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Resumen 

 
La presente investigación titulada: “Aplicación de la metodología 5s para mejorar 

la calidad de servicio en el área de almacenamiento de materia prima de la 

empresa Importadora Express, Lima, 2020”, tuvo como objetivo general 

determinar cómo la aplicación de la metodología 5s mejora la calidad de servicio 

en el área de almacenamiento de materia prima de la empresa Importadora 

Express. 

La investigación fue de tipo aplicada, enfoque cuantitativo, alcance explicativo y 

diseño pre experimental. La población estuvo conformada por el número de 

servicios en el área de almacén de la empresa Importadora Express. 

Para obtener los resultados se realizó el análisis inferencial para contrastar las 

hipótesis a través de los estadígrafos T Student y Wilcoxon, obteniéndose la 

media de la calidad de servicio antes era 47% y la de después es 73%. Por 

consiguiente, el incremento es de 26 puntos porcentuales en la calidad de 

servicio. Por otro lado, se obtuvo el nivel de significancia sig= 0.000, el cual es 

menor al 5%, lo que puede inferir que la metodología 5s mejora la calidad de 

servicio en el área de almacenamiento de materia prima de la empresa 

Importadora Express. 

Se concluye que la metodología 5s mejoró la calidad de servicio en el área de 

almacenamiento de materia prima de la empresa Importadora Express en un 

73%. 

 

Palabras claves: 5s, calidad de servicio, satisfacción del servicio, fiabilidad. 
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Abstract 

The present research entitled: "Application of the 5s methodology to improve the 

quality of service in the raw material storage area of the Importadora Express 

company, Lima, 2020", had the general objective of determining how the application 

of the 5s methodology improve the quality of service in the raw material storage area 

of the Importadora Express company. 

The research was of an applied type, quantitative approach, explanatory scope and 

pre-experimental design. The population was made up of the number of services in 

the warehouse area of the Importadora Express company.  

In order to obtain the results, inferential analysis was carried out to contrast the 

hypotheses using the T Student and Wilcoxon statistics, obtaining the mean quality 

of service before it was 47% and that afterwards it was 73%. Therefore, the increase 

is 26 percentage points of the quality of service. On the other hand, the significance 

level sig = 0.000 was obtained, which is less than 5%, which can infer that the 5s 

methodology improves the quality of service in the raw material storage area of  

Importadora Express company. 

It is concluded that the 5s methodology improved the quality of service in the raw 

material storage area of the Importadora Express company by 73%. 

 

Keywords: 5s, service quality, service satisfaction, reliability. 
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I. INTRODUCCIÓN 

 

En Ecuador, se notó una muy buena evolución de gestión de almacenes en estos 

últimos años. Sin embargo, ahora es un punto muy importante en el servicio al 

cliente por lo que antes era solo un lugar en donde se guardaban las cosas de 

cualquier manera.  

Las causas por las cuales se dieron este cambio son varias; por las que ha habido 

un progreso en la demanda y la oferta y también en la capacidad de 

almacenamiento donde están los recursos necesarios para ejecutar los procesos 

operativos (Loor, 2016). 

Con respecto a nuestro país, se ha visto que hay un incremento económico lo cual 

eso permite a las organizaciones peruanas enfrentar desafíos principalmente en el 

área de almacenamiento y distribución. Para poder enfrentar todo esto, es muy 

esencial implementar herramientas que ayuden a las organizaciones a modernizar 

sus procesos. Para los almacenes, no demorar al momento de la entrega de la 

materia prima para así ganar más clientes. Al utilizar la metodología 5s se podrá ver 

muy buenos resultados con respecto a las situaciones críticas que hay en las 

empresas y microempresas (Valladares, 2017). 

Algunas empresas que tienen almacenes sufren de la sombra de stock, pésima 

distribución de productos y esto daña a las áreas de ventas y compras, además 

perjudica en la rentabilidad de las organizaciones. Por ejemplo, en los almacenes 

de las tiendas, en donde no hay un control de los inventarios, se pierde la materia 

prima, no se sabe dónde está, además de algunos trabajadores que se lo roban. 

También, es muy importante saber que, al ocuparse de la compra y venta de 

productos de consumo humano se tiene que fijar bien en las fechas de vencimiento 

para así no hacer daño a las personas ni a la misma empresa. 

Es de suma importancia saber utilizar las actuales técnicas para que las tareas 

administrativas sean fáciles de hacer y así permitan optimizar los negocios. 

La empresa Importadora Express la cual está ubicada en el distrito de la Victoria 

tiene un servicio inadecuado, dado que, el problema central es el retraso de entrega 

de materia prima por lo que muchos de sus clientes se han visto afectados. Es 



 

 

2 
 

evidente que hay un mal manejo de recursos ya sea de materia prima y humano. 

