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RESUMEN 

La presente tesis realiza el análisis y evaluación de la calidad de servicio en el área de 

almacén en la empresa Cordaez Automotriz E.I.R.L, Pueblo Libre. La problemática 

radica en el área de almacén ya que presenta desorden, falta de inventario, falta de 

codificación, espacios reducidos, desorganización y desperdicios de repuestos por ende 

los mecánicos no sabían el stock que había y existían tiempos innecesarios en la búsqueda 

de herramientas y repuestos, que traía como consecuencia demora en la entrega del 

vehículo al cliente del tiempo estimado según el servicio que necesite con lo que generaba 

insatisfacción del usuario, por ello se buscaba mejorar la calidad de servicio para 

aumentar nuestro mercado con el propósito de fidelizarlos. 

Mediante la implementación de las 5s, los indicadores que fueron empleados son de 

fiabilidad y la capacidad de respuesta. Además, han sido analizados bajo las teorías de 

Hernández, Vargas y Fontalvo, etc. En la introducción se describe la situación actual de 

la empresa, haciendo énfasis que sea nivel externo e interno. Así mismo, se refiere al 

marco teórico y la importancia que tiene el estudio de la calidad de servicio y 5s; se 

recolecta información teórica que fundamenten las variables de estudio. Por ello se 

plantearon los problemas, así como el objetivo general y los objetivos específicos de la 

presente investigación. Que se centran en establecer de qué manera la implementación de 

las 5s mejora la capacidad de respuesta y la fiabilidad en la empresa Cordaez Automtoriz. 

En el método se describe que la presente investigación es aplicada, experimental, 

explicativa y cuantitativo. La población y muestra fue la cantidad servicios brindados a 

los vehículos durante 30 días laborales. Las técnicas utilizadas son de observación, ficha 

de registro de control de calidad, informe de auditoría y formato de encuesta de 

satisfacción al cliente. Los datos fueron analizados mediante el software SPSS versión 

23, donde se realizó la contrastación de las hipótesis. Los resultados que arrojan en la 

variable calidad de servicio indicador fiabilidad de 47,63% a 88,46% con un crecimiento 

de 40,8%, el indicador capacidad de respuesta de 52,60% a 80,16% con un crecimiento 

de 27,6%, por ende, la calidad de servicio mejoró en un 22%, con la variable de las 5s se 

tuvo un 10% con lo que posteriormente a un 88% lo cual indica que es necesario que se 

implemente la metodología 5S para mejorar la calidad de servicio. 

Palabras Claves: Calidad, fiabilidad, capacidad de respuesta, 5s, satisfacción del cliente 
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ABSTRACT 

This tesis analyzes and evaluates the quality of service in the warehouse area at the 

company Cordaez Automotriz E.I.R.L, Pueblo Libre. The problema lies in the warehouse 

area since it presents disorder, lack of coding, reduced spaces, disorganization and waste 

of spare parts, therefore the mechanics did not know the stock that there was and there 

were unnecessary times in the search for tools and spare parts, wich resulted in a delay in 

the delivery of the vehicle to the customer of the estimated time according to the service 

that he needs, wich generated user dissatisfaction, for this reason the aim was to improve 

the quality of service to increase our market with the purpose of retaining them. 

Through the implementation of the 5S, the indicators that were used are reliability and 

responsiveness. In addition, they have been analyzed under the theories of Hernández, 

Vargas and Fontalvo, etc. The introduction describes the current situation of the company, 

emphasizing that it is external and internal level. Likewise, it refers to the theorical 

framework and the importance of the study of quality of service and 5S; theorical 

information is collected to support the study variables. Therefore, the problems werw 

raised, as well as the general objective and the specific objectives of the present 

investigation. They focus on establishing how the implementation of the 5S improves 

responsiveness ans reliability in the company Cordaez Automotriz. 

The method describes that this research is applied, experimental, explanatory and 

quantitative. The population and sample was the number of services provided to vehicles 

during 30 business days. The techniques used are obseravtion, quality control record 

sheet, audit report and customer satisfaction survey format.The data was analyzed using 

SPSS version 23 software, where the hypothesis was tested. The results that show in the 

variable quality of service reliability indicator from 47,63% to 88,46% with a growth of 

40,8%, the responsiveness indicator from 52,6% to 80,16% with a growth of 27,6%, 

therefore, the quality of service improved by 22% with the variable of the 5S there was a 

10% with which later to 88% which indiactes that it is necessary to implement the 5S 

methodology for improve the quality of service. 

Keywords: Quality, realiability, responsiveness, 5S, customer satisfaction. 
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1.1 Realidad Problemática 

 

1.1.1 Global 

 

Uruguay durante el primer trimestre del 2016, las exportaciones de autopartes cayeron en 

un 25,5% en comparación a las exportaciones del año anterior. 

Según el Instituto Uruguay, en este año llegaron a alcanzar US$ 39 millones frente a US$ 

52 millones del año 2015. 

Las exportaciones del país llegaron a 2,6% y en el sector de autopartes ocupó la posición 

11 en el ranking de productos exportado por Uruguay. 

Las ventas de autopartes fueron de US$ 196 millones frente a los US$ 247 millones en el 

año2014. Por ello la caída interanual fue de 20,8%. (El País, 2016, párr. 22). (Anexo N°1). 

Según boletín de la Asociación Automotriz del Perú hace referencia la comparativa de 

vehículos a nivel internacional en el presente año 2018 con lo cual Venezuela decreció 

notablemente 37%, Uruguay 16%, Paraguay 9.6%, México 7.9%. Por el contrario, 

Ecuador creció 50.6%, Brasil 15%, Chile 21.7%, Argentina 6.3%, Colombia 0.9% y Perú 

0,3%. (Asociación Automotriz del Perú, 2018, pág.4). (Anexo N°2). 

En lo que respecta a las empresas de autopartes existen en México 727 empresas de 

autopartes, 195 refiere a equipos eléctricos de mayor demanda, por lo contrario 31 en 

partes de sistemas transmisión. (Secretaría de economía de México, 2014, pág. 14). 

Al disminuir la exportación habrá menos vehículos al cual dar mantenimiento u otro 

servicio que requiera.  

Según Harold Ruiz (2017), líder técnico de la división de Cuidado Automotriz de 3M 

Colombia, manifiesta que, para aumentar la calidad en el taller automotriz se deben 

optimizar los recursos, así como es indispensable el tiempo en la atención al usuario. 

Implementar una mejora en el taller automotriz se optimiza la calidad de servicio al 

usuario. 
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1.1.2 Nacional 

Según boletín de la Asociación Automotriz del Perú (2018), al primer trimestre el año 

Arequipa reportó más vehículos de comercialización alcanzado 4 mil 981 vehículos de 

los cuales 1 mil 74 son menores y 3 mil 907 en vehículos livianos y pesados.  

En el anexo N°3, hace referencia a los vehículos livianos las furgonetas representan 

10.5%, camionetas 15.7%, todoterrenos 31.4% y automóviles 42.4%. (Asociación 

Automotriz del Perú, 2018, pág.2) 

La empresa Cordaez Automotriz tiene el mercado 18 años en este sector tan competitivo. 

Actualmente tiene tres locales, ubicadas en Surco, Pueblo Libre y recientemente en 

Arequipa. 

Según la Asociación Automotriz del Perú (2018), el desarrollo del mercado automotriz 

tuvo un crecimiento del 0,3%. 

Esto beneficia al Taller Cordaez Automotriz en cuanto a la demanda de carros por atender, 

es decir, al existir más carros en circulación se considera que estos podrían ser 

susceptibles a un accidente a no ser que se implanten medidas de prevención por otro lado 

la necesidad de atención mecánica por ende también lo hará. 

Pero la problemática abarca en el local principal de Pueblo Libre ya que cuenta con un 

pequeño almacén donde se abastece los repuestos, cabe indicar que se ha observado 

repuestos obsoletos donde no hay un inventario idóneo o rotación de los mismos por el 

espacio definido y por la desorganización.  

Por consecuente hay mayor tiempo en la búsqueda de herramientas lo cual retrasa en la 

atención al cliente. La insatisfacción del mismo genera baja calidad de servicio. 
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Figura 1. Diagrama de Ishikawa de la Empresa Cordaez Automotriz E.I.R.L 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

En este esquema nos muestra los problemas que se descubrieron mediante la lluvia de ideas con la asistencia del personal al aplicar las 6M.
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Tabla 1. Matriz de Correlación Baja Calidad de Servicio 

Fuente: Elaboración Propia 
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Tabla 2.  Estudio de Baja Calidad de Servicio 

                                                                                         Fuente: Elaboración Propia 

Se ordenó y se catalogó en forma descendente la frecuencia, con el fin de optimizar la calidad de servicio en el taller automotriz.
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Figura 2. Diagrama de Pareto de Baja Calidad de Servicio 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

Se señala que el 70% de las causas observadas en el área impiden el cumplimiento del indicador calidad de servicio. 
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Figura 3. Estratificación de las Causas 

 

 

 

 

 

 

 

Se apreció los cuatros por cual tuvo como resultado 45% respecto a la Calidad. 

Tabla 3. Matriz de Priorización 

Fuente: Elaboración Propia 

Se tuvo criticidad de 5 y cuál fue la mejor medida a tomar a diferencia de las otras posibles 

soluciones. 

 

 

 

45%

27%

9% 18%

ESTRATIFICACIÓN
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Tabla 4. Alternativa de Solución 

 

 

 

 

Fuente: Elaboración Propia 

Se escogió esta alternativa de solución el cual nos brindó el mayor porcentaje con un total 

de 14. 
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Se presentan teorías en referencia a las variables, para ello se buscó a diferentes autores 

para tener un enfoque más claro para el proyecto. 

LANAZCA, Carlos. Implementación de las 5s en un taller de electricidad automotriz para 

mejorar la productividad del servicio de la empresa Electro Automotriz Lanazca, Comas.  

Optimizar la productividad cumpliendo con los requerimientos de servicios programados 

brindando servicios de calidad hace referencia al objetivo. 

Con método explicativo, enfoque cuantitativo y pre-experimental ya que las variables 

independientes modifican a las dependientes. 

La población de esta investigación es equivalente a 30 días, así como la muestra toma el 

mismo valor de la población. 

Se optimiza la productividad con las 5S, dando seguimiento de eficiencia y eficacia de 

las 5S. 

CÓRDOVA, Pierre. Aplicación de la metodología 5’S para mejorar la calidad de servicio 

en el taller de mantenimiento en la empresa Matproin E.I.R.L San Martín de Porres.  

Con enfoque cuantitativo, nivel explicativo y diseño experimental, con finalidad de 

aumentar la fiabilidad y capacidad de respuesta. 

La atención de 30 días en Matproin E.I.R.L en referencia a la población. 

Tenemos instrumentos el registro de conformidad, registros de informes de trabajo, 

registro de facturación y cuestionario de auditoría. 

Con la implementación ayudó a minimizar los tiempos de espera y la búsqueda de 

herramientas que la requieren. 

BUSTAMENTE, Jonatan. Implementación de las 5’S para mejorar la calidad de servicio 

en la sub gerencia de transporte de la Municipalidad Distrital de Ventanilla.  

Busca desarrollar la fiabilidad y capacidad de respuesta, es de nivel explicativo, enfoque 

cuantitativo y diseño pre experimental. 
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Las solicitudes atendidas en el transcurso de 90 días en el área de transporte en Ventanilla 

hacen referencia a la población. 

Las herramientas fueron las hojas de registros y el flujo muestran los procedimientos para 

la presentación de solicitudes en el área. 

Se concluye que con la implementación se eliminó 2 horas y 56 minutos en solicitudes 

resueltas, así como en el tiempo de registro de papeletas eliminando 3 horas y 33 minutos. 

Por ende, la fiabilidad tuvo un incremento de 36,1% y la capacidad de respuesta de 41,8%. 

CABRERA, Hugo. Propuesta de mejora de la calidad mediante la implementación de 

técnicas Lean Service en el área de servicio de mecánico de una empresa automotriz.  

Con la finalidad de reducir las fallas en diferentes procesos de producción que involucra 

a la rentabilidad y satisfacción del cliente. 

Con metodología tiene un nivel explicativo ya que explica la relación entre ellas, enfoque 

cuantitativo porque los datos son manejables y verificables. 

La población objeto de investigación es el total de solicitudes de soporte mecánico que 

recibió una empresa automotriz en el transcurso de 30 días. 

Los formularios de registros, encuestas de satisfacción y los formatos de capacitación son 

las herramientas a utilizar. 

Con la herramienta Lean se optimizó en el lapso de 480 minutos (8 horas) para ambos 

procesos con un tiempo de espera en 32,49 minutos, asegurar que el proceso mejorado no 

resulte en una actividad de compra después de establecimiento de indicadores a un 81%.  

La metodología Lean ayudó a definir los pasos a seguir y aplicarlos de una manera 

continua y sistemática, asegurando que los beneficios se materializan. En consecuencia, 

es necesario realizar las auditorías de seguimiento. 

TASAYCO, Gabriela. Análisis y mejora de la calidad de servicio de mantenimiento 

periódico en un concesionario automotriz.  

