tesis se la Dedico a mi madre, 

 

 

La cual fue un ejemplo y guía en toda mi vida.



iii  

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

AGRADECIMIENTO 
 
 
 

Agradezco a todos los docentes de la    universidad 

Cesar Vallejo, los cuales dejaron enseñanzas en mi 

carrera profesional 

 

Agradezco   a   la   empresa   ADFIM   SAC   por 

haberme apoyado en la culminación de la tesis



 

PÁGINA DEL JURADO 

 
 

 
 
 
 
 

iv



 

DECLARATORIA DE AUTENTICIDAD 

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 

v



vi  

ÍNDICE 
 

 

DEDICATORIA ..........................................................................................................................ii 

AGRADECIMIENTO ............................................................................................................... iii 

PÁGINA DEL JURADO ...........................................................................................................iv 

DECLARATORIA DE AUTENTICIDAD................................................................................. v 

ÍNDICE.......................................................................................................................................vi 

ÍNDICE DE TABLAS...............................................................................................................vii 

ÍNDICE DE FIGURAS ..............................................................................................................ix 

RESUMEN .................................................................................................................................xi 

ABSTRACT ..............................................................................................................................xii 

I INTRODUCCIÓN .................................................................................................................. 1 

II MÉTODO............................................................................................................................. 35 
 

2.1Tipo y Diseño de Investigación .......................................................................................................... 36 
 

2.2 Operacionalización de Variables ...................................................................................................... 36 
 

2.3 Población, Muestra y Muestreo ........................................................................................................ 39 
 

2.4 Técnicas e instrumentos de recolección de Datos, Validez y Confiabilidad ................................. 39 
 

2.5 Procedimiento .................................................................................................................................... 40 
 

2.6 Métodos de Análisis de Datos ........................................................................................................... 55 
 

2.7 Aspectos Éticos................................................................................................................................... 56 
 

III RESULTADOS .................................................................................................................. 57 
 

IV.DISCUSIÓN ....................................................................................................................... 81 
 
V CONCLUSIONES ............................................................................................................... 83 

 

VI RECOMENDACIONES.................................................................................................... 85 
 

REFERENCIAS ...................................................................................................................... 87 
 

ANEXOS .................................................................................................................................. 93



vii  

 
 
 

ÍNDICE DE TABLAS 
 
 
 

Tabla 1Diagrama de Pareto .......................................................................................................10 
 

Tabla 2 Matriz de Coherencia ...................................................................................................34 
 

Tabla 3 Matriz de Operacionalizacion.......................................................................................38 
 

Tabla 4 DAP de actividades para un mantenimiento preventivo ..............................................42 
 

Tabla 5 : Hoja de auditoria ........................................................................................................45 
 

Tabla 6:”5” s inicial ...................................................................................................................46 
 

Tabla 7: Evaluación inicial 5S...................................................................................................47 
 

Tabla 8: Clasificación con tarjeta roja .......................................................................................50 
 

Tabla 9: Pre Test y Pos test fiabilidad .......................................................................................58 
 

Tabla 10: Pre y Post prueba Tiempo establecido por el usuario ...............................................59 
 

Tabla 11Pre y Post prueba trabajos solicitados .........................................................................60 
 

Tabla 12: Pre y Post test de capacidad de respuesta ..................................................................61 
 

Tabla 13: Pre y post prueba clasificación ..................................................................................62 
 

Tabla 14 Pre y post prueba Descriptivos clasificacion ..............................................................63 
 

Tabla 15 Pre y post prueba orden ..............................................................................................64 
 

Tabla 16 : Pre y post prueba Descriptivo orden ........................................................................65 
 

Tabla 17 : Pre y post prueba Limpieza ......................................................................................66 
 

Tabla 18: Pre y post prueba Descriptivo Limpieza ...................................................................67 
 

Tabla 19 : Pre y post prueba Estandarizacion............................................................................68 
 

Tabla 20: Pre y post prueba Descriptivo Estandarizacion .........................................................69 
 

Tabla 21 : Pre y post prueba Disciplina.....................................................................................70 
 

Tabla 22: Pre y post prueba Descriptivo Disciplina ..................................................................71 
 

Tabla 23: Prueba de Normalidad Variable dependiente ............................................................72 
 

Tabla 24: Pruebas de normalidad Variable independiente ........................................................73 
 

Tabla 25: Estadística de muestra emparejada ............................................................................75 
 

Tabla 26 : Correlaciones de muestras emparejadas ...................................................................75 
 

Tabla 27 Prueba de muestra emparejada ...................................................................................76



888
8 

 

Tabla 28 Estadística de muestra emparejada .............................................................................77 
 

Tabla 29 : Correlaciones de muestra emparejada ......................................................................77 
 

Tabla 30 :  Diferencia Emparejada ............................................................................................77 
 

Tabla 31 : Estadística de muestra emparejada ...........................................................................79 
 

Tabla 32: Correlaciones de muestra emparejada .......................................................................79 
 

Tabla 33: prueba de muestra emparejada ..................................................................................79