Este problema es debido a la falta de clasificación de materia prima ya que algunas 

no son utilizadas, no hay un orden establecido, materia prima perdida, limpieza mal 

realizada, falta de personal responsable, personal no capacitado y falta de 

compromiso. Y ante todo eso hay muchas consecuencias como confusiones al 

momento de separar las prendas, hay desperdicio de espacio, no encontrar 

rápidamente lo que se necesita, un gasto innecesario o extra, materia prima sucia, 

no saber a quién preguntar si hay una falla, materia prima en mal estado y que no 

esté en su lugar. La presente investigación busca satisfacer a los clientes mediante 

una buena y rápida entrega de materia prima. (Ver Anexo 01) 

Por todo lo antes expuesto, se planteó el problema general de investigación: ¿De 

qué manera influye la aplicación de la metodología 5s para mejorar la calidad de 

servicio en el área de almacenamiento de materia prima de la empresa Importadora 

Express?  

Y como problemas específicos se tuvo: ¿De qué manera influye la aplicación de la 

metodología 5s para mejorar la satisfacción del servicio en el área de 

almacenamiento de materia prima de la empresa Importadora Express? y ¿De qué 

manera influye la aplicación de la metodología 5s para mejorar la fiabilidad en el 

área de almacenamiento de materia prima de la empresa Importadora Express?  

 

Según (Hernández, y otros, 2014), indican que hay diferentes tipos de justificaciones 

como por ejemplo justificación relevancia social. En este caso, en el ámbito interno 

se beneficiaron los clientes ya que la materia prima llegó a tiempo a sus manos y 

en el ámbito externo se beneficiaron los trabajadores ya que ellos aprendieron la 

metodología. 

La segunda justificación es implicaciones prácticas la cual nos dice que la aplicación 

de las 5s es una herramienta muy necesaria e importante para reducir o atenuar los 

problemas encontrados en la empresa, en este caso es el retraso de entrega de 

materia prima. Ayudó a resolver la demanda insatisfecha de los clientes. 

La tercera justificación es el valor teórico. En este caso, se pulió ese espacio que 

hay como problema ya que se utilizó los conocimientos con respecto a la aplicación 
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de las 5s. La cuarta justificación es utilidad metodológica. En este caso, se utilizó 

instrumentos que ya existen en el mercado para analizar los datos. Y, por último, la 

quinta justificación es económica. Este estudio fue rentable para la empresa 

Importadora Express ya que se aplicó las 5s. Si hay buenos resultados, habrá 

mayores clientes. 

Como hipótesis general se planteó: La metodología 5s mejora la calidad de servicio 

en el área de almacenamiento de materia prima de la empresa Importadora 

Express. Y en el caso de las hipótesis específicas se tuvo: La metodología 5s mejora 

la satisfacción del servicio en el área de almacenamiento de materia prima de la 

empresa Importadora Express. La metodología 5s mejora la fiabilidad en el área de 

almacenamiento de materia prima de la empresa Importadora Express. 

Como objetivo general se planteó: Determinar cómo la aplicación de la metodología 

5s mejora la calidad de servicio en el área de almacenamiento de materia prima de 

la empresa Importadora Express. Y los objetivos específicos fueron los siguientes: 

Determinar cómo la aplicación de la metodología 5s mejora la satisfacción del 

servicio en el área de almacenamiento de materia prima de la empresa Importadora 

Express. Determinar cómo la aplicación de la metodología 5s mejora la fiabilidad en 

el área de almacenamiento de materia prima de la empresa Importadora Express. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

4 
 

II. MARCO TEÓRICO 

 

En la investigación hay como referencia algunos antecedentes de trabajos 

realizados por autores sobre este mismo tema de estudio, las cuales son: 

El estudio analizó antecedentes internacionales: 

(Pérez, y otros, 2017) en su revista científica titulada Metodología dinámica para la 

instauración de 5s en el área de producción de las empresas. Tuvo como objetivo 

la aplicación de la herramienta 5s para que la empresa mejore sus condiciones de 

calidad y se haga más fácil la concientización de todos sus miembros, siendo los 

trabajadores su población. El estudio tuvo un enfoque cuantitativo, fue de tipo 

aplicada y su nivel fue descriptivo ya que solo tiene una variable. Bajo el criterio del 

mencionado autor, concluyó que la metodología 5s ayuda un 98% a las empresas 

a garantizar calidad total de sus productos de la mano de la mejora continua para 

así disminuir sobrecostos y mal clima laboral.  