Incrementar la capacidad de respuesta del servicio mediante el incremento de la 
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productividad y reducción de tiempos es la finalidad de esta investigación. 

La metodología tiene un nivel explicativo ya que explica la relación entre ellas, enfoque 

cuantitativo porque son datos manejables 

La población conoce el análisis de la cantidad de servicios de mantenimiento, realizados 

en el transcurso de 90 días, se refiere a la cantidad de servicios. 

Las herramientas de recopilación de datos influyeron formatos de evaluación, parámetros 

de seguimiento y formatos de informes de indicadores. 

Los resultados de análisis de datos fueron rentables que obtuvo TIR de 31,3% mayor que 

COK 21% y un valor VAN mayor a cero, es decir a S/.176,662.72. 

HURTADO, Edwin. Mejoramiento del Área de Producción de Pigmentos Líquidos de 

una Empresa de Plásticos, mediante la Implementación de la Metodología 5S y la Técnica 

del VSM.  

Mejorar la productividad en la estación de trabajo de pigmentos es objetivo de esta 

investigación. 

Tiene un nivel explicativo ya que tienen relación entre ellas, enfoque cuantitativo son 

manejables y verificables. 

La población incluye el análisis de volumen de producción de pigmento líquido en el 

transcurso de 30 días en el área de acabados. 

Las herramientas de recopilación de datos incluyeron formularios de control de su calidad 

y formato de NPS. 

El análisis de datos mostró que la puesta en práctica de las 5S permitió convencer a la 

empresa de invertir en nuevas herramientas y redujo en 35%. 

Se concluye que la implementación ayudo a mejorar los tiempos en proporcionar el 

mantenimiento de los mismos. 

CALDERÓN, Nidia. Implementación de la metodología 5S para mejorar la productividad 

en la empresa aditivos para papel QUÍMICA S.A.  
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Aumentar la calidad y productividad de papel mediante la metodología 5S es el objetivo 

fundamental. 

La metodología tiene nivel explicativo, enfoque cuantitativo y diseño experimental. 

Los formatos de auditorías, reportes de controles, encuestas satisfacción al cliente son los 

instrumentos de recolección. 

Concluye que generará mejoras continuas en el ambiente de trabajo y un aumento del 

23% en su productividad. Se hará difusión dando como resultado un espacio ordenado y 

limpio. 

Los factores de calidad, productividad y competitividad de la empresa se vieron reflejadas 

en las condiciones laborales del área de logística. 

REYES, Patricia. Calidad del servicio para aumentar la satisfacción del cliente de la 

Asociación Share, Sede Huehuetenango.  

Incrementar la satisfacción del usuario mediante la implementación de herramientas 

como las capacitaciones y la medición de indicadores en toda la empresa es la finalidad 

de esta investigación. 

La metodología tiene un nivel explicativo, ya que explica la relación entre ellas con 

enfoque cuantitativo y diseño experimental. 

La cantidad de servicios prestados en el transcurso de 30 días de la misma manera que la 

exposición incluye los servicios prestados en el mismo período hace referencia a la 

población. 

Las herramientas de datos que se utilizaron fueron los formularios de registro, NPS y 

capacitaciones. 

Arrojó que el 79% de los 13 factores relacionados con la instalación fueron aceptables 

para el cliente, el 75% de la limpieza general fue satisfactoria y el 60% recibió la 

capacitación necesaria para usar herramientas de calidad. 

Se llega a la conclusión que elevar la eficiencia fortalecerá el estándar de servicio y 
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asegurar que se efectué expectativas de los usuarios. 

DROGUETT, Francisco. Calidad y Satisfacción en el Servicio a Clientes de la Industria 

Automotriz: Análisis de Principales Factores que Afectan la Evaluación de los Clientes.  

Analizar que tan bien la empresa determina el estándar de servicio brindado a los clientes, 

determinar el valor e identificar las prioritarias fuentes de insatisfacción es el objetivo de 

la investigación. 

Esta metodología tiene un nivel explicativo, enfoque cuantitativo y diseño experimental. 

El análisis de cantidad de servicios de mantenimiento en 30 días en la industria automotriz 

hace referencia a la población. 

Las herramientas de recolección de datos fueron datos como encuestas de satisfacción de 

clientes, así como por la empresa IPSOS con observación in situ de las principales marcas. 

Con la ayuda de los resultados del análisis de datos, fue posible llegar a 62,2% y lograr 

un nivel de desempeño de servicio al cliente de 72,3%. 

Se concluye que ayudó a conocer la causa raíz de insatisfacción del servicio en esta 

industria. 

ALVARADO, Sandra. Diseño de una estrategia para el mejoramiento de la calidad del 

servicio en talleres por medio del entrenamiento técnico tomando como base el análisis y 

estudio general Motors Colmotors.  

Pretende desarrollar un plan que permita mejorar el estándar de servicio en los talleres de 

Motor Colmotors teniendo la finalidad de tener indicadores que mida la satisfacción en 

relación al entrenamiento del personal. 

El método de investigación tiene nivel es explicativo ya que explica que hay entre las 

variables, enfoque cuantitativo ya que estos son medibles y comprobables, por su diseño 

experimental. 

La población de esta investigación fue la cantidad de servicios en talleres en el rango de 

30 días, así como la muestra toma el mismo valor. 



16 
 

El control de calidad, inspecciones continuas, fichas técnicas y encuestas de calidad son 

las herramientas de recolección. 

Los resultados de análisis de datos se relacionan con la atención al usuario, la capacidad 

y experiencia son la base para incrementar la satisfacción del usuario y conseguir óptimos 

resultados, reduciendo en 205 min en tiempo improductivo gracias a la formación y 

desarrollo personal. 

Se concluye que tener una mayor distribución de los técnicos y su organización ayuda a 

que las tareas se realicen adecuadamente. 

2.1 Teorías relacionadas al tema 

La empresa Cordaez Automotriz E.I.R.L ubicado en Pueblo Libre se llevó a cabo la 

implementación de las 5S en el área de almacén por presentar problemas de control y 

organización. 

Donde tenemos como variable independiente 5S y variable dependiente calidad del 

servicio. 

2.1.1 5S 

Sacristán. (2005), 5s es una estrategia para planificar el trabajo de limpieza y organizado 

que implica desarrollar actividades basadas en la organización, limpieza y reducir los 

desperdicios con que se mejorará el ambiente de trabajo, personal, equipos y 

productividad. (p.17). 

- Metas específicas 

• Mejora la zona de trabajo eliminando riesgos derivados del desorden, 

contaminación, etc. 

• Minimizar sanciones por incumplir con el tiempo de respuesta y la calidad 

deficiente. 

• Por la inspección continua, ayuda que los equipos aumenten la vida útil  

• Mejora el establecimiento de estándares y su disciplina  

• Usar elementos de gestión visual haciendo referencias a tarjetas y tablas. 

• Preservar el espacio de trabajo a través de inspecciones de rutina. 
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• Apoyar la iniciativa de excelencia continua. 

• Disminuir posibles causas de accidentes y concientizar en referencia a la 

seguridad. (Bonilla, 2010, p.32). 

 

- Etapas para implementar las 5S 

 

Según Bonilla (2010) para implementar esta metodología implica los siguientes 

pasos: 

 

1. Compromiso de la dirección. 

2. Elección de la zona de inicio (área piloto). 

3. Informar al personal del proceso. 

4. Identificar los problemas por resolver. 

5. Constitución de equipos de mejora. 

6. Establecimiento de equipos de metodología de las 5S. 

7. Auditorías. 

8. Establecer registros de las actuaciones realizadas. 

9. Rastreo del problema. 

10. Reconocimiento. (p.36). 

 

- Clasificación 

A). SEIRI (Clasificar) 

- Definición 

 

Bonilla (2010), consiste en retirar cualquier componente innecesario del área de trabajo, 

los cuales tendrán que ser llevados a un lugar designado. Estos artículos se les colocará 

las tarjetas rojas. (p.33). (Anexo N°4). 

El Instituto Nacional de Tecnología Industrial de Argentina, estudió sobre la frecuencia 

que presenta una organización depende de este se tomará una acción para su ubicación 

respectiva. (Anexo N°5). 
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• Tarjeta Roja 

Según Cruz (2010), menciona que es control visual que sirve para evidenciar, permitiendo 

quitar o reposicionar elementos que no utilizan en el área con el fin de ordenar los distintos 

departamentos. (p.21). (Anexo N°6). 

- Beneficios 

Según Bonilla (2010) indica que implementar SEIRI implica estos beneficios: 

 

• Tener más espacio liberado. 

• Acortar tiempos a materiales, herramientas y otros componentes relacionados con 

el trabajo. 

• Optimizar la gestión visual del inventario y componentes de producción. 

• Reducción del inventario y tiempo expuestos a un entorno inadecuado y se 

deterioran. (p.33) 

 

B). SEITON - ORDENAR  

- Definición 

Según Vargas Héctor (2004), recalca que la ubicación de los elementos necesarios debe 

encontrarse con facilidad y así mismo retornarlos en su lugar correspondiente. (p.15). 

(Anexo N°7). 

 

- Beneficios 

 

Según Bonilla (2010), indica lo siguiente: 

 

• Disponer la ubicación adecuada de cada herramienta de trabajo para tener el 

alcance de ello, así como su retorno. 

• Designación de ubicaciones para las herramientas según frecuencia. 

• Conseguir objetos visuales para el equipo que permitan la inspección el control 

autónomo de la limpieza. 

• Facilita el acceso rápido de los componentes necesarios para el trabajo. 

• La limpieza se puede realizar de manera fácil y sencilla. 

• Mejora del ambiente laboral lo cual transmite un lugar cómodo de trabajo en el 
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cual el empleado se siente comprometido. 

• Utilizar EPP, áreas de alto riesgo y la demarcación de todas las áreas de la planta 

aumentan la seguridad. 

• Gestión visual de las actividades a realizar. 

• Mayor cumplimiento de las OT. 

• Incrementar la productividad de la planta en general. 

 

C). SEISO - LIMPIAR 

 

- Definición 

 

Sacristán (2005), menciona que la limpieza nos ayuda a remover las áreas sucias y 

desorganizadas para reducir desperdicios (p.19). 

 

Bonilla (2010), consiste en limpiar los escombros y deterioro de todos los componentes 

de fábrica. Por tanto, la limpieza la acción para mantener y corroborar que estén los 

artículos (p.34). (Anexo N°8). 

-Beneficios 

Para Bonilla (2010), los beneficios son: 

• Disminuir los riesgos de accidentes. 

• Se aumenta el ciclo de vida de equipos. 

• El equipo de limpieza está en excelentes condiciones, es más fácil identificar las 

averías. 

• Al eliminar fugas, se reducen los derrames de material. (p.34).  

 

D). SEIKETSU – ESTANDARIZAR 

 

- Definición 

 

Para Bonilla (2010), se debe mantener el orden y limpieza utilizando diferentes 

mecanismos para crear esta cultura, como publicar imágenes estándares donde el personal 

pueda observar cómo debe encontrarse el lugar y tener presente los procedimientos que 
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especifiquen lo que se espera que haga cada empleado con respecto a su área particular. 

Sacristán, (2005). Aplicar estándares de limpieza e inspección con el fin de detectar 

anomalías en los procesos y mantener control permanente a través de estatificación (p.20). 

- Beneficios 

Bonilla (2010), menciona los siguientes: 

• Se mantienen los conocimientos y buenas prácticas. 

• El bienestar del personal se potencia desarrollando hábitos de conservación. 

• El personal es partícipe de mantener las áreas más ordenadas y limpias. 

• Reducir distancia y tiempo entre hombre y herramienta (p.35). (Anexo N°9). 

E). SHITSUKE - DISCIPLINA 

- Definición 

 

Para Vargas Héctor (2004), pretende mantener las prácticas, normas y el control para 

continuar con su desarrollo. (p.24). (Anexo N°10). 

- Beneficios 

• Se desarrolla una cultura de conciencia. 

• Se crea un hábito para el personal. 

• La satisfacción del usuario se incrementará como resultado de los mayores 

estándares de calidad que trae consigo el total de apego a los estándares 

establecidos. 

• Se tendrá un lugar de trabajo adecuado (Anexo N°11). 

2.1.2 Calidad de Servicio 

 

-Definición 

 

Según Fontalvo y Vergara (2010), indica que una combinación de cualidades inherentes 

de bien o servicio de cumplir la satisfacción del usuario constituye la calidad de servicio. 

(p. 22). 
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-Importancia  

 

Según Denton (1991), los usuarios son cada vez más rigurosos con los servicios que se 

les presta y requieren la atención debida (p.2). 

 

2.1.3 Calidad 

 

-Definición 

 

Según Larrea (1991) demuestra que el mejor uso de los recursos para lograr ciertas metas 

es de lo que se trata la calidad. Al planificar los tiempos de ejecución, monitoreo, 

seguimiento y corrección, tenga en cuenta lo que está bajo su control (p.115). 

 

-Importancia 

 

Según Seto (2004), en la actualidad existe un fuerte aumento de la competencia por lo 

que las empresas fortalecen las estrategias para ser competitivos. (p.7). 

