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RESUMEN

El presente trabajo de investigacion, tuvo como objetivo principal aplicar las 5S
para mejorar la calidad de servicio en el area de laboratorio quimico de la empresa
Soporte Textil S.A. La investigacion fue pre - experimental, porque se utilizdé un
grupo (Calidad de Servicio) al cual se le aplicé un estimulo para posteriormente
aplicarle las 5S y finalmente, se le administrd una prueba posterior. Las 5S se
utilizaron como métodos de mejora continua para introducir, fomentar y consolidar
el compromiso de mejora en la calidad de servicio, la poblacion que se utilizé
fueron los 4 meses del pre test y los 4 meses del post test en los que se midieron
los indicadores para verificar la mejora de la calidad de servicio durante el afio
2015 - 2016, teniendo como muestra el 100% de la poblacién es decir, los 4
meses del pre test y 4 meses del post test; la recoleccion de datos se realiz6 a

través de la ficha de observacion y hojas de verificacion.

Para el analisis de los datos se utilizo el software IBM SPSS Statics 22, al aplicar
la prueba de normalidad se trabajé con la prueba T- Student para muestras
relacionadas, puesto que, al ingresar los datos al programa se obtuvo el Sig.
Mayor al 0.05, es decir, deacuerdo a la regla de decision los datos fueron
paramétricos. La prueba T- Student, se trabajo a un nivel de confianza del 95%,
en la cual se obtuvo como resultado con respecto a la media que, el pre test fue
menor a la media del post test, de la misma forma el Sig resulté menor al 0.05 por
lo cual se aceptd la hipotesis alterna. Por ello se concluyé que, la aplicacion de
las 5S incremento significativamente la calidad de servicio, como se puede
evidenciar en la Tabla 13.2 de la pagina N° 83, en donde el incremento en el
promedio fue del 13% mensual; alcanzando el objetivo general de la investigacion
el cual fue determinar de qué manera la aplicacion de las 5S mejora la calidad de
servicio, en el area de laboratorio quimico de la empresa Soporte Textil S.A.-
Lima, 2016.

Palabras claves: 5S, mejora continua y calidad de servicio.
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ABSTRACT

The main objective of this research was apply the 5S to improve the quality of
service in the chemical laboratory area of the company Soporte Textil S.A. The
research was pre - experimental, because a group named Quality of Service was
used, and a stimulus was applied to later apply the 5S and finally, a test was
administered. The 5S were used as methods of continuous improvement to
introduce, promote and consolidate the commitment to improve the quality of
service, the population used was the 4 months in which the indicators were
measured using a pre-and post-test, verifying the Improvement of the quality of
service during the year 2015 - 2016, having as a sample the 100% of the
population, that is, 4 months. Data collection was done through the observation

sheet and check sheets.

For the analysis of the data, the IBM SPSS Statics 22 software was used, in which
the T-Student test for related samples was used, at a 95% confidence level, with
respect to the mean the pretest was less than the mean of the post test, in the
same way, the Sig was lower than 0.05, for which the alternative hypothesis was
accepted. Therefore, it was concluded that the application of the 5S significantly
increased the quality of service, as can be seen in Table 13.2 on page 83, where
the increase in the average was 13% monthly; Reaching the general objective of
the investigation which was to determine how the application of 5S improves the
quality of service in the chemical laboratory area of the company Soporte Textil
S.A.- Lima, 2016.

Key words: 5S, continuous improvement and quality of service.
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