 

(Rodríguez y Cárcel, 2017) en su tesis titulada Metodología para monitorear el orden 

y la limpieza en actividades industriales. Dicho estudio tuvo como objetivo mejorar 

la seguridad laboral ya sea monitoreando la segunda y tercera s en los lugares de 

trabajo para que así sus empleados se sientan cómodos, siendo los trabajadores 

su población. El nivel de investigación fue descriptivo ya que solo describe a una 

variable. Tuvo un enfoque cuantitativo y fue de tipo aplicada. El autor concluyó que 

el orden y la limpieza son dos variables muy importantes en los puestos de trabajo, 

pero para eso se necesita de disciplina y monitoreo constante. 

 

(Viera, y otros, 2017) en su revista científica titulada Diagnóstico de los tipos de 

Gestión de Inventarios de alimentos en empresas hoteleras. Dicho estudio tuvo 

como objetivo determinar qué modelo de gestión es el más apropiado para el 

manejo de los hoteles en Manta e indicar la aplicación de los modelos ABC y 5s. 

Esta investigación vino de un estudio cuantitativo, descriptivo, no experimental. Bajo 

el criterio de los mencionados autores, concluyeron que, para facilitar la clasificación 
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y organización de los productos, se tiene que implementar de manera urgente un 

tipo de gestión de inventarios para que los servicios de los hoteles tengan una buena 

función ya que son 100% eficientes. 

 

(Anguiano, 2018) en su tesis titulada Implementación del programa 5s en el área de 

refacciones y servicios. Dicho estudio tuvo como objetivo aplicar ese sistema para 

mejorar la calidad dentro del área de refacciones y servicios siendo los trabajadores 

la población. Esta investigación se fundamentó en un estudio descriptivo, 

experimental, cuantitativo y de tipo aplicada. Bajo el criterio del mencionado autor, 

concluyó que al seguir paso a paso esa herramienta los trabajadores formarán un 

hábito de mantener limpio y conservado su área de trabajo. 

 

(Nagua, 2016) en su tesis titulada Aplicación de la metodología 5s para optimizar la 

logística interna de micro pequeñas empresas constructoras de la ciudad de 

Machala. Este estudio tuvo como objetivo estudiar la herramienta de las 5s debido 

al mal comportamiento dentro de la empresa de los trabajadores siendo ellos su 

población y el tamaño de la muestra fue su totalidad ya que el proyecto está 

constituido por 20 personas. Esta investigación fue de nivel explicativa, cuantitativa 

y de tipo aplicada. Utilizaron la técnica de la observación y entrevista y los 

instrumentos fueron la ficha de observación y lista de control 5s. Bajo el criterio del 

mencionado autor, finalizó que con la 5s basada en Lean Construction se pudo 

optimizar dicha logística con muy buenos resultados. Los cuales fueron que se logró 

un nivel de implementación beneficiosa que va desde 8% hasta un 92%. Se observa 

al inicio niveles bajos en orden y autodisciplina y que al final de la implementación 

llegaron a niveles óptimos 92 %, esto significa que el personal de obra asumió 

interés en el proceso convirtiendo esto en la práctica diaria.  

 

La investigación realizó bases académicas con la finalidad de obtener antecedentes 

nacionales, entre los cuales tenemos: 

(Tinoco y Moscoso, 2016) en su tesis titulada Implementación de las 5s para tener 

una buena captación de cultura de calidad en microempresas de confecciones 
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textiles en el Cono Norte de Lima. Dicho estudio tuvo como objetivo tener buena 

imagen de cultura de calidad por parte de los trabajadores para saber la 

consideración de la aplicación de las 5s siendo ellos su población. Esta 

investigación fue aplicada con diseño pre experimental. Utilizaron la técnica de la 

observación y el instrumento fue un cuestionario. Los autores concluyeron que la 

metodología de las 5s ayudó significativamente a las microempresas de 

confecciones textiles ya que se amplió la cultura de calidad. 

 

(Flores, 2018) en su tesis titulada Calidad del servicio y la satisfacción del cliente de 

la empresa de transporte Huapaya S.A. – 2018. Dicho trabajo de investigación tuvo 

como objetivo determinar la relación entre la calidad del servicio y la satisfacción del 

cliente de la empresa de transporte Huapaya S.A. Esta investigación fue de tipo no 

experimental-transversal, fue descriptivo correlacional donde su población estuvo 

conformada por 384 clientes. La técnica que se aplicó para la recolección de datos 

fue la encuesta. El autor concluyó que mediante el análisis de Rho de Spearman 

0.785 y significancia (p=0,000<0.05), donde se rechaza la hipótesis de trabajo y se 

acepta la de la investigación; es decir, existe relación significativa entre la calidad 

del servicio y la satisfacción del cliente de la empresa de transporte Huapaya S.A. 