- Dimensiones de Calidad de Servicio 

A). Fiabilidad 

 

Para Riveros (2007), indica se debe brindar un servicio adecuado, confiable, seguro y que 

opere por un tiempo determinado (p.69). 

 

Según Cruz (2016), se basa en la ausencia de fallas o daños durante un período de tiempo 

predeterminado. (párr.4). 

 

B). Capacidad de Respuesta 

 

Para Riveros (2007), está enfocado por la capacidad de la organización para asistir a los 

clientes y brindar respuestas rápidas, superando sus expectativas en cada entrega. (p.71).  
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Para Cottle (1991), implica tener asistencia inmediata al usuario para brindarle un servicio 

adecuado brindando los servicios solicitados por los usuarios y entablar un diálogo con 

el cliente para comprender sus necesidades. (p.43). 

 

-Sistema Kardex 

-Definición 

Este registro se utiliza para realizar un seguimiento de las entradas y salidas, así como 

para conocer la existencia de los ítems. 

-Importancia 

• Hay más información que ayuda en el control, evitando que las empresas tengan que 

lidiar con desacuerdos en inventarios, por desorganización, falta de control. 

• Es una herramienta necesaria e imprescindible, en la empresa hay diversas actividades 

y responsabilidades por lo que facilita el trabajo y reduce tiempos. 

 

-Tipos 

 

A). PEPS (FIFO) 

 

El objetivo es vender o utilizar los productos que se compraron primero. Por lo tanto, el 

precio de venta está determinado por el valor inicial del producto, independientemente si 

ahora vale más de lo que se compró. 

 

B). UEPS (LIFO) 

 

El objetivo es vender los artículos de las entradas más recientes. El beneficio de usar esa 

técnica es que el inventario se valorará utilizando el precio último, lo que resultará en un 

costo de inventario inferior a su valor promedio. 

 

C). PMP (Sistema de precio de coste medio ponderado) 

 

Refiere en dividir la totalidad por el número de unidades existentes en unidades 
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monetarias. Este proceso resulta en un costo medio que se debe calcular por cada entrada 

al almacén. 

 

D). Sistema de coste real por partidas 

 

Es fundamental tener un conocimiento actualizado de que productos se compraron, así 

como que productos se vendieron y a que parte pertenecen. 

 

Cada partida se le asignará un precio y una cantidad, si esta información se mantiene a lo 

largo de todos los procesos de entradas y salidas, es posible calcular el costo real del 

inventario almacenado y el producto vendido.  

 

-Análisis ABC 

-Definición 

El propósito es organizar los productos de manera más eficiente para que los más 

populares se puedan encontrar más rápidamente, reduciendo el tiempo y aumentando la 

eficiencia. 

-Tipos 

Artículos tipo A: Son los más significativos (en términos de uso, ventas o urgencia).  

Artículos tipo B: Estos artículos no tienen mucha importancia. 

Artículos tipo C: Muchas veces, mantenerlos en el almacén cuesta más dinero de lo que 

aportan en beneficios. 

Se puede ver que los artículos de la zona A son más fáciles de alcanzar en la entrada al 

área de almacenamiento, mientras que los artículos de las zonas B y C, se colocarán en 

áreas con menos acceso porque su disponibilidad es menor. 

El método ABC permite que las instalaciones de almacenamiento operen de manera más 

eficiente al ahorrar tiempo al recibir y almacenar mercancías, ya que pueden administrar 

mejor los artículos más solicitados y requieren menos movimientos para administrarlos. 
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2.2 Formulación del problema 

 

2.2.1 Problema General 

¿De qué manera la implementación de las 5S mejora la calidad de servicio en la empresa 

Cordaez Automotriz E.I.R.L, Pueblo Libre, 2019? 

2.2.2 Problemas Específicos 

¿De qué manera la implementación de las 5S mejora la fiabilidad en el servicio en la 

empresa Cordaez Automotriz E.I.R.L, Pueblo Libre, 2019? 

 

¿De qué manera la implementación de las 5S mejora la capacidad de respuesta en el 

servicio en la empresa Cordaez Automotriz E.I.R.L, Pueblo Libre, 2019? 

2.3 Justificación del estudio 

 

2.3.1 Justificación Técnica 

Aplicando las técnicas y herramientas obtenemos beneficios que se pueden aplicar en 

cualquier rubro.  

Con esta herramienta se busca eliminar los desperdicios de la empresa Cordaez 

Automotriz E.I.R.L, optimizando tiempos y distancias, así como también motivar la 

participación del personal. 

2.3.2 Justificación Económica 

Reduce los cuellos de botella de los procesos para que sea posible cumplir con las metas 

planteadas en cada área, incluyendo el cumplimiento de los horarios, el ahorro, reducción 

de gastos imprevistos y mal realizados. El aumento de la rentabilidad y competitividad 

del negocio también se verá favorecido por la preferencia y referencia de clientes 

satisfechos. 

2.3.3 Justificación Social 

Obtener un mayor compromiso para que haya un aporte continuo para la mejora de 

métodos de trabajo, que se tomará en cuenta para informar al personal del valor de aplicar 

las 5S en el lugar de trabajo, reducir la fatiga y permitir para que se desempeñen 

adecuadamente. 
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2.4 Hipótesis 

 

2.4.1 Hipótesis general 

La implementación de las 5S mejora la calidad de servicio en la empresa Cordaez 

Automotriz E.I.R.L, Pueblo Libre, 2019. 

2.4.2 Hipótesis específicas 

La implementación de las 5S mejora la fiabilidad en el servicio en la empresa Cordaez 

Automotriz E.I.R.L, Pueblo Libre, 2019. 

 

La implementación de las 5S mejora la capacidad de respuesta en el servicio en la empresa 

Cordaez Automotriz E.I.R.L, Pueblo Libre, 2019. 

2.5 Objetivos 

 

2.5.1 Objetivo general 

Determinar de qué manera La implementación de las 5S mejorará la calidad de servicio 

en la empresa Cordaez Automotriz E.I.R.L, Pueblo Libre, 2019. 

 

2.5.2 Objetivos específicos 

Establecer de qué manera la implementación de las 5S mejorará la fiabilidad en el servicio 

en la empresa Cordaez Automotriz E.I.R.L, Pueblo Libre, 2019. 

 

Establecer de qué manera la implementación de las 5S mejorará la capacidad en el 

servicio en la empresa Cordaez Automotriz E.I.R.L, Pueblo Libre, 2019. 
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III. METODOLOGÍA 
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3.1 Tipo y diseño de investigación 

 

3.1.1 Según finalidad 

Utilizar los datos recabados de la empresa Cordaez Automotriz E.I.R. L, se analizó 

mediante software estadístico para establecer relaciones entre las variables. 

3.1.2 Según el nivel  

 
Es explicativo ya que se relacionan entre sí e impacta en la calidad de servicio. 

 

3.1.3 Según su enfoque o naturaleza 

Son datos medibles y verificables por lo que es cuantitativo. 

3.1.4 Diseño de investigación 

Tiene diseño experimental ya que modifica la variable independiente para analizar los 

cambios que se generen en la variable dependiente. 

3.2 Variables, operacionalización 

-Definición Conceptual 

 

 

 

 

Calidad de servicio, es un conjunto de cualidades innatas de b/s cuya finalidad es cumplir 

las necesidades del usuario. (Fontalvo y Vergara, 2010, p. 22). 

Al desarrollar actividades basadas en el orden, limpieza y eliminación de desperdicios.  

Las 5S, es un método para fomentar entornos de trabajo limpio y organizado en las 

empresas.  Como resultado, mejorarán los ambientes de trabajo, personas y equipos 

estarán más seguros por ende la productividad aumentará. (Sacristán, 2005, p.17).  
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- Dimensiones 

-5S 

Pretende continuar con los estándares y el control que se está desarrollando, para lo cual 

se realizará auditorías continuas para verificar el progreso de la implementación.  

 Para Vargas (2004, p.24) indica que se refleja en: 

Fórmula Nº1: Índice de aplicar 5S  

 

Resultado de auditoría 

 Meta 

 

-Calidad de Servicio  

Fiabilidad:  

 

Proporciona un servicio adecuado que funciona de manera segura, confiable y meticulosa 

durante un período de tiempo determinado. Riveros (2007, p.67) lo define en: 

 

Formula Nº2: Indicador de fiabilidad 

 

 

        Total de servicios sin reclamo   x 100 

  Total de servicios realizados  
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Capacidad de Respuesta:  

 

Este indicador ayuda a proporcionar a los clientes respuestas rápidas, superando sus 

expectativas con un servicio rápido.  Riveros (2007, p.71) lo define en: 

 

 

Formula Nº3: Indicador de capacidad de respuesta 

 

   Total de trabajos entregados a tiempo x 100 

Total de trabajos solicitados
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Tabla 5.  Matriz de Operacionalización 

Fuente: Elaboración Propia

CONCEPTUAL 
DEFINICIÓN 

OPERACIONAL 
DIMENSIONES FÓRMULA 

ESCALA DE 
MEDICIÓN 

IMPLEMENTACIÓN 
DE LAS 5S PARA 

MEJORAR LA 
CALIDAD DE 

SERVICIO EN LA 
EMPRESA CORDAEZ 

AUTOMOTRIZ E.I.R.L, 
PUEBLO LIBRE, 2019. 

VARIABLE 
INDEPEDENDIENTE 

"5S" 

Al desarrollar actividades 
basadas en el orden, 
limpieza y eliminación de 
desperdicios.  Las 5S, es un 
método para fomentar 
entornos de trabajo  
limpio y organizado en las 
empresas.  Como 
resultado, mejorarán los 
ambientes de trabajo, 
personas y equipos 
estarán más seguros por 
ende la productividad 
aumentará. (Sacristán, 
2005, p.17).  

 

Son herramientas que 
cuando se utilizan en 

el lugar de trabajo 
tienen un efecto 

positivo en el análisis y 
el plan de acción que 

se toman con la 
finalidad de mejorar 

las metas propuestas. 

Clasificar 
Orden 

Limpieza 
Estandarizar 

Disciplina 

  

Razón 

 
 
 
 

 

VARIABLE 
DEPENDIENTE 

"Calidad de 
Servicio" 

Es un conjunto de 
cualidades innatas de b/s 
cuya finalidad es cumplir 
las necesidades del 
usuario. (Fontalvo y 
Vergara, 2010, p. 22). 

Según parámetro, la 
cualidad de un objeto 
es la capacidad de la 

satisfacción implícitas 
o explícitas. 

Fiabilidad 

 

 
 

Razón 

 

 

 

Capacidad de 
respuesta 

 

 
 

Razón 

 

 

 

DEFINICIÓN 
TÍTULO VARIABLE 
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3.3 Población, muestra y muestreo 

 

3.3.1 Población 

Los servicios prestados en el transcurso 30 días en Cordaez Automotriz E.I.R.L, servirá 

como población para la investigación. 

3.3.2 Muestra 

El estudio servirá de base a la demostración para la realización del análisis estará 

conformado por el trabajo que se realiza en el transcurso de 30 días en la empresa Cordaez 

Automotriz E.I.R.L. 

3.3.3 Muestreo  

Dado que no hay necesidad de una muestra porque no estadísticamente probable dado el 

pequeño tamaño de población. 

3.4 Técnicas e instrumentos de recolección de datos, validez y confiabilidad  

 

3.4.1 Técnicas e Instrumentos de recolección de datos 

Observación 

Con el fin de observar y procesar los hechos relacionados con la investigación, se utilizará 

la observación directa. Al mismo tiempo, se consolidará datos históricos, OT, registros 

de conformidad, auditorías e informes. 

Recopilación de datos 

En la recopilación del trabajo permitió la comparación de los cambios, se utilizará la 

recopilación de datos históricos.  

En lo que se utilizó estos instrumentos: 

Informes de Trabajo  

Las actividades realizadas en la ejecución de cada operación. 
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Informe de Auditoría  

Podemos evaluar el nivel de mejora realizado por el programa de capacitación automotriz 

tanto antes y después que se haya implementado las 5S.  

Registro de Control de Calidad y observaciones  

Este formato nos ayuda a tener un mayor control e incidencias para tomar acciones 

correctivas del servicio o proceso el cual nos esté efectuando de forma adecuada.  

Formato de encuesta de satisfacción al cliente  

Según la perspectiva del usuario observaremos y tomaremos las medidas necesarias para 

mejorar el proceso o el servicio el cual el cliente no esté satisfecho ya sea el tiempo, la 

atención o el servicio prestado. 

3.4.2 Validez y Confiabilidad  

Validez de contenido 

Las variables mencionadas se medirán como parte de la presenta investigación con la 

aprobación de juicio de expertos. 

Confiabilidad 

Los datos utilizados en esta investigación fueron suministrados por Cordaez Automotriz. 

3.5. Procedimiento  

  

3.5.1. Descripción de la situación actual de la empresa 

Esta industria automotriz, Cordaez Automotriz E.I.R.L tiene más de 18 años y se ha 

expandido desde sus inicios en Surco, luego en La Av. La Marina y Arequipa. Para 

fortalecer la fidelidad trabajan con proveedores de renombre para tener las herramientas 

adecuadas para el mantenimiento del vehículo. 

Lo servicios que ofrecen son Mecánica General, tapicería, pintura, suspensión, trabajos 

eléctricos, aire acondicionado, conversión a gas (GNV y GLP), lavado de vehículos, 

balanceo y venta de neumática. 
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Los siguientes aspectos estratégicos se describen a continuación: 

MISIÓN: Ser una empresa reconocida por el servicio de calidad total, responsabilidad, 

incentivando un ambiente adecuado para el usuario dando un servicio adecuado y el 

cliente pueda confiarnos sus vehículos. 

VISIÓN: Ser una empresa reconocida internacionalmente con la apertura de talleres 

mecánicos en el exterior para ser más competitivo en este rubro. 

FODA: Incluye una situación interna, que se obtiene fortalezas y oportunidades como 

la disponibilidad de recursos financieros, capital humano y calidad del producto, entre 

otros, así como su situación externa, la cual se determina analizando las amenazas y 

oportunidades en relación con la situación actual del entorno. 

Tabla 6. FODA 

FO RTALEZAS ACCIONES 

 

 

 

-Personal antiguo capacitado 

 

-Conocimiento del negocio 

 

-Herramientas de manuales y equipo de 

taller. 

 

 

 

 

-Reforzar capacitaciones constantes. 

-Inventario de herramientas y repuestos. 

-Revisar e inspeccionar manuales.  

OPORTUNIDADES  

-Nuevos autos, tecnología. 

-Mercado creciente. 

-Sistemas de administración y control. 

 

-Ofrecer nuevos servicios. 

-Buscar nuevos mercados. 

-Implementar software ERP. 

DEBILIDADES  
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-Espacio reducido. 

 

-Falta de gestión visual. 

 

-Taller con desorden. 

 

-Inventario que no se utiliza en su totalidad. 

 

-Implementar 5s cuyo fin es optimizar la 

organización empresarial. 

 

-Rotulación y codificación de herramientas 

y repuestos. 

AMENAZAS  

-La competencia tiene capacitaciones 

constantes. 

-Clientes que pueden optar por otros 

servicios de la competencia. 

-Vehículos modernos con más dificultad 

para su mantenimiento. 

-Herramientas y repuestos más modernos y 

costosos. 

-Capacitaciones constantes de nuevas 

herramientas. 

-Actualizar equipos y artículos del taller. 

-Afianzarse con marcas reconocidas. 

Fuente: Elaboración Propia 

 

La empresa Cordaez Automotriz E.I.R.L está conformada en forma jerárquica por el 

gerente general Ysabel María Urquiaga Reyes la cual dispone a su cargo 5 

departamentos Ventas, RRHH, Marketing, Administrativo y de Personal. 

En donde mi persona cumplo mi función como auxiliar para poder realizar mis prácticas 

pre profesionales.
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Figura 4. Organigrama de la Empresa 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Se elaboró el organigrama de Cordaez Automotriz, el cual muestra que existen problemas en el área de almacenaje que será mejorado para poder 

solucionar el problema. 
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Como antes mencionado la empresa cuenta con varios locales, pero la que presenta 

mayores problemas de calidad de servicio es en la sede de Pueblo Libre. (Anexo N°12) 

 

La empresa Cordaez Automotriz ofrece una variedad de servicios, pero depende de la 

marca de automóvil; es a partir de este punto que uno busca insumos o herramientas en 

el almacén, pero debido a que no existe un inventario preciso, toma más tiempo del 

necesario determinar si se debe realizar una nueva compra. 

 

El esquema del automóvil nos ayuda a ubicar las ubicaciones donde los suministros deben 

cambiarse según sea necesario. 

 

-Análisis de causas de la empresa 

 

-Falta de orden y limpieza 

 

La mayor parte del trabajo se realiza en la zona de almacenaje, donde el interior del taller 

ha descubierto elementos, herramientas y sobrantes. (Anexo N°13). 

 

-Almacén  

Sus herramientas no cuentan con codificación ni rotulación de repuestos. (Anexo N°14). 

-Mesa de trabajo 

La estación de trabajo donde se realizan algunas de sus funciones estaba atestadas de 

varios tipos de herramientas que no siempre se utilizan. En los cajones solo se deben 

colocar las herramientas necesarias para dar el mantenimiento al vehículo y que el trabajo 

se pueda realizar con mayor rapidez.  

-Poco espacio de trabajo 

 

La falta de espacio en la distribución de equipos del taller generaba retrasos en el 

mantenimiento de los vehículos al tener que buscar herramientas e insumos que están 

fuera del alcance del técnico.  
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Figura 5. Diagrama de Flujo 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Este diagrama de flujo muestra la ruta tomada desde el momento en el que el automóvil se detiene en el taller y destaca un problema importante 

con la búsqueda de suministros y herramientas: tiempos de espera innecesarios.
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En el DAP de Cambio de aceite y filtro de motor, se destaca el tiempo de operación es 

79 minutos, con tiempos de espera innecesarios en las tareas 1,4 y 19 por no tener un 

plan de anticipación y por olvidar solicitar herramientas. (Anexo N°15) 

 

En el DAP de Limpieza y frenos, se observa que la duración de todas las operaciones en 

este proceso es de 68 minutos, con pérdida de tiempo en las actividades 1, 4 y 17 por la 

necesidad de encontrar las herramientas necesarias. (Anexo N°16) 

 

En el DAP de cambio de limpieza de inyectores, se puede ver que este proceso toma 102 

minutos en total, con actividades 1, 4 y 19 tomando más tiempo del necesario para ubicar 

las herramientas necesarias. (Anexo N°17) 

 

En el DAP de cambio de filtro de aire, se observa que el tiempo total de operación es de 

53 minutos, de los cuales se desperdicia tiempo buscando herramientas en las actividades 

1, 4 y 10. (Anexo N°18). 

-Auditoría inicial 

Para determinar los porcentajes en cada “S”, se completó la auditoría inicial. Está 

auditoría será objeto de evaluación como seguimiento con el objetivo de mejorarla, y se 

comparará con la auditoría final. (Anexo N°19, 20) 

 

Tabla 7.  Resumen de auditoría inicial 

 

 

 

 

 

 

Fuente: Elaboración Propia 

PILARES CALIFICACIÓN 
PUNTAJE 

REQUERIDO 
PORCENTAJE 

Seleccionar 2 20 10,00% 

Ordenar 3 20 15,00% 

Limpiar 2 20 10,00% 

Estandarizar 2 20 10,00% 

Disciplina 1 20 5,00% 

TOTAL 10 100 10,00% 
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Tabla 8. Pre Test  

Fuente: Elaboración Propia 

 

 

DÍAS RESULTADO RESULTADO

1 25 12 48,00% 25 18 72,00%

2 23 11 47,83% 23 13 56,52%

3 27 15 55,56% 27 16 59,26%

4 30 16 53,33% 30 14 46,67%

5 23 11 47,83% 23 14 60,87%

6 21 12 57,14% 21 15 71,43%

7 32 17 53,13% 32 16 50,00%

8 35 15 42,86% 35 11 31,43%

9 38 18 47,37% 38 15 39,47%

10 23 12 52,17% 23 14 60,87%

11 23 10 43,48% 24 13 54,17%

12 28 16 57,14% 28 11 39,29%

13 25 13 52,00% 25 16 64,00%

14 20 9 45,00% 20 9 45,00%

15 31 17 54,84% 31 17 54,84%

16 29 16 55,17% 29 14 48,28%

17 26 13 50,00% 26 12 46,15%

18 27 16 59,26% 27 17 62,96%

19 20 9 45,00% 20 10 50,00%

20 26 13 50,00% 26 14 53,85%

21 28 17 60,71% 28 17 60,71%

22 35 16 45,71% 35 13 37,14%

23 36 15 41,67% 36 18 50,00%

24 33 11 33,33% 33 14 42,42%

25 26 16 61,54% 26 16 61,54%

26 28 14 50,00% 28 18 64,29%

27 28 12 42,86% 28 12 42,86%

28 30 14 46,67% 30 17 56,67%

29 35 17 48,57% 35 18 51,43%

30 32 13 40,63% 32 14 43,75%

PROMEDIO 49,63% 52,60%

FIABILIDAD CAPACIDAD DE RESPUESTA
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Figura 6. Pre Test  

 

Las variables fueron evaluadas durante un período de 30 días previo a la implementación, 

el indicador de confiabilidad arrojó una media de 49,63% y la capacidad de respuesta 

52,60%, lo que permitió realizar una comparación con el Post Test.  
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FIABILIDAD CAPACIDAD DE RESPUESTA
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3.5.2 Propuesta de mejora 

 

Pretende alcanzar las metas que son mejorar la calidad del servicio, confiabilidad y 

capacidad de respuesta a través de la implementación elegida.  

Como resultado, se realizará un análisis con el fin de seleccionar la propuesta de mejora.  

- Análisis de las alternativas de solución 

Tabla 9.  Alternativas de solución 

Fuente: Elaboración Propia 

 

Tras analizar las opciones disponibles, se presentó la más práctica con mayor porcentaje 

y nivel de criticidad. 

 

-Elección de la propuesta de mejora 

 

Tabla 10. Elección de la propuesta  

 

  

 

 

 

 

Fuente: Elaboración Propia 
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Para efectos de realizar la investigación en Cordaez Automotriz E.I.R.L, se optó por las 

5s la cual ayudará a mejorar la oportunidad y calidad de los servicios requeridos. 

 

Las 5s es una estrategia de trabajo necesario en una empresa, en este caso para elevar la 

calidad de servicio y fomentar una cultura organizacional.  

 

Como resultado, se realizó una reunión con todo el personal para informarles sobre la 

implementación y los beneficios que se obtendrán para elevar los niveles de desempeño 

de los empleados. 

 

En este, se designarán personas a cargo de cada tarea que se deba realizar dentro del curso 

de capacitación con el fin de crear un inventario preciso y colocar las herramientas en 

lugares estratégicos. 

 

De esta forma, estaremos más organizados y podremos localizarlos rápidamente, evitado 

pérdidas de tiempo y atendiendo las demandas del cliente para asegurar la satisfacción. 

Lo que nos proporcionará una serie de ventajas como resultado: 

 

• Se mejora de la calidad de servicio. 

• Se mejora la satisfacción del usuario. 

• Espacios más organizados y limpios. 

• Reduce costes en personal de limpieza. 

• Reducción de accidentes de trabajo. 

• Se desarrolló la definición de responsabilidad. 

 

-Cronograma 

En referencia del Diagrama de Gantt de Abril- Julio se creó a partir de actividades de 

planificación, implementación, clasificación y orden, limpieza, estandarización, 

disciplina, seguimiento y acciones para garantizar que la implementación de las 5S 

funcione de manera efectiva y pueda lograr sus objetivos.
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Tabla 11. Cronograma 

 

Fuente: Elaboración Propia 

SEM SEM SEMSEM SEM SEM SEM SEM SEM SEM SEM SEM SEM SEM SEM SEM

ACTIVIDAD 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16

Auditoria inicial de las 5s

Implementación de tarejtas rojas

Clasificacion de deshechos

Inspección de limpieza

SEGUIMEINTO Monitoreo de seguimiento

ACCIONES Acciones corectivas o preventivas

Elaboracion de reglamentosESTANDARIZACIÓN

Presenación de mejoras

CLASIFICACIÓN Y ORDEN

LIMPIEZA
Establecimiento de programas de limpieza

Estandarización de las 3s

JULIO

PLANIFICACIÓN

IMPLEMENTACIÓN

MAYO

Realizar inventario

Evaluación de conocimiento de las 5s

Inducción al personal de las 5s

Creación del comité de las 5s

Verificar materiales obsoletos

ACCIONES

Elaboración del plan

Revisión y aprobación

DETALLE DEL PLAN DE ACTIVIDADES DEL PROYECTO DE PRÁCTICAS
ABRIL JUNIO

DISCIPLIINA
Charlas y capacitaciones

Evaluación de conocimiento de las 5s despúes

Limpieza de taller de mantenimeinto
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-Recursos y presupuestos 

Tabla 12. Requerimiento de Materiales 

 

Fuente: Elaboración Propia 

 

 

Tabla 13. Horas de Recurso Humano 

 

Fuente: Elaboración Propia 

Descripción Cantidad Valor Costo Total

Anillados 3 3,00 9,00 

Laptop 1 1.700,00 1.700,00 

Fails 4 8,00 32,00 

Libros 2 70,00 140,00 

Quemado de CD 3 2,00 6,00 

Resaltador 2 2,00 4,00 

Lapiceros 2 1,50 3,00 

Hojas bond 1000 0,05 50,00 

Copias 200 0,05 10,00 

Masking 1 3,00 3,00 

Memoria USB 1 35,00 35,00 

Grapadora 1 8,00 8,00 

Caja de grapas 1 3,00 3,00 

Tripticos informativos 37 0,20 7,40 

Adhesivos informativos 2 60,00 120,00 

Tarjetas rojas 50 0,40 20,00 

Lijas 2 5,00 10,00 

Thiner 1 5,00 5,00 

2.165,40 

Requerimientos de la implementación de las 5S

Descripción Capacitación Implementación Total de horas Personas Costo

Clasificación 1 2 3 15 360,00 

Orden 1 2 3 15 360,00 

Limpieza 1 2 3 15 360,00 

Estandarización 1 3 4 15 480,00 

Disciplina 1 3 4 15 480,00 

Auditorías internas 1 2 3 5 120,00 

2.160,00 

Horas de recursos humanos Costo por hora
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Tabla 14.  Horas de Estandarización de Trabajo 

Horas de estandarización de trabajo Costo por hora 

Descripción Capacitación Implementación Total de horas Personas Costo 

Detalles del proceso 1 3 4 15 480,00   

Tabla de observaciones 1 2 3 15 360,00   

Trabajo estándar 1 3 4 15 480,00   

Hoja de operación 1 3 4 15 480,00   

     1.800,00   

 Fuente: Elaboración Propia 

 

Tabla 15. Total de Inversión 

Criterio Valor 

Requerimiento de la 
implementación de las 5s 

2.165,40   

Horas de recursos humanos 2.160,00   

Horas de estandarización de 
trabajo 

1.800,00   

Total de inversión 6.125,40   

Fuente: Elaboración Propia 

 

Es necesaria una inversión de S/.6125, 40 para ejecutar adecuadamente las 5S a fin de 

satisfacer los requisitos mínimos. 

