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RESÚMEN 

En este trabajo de investigación se analizó la problemática de la pollería Walpa 

Chicken S.A.C dónde se observa que las condiciones de organización y 

limpieza no son muy constantes en el área de trabajo. Esto sin duda afecta la 

fiabilidad del cliente, ya que una empresa con servicios lentos, ambientes 

sucios y falta de orden afecta su calidad de servicio. Por ende, la investigación 

tuvo como objetivo general determinar en qué medida la aplicación de la 

metodología 5s mejorará la calidad de servicio en la Pollería Walpa Chicken 

S.A.C, Lima 2021. De modo que ayudó a resolver los propósitos de este 

proyecto. Este trabajo utilizó la técnica de la observación directa y como 

instrumentos de recolección de datos las auditorías y encuesta a los clientes. El 

tipo de investigación es aplicada, de nivel explicativo, diseño pre- 

experimental y de enfoque cuantitativo. La población y muestra es 

considerara el proceso de atención a los clientes. Concluyendo que la 

aplicación de la metodología 5s alcanzó un 91% en nivel de cumplimiento 

teniendo un crecimiento de 48% respecto al porcentaje inicial, se recomienda 

seguir estandarizando la metodología 5s para mejorar la efectividad de la 

calidad de servicio de la pollería Walpa Chicken S.A.C.  

Palabras clave: 5S, calidad, satisfacción, fiabilidad, servicio 
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Abstract 

In this research work, the problem of the Walpa Chicken S.A.C chicken shop was 

analyzed, where it is observed that the organization and cleaning conditions are 

not very constant in the work area. This undoubtedly affects the reliability of the 

client, since a company with slow services, dirty environments and lack of order 

affects its quality of service. Therefore, the general objective of the research was 

to determine to what extent the application of the 5s methodology will improve 

the quality of service in Pollería Walpa Chicken S.A.C, Lima 2021. Thus, it helped 

to solve the purposes of this project. This work used the technique of direct 

observation and as data collection instruments the audits and customer surveys. 

The type of research is applied, explanatory level, pre-experimental design and 

quantitative approach. The population and sample is to consider the customer 

service process. Concluding that the application of the 5s methodology reached 

91% in the level of compliance, having a growth of 48% compared to the initial 

percentage, it is recommended to continue standardizing the 5s methodology to 

improve the effectiveness of the quality of service of the Walpa Chicken S.A.C. 

Keywords: 5S, quality, satisfaction, reliability, service 
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