 

(Loayza, 2019) en su tesis titulada Medición del impacto en la productividad de la 

aplicación de las 5s en la empresa Abralit S.A de Arequipa durante el periodo del 

2018. Dicho trabajo de investigación tuvo como objetivo la aplicación de las 5s para 

diagnosticar el impacto en la productividad, siendo 150 trabajadores su población y 

su muestra fue 108. Esta investigación fue de tipo aplicada, cuantitativo y descriptiva 

transversal. Utilizaron la técnica de la observación. La autora concluyó que a través 

de la herramienta de las 5s se pudo mejorar un 93% la calidad del proceso 

productivo y la gestión de toda la organización ya se realizó con ayuda de los 

trabajadores quienes se sintieron felices y satisfechos con los logros de su empresa. 

 

(Azañedo y Carril, 2018) en su tesis titulada Aplicación de las 5s para aumentar la 

productividad del almacén de suministros en la organización pesquera Cantabria 
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S.A, 2018. Dicho trabajo tuvo como objetivo aplicar la herramienta de las 5s para 

ver un progreso en la productividad. Esta investigación fue cuantitativa, aplicada, 

pre experimental teniendo en cuenta el nivel de productividad de la empresa como 

población. Utilizaron la técnica de la observación y el instrumento fue el formato de 

Evaluación 5s. La muestra fue la productividad del almacén de suministros y el 

muestreo fue no probabilístico ya que fue por conveniencia. Los autores 

determinaron que, con la ayuda de las 5s, la empresa mejoró un 95% el nivel de 

aplicación en el área de almacén de suministros de la empresa pesquera. 

 

(Galindo, 2017) en su tesis titulada Aplicación de las 5s para mejorar la 

productividad en el área de almacenes en la empresa Promos Perú S.A.C. Dicho 

trabajo tuvo como objetivo adherir la herramienta de los 5s para ver cómo aumenta 

la productividad. Esta investigación tuvo un enfoque cuantitativo, de tipo aplicada, 

nivel explicativo y pre experimental. La población estaba conformada por el número 

de despachos y la muestra se realizó semanalmente lo cual se midió por un periodo 

de 16 semanas. Utilizaron la técnica de la observación y el instrumento fue la ficha 

de seguimiento y observación. El autor concluyó que, gracias a esa importante 

herramienta de gestión de calidad, se vieron muchas mejoras en la empresa y eso 

causó muchas satisfacciones. 

 

(Mejía, 2017) en su tesis titulada Implementación de las 5s para aumentar la calidad 

de atención de los pedidos del área de almacén del Comercio, Comas, 2019. Dicho 

trabajo tuvo como objetivo permitirles a los empleados tener un buen ambiente de 

trabajo. Esta investigación fue de nivel explicativo cuasi experimental. El autor 

determinó que mediante la aplicación de las 5s hay muchas mejoras como la 

eficacia en el área de almacén. 

 

Para saber un poco más a fondo acerca de la investigación, se ha dado a cabo las 

definiciones de los siguientes conceptos: 
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5s 

5s es una técnica de gestión muy importante de Lean Manufacturing. Este consta 

de 5 fases las cuales tienen como principio fundamental el orden y la limpieza en un 

lugar de trabajo. Es importante saber que mediante ella se verán enormes 

resultados dentro de una empresa, tanto para los clientes ya que recibirán la materia 

prima a tiempo y como para los trabajadores ya que ellos se van a motivar al 

momento de alcanzar lo logrado. Eso no quiere decir que sea una herramienta fácil, 

se necesita de un seguimiento muy estricto y liderado por personas que son 

capaces de salir adelante (Manzano y Gisbert, 2016). 

La herramienta de las 5s busca reducir espacios, reducir tiempos y ayudar a la 

empresa a la hora de la distribución de la materia prima solicitada por parte de 

cualquier trabajador para dar así una solución rápida a cada requerimiento; a su vez 

guiar a los trabajadores a mantener su lugar de trabajo organizado, limpio y con 

estandarización (The 5S methodology as a tool for improving the organisation, 

2007). 

La herramienta 5s tiene como finalidad la limpieza y el orden en el área de trabajo, 

estandarizando mediante el deslinde de territorios, el uso de tarjetas de uso, 

aparatos, etc. Esta herramienta hace que los trabajadores se den cuenta de los 

resultados positivos que genera. También ayuda a aumentar la eficiencia de los 

procesos para algunos posibles problemas que puede haber. Las 5s consta de cinco 

pasos: 

1) Seiri (clasificar) 

En el primer paso, los trabajadores tienen que separar lo necesario e importante 

para el almacén y lo que no es necesario o no sirve se desecha, evitando así que 

vuelvan aparecer. 