 

-Financiamiento 

En este proyecto la empresa Cordaez Automotriz E.I.R.L será responsable de financiar 

los recursos, una vez finalizada la investigación, la empresa tendrá un mayor margen de 

beneficio. 

3.5.3 Implementación de la propuesta 

Para ejecutar las 5s se describe cada actividad que se realizó en la empresa, la herramienta 

y su debida evaluación. Esta implementación se demuestra luego con evidencias de la 

empresa trabajando en las tareas asociadas a cada etapa. 
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-Elaboración del plan 

 

Se desarrollaron actividades adaptadas a esta implementación para asegurar su 

efectividad. Posteriormente, la idea se presentará a la gerencia para su aprobación para 

continuar. 

 

Tabla 16. Planeamiento de actividades 

 

Fuente: Elaboración Propia 

 

-Revisión y aprobación 

La empresa Cordaez Automotriz E.I.R.L, completó la revisión del plan necesario, que 

luego fue aprobado para avanzar con la meta ya establecida.  

 

- Evaluación de conocimiento de las 5s 

Se realizó prueba de conocimientos al personal cuyo fin es conocer el nivel y poder 

reforzarlos (Anexo Nº 22).   

Como resultado, se desarrollaron las siguientes preguntas: 

 

1. ¿Qué es las 5s? 

2. Describa los pilares de la metodología 5s. 

3. Describa las ventajas del método 5s. 

4. ¿Sabe usar las tarjetas rojas? 

5. ¿Es importante esta implementación? 

 

 

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12

Programación de limpieza

Auditorías internas

SEMANA
Actividades

Organización del comité

Capacitación de las 5s

Ejecución del Seiri

Ejecución del Seiso

Ejecución del Seiton
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Tabla 17. Formato de control de conocimiento 

Formato de control de conocimiento 

Empresa: Cordaez Automotriz E.I.R.L 

Mes: Agosto Antes 

Nº Trabajador Cargo Fecha Nota 

1 Ávila Jaramillo, Luis Jefe de almacén 16/08/2018 18 

2 Bellido Carrasco, César Asistente 16/08/2018 10 

3 Cárdenas Valverde, José Mecánico 16/08/2018 2 

4 Chávez Mendoza, Oscar Asistente de almacén  16/08/2018 15 

5 Córdova Rivera, Daniel Asistente 16/08/2018 11 

6 Espinoza Quispe, Fermín Mecánico 16/08/2018 1 

7 Mejía Espinoza, Rubén Asistente 16/08/2018 10 

8 Moreno Pérez, Percy Asistente 16/08/2018 12 

9 Ortiz Andia, Richard Mecánico 16/08/2018 0 

10 Paredes Rojas, Eduardo Mecánico 16/08/2018 3 

11 Ramírez Huamán, Carlos Asistente 16/08/2018 11 

12 Salazar Fernández, William Mecánico 16/08/2018 0 

13 Sotelo Bazán, Bryan Encargado de mantenimiento 16/08/2018 15 

14 Torres Castillo, Tony Asistente 16/08/2018 12 

15 Zapata Briceño, Ronald Mecánico 16/08/2018 3 

Fuente: Elaboración Propia 

 

Se visualiza que antes de la implementación de las 5s solo el personal de alto rango tiene 

nota aprobatoria, con lo que solo 6 conocen a nivel intermedio y los mecánicos tienen 

nota desaprobatoria por lo que procederá a capacitarse constantemente. 

 

Tabla 18. Promedio de conocimiento de las 5s (antes) 

CONOCIMIENTO Nº TRABAJADORES % 

Alto 3 20% 

Medio 6 40% 

No conocen 6 40% 

Fuente: Elaboración Propia 

 

Se observa que los trabajadores desconocen esta herramienta por lo que se espera obtener 

posteriormente buenos resultados. 
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-Inducción al personal 

Se dio inducción al personal para la implementación de las 5s, con lo que surgieron 

muchas preguntas y dudas las cuales se resolvieron en la capacitación. 

El personal se comprometió a colaborar y ser partícipe durante el proceso de la 

implementación, así como informar cualquier tipo de problema que se presente. (Anexo 

N°23) 

 

- Creación del comité de las 5s 

 

El comité realizará actividades que fueron definidas en una reunión con la gerencia de la 

empresa, que estará a cargo de supervisar la implementación. 

A continuación, se detallarán las funciones principales: 

 

• Mediante el uso de la auditoría, mida los avances o retrocesos realizados durante 

la implementación. 

• Incentivar el involucramiento de los empleados. 

• Actuar como guía para el personal. 

Figura 7. Organigrama del comité de las 5s 

 

 

 

 

 

 

 

 

Las responsabilidades se describen detalladamente de acuerdo al organigrama expuesto 

para tener un óptimo desarrollo. 

 

-Evaluación inicial de las 5s 

Se ejecutó una evaluación inicial para determinar el estado de la empresa. 
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Tabla 19.  Evaluación inicial 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: Elaboración Propia 

 

Se obtuvo sólo el 10% en la auditoría inicial el cual genera insatisfacción en la empresa 

por ello se trabajará para mejorar resultados.  

 

En el Anexo N°24, se observa el nivel oportunidad de mejora del 90%, el cual hay que 

trabajar en ello. 

 

Clasificación y Orden 

 

-Inventario y verificación de materiales obsoletos 

 

Mediante la clasificación de herramientas e insumos mediante un inventario general que 

se encuentra dentro del taller automotriz, se logró eliminar los elementos innecesarios 

según el criterio de uso. 

 

Se anotaron todas las herramientas y depósitos encontrados dentro del área, se calculó su 

cantidad exacta y se determinó que si justificación no era necesaria para la ejecución del 

proceso.  

 

Con el fin de visualizar artículos innecesarios de coloco las tarjetas rojas para poder tener 

un control. 

PILARES CALIFICACIÓN 
PUNTAJE 

REQUERIDO 
PORCENTAJE 

Seleccionar 2 20 10,00% 

Ordenar 3 20 15,00% 

Limpiar 2 20 10,00% 

Estandarizar 2 20 10,00% 

Disciplina 1 20 5,00% 

TOTAL 10 100 10,00% 
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Tabla 20.  Priorización de materiales 

Fuente: Elaboración Propia 

 

Se priorizó las herramientas que tienen mayor frecuencia de uso, así como la distancia 

en que se encuentra esta para tener facilidad cuando se requiera usarlo. 

 

-Implementación de las Tarjetas Rojas  

 

Mediante la clasificación de elementos e insumos mediante un inventario general que se 

encuentra dentro del taller automotriz, se logró eliminar elementos innecesarios según el 

criterio de uso. 

 

Se anotaron todas las herramientas y depósitos encontrados teniendo la cantidad de estos 

para un control y poder destinarlos en otro lugar que se requiera. 

 

El comité ayudó a clasificar los artículos que no rotaban mucho en el área al rotarlos con 

la tarjeta roja para evaluar su permanencia allí durante un período de tiempo específico. 
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Tabla 21.  Tarjetas rojas 

 

Fuente: Elaboración Propia 

 

Limpieza 

 

- Limpieza del taller 

 

Durante todo el proceso de limpieza se eliminaron todas las fuentes de deterioro porque 

representaban riesgos para la salud del personal y al mismo tiempo, provocaban daños en 

las herramientas y maquinarias utilizadas en el taller. 

 

Se completó una lista de las tareas de limpieza. Con esta lista, se implementarán formatos 

de limpieza para que se pueda mantener una cultura de limpieza adecuada y siempre haya 

un espacio de trabajo limpio disponible durante los días laborables. 

 

La organización y limpieza del área estaba a cargo de un responsable, y durante la semana, 

varios trabajadores realizaban estas labores diariamente al finalizar su jornada laboral. 

 

-Clasificación de deshechos 

 

Se realizó una campaña de limpieza para identificar LDA con la utilización de diferentes 

técnicas. Según la clasificación, tenemos color rojo (residuos de fuente única), amarillo 

(metales), blanco (plásticos) y azul (cartón). Con esto se prevé que habrá más limpieza 

por parte del personal en el taller. (Anexo N°24) 
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- Establecimiento de programas de limpieza 

Se establecieron programas de limpieza que enumeran el responsable y el área que 

necesita limpieza. Con la ayuda de esta programación, el personal estará bajo supervisión 

constante, lo que permitirá la posterior realización de las inspecciones necesarias. 

Tabla 22. Planificación de limpieza 

Fuente: Elaboración Propia 

- Inspección de limpieza 

Se procederá a entregar un formato al encargado, con el cual se verificará si se cumplió 

con el rol establecido en tiempos y frecuencias de días. 
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Tabla 23. Formato de inspección de limpieza 

Fuente: Elaboración Propia 

Estandarización 

-Estandarización de las 3s 

La finalidad era mantener estos estándares para no incumplir ninguna S, para lo cual se 

realizó una reunión con el responsable para el seguimiento con las auditorías. Como 

resultado se realizó la segunda auditoría para observar los logros. 

Figura 8. Evaluación de las 3s 
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-Elaboración de reglamentos 

 

Mantener todos los estándares de orden y limpieza establecidos en fases anteriores, en las 

que se establecieron políticas para poder fomentar lo implementado.  

 

-Presentación de mejoras 

 

Para motivar al personal y ayudar con el desarrollo, los avances hasta el tercer pilar se 

presentaron a la gerencia y se colocó en la pared. Como resultado, se realizarán 

evaluaciones continuas de cada pilar. 

 

-Codificación de herramientas y repuestos 

 

Se codificaron herramientas y soluciones para hacerlas más visibles y fáciles de encontrar.  

Figura 9. Codificación de repuestos 
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Figura 10. Repuestos obsoletos 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Se observa en este estante se colocan los repuestos obsoletos se separan según el tipo de 

vehículo para posteriormente entregárselo al cliente. 

 

 

Disciplina 

 

- Charlas y capacitaciones 

 

Para reforzar los conocimientos adquiridos en las fases anteriores, se brindó al personal 

charlas y capacitaciones. 

Las capacitaciones se realizaron mensualmente porque la evaluación de conocimientos 

se hará después. (Anexo N°25) 
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- Evaluación de conocimiento (después) 

Tabla 24. Control de conocimiento (después) 

 

Fuente: Elaboración Propia 

 

Se hizo la evaluación del conocimiento de 5s, en el cual se puede observar que las notas 

han mejorado respecto a la evaluación inicial. 

 

-Seguimiento 

 

Para realizar las técnicas ya establecidas, se realizó un monitoreo de seguimiento y se 

realizaron evaluaciones periódicas utilizando formatos de auditoría para ver cómo 

avanzaba la implementación. 

 

El cronograma de los auditores con a la evaluación de cada S, se muestra en la siguiente 

tabla, lo que permite observar el crecimiento posterior a cada evaluación. 

 

 

Empresa:

Mes: Despúes

Nº Trabajador Cargo Fecha Nota

1 Ávila Jaramillo, Luis Jefe de almacén15/03/2019 20

2 Bellido Carrasco, César Asistente 15/03/2019 13

3 Cárdenas Valverde, José Mecánico 15/03/2019 10

4 Chávez Mendoza, Oscar Asistente de almacén 15/03/2019 16

5 Córdova Rivera, Daniel Asistente 15/03/2019 13

6 Espinoza Quispe, Fermín Mecánico 15/03/2019 9

7 Mejía Espinoza, Rubén Asistente 15/03/2019 13

8 Moreno Pérez, Percy Asistente 15/03/2019 14

9 Ortiz Andia, Richard Mecánico 15/03/2019 8

10 Paredes Rojas, Eduardo Mecánico 15/03/2019 7

11 Ramírez Huamán, Carlos Asistente 15/03/2019 15

12 Salazar Fernández, William Mecánico 15/03/2019 6

13 Sotelo Bazán, Bryan Encargado de mantenimiento15/03/2019 17

14 Torres Castillo, Tony Asistente 15/03/2019 16

15 Zapata Briceño, Ronald Mecánico 15/03/2019 8

Formato de control de conocimiento

Cordaez Automotriz E.I.R.L

Abril
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Tabla 25. Resultados de auditorías realizadas 

 

 

Fuente: Elaboración Propia 

 

Acciones 

-Acciones correctivas  

Como se puede observar según la evaluación de conocimiento y las auditorías realizadas 

se verificó una mejora porque el personal estuvo comprometido y fue partícipe de este 

plan de mejora. 

