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Resumen 

 
 

El estudio realizado a la herramienta 5S para la mejora de la productividad en el 

área de atención al cliente de la empresa División g1 sac, 2020, lo cual la 

herramienta japonesa  5S busca para (GUTIERRES, 2010, p.24) “mejora la 

productividad del área de atención al cliente de la  empresa. Permitiendo conocer 

la importancia de crear cultura organizacional, contar con un adecuado ambiente 

laboral que permita un mejor desempeño de los colaboradores y una mejor  

atención a sus clientes, una mayor productividad y calidad en los despachos, 

agilizando los procesos de los pedidos en el área de atención al cliente, cumpliendo 

con los requerimientos del cliente en el tiempo establecido”.  

Se utilizó la herramienta japonesa 5S para la mejora en el tiempo de las atenciones 

y la entrega de los pedidos en la empresa a diversas provincias del País. El motivo 

de la poner en practica la herramienta japonesa de las 5S es lograr tener un mayor 

rendimiento de las horas trabajas den la compañía, con el cual disminuirán las horas  

improductivas, obteniendo mejores horas de productividad y mejor manejo de los 

recursos empleados  de la compañía.  

La investigación fue de tipo aplicada, enfoque cuantitativo, con un nivel explicativo 

y diseño pre experimental. La población está completada por 8 semanas  de 

órdenes de compra registradas en la base de datos de la compañia. Con un criterio 

de inclusión: 

 El estudio abarcara el análisis en un periodo  jornal de 8 horas de lunes a sábado. 

Se realizó el análisis inferencial para contrastar las hipótesis a través de los 

estadígrafos T Student y Wilcoxon, obteniéndose la media de la productividad pre 

35.00% y post 51.00%. Por consiguiente, se tuvo una mejora del 16.00% puntos 

porcentuales de la productividad. 

Se determinó que la herramienta japonesa 5s mejoró productividad en el área de 

atención al cliente de la empresa División g1 sac en un 51.00%. 

Palabras claves: (seiri, seiso, seiton, seiketsu, seisuke, productividad, eficiencia y 

eficacia). 
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Abstract 
 

The research entitled Application of the 5S methodology to improve productivity in 

the customer service area of the company Division g1 sac, 2020, which the 

Japanese 5S tool seeks to improve the productivity of the company's customer 

service area. Allowing to know the importance of creating an organizational culture, 

having an adequate work environment that allows a better performance of 

collaborators and better service to their clients, greater productivity and quality in 

dispatches, streamlining the order processes in the area of customer service, 

meeting customer requirements in the established time. 

The Japanese tool 5S was used to improve the time of care and delivery of orders 

in the company to various provinces of the country. It is sought that with the 

implementation of the 5S it is possible to have a better performance of work time, 

with which unproductive times would be reduced, obtaining an improvement in 

productivity and use of the company's resources. 

The research was of an applied type, quantitative approach, with an explanatory 

level and a pre-experimental design. The population is made up of 8 weeks of 

purchase orders registered in the company's database. With an inclusion criterion: 

 The study will cover the analysis in a working period of 8 hours from Monday to 

Saturday. 

The inferential analysis was carried out to contrast the hypotheses through the T 

Student and Wilcoxon statistics, obtaining the average productivity before 35.00% 

and after 51.00%. Consequently, there was an improvement of 16.00% percentage 

points of productivity. 

It is concluded that the 5s methodology improved productivity in the customer 

service area of the Division g1 sac company by 51.00%. 

Keywords: (seiri, seiso, seiton, seiketsu, sitsuke, productivity, efficiency and 

effectiveness) 
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