2) Seiton (organizar) 

En el segundo paso, consiste en fijar una manera en donde la materia prima esté 

ordenada y organizada. Para ello, se debe de tomar en cuenta un lugar único para 

cada cosa para que así sea fácil de encontrar y no haya desperdicios. 

3) Seiso (limpiar) 
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El tercer paso consiste en mantener el lugar de trabajo, la materia prima, equipos y 

materiales limpios. Para ello, se tiene que identificar las fuentes de suciedad y 

desarrollar actividades para que no vuelvan aparecer. 

4) Seiketsu (estandarizar) 

El cuarto paso consiste en continuar con lo logrado en las tres primeras s 

mencionadas. Además, se crea normas en donde se recuerde que eso se debe 

mantener día a día. 

5) Shitsuke (disciplina) 

El último paso consiste en que de ninguna manera se terminen los procedimientos 

ya hechos. También se desea seguir trabajando cumpliendo las normas, 

procedimientos y la autodisciplina porque sólo así se verá el gran beneficio que 

puede tener las 5s dentro de una empresa u organización. La disciplina es el lazo 

entre las 5s y la mejora continua (Manzano y Gisbert, 2016). 

 

La primera ‘’s’’ la cual es SEIRI (clasificar) trata de separar lo que es útil con lo que 

no lo es para así poner en un sector de descarte lo que no sirve. El objetivo de esta 

fase es tener todo lo que es necesario y útil para las tareas que se van a ejecutar. 

Se tiene que detallar entre los trabajadores de la empresa, qué cosas exactamente 

son útiles y cuáles no. Para esta tarea se sugiere emplear preguntas tales como: 

¿Es útil esta materia prima? ¿Si es útil, es imprescindible la cantidad que hay?, ¿Si 

es útil, tiene que estar en este lugar?  

 

La segunda “s” la cual es SEITON (organizar) trata de saber muy bien dónde está 

cada cosa. Por ejemplo, la utilización de materia prima sabiendo que esta tiene un 

lugar único y específico. Al saber dónde está ubicado los materiales o la materia 

prima, se encontrará más rápido las cosas para que no haya pérdida de tiempo y 

no falte nada ya que todo debe estar en orden. A la vez que hay un buen ambiente 

de trabajo. Es importante que se reconozcan los objetos, equipos y áreas utilizando 

nombres para cada uno de ellos. Además, utilizar el control visual en donde se 

pueda reconocer los lugares de la materia prima mediante colores, tamaños, 
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formas, delimitación de áreas, etc., para que se halle de manera rápida una 

situación desordenada o desorganizada.  

 

La tercera “s” la cual es SEISO (limpiar) trata de estudiar, analizar y eliminar las qué 

es exactamente lo que genera suciedad para así enfrentar el problema desde el 

principio. Al añadir esta fase, se quita toda la mugre, la materia prima que no sirve 

y también mejora el clima laboral ya que es grato y satisfactorio para todas las 

personas que trabajan ahí. Además, los equipos, herramientas y documentos 

pueden mantenerse en muy buen estado ya que se deterioran. Es importante saber 

que cada persona tiene que tener el compromiso de conservar su lugar o área de 

trabajo limpio.  

 

La cuarta “s” la cual es SEIKETSU (estandarizar) trata de que, si no existe un 

proceso para mantener los logros alcanzados, es posible que el lugar de trabajo 

vuelva a ser como antes ya sea teniendo los equipos, herramientas y documentos 

desordenados y sucios o elementos que no se utilizan porque quedará como el 

principio. Esta fase tiene un vínculo grande con la invención de hábitos para 

mantener el sitio en muy buenas condiciones y buscar preservar los logros, creando 

normas que accedan incrementar la eficiencia en el sitio de trabajo. Se tiene que 

conservar y desarrollar lo alcanzado con las 3s anteriores. Difundir procedimientos 

en donde se determinen: qué se hace, quién lo hace y cómo lo hace. Evitar 

confusiones y colocaciones de materiales en zonas que no corresponden. Usar 

check-list para calcular el grado de implementación de las 5s. 

Y, por último, la quinta “s” la cual es SHITSUKE (autodisciplina) trata de obtener el 

hábito de honrar y usar de manera correcta los procedimientos, estándares y 

controles anticipadamente desarrollados. La autodisciplina debe ser considerada 

como la fase más esencial a promover por lo que con ella podemos decir que las 4s 

anteriores han progresado. Esta fase detalla que los empleados tengan un 

compromiso con sus actitudes y autodisciplina en sus actividades cotidianas. 