 

ETAPA MES 5S PUNTAJE %

RESULTADOS DE AUDITORÍAS REALIZADAS

Seleccionar 2 10,00%

Ordenar 3 15,00%

Limpiar 2 10,00%

Estandarizar 2 10,00%

Disciplina 1 5,00%

AGOST
O

I

N

I

C

I

O
Seleccionar 4 20,00%

Ordenar 5 25,00%

Limpiar 5 25,00%

Estandarizar 4 20,00%

Disciplina 3 15,00%

I

M

P

L

E

M

E

N

T

A

C

I

Ó

N

NOVIEM
BRE

Seleccionar 13 65,00%

Ordenar 14 70,00%

Limpiar 15 75,00%

Estandarizar 15 75,00%

Disciplina 14 70,00%

I

M

P

L

E

M

E

N

T

A

C

I

Ó

N

DICI
EM

BR
E

Seleccionar 14 70,00%

Ordenar 16 80,00%

Limpiar 16 80,00%

Estandarizar 15 75,00%

Disciplina 15 75,00%

S

E

G

U

I

M

I

E

N

T

O

EN
ER

O

Seleccionar 15 75,00%

Ordenar 17 85,00%

Limpiar 17 85,00%

Estandarizar 16 80,00%

Disciplina 15 75,00%

S

E

G

U

I

M

I

E

N

T

O

FE
BRE

RO

Seleccionar 18 90,00%

Ordenar 16 80,00%

Limpiar 16 80,00%

Estandarizar 19 95,00%

Disciplina 19 95,00%

S

E

G

U

I

M

I

E

N

T

O
M

ARZO
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3.5.4 Resultados 

 

En el Anexo N°26, se observa la auditoría final de la implementación de las 5S en el que 

describe la descripción de cada pilar con su calificación correspondiente. Teniendo como 

puntaje en la 18, 16,16, 19 y 19 ptos lo que concluye que se ha ido reforzado esta 

herramienta.  

 

Tabla 26. Resumen de la auditoría final 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: Elaboración Propia 

Se observa un resultado de 88% en comparación a la auditoría inicial que tuvo un 

porcentaje de 13%. Posteriormente como oportunidad de mejora se alcanzó un 12%. 

(Anexo N°27). 

 

-Mejora en tiempos de ejecución  

Se evaluó los tiempos de cada operación antes vs después para poder evidenciar en donde 

existía cuellos de botella para poder eliminar la causa raíz. 

Como resultado, se desarrolló en DAP cuando se mejoró en cada una de sus operaciones. 

Cambio de filtro: El tiempo previo a la implementación de los principios 5S fue de 53 

minutos, el cual redujo posteriormente en 33 minutos (Anexo N°28). 

PILARES CALIFICACIÓN
PUNTAJE 

REQUERIDO
PORCENTAJE

Seleccionar 18 20 90,00%

Ordenar 16 20 80,00%

Limpiar 16 20 80,00%

Estandarizar 19 20 95,00%

Disciplina 19 20 95,00%

TOTAL 88 100 88,00%



59 
 

Limpieza de inyectores: Antes la implementación, la limpieza del inyector tomaba 102 

minutos, en comparación con los 80 minutos posteriores a la implementación. (Anexo 

N°29). 

Limpieza de frenos: Antes la implementación, la limpieza de frenos tomó 68 minutos, 

mientras que tomó 46 minutos después de la implementación. (Anexo N°30). 

Cambio de aceite y filtro de motor: Antes de la implementación, los 72 minutos frente a 

los 59 minutos después de la pueta en marcha. (Anexo N°31).
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Tabla 27. Post Test 

 

 

Figura Nº 1 

 

Figura Nº 2 

 

Figura Nº 3 

Fuente: Elaboración Propia 

 

Se obtuvo un puntaje de confiabilidad del 47,63%, mientras que los resultados del examen 

posterior muestran un puntaje de 88,46% con un margen de crecimiento de 40,63%. En el 

indicador de la capacidad de respuesta, el promedio pre test fue de 52,60%, frente al Post 

test de 80,16% con un margen de crecimiento de 27,56%. En la siguiente sección, se 

proporcionará un desglose gráfico de la prueba posterior a los 30 días. 

 

Fuente: Elaboración Propia 

 

DÍAS RESPUESTA RESPUESTA

1 30 27 90,00% 30 26 86,67%

2 28 25 89,29% 28 24 85,71%

3 32 30 93,75% 32 28 87,50%

4 35 31 88,57% 35 31 88,57%

5 27 23 85,19% 27 22 81,48%

6 25 20 80,00% 25 19 76,00%

7 33 26 78,79% 33 27 81,82%

8 31 28 90,32% 31 25 80,65%

9 24 22 91,67% 24 18 75,00%

10 29 25 86,21% 29 24 82,76%

11 27 21 77,78% 27 22 81,48%

12 37 33 89,19% 37 32 86,49%

13 35 32 91,43% 35 27 77,14%

14 26 23 88,46% 26 21 80,77%

15 28 25 89,29% 28 23 82,14%

16 30 26 86,67% 30 24 80,00%

17 32 28 87,50% 32 24 75,00%

18 38 36 94,74% 38 32 84,21%

19 29 27 93,10% 29 21 72,41%

20 25 22 88,00% 25 16 64,00%

21 34 30 88,24% 34 27 79,41%

22 38 35 92,11% 38 33 86,84%

23 29 26 89,66% 29 23 79,31%

24 33 28 84,85% 33 25 75,76%

25 27 26 96,30% 27 21 77,78%

26 39 36 92,31% 39 32 82,05%

27 26 23 88,46% 26 19 73,08%

28 34 30 88,24% 34 26 76,47%

29 37 32 86,49% 37 31 83,78%

30 31 27 87,10% 31 25 80,65%

PROMEDIO 88,46% 80,16%

FIABILIDAD CAPACIDAD DE RESPUESTA
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Figura 11. Gráfico del Post test 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Figura 12. Comparación antes y después de la implementación 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Se puede ver la comparación entre el antes y después de la implementación de la 

confiabilidad indicada del 47,63% frente a 88,46%. 
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Figura 13. Comparación de antes y después de la implementación 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Se destaca que antes la implementación, la capacidad de respuesta promedio era de 

52,60% frente a 80,16%. 

 

Figura 14. Comparación del antes y después de la calidad de servicio 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Antes de la implementación, los puntajes de calidad de servicio eran de 39%, después de 

la implementación fue de 61%, con un margen de crecimiento de 22%. 
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Figura 15. Comparación del antes y después 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Comparamos la data antes de la implementación de las 5S con 10 %, así después teniendo 

un 88% un incremento satisfactorio. 

 

Figura 16. Comparación de antes y después 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Se evaluó el conocimiento del personal para determinar su nivel actual. Con esta 

evaluación, es posible comparar sus conocimientos antes y después de la implementación 

de las 5S. 
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Este conocimiento necesita ser fortalecido para poder recibir notas de aprobación para su 

conocimiento. 

 

Posterior a la implementación, se realizó una encuesta con la empresa Cordaez 

Automotriz E.I.R.L, además ya que estos mecánicos tratan directamente con los clientes. 

(Anexo Nº 6). 

 

3.6.5 Análisis económico- financiero 

 

Tabla 28. Van, TIR, costo beneficio 

 

 

 

Fuente: Elaboración Propia 

El proyecto es viable ya que el coeficiente obtenido mayor a 1. 

Como resultado, este proyecto es viable ya que los ingresos son mayores que la 

producción, lo que significa que, por cada unidad de dinero invertida, habrá una inversión 

de retorno de capital y una ganancia de 0.87. 

 

3.6 Métodos de análisis de datos  

De acuerdo con el método que utilice, se analizará la data para obtener data verificable lo 

cual se realizó mediante un programa SPSS 23. 

Análisis descriptivo:  

Los datos serán utilizados para las diversas operaciones que serán sometidos, tales como 

la clasificación, registro y tabulación, según corresponda. 

MESES 0 1 2 3 4 5 6

Flujo efecto Neto -6125 -5205 -3420 960 670 3970 7340

VAN 11.465,00 

Inversión 6.125,00 

Beneficio/ Costo 1,87 
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Análisis inferencial:  

Para comprobar las hipótesis propuestas, se utilizará la estadística. 

3.7 Aspectos éticos  

La data fue entregada por Cordaez Automotriz E.I.R.L.  

Por lo que esta es confidencial. 
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IV. RESULTADOS 
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4.1 Análisis Descriptivo 

Se ingresaron en la aplicación de SPSS durante esta primera etapa de análisis de datos, 

donde se evaluarán los parámetros, moda, varianza, media, mediana, etc.  

Tabla 29.  Resumen de procesamiento -calidad 

Fuente: Elaboración Propia 

Descriptivos del procesamiento de datos: calidad 

Explica como los valores se insertaron en su mediana, lo cual es relevante al indicador de 

la calidad. 

Figura 17. Diagrama de caja - Calidad 

 

Diagrama de Caja – Indicador de Calidad 

 

 

 

 

- Indica el valor central de la data a 50%, con los valores 0,8847 y 1,1340 para la calidad 

de servicio antes y después. 
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-Los valores que se pueden ver oscilan entre 0,57 a 1,00 para la calidad antes y entre 0,89 

a 1,27 para la calidad después.  

Tabla 30. Resumen de procesamiento -fiabilidad 

Fuente: Elaboración Propia 

Descriptivos del procesamiento de datos: fiabilidad 

Revela como se reflejan para el indicador de confiabilidad los valores ingresados, su 

mediana, la existencia y simplificación. 

Figura 18. Diagrama de Caja –Fiabilidad 

 

 

 

 

 

 

 

-El promedio y nos dice el valor central de 50%, la confiabilidad se demuestra antes con 

0,9537 y la confiabilidad después con 0,9867. 

-Se observa que los valores máximo y mínimo entre 0,77 y 1,00 entre términos de 

confiabilidad antes y de 0,90 a 1,00 la fiabilidad después. 
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Tabla 31. Resumen de procesamiento – capacidad de respuesta 

Fuente: Elaboración Propia 

Descriptivos del procesamiento: Capacidad de Respuesta 

A los efectos de determinar la capacidad de respuesta, se revela la data recopilada como 

el análisis del gráfico que se observa los valores ingresados, mediana y simetría. 

Figura 19.  Diagrama de Caja- Capacidad de respuesta 

 

 

 

 

 

 

- Indica un valor de 50%, que va desde 0,9230 para la capacidad de respuesta previa hasta 

1,1490 para la capacidad de respuesta posterior a la misma. 

-Los valores observados oscilan entre 0,75 a 1,00 para la capacidad de respuesta 

precedente y de 0,99 a 1,27 la capacidad de respuesta siguiente. 

-Como puede verse, los gráficos solo representan valores atípicos, que diferencian del 

resto de la serie en términos de capacidad de respuesta posterior. 



70 
 

  

F
u
en

te
: 

E
la

b
o

ra
ci

ó
n
 P

ro
p

ia
  

  

F
u
en

te
: 

E
la

b
o
ra

ci
ó
n
 P

ro
p

ia
  

4.2 Análisis Comparativo 

Nos brinda una comparación detallada de los indicadores mencionados anteriormente, 

permitiéndonos visualizar su variación en gráficos. 

Comparativa de datos- Calidad 

Se muestra que la calidad de servicio aumenta con ayuda de la implementación. 

Figura 20. Diagrama calidad servicio 

 

 

 

 

 

 

Comparativa de datos- Fiabilidad 

Se muestra el indicador de confiabilidad del gráfico de barras, lo que permite a los 

usuarios ver el aumento en el indicador. 

Figura 21. Diagrama - Fiabilidad 
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Comparativa de datos- Capacidad de respuesta 

El gráfico de barras que ilustra el indicador de capacidad de respuesta muestra el aumento 

de dicho indicador tras la implementación de las 5S. 

Diagrama –capacidad de respuesta 

 

 

 

 

 

 

 

4.3 Análisis Inferencial 

Las variables de la presente investigación fueron descritas por el análisis inferencial, que 

también generalizó los hallazgos al probar hipótesis tanto generales como específicas. 

Análisis de la Hipótesis General 

Hipótesis Alternativa (Ha): La implementación de las 5s mejora la calidad de servicio 

en el área de almacén de Cordaez Automotriz E.I.R.L, Pueblo Libre. 

La población y la muestra suman 30 puntos, este análisis o prueba de normalidad se 

realizó utilizando el gráfico de distribución de Shapiro Wilk. 

-Regla de decisión  

Si pvalor ≤ 0.05, el comportamiento es no paramétrico 

Si pvalor > 0.05, el comportamiento es paramétrico. 
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Tabla 32. Prueba de normalidad de productividad con Shapiro Wilk 

 

 

Fuente: Elaboración Propia 

El indicador de calidad se aplica durante el control de normalidad. Primero muestra un 

nivel de significación (sig.) menor a 0.05 y mayor a 0.05 lo que indica el comportamiento 

no es paramétrico, por lo que utilizará Wilcoxon para analizar los datos para la prueba de 

hipótesis general. 