9  

ÍNDICE DE FIGURAS 
 
 
 

Figura 1 Certificación ISO 9001 en el mundo.............................................................................3 
 

Figura 2 Certificación ISO 9001 en América ..............................................................................4 
 

Figura 3 Empresas certificadas con ISO 9001 en Perú ...............................................................6 
 

Figura 4 Diagrama de ishikawa ...................................................................................................9 
 

Figura 5: Diagrama de Pareto ....................................................................................................11 
 

Figura 6 Paso a paso las 5”S” ....................................................................................................16 
 

Figura 7 Clasificación................................................................................................................18 
 

Figura 8 : Tarjeta Roja...............................................................................................................19 
 

Figura 9 : Verificación de las tarjetas rojas ...............................................................................20 
 

Figura 10 : SEITON: ORDENAR .............................................................................................21 
 

Figura 11 : Seiso Limpiar ..........................................................................................................22 
 

Figura 12  : seiketsu- estandarizar .............................................................................................23 
 

Figura 13 : Manteniendo todo disciplinado ...............................................................................24 
 

FIGURA 14 DIMENSIÓN DE LA CALIDAD DE SERVICIO .................................................................26 
 

Figura 15 : Servicios que se hacen en el taller ..........................................................................41 
 

Figura 16 : Mantenimiento Preventivo ......................................................................................43 
 

Figura 17 : Taller con herramientas desordenadas ....................................................................43 
 

Figura 18 : cosas tiradas en el suelo ..........................................................................................44 
 

Figura 19 : Casilleros Sucios .....................................................................................................44 
 

Figura 20  : Evaluación inicial de las 5 “S”...............................................................................46 
 

Figura 21 : Reunion de las 5 “S” ...............................................................................................48 
 

Figura 22 : Llantas con tarjeta roja ............................................................................................49 
 

Figura 23 : : Metales en desuso .................................................................................................49 
 

Figura 24 : Pre y Post clasificación ...........................................................................................50 
 

Figura 25 : Orden en almacén....................................................................................................51 
 

Figura 26 : Pre y Post Orden .....................................................................................................52 
 

Figura 27 : Limpieza en taller ...................................................................................................52 
 

Figura 28 : Pre - Post Limpieza .................................................................................................53



1
0 

 

Figura 29 : El taller limpio, organizado.....................................................................................53 
 

Figura 30 : Pre y Post Estandarización ......................................................................................54 
 

Figura 31 : Personal con hábitos disciplinados .........................................................................54 
 

Figura 32 : Pre y post Disciplina ...............................................................................................55 
 

Figura 33 : Pre y Post test (%) ...................................................................................................58 
 

Figura 34 : Clasificación (%) ....................................................................................................62 
 

Figura 35 : Orden (%)................................................................................................................64 
 

Figura 36 : Pre y Post test Limpieza (%) ...................................................................................66 
 

Figura 37 : Pre y post Estandarización (%) ...............................................................................68 
 

Figura 38 : Pre y Post Disciplina (%) ........................................................................................70



1
1 

 

RESUMEN 
 
 
 

La presente tesis tiene como objetivo principal mejorar la Calidad de Servicio del Taller 

Automotriz ADFIM SAC ATE 2019, por el cual se aplicó la Metodología 5 “S” Así mismo se 

desea reducir las horas en la atención de los mantenimientos de las unidades vehiculares que se 

atienden, elevando la fiabilidad y atendiendo a más unidades mejorando con esto la capacidad 

de respuesta que tienen nuestros usuarios y clientes 

 

Se aplicó la Metodología 5 “S” en el taller automotriz porque es la herramienta idónea en 

empresas de manufactura y por ser de fácil aplicación y no requiere de gastos excesivos. La 

empresa se dedica a realizar mantenimientos preventivos, correctivos sistema eléctrico, 

planchado, pintura y soldadura de flota mediana (camiones) en donde se aplicaron de forma 

efectiva las 5 “S” ,En la investigación se observa que hay poco conocimiento de la Metodología 

5 ”S” por los técnicos la cual repercute directamente en la baja calidad de servicio de la empresa 

pero al aplicarlo y hacerle el seguimiento respectivo mejoro notablemente y se quedó como 

habito en la realización de los mantenimientos que se realizan en el taller automotriz 

 

La tesis es cuasi experimental porque existe un pre prueba y una post prueba, Por su enfoque es 

cuantitativa ya que los resultados obtenidos ya que se tiene que recolectar los datos antes para 

probar las hipótesis de la investigación, Por su alcance es de tipo longitudinal ya que se prestan 

los datos recolectados, La población son los mantenimientos preventivos realizados durante 

treinta días, la muestra es idéntica a la población 

 

Los resultados obtenidos de la investigación se concluyen en que la aplicación de la Metodología 
 

5” S” subió la Calidad de Servicio en el taller automotriz ADFIM ya que en un comienzo estaba 

en  un  37%  y después  de implementar  la metodología  subió  a  79% observando  que  fue 

significativa la mejora. 
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