También, fomentar la ejecución de labores de mejora para así conseguir los mejores 

resultados respecto a la calidad y productividad. Capacitar y educar a los 
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trabajadores de manera constante en el lugar de trabajo. Saber ser tolerante y más 

aún tener un compromiso al hacer las cosas. Luchar por conservar su lugar de 

trabajo limpio y en buen estado. Progresar con el tema de la comunicación entre los 

trabajadores (Manzano y Gisbert, 2016).   

 

Calidad 

La calidad es la expectativa o percepción que tienen los clientes acerca de un 

producto o servicio. Para obtenerlo, es vital y necesario que todas las tareas de la 

empresa se desempeñen de la mejor manera (Riveros, 2007). 

La calidad son todas esas características de un producto en específico que se dan 

por las necesidades de los consumidores en donde expresan su satisfacción. Por 

eso, es valioso para las empresas tener calidad en sus productos o servicios para 

que sigan permaneciendo y haya rentabilidad. El objetivo primordial y la razón por 

la que hay calidad, es el cumplimiento de las expectativas y necesidades de los 

clientes tanto internos como externos (Service quality analysis of two of the largest 

retail chains with minimart concept in Indonesia, 2018) 

 

 

Calidad de Servicio 

En la actualidad, las preferencias están orientadas a formar un nivel de calidad alto 

en los servicios por lo que genera competitividad entre las empresas y es por ello 

que como consecuencia se obtiene la satisfacción de los clientes. Es importante 

saber que lograr eso en las organizaciones quiere decir que habrá más ventas y el 

resultado de todo eso es mayor rentabilidad (Zeithaml y Parasuraman, 2004). 

La calidad de servicio quiere decir que se tiene que superar los requisitos de los 

clientes en cualquier empresa u organización. 
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Satisfacción 

La satisfacción es la impresión de conformidad que un consumidor tiene al momento 

de adquirir un producto o servicio (The effects of service quality on student loyalty: 

the mediating role of student satisfaction, 2016) 

Es importante dar a conocer que es una medida difícil ya que las personas no le 

dan la misma importancia a todas las peculiaridades o cualidades de un producto o 

servicio. Algunas de ellas no saben de ese producto o servicio o no las conocen por 

lo que es complicado medir sus expectativas (Morales y Hernández, 2004). 

Con relación a la definición de servicio, para (Richard L. Sandhusen, 2002) los 

servicios son acciones, actividades y utilidades con el objetivo de satisfacer a los 

clientes en la venta y son básicamente intangibles. 

 

Fiabilidad 

La Fiabilidad se entiende como la resistencia o equilibrio de las medidas cuando el 

desarrollo de la medición se reitera (Smith, 2017). Es importante ofrecer el producto 

o servicio de una forma apropiada desde el comienzo; es decir, la capacidad de 

entregarlo de forma confiable, segura y solicita (Prieto Y Delgado, 2010). 
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III. METODOLOGÍA 

 

3.1. Tipo y diseño 

3.1.1 Por enfoque de la investigación 

Según (Hernández, y otros ,2014) nos dicen que se tiene que tener en cuenta que 

la investigación cuantitativa valora al conocimiento como algo objetivo y se produce 

mediante un procedimiento deductivo en donde se acreditan hipótesis que ya están 

hechas”. Fue cuantitativo porque se resolvió el problema hallado en la empresa. 

Además, hubo información que se recolectó para analizar la demanda y los 

resultados. 

3.1.2 Por finalidad 

Según (Vara, 2010) nos dice que la investigación aplicada reconoce la situación-

problema y tantea cuál es la solución más adecuada para esa problemática. 

Fue de tipo aplicada ya que se utilizó conceptos existentes en la investigación. 

Además, se buscó aplicar las 5s para poder dar una solución concreta al problema. 

3.1.3 Nivel de la investigación. 

Según (Arias, 2012) nos dice que la investigación explicativa se ocupa de investigar 

el porqué de los hechos a través de la instauración de causa-efecto. La investigación 

fue explicativa ya que hubo una mejora en dicha investigación. En este caso fue la 

calidad de servicio en el área de almacenamiento. 

3.1.4 Por diseño de investigación 

Según (Arias, 2012) nos dice que la investigación pre experimental es un tipo de 

prueba o verificación que se elabora mucho antes del experimento real. 

El estudio utilizó un diseño pre experimental, dado que, se manipuló la variable 

independiente 5s con la finalidad de determinar el efecto en la variable dependiente 

calidad de servicio. 

G: 01 X 02 

01: Medición de la calidad de servicio antes de la aplicación 5s. 

02: Medición de la calidad de servicio después de la aplicación de las 5s. 