Tabla 33. Constratación calidad 

Fuente: Elaboración Propia 

 

-Contrastación de la Hipótesis General:  

-Hipótesis Nula (Ho): La implementación de las 5s no mejora la calidad de servicio en 

el área de almacén en Cordaez Automotriz E.I.R.L, Pueblo Libre.  

 

-Hipótesis Alternativa (Ha): La implementación de las 5s mejora la calidad de servicio 

en el área de almacén en Cordaez Automotriz E.I.R.L, Pueblo Libre. 

 

Regla de decisión: 

Ho: µPa ≥ µPd  

Ha: µPa < µPd  

 

Dónde: 

- u: Calidad de servicio antes de la implementación de las 5s. 

- u: Calidad de servicio después de la implementación de las 5s. 
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La calidad de servicio que fue analizada después es mayor antes de la implementación 

por lo que se rechaza la hipótesis nula. 

 

La empresa Cordaez Automotriz E.I.R.L, Pueblo Libre, acepta la hipótesis alternativa que 

indica la implementación de las 5S no mejora la calidad de servicio. La adopción de las 

5S mejora el nivel de servicio en Cordaez Automotriz E.I.R.L, Pueblo libre. 

 

Se hará la prueba de Wilcoxon para el indicador de calidad de servicio, teniendo en cuenta 

lo siguiente: 

 

-Regla de Decisión:  

- Si ρvalor ≤ 0.05, se rechaza la hipótesis nula 

- Si ρvalor > 0.05, se acepta la hipótesis nula 

 

Tabla 34. Wilcoxon Calidad 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: Elaboración propia 

 

Queda establecida la importancia del test de Wilcoxon cuando se utiliza como indicador 

de calidad, como para el Pre Test.  

Se rechaza la hipótesis nula, por el que la adopción de las 5S mejorará la calidad de 

servicio en el área de almacén de Cordaez Automotriz E.I.R.L, Pueblo Libre. 
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Análisis de la Hipótesis Específica  

 

Hipótesis Alternativas (H1a): La implementación de las 5s mejora la fiabilidad en el 

área de almacén de Cordaez Automtoriz E.I.R.L, Pueblo Libre. 

 

La población y muestra comprendían 30 datos, se usó el gráfico de desviación estándar 

de Shapiro Wilk para la prueba de normalidad. 

 

-Regla de decisión:  

 

Si ρvalor ≤ 0.05, los datos no se comportan de forma paramétrica.  

Si ρvalor > 0.05, los datos se comportan paramétricamente. 

 

Tabla 35. Prueba de Normalidad de Fiabilidad con Shapiro Wilk 

 

 

 

 

Fuente: Elaboración Propia 

 

Se utilizará el estadístico Wilcoxon, para examinar los 163 datos en la prueba hipótesis 

especifica 1. 

 

-Contrastación de la Hipótesis Específica  

 

-Hipótesis Nula (Ho): La implementación de las 5s no mejora la fiabilidad en el área de 

almacén Cordaez Automotriz E.I.R.L, Pueblo Libre. 

 

-Hipótesis Alternativa (Ha): La implementación de las 5s mejora la fiabilidad en el área 

de almacén en Cordaez Automotriz E.I.R.L, Pueblo Libre. 
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-Regla de decisión: 

Ho: µPa ≥ µPd  

Ha: µPa < µPd 

 

Donde:  

- u: Fiabilidad antes de la implementación de las 5s.  

- u: Fiabilidad después de la implementación de las 5s. 

Tabla 36. Constratación Fiabilidad  

 

 

 

 

 

Fuente: Elaboración Propia 

 

La hipótesis de que la implementación de las 5S mejorará la fiabilidad en el área de 

almacén de Cordaez Automotriz E.I.R.L, Pueblo Libre, se rechaza porque se ha 

demostrado que la medición posterior es mayor que la medición anterior a la eficiencia. 

 

Se muestra el estadístico de prueba Wilcoxon para el indicador de fiabilidad:  

 

-Regla de Decisión:  

-Si ρvalor ≤ 0.05, se rechaza la hipótesis nula 

-Si ρvalor > 0.05, se acepta la hipótesis nula 
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Tabla 37. Wilcoxon Fiabilidad 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: Elaboración Propia 

 

 

Se rechaza la hipótesis nula a favor de la hipótesis alterna, por lo que se acepta la 

implementación de las 5s mejora la fiabilidad en el área de almacén de Cordaez 

Automtoriz E.I.R.L, Pueblo Libre. 

 

-Análisis de la Hipótesis Específica   

 

Hipótesis Alternativas (H2a): La implementación de las 5s mejora la capacidad de 

respuesta en el área de almacén de Cordaez Autmotriz E.I.R.L, Pueblo Libre. 

  

La población y nuestra comprenden 30 datos, se usó el gráfico de desviación estándar de 

Shapiro Wilk para evaluar la normalidad. 

 

-Regla de decisión: 

 Si ρvalor ≤ 0.05, comportamiento no paramétrico según datos. 

 Si ρvalor > 0.05, comportamiento paramétrico según datos 
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Tabla 38. Shapiro Wilk- Capacidad de respuesta 

 

 

 

 

Tabla 39. Constratación capacidad de respuesta 

Fuente: Elaboración Propia 

 

 

Fuente: Elaboración Propia 

 

Se utilizará Wilcoxon, en la prueba de hipótesis específica 2.  

 

-Contrastación de la Hipótesis General:  

-Hipótesis Nula (Ho): La implementación de las 5s no mejora la capacidad de respuesta 

en el área de almacén de Cordaez Automotriz E.I.R.L, Pueblo Libre.  

 

-Hipótesis Alternativa (Ha): La implementación de las 5s mejora la capacidad de 

respuesta en el área de almacén de Cordaez Automotriz E.I.R.L, Pueblo Libre. 

 

-Regla de decisión: 

Ho: µPa ≥ µPd  

Ha: µPa < µPd  

 

Dónde:  

- u: Capacidad de respuesta antes de la implementación de las 5s. 

- u: Capacidad de respuesta después de la implementación de las 5s. 
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Se utilizó Wilcoxon para el indicador de productividad sabiendo que: 

 

-Regla de Decisión: 

Si ρvalor ≤ 0.05, se rechaza la hipótesis nula  

Si ρvalor > 0.05, se acepta la hipótesis nula 

  

Tabla 40. Wilcoxon capacidad de respuesta 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: Elaboración Propia 

 

Queda establecida la importancia del test de Wilcoxon cuando se utiliza como indicador 

de calidad. Lo que indica un valor de 0,02; en consecuencia, y de acuerdo con la regla de 

decisión, se rechaza la hipótesis nula a favor de la hipótesis alterna, lo cual acepta 

implementación de las 5s mejora la capacidad de respuesta en el área de almacén de 

Cordaez Automotriz E.I.R.L, Pueblo Libre. 
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IV.DISCUSIÓN 
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Al poner en práctica las 5S, mejora la entrega a tiempo del trabajo y el cumplimiento de 

las OT y FT con el que se elimina los desperdicios eliminando la causa raíz. 

La empresa Cordaez Automotriz E.I.R.L, se ve una mejora del 22% en la calidad de 

servicio. Este resultado apoya las siguientes hipótesis: 

Hurtado, Edwin y Calvo, Juan (2016). En su tesis mejoraron el área de producción de 

pigmentos líquidos en una empresa de plásticos con la Metodología 5S y la Técnica del 

VSM, con la implementación se logró mejorar e invertir en nuevos equipos, extendiendo 

el ciclo de vida de 18% a 35% con lo que se pudo mejorar la productividad en el área. 

Calderón, Nidia (2015). En su tesis implementaron las 5S para aumentar la productividad 

en empresa aditivos para papel QUÍMI-CA S.A. de C.V, con la implementación se tuvo 

mejoras en el ambiente laboral y lograr un aumento inmediato de 23% en la productividad 

incentivando el involucramiento del personal por lo que también se reconoció por estas 

mejoras. 
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V. CONCLUSIONES 
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Esta herramienta nos ayudó a constrastar la situación actual vs la mejora con la 

implementación de las 5s, se puede eliminar desperdicios, reducimos espacio entre 

hombre- herramientas necesarias y el tiempo entre sus actividades. 

En el área de almacén de Cordaez Automotriz E.I.R.L, Pueblo Libre, se evidenció una 

mejora de 22%. 

 

Las 5s incrementa la fiabilidad en el área de almacén de Cordaez Automotriz E.I.R.L, 

Pueblo Libre, en 30,83%, a medida que aumenta el nivel de fiabilidad, se presentan menos 

quejas de los clientes. 

 

Las 5s mejora la capacidad de respuesta en el área de almacén de Cordaez Automotriz 

E.I.R.L, Pueblo Libre en un 27,56%. La mayor rapidez en la entrega de vehículos a los 

clientes se debe a un aumento en la capacidad de respuesta. 
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VI. RECOMENDACIONES 
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Para mantener las 5s, el equipo o comité responsable debe promoverlas, incentivar a la 

participación activa de toda la organización para que estas no se pierdan en el tiempo. 

Se deben realizar auditorías constantes para que el personal se comprometa a mantener 

esta implementación y busque las mejoras del área. 

 

Al tener ya evidenciados nuestros riesgos debemos priorizar los que afecte en primera 

instancia para poder analizar la causa raíz con el fin de poder eliminarlo.  

 

Realizar la difusión en el contexto organizacional, para lograr la participación de todo el 

personal. 
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ANEXOS 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                  

Fuente: Secretaría Económica de México 

 

Anexo N°2: Número de empresas de autopartes 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: Secretaría Económica de México 

Anexo Nº 4: Estadística Internacional de automóviles 

 



 
 

Anexo N°3: Tipos de Autopartes 

Fuente: Asociación Automotriz del Perú 

 

 Anexo N°4: Seiri- Clasificación 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

          Fuente: Lean Products S.R.L  

 



 
 

Anexo N°5: Destino de Elementos Innecesarios 

 

 

 

 

 

 

Fuente: Instituto Nacional de Tecnología Industrial de Argentina  

Anexo N°6: Tarjeta Roja 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

       Fuente: Instituto Nacional de Tecnología Industrial de Argentina 

 

 

 

 

 



 
 

Anexo N°7: Seiton- Ordenar 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

Fuente: Lean Products S.R.L 

 

  

Anexo N°8: Seiso – Limpiar 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: Lean Products S.R.L 

 

 

 

 



 
 

Anexo N°9: Seiketsu - Estandarizar 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: Lean Products S.R.L 

 

 

 

Anexo N°10: Shitsuke - Disciplina 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: Lean Products S.R.L 

 

 

 

 

 



 
 

 

Anexo N°11: Herramienta 5s 

 

Fuente: Elaboración Propia 

 

Anexo N°12: Situación actual 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: Cordaez Automotriz E.I.R.L 

 

 

 

 

 

HERRAMEINTA 5S 

1. SEIRI (Clasificar) Diferencia de los elementos necesarios e innecesarios. 

2.SEITON (Organizar) Dispone en forma ordenada los elementos necesarios. 

3. SEISO (Limpiar) Desarrolla la limpieza permanente. 

4. SEIKETSU (Normalizar) Estandariza las prácticas manteniendo el orden y limpieza 

conjuntamente con los principios anteriores 

5. SHITSUKE (Perseverar) Habito de las buenas prácticas. 



 
 

 

 

Anexo N°13: Falta de orden y limpieza 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: Cordaez Automotriz E.I.R.L 

 

 

Anexo N°14: Almacén 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: Cordaez Automotriz E.I.R.L 

 

 



 
 

Anexo N°15: DAP Cambio de aceite y filtro de motor (antes) 

 

 

Fuente: Elaboración Propia 

DESCRIPCIÓN

TI
EM

PO
 (m

in
)

1 Desocupar el àrea de trabajo 5 X

2 Ingresar el vehículo al taller 5 X

3 Dirigirse al almacén 5 X

4 Búsqueda de  herramientas 10 X

5 Regresar al puesto de trabajo 5 X

6 Elevar al vehículo 4 X

7 Retirar el aceite usado 3 X

8 Retirar el filtro de aceite 3 X

9 Poner el tapon de carter 2 X

10 Instalar el nuevo filtro 3 X

11 Bajar el vehículo del elevador hidraúlico 2 X

12 Poner el nuevo aceite en el motor 3 X

13 Comprobar el nivel adecuado del aceite 1 X

14 Limpiar derrames de lubricante 3 X X

15 Dar arranque y mantener 5 X

16 Chequear posibles fugas 3 X

17 Limpiar el lugar de trabajo 7 X

18 Dirigirse al almacén 5 X

19 Devolver las herramientas 5 X

79Fin del proceso 



 
 

Anexo N°16: DAP Limpieza y frenos (antes) 

 

 

Fuente: Elaboración Propia 

DESCRIPCIÓN

TI
EM

PO
 (m

in
)