X: Aplicación de las 5s 
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3.2  Variables y operacionalización 

Durante la ejecución de la investigación, se vino desarrollando una variable la cual 

se detalló el concepto a continuación: 

 

      3.2.1 Variable independiente: 5s 

Definición Conceptual 

5s es una técnica de gestión muy importante de Lean Manufacturing. Este consta 

de 5 fases las cuales tienen como principio fundamental el orden y la limpieza en un 

lugar de trabajo. Es importante saber que mediante ella se verán enormes 

resultados dentro de una empresa, tanto para los clientes ya que recibirán la materia 

prima a tiempo y como para los trabajadores ya que ellos se van a motivar al 

momento de alcanzar lo logrado. Eso no quiere decir que sea una herramienta fácil, 

se necesita de un seguimiento muy estricto y liderado por personas que son 

capaces de salir adelante (Manzano y Gisbert, 2016). 

Definición Operacional 

El cumplimiento de las 5s se midió a través de sus dimensiones las cuales son Seiri, 

Seiton, Seiso, Seiketsu y Shitsuke. 

NC= 
𝑃𝑢𝑛𝑡𝑎𝑗𝑒 𝐴𝑙𝑐𝑎𝑛𝑧𝑎𝑑𝑜

𝑃𝑢𝑛𝑡𝑎𝑗𝑒 𝐸𝑠𝑝𝑒𝑟𝑎𝑑𝑜
 x100 

 

Variable dependiente: Calidad de servicio 

Lo mencionado quiere decir que se tiene que superar los requisitos de los clientes 

en cualquier empresa u organización (Zeithaml y Parasuraman 2004).  

Definición Operacional 

La calidad de servicio se midió a través de la satisfacción del servicio y de la 

fiabilidad. (ver anexo 2) 

Satisfacción del servicio  

CMPE= 
(𝑇𝑀𝑃𝑃−𝑇𝑀𝑃𝑁𝐴)

𝑇𝑀𝑃𝑃
 

 

Fiabilidad 

F= 1- 
𝑆𝐸𝐶𝐸

𝑇𝑆𝐸𝐹𝑃
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3.3 Población, muestra y muestreo 

3.3.1 Población 

Según (Arias, 2012) nos dice que es un grupo de personas, cosas y hasta 

documentos que tengan las mismas características para ser analizados. 

Para la investigación, la población estuvo conformada por el número de servicios en 

el área de almacén de la empresa Importadora Express. 

3.3.2 Muestra 

Según (Hernández, y otros, 2014) nos dicen que la muestra es un subconjunto y 

una parte de la población accesible. 

La muestra para la investigación fue el número de servicios en el área de almacén 

antes y después de la aplicación de la metodología 5s medidos durante 30 días. 

3.3.3 Muestreo 

Según (Vara, 2010) nos dice que el muestreo es la sucesión de separar una muestra 

de la población. 

El muestreo fue no probabilístico ya que fue por conveniencia. 

 

3.4 Técnicas e instrumentos de recolección de datos  

   3.4.1 Técnica 

Según (Arias, 2012) nos dice que la observación es una técnica la cual tiene la idea 

de percibir o contemplar a través de la vista un hecho o circunstancia que suceda 

en la sociedad. 

Para saber la situación actual de la empresa Importadora Express, se utilizó la 

técnica de la observación por lo que se pudo identificar los problemas en el almacén. 

   3.4.2 Instrumento 

Según (Vara, 2010) nos dice que la lista de control o lista de cotejo es una lista de 

comportamientos, pautas, acciones, o procedimientos ordenados que se tiene que 

observar. 

Los instrumentos que se utilizaron fueron la lista de control (check-list) para la 

variable independiente 5s y en el caso de calidad de servicio fue el registro de 

atenciones. 
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     3.4.3 Validez 

Según (Hernández, y otros, 2014), la validez “es el grado en el que un instrumento 

ciertamente mide la variable que desea medir”. 

En la investigación se consideró el juicio de expertos que cuentan con grado 

académico requerido por la validación, teniendo la tarea de validar el uso de las 

variables elaboradas tanto como las 5s y Calidad de Servicio.  

     3.4.4 Confiabilidad 

Según (Vara, 2010) nos dice que la confiabilidad “es el grado en el que un 

instrumento elabora resultados sólidos y congruentes.” 

 

3.5 Procedimientos 

En la primera etapa se encontró diversas causas para llegar al problema principal 

la cual es el retraso de entrega de materia prima en la empresa Importadora 

Express. Se buscó en libros, revistas y tesis para analizar la problemática. Además, 

se procedió a proponer el problema general y específicos; después se realizaron las 

justificaciones con su respectivo autor. Seguidamente se propuso el objetivo general 

y específicos, así como la hipótesis general y específicos.  

En la segunda etapa, el diseño que se aplicó en la investigación fue pre 

experimental ya que se desarrolló un antes y después de aplicar la herramienta 5s. 