1 Desocupar el àrea de trabajo 5 X

2 Ingresar el vehículo al taller 5 X

3 Dirigirse al almacén 5 X

4 Búsqueda de  herramientas 10 X

5 Regresar al puesto de trabajo 5 X

6 Aflojar las ruedas del vehículo 4 X

7 Elevar el vehículo 4 X

8 Retirar las ruedas 3 X

9 Realizar el desarmado de los sistemas 2 X

10 Realizar la limpieza del sistema de frenos 3 X

11 Poner las ruedas 2 X

12 Bajar el vehículo del elevador hidraúlico 2 X

13 Apretar las tuercas de las ruedas 2 X

14 Realizar uan prueba dek skistema 1 X

15 Limpieza del lugar de trabajo 5 X X

16 Dirigirse al almacén 5 X

17 Devolver las herramientas 5 X

68Fin del proceso 



 
 

Anexo N°17: DAP Cambio de limpieza de inyectores (antes) 

 

 

Fuente: Elaboración Propia 

DESCRIPCIÓN

TI
EM

PO
 (m

in
)

1 Desocupar el àrea de trabajo 5 X

2 Ingresar el vehículo al taller 5 X

3 Dirigirse al almacén 5 X

4 Búsqueda de  herramientas 10 X

5 Regresar al puesto de trabajo 5 X

6 Desconectamos el acumulador de energía 4 X

7 Se desmonta el ríel de lso inyectores 3 X

8 Limpieza externa de los inyectores 3 X

9 Limpieza en la màquina limpiadora de inyectores 30 X

10 Se retiran los inyectores de la màquina limpiadora 3 X

11 Se instala los inyectores en el ríel de inyectores 2 X

12 Se instala el ríel en el motor 2 X

13 Conectamos los sockets eléctricos 2 X

14 Se conecta el acumulador de energía 2 X

15 Damos arranque al motor 1 X

16 Verificar posibles fugas 3 X X

17 Limpieza del lugar de trabajo 7 X

18 Dirigirse al almacén 5 X

19 Devolver las herramientas 5 X

102Fin del proceso 



 
 

Anexo N°18: DAP Cambio de filtro de aire (antes) 

 

 

 

Fuente: Elaboración Propia 

 

 

DESCRIPCIÓN

T
IE

M
P

O
 (

m
in

)

1 Desocupar el àrea de trabajo 5 X

2 Ingresar el vehículo al taller 5 X

3 Dirigirse al almacén 5 X

4 Búsqueda de  herramientas 10 X

5 Regresar al puesto de trabajo 5 X

6 Retirar el filtro de aire usado 3 X

7 Instalar el nuevo filtro de aire 3 X

8 Limpiar el lugar de trabajo 7 X

9 Dirigirse al almacén 5 X

10 Devolver las herramientas 5 X

53Fin del proceso 



 
 

Anexo N°19: Auditoría inicial 

 

Fuente: Elaboración Propia 

 

0 1 2 3 4

AUDITOR:

FECHA:

Nº5S LISTA DE AUDICIÓN
CALIFICACIÓN

CALIFICACIÓN

___/100

ANTES

DESPÚES

1 0

2 1

3 0

4 1

5 0

2PUNTAJE TOTAL

SEL
ECCIONAR

Existen elementos innecesarios en el lugar de trabajo

Pasillos libres sin obstaculos

Tienen establecidos estándares de las 5s

Existe control visual

Estan todas las herramientas en su lugar

6 0

7 0

8 1

9 0

10 2

1 2

ORDEN
AR

Hay un lugar especifico para las herramientas

Es fácil de reconocer el lugar para cada cosa

Se vuelven a colocar las cosas en su lugar despues de usarlas

PUNTAJE TOTAL

Estan identificado las areas de maquina y herramientas

Existen areas del taller estableccidas

11 0

12 1

13 0

14 1

15 0

2

LIM
PIAR

PUNTAJE TOTAL

Son las àreas de trabajos limpias

Es fácil de localizar los materiales de limpieza

Las herramientas de trabajo son limpias

Las medidas de limpieza y horarios son visibles facilmente

Las maquinas estan libres de objetos y suciedad

16 2

17 0

18 0

19 0

20 0

2
EST

ANDARIZA
R

Se generó la implementación de ideas de mejora

PUNTAJE TOTAL

El personal usa la vestimenta adecuada

La capacitación esta estandarizada para el personal del área

Se respetan todas las normas y procedimientos

Están asignadas las responsabilidades de limpieza

21 0

22 0

23 0

24 0

25 1

1PUNTAJE TOTAL

DISCIP
LIN

A

Se da auditoría semanal y se dieron a conocer los resultados

Se implementaron medidas correctivas sobre las auto-evaluaciones

Se considera que el lugar de trabajo está limpio y organizado

Hay un control de stock y son almacenados correctamente

El personal conoce los procedimientos



 
 

 

Anexo N°20: Gráfico -Auditoría inicial 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: Elaboración Propia



 
 

Anexo Nº21: Matriz de coherencia 

Fuente: Elaboración Propia 



 
 

Anexo Nº22: Formato de conocimientos 

Fuente: Elaboración Propia 

 

Formato de control de conocimiento 

Mes:   

Nº Trabajador Cargo Fecha Nota 
 

 
 

 
 

 
 

 
 

 

 
 

 
 

 

 
 

 
 

 

 
 

 
 

 

 
 

 
 

 

 
 

 
 

 

 
 

 
 

 

 
 

 
 

 

 
 

 
 

 

 
 

 
 

 

 
 

 
 

 

 
 

 
 

 

 
 

 
 

 

 
 

 
 

 

 
 

 
 

 

 
 

 
 

 

 
 

 
 

 

 
 

 
 

 



 
 

Anexo N°23: Inducción al personal 

 

Fuente: Cordaez Autmotriz E.I.R.L 

 

Anexo N°23: Oportunidad de mejora (inicial) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: Elaboración Propia 
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Anexo N°24: Segregación de residuos 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: Cordaez Autmotriz E.I.R.L 

 

 

Anexo N°25: Capacitaciones 

 

Fuente: Cordaez Autmotriz E.I.R.L 

 

Anexo N°26: Auditoría final 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: Elaboración Propia 



 
 

Anexo N°27: Oportunidad de mejora (despúes)  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: Elaboración Propia 
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Anexo N°28: DAP mejorado de cambio de filtro 

 

Fuente: Elaboración Propia 

 

DESCRIPCIÓN

T
IE

M
P

O
 (

m
in

)

1 Ingresar el vehículo al taller 5 X

2 Dirigirse al almacén 3 X

3 Búsqueda de  herramientas 5 X

4 Regresar al puesto de trabajo 3 X

5 Retirar el filtro de aire usado 3 X

6 Instalar el nuevo filtro de aire 3 X

7 Limpiar el lugar de trabajo 5 X

8 Dirigirse al almacén 3 X

9 Devolver las herramientas 3 X

33Fin del proceso 



 
 

Anexo Nº 29: DAP mejorado de limpieza de inyectores 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 Fuente: Elaboración Propia 

 

DESCRIPCIÓN

TI
EM

P
O

 (
m

in
)

1 Ingresar el vehículo al taller 5 X

2 Dirigirse al almacén 3 X

3 Soliciat herramientas 5 X

4 Regresar al puesto de trabajo 3 X

5 Desconectamos el acumulador de energía 4 X

6 Se desmonta el riel de los inyectores 3 X

7 Limpieza externa de los inyectores 3 X

8 Limpieza en la máquina limpiadora de inyectores 28 X

9 Se retiran los inyectores de la máquina limpiadora 3 X

10 Se instala los inyectores en el ríel de inyectores 2 X

11 Se instala el riel en el motor 2 X

12 Conectamos los sockets eléctricos 2 X

13 Se conecta el acumulador de energía 2 X

14 Damos arraqnue al motor 1 X

15 Verificar posibles fugas 3 X X

16 Limpieza del lugar de trabajo 5 X

17 Dirigirse al almacén 3 X

18 Devolver herramientas 3 X

80Fin del proceso 



 
 

Anexo Nº 30: DAP mejorada de limpieza de frenos 

 

Fuente: Elaboración Propia 

DESCRIPCIÓN

TI
EM

P
O

 (
m

in
)

1 Ingresar el vehículo al taller 5 X

2 Dirigirse al almacén 3 X

3 Soliciat herramientas 5 X

4 Regresar al puesto de trabajo 3 X

5 Aflojar las ruedas del vehículo 4 X

6 Elevar el vehículo 4 X

7 Retirar las ruedas 3 X

8 Realizar el desarmado de los sistemas 2 X

9 Realizar lalimpieza del sistema de frenos 3 X

10 Poner las ruedas 2 X

11 Bajar el vehículo del elevador hidraúlico 2 X

12 Apretar las tuercas de las tuedas 2 X

13 Realoizar una prueba del sistema 1 X

14 Limpieza del lugar de trabajo 5 X

16 Limpieza del lugar de trabajo 5 X

17 Dirigirse al almacén 3 X

18 Devolver herramientas 3 X

36Fin del proceso 



 
 

Anexo Nº 31: DAP mejorada de cambio de aceite y filtro de motor 

 

Fuente: Elaboración Propia

DESCRIPCIÓN

TI
EM

PO
 (m

in
)

1 Ingresar el vehículo al taller 5 X

2 Dirigirse al almacén 3 X

3 Soliciat herramientas 5 X

4 Regresar al puesto de trabajo 3 X

5 Elevar el vehículo 4 X

6 Retirar el aceite usado 3 X

7 Retirar el filtro de aceite 3 X

8 Ponen el tapon de carter 2 X

9 Instalar el nuevo filtro 3 X

10 Bajar el vehículo del elevador hidraúlico 2 X

11 Poner el nuevo aceite en el motor 3 X

12 Comprobar el nivel adecuado del aceite 1 X

13 Limpiar derrames de lubricante 3 X X

14 Dar arranque y mantener 5 X

15 Chequear posibles fugas 3 X

16 Limpiar el lugar de trabajo 5 X

17 Dirigirse al almacén 3 X

18 Devolver herramientas 3 X

59Fin del proceso 



 
 

 

Anexo Nº 32 

. ¿Cuáles son las principales desventajas que presenta la empresa referente la 

competencia? 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

2.¿Cómo considera la calidad del servicio? 

                        

TABLA 2. CALIDAD DEL SERVICIO 
 

   

FACTORES FRECUENCIA PORCENTAJE 

MUY BUENA 18 48.65% 

BUENA 11 29.73% 

REGULAR 8 21.62% 

MALA 0 0.00% 

TOTAL 37 100% 

 

16%

24%

6%

54%

COMPETENCIA

Calidad

Costo

Ninguna

Publicidad

Como hace referencia el gráfico, la publicidad es un factor crítico para aumentar la 

demanda y ser competitivo en este rubro automotriz. Por consiguiente, el costo por los 

servicios prestados aún se mantiene elevados en referencia a la competencia. La 

satisfacción del cliente es un requerimiento indispensable por el que se trabajó con la 

implementación de las 5s. 



 
 

 

La calidad del servicio refleja la imagen de la empresa. Con lo que con la implementación 

de las 5s podemos observar que el cliente considera como muy buena la calidad del 

servicio. 

 

3. ¿Por qué cree Ud. ¿Cuál es la causa más frecuente en los retrasos en la entrega de 

vehículos? 

 

FACTORES FRECUENCIA PORCENTAJE 

FALTA DE REPUESTOS 2 5.41% 

MANTENIMIENTO CORRECTIVO A 

MAQUINARIA 

2 5.41% 

BAJO RENDIMIENTO DEL PERSONAL 7 18.92% 

NINGUNO 26 70.27% 

TOTAL 37 100% 
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Se puede observar que después de la implementación hubo una mejoría en la entrega de 

vehículos según los tiempos esperados. 

4. ¿Cuenta Ud. con las herramientas necesarias para realizar actividades y operaciones 

eficientemente en el área de trabajo? 

 

FACTORES FRECUENCIA PORCENTAJE 

SI 32 86.49% 

NO 5 13.51% 

OTRA 0 0.00% 

TOTAL 37 100% 
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Las herramientas necesarias para realizar el servicio al automóvil son indispensables, así 

como la cantidad requerida para cada técnico. 

5.  ¿Existe un lugar específico para las herramientas y repuestos  que utiliza en su área de 

trabajo? 

RECONOCERLO 

0 0.00% 

SOLO PARA HERRAMIENTAS 2 5.41% 

NO 0 0.00% 

TOTAL 37 100% 

 

 

Mantener un lugar específico para cada herramienta y repuestos, facilita el alcance y 

búsqueda de estos 

6. ¿Le cuesta trabajo localizar herramientas y repuestos dentro de su área de trabajo? 

FACTORES FRECUENCIA PORCENTAJE 

SI 2 5.41% 

NO 35 94.59% 

TOTAL 37 100% 
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FACTORES FRECUENCIA PORCENTAJE 

SI, TODO ESTÁ VISIBLE 35 94.59% 
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  Anexo Nº33: Constancia de prácticas 



 
 

 Anexo Nº34: Certificado de validez de contenido   

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 Fuente: Universidad César Vallejo 



 
 

Anexo Nº35: Certificado de validez de contenido    

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: Universidad César Vallejo 

 



 
 

Anexo Nº36: Certificado de validez de contenido  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: Universidad César Vallejo 

 