La población para esta investigación estuvo conformada por el número de servicios 

en el área de almacén de la empresa Importadora Express. La muestra fue el 

número de servicios en el área de almacén antes y después de la aplicación de la 

metodología 5s durante 30 días y el muestreo fue no probabilístico por 

conveniencia. Por otro lado, se empleó la técnica de la observación por lo que se 

pudo identificar los problemas en el almacén y los instrumentos a utilizar fueron la 

lista de control (check-list) para la variable independiente 5s y en el caso de calidad 

de servicio fue el registro de atenciones. 

En la tercera etapa, después de validar el instrumento por los ingenieros se realizó 

la recolección de datos mediante el check list y el registro de atenciones para medir 

la variable dependiente antes de la aplicación 5s en el área de almacenamiento. 
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Eso sirvió para la generación de los resultados de estudio. Finalmente se presentó 

las conclusiones y se planteó un conjunto de recomendaciones. 

 

3.5.1 Implementación de la propuesta de mejora 

Breve información de la empresa 

La empresa Importadora Express se fundó hace unos pocos años, para ser exactos 

fue hace 4 años. Se encuentra ubicado en el distrito de la Victoria. La dirección 

exacta es av. Paseo de la República 475, La Victoria. La actividad principal de la 

empresa es la venta de ropa interior ya sea para hombres y mujeres, polos y poleras 

de distintas marcas como Calvin Klein, Hugo Boss, Armani, etc. También hace 

envíos a todo el Perú. La idea de iniciar con este negocio fue debido a que un día 

decidió importar una pequeña cantidad bóxer para poder venderlo a sus amigos 

mediante sus redes sociales. Ellos quedaron contentos con el producto porque la 

calidad de la tela era buena. Y como vendió todas sus prendas, poco a poco empezó 

a traer más de diferentes modelos y tallas por todos los pedidos que le hacían, así 

empezó a tener más clientes. Por eso mismo, decidió formar su propia empresa la 

cual se llama Importadora Express. 

 

Figura 1: Ubicación de la empresa 

 

Fuente: Google Maps 
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Figura 2:Organigrama 

 

     Fuente: Elaboración Propia 

 

Misión 

“Somos una empresa que ofrece prendas de ropa de marca muy reconocidas 

importadas y nacionales para nuestros clientes que buscan un buen trato con 

productos de calidad”. 

Visión 

“Seremos una empresa líder en el mercado de la moda y ganaremos la seguridad y 

fidelidad de nuestros clientes y de manera continua conseguiremos un crecimiento 

financiero a través de las ganancias”. 

 

Proceso de calidad de servicio 

En este caso se ha utilizado un diagrama de flujo del proceso de calidad de servicio 

en donde se observa que el problema es si es que el pedido llega o no en la fecha 

programada. A continuación, se mostrará el diagrama de flujo: 
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Figura 3: Diagrama de flujo del proceso de calidad de servicio 

 

                       Fuente: Elaboración Propia 

 

Análisis de las causas 

Se realizó un análisis previamente que permitió determinar las causas del problema 

central la cual es el retraso de materia prima con respecto a la baja calidad de 

servicio en el área de almacenamiento de Importadora Express. Es evidente que 

hay un mal manejo de recursos ya sea humano y de materia prima, por lo que no 
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están clasificadas. Varias prendas están en sitios que no corresponden y es por eso 

que al momento de conseguir una de ellas, no se encuentra y por ende no la utilizan. 

La materia prima está desordenada, no está separada por tallas ni por marca y es 

por eso que es difícil de encontrarla. Lo más recomendable es que haya un estante 

donde las prendas estén ordenadas y clasificadas para que no haya demora ni 

desperdicios.  

El área de almacén se encuentra un poco sucia y eso es un punto grave ya que así 

la materia prima sale con manchas o deteriorada. Eso quiere decir que algunas de 

las prendas se desperdician y no se vende, lo cual hay un gasto extra. Lo más 

recomendable es hacer una buena limpieza semanal o cada 3 días y botar lo que 

no sirve o no es importante para que así los trabajadores se sientan satisfechos. 

Hace falta un personal responsable para esa área ya que así podrá supervisar si 

todo está en orden y haya un mejor manejo al momento de sacar la materia prima 

del almacén.  

Se cuenta con falta de capacitación ya que el personal no está capacitado y es por 

eso que los trabajadores no saben qué exactamente hacer para resolver los 

problemas encontrados. Eso influye una ausencia de estandarización en el área de 

almacén por lo que el personal tiene que estar comprometido con su trabajo y hacer 

la invención de hábitos para mantener el lugar de trabajo en muy buenas 

condiciones.  

A continuación, se mostrará el diagnóstico actual de la empresa respecto al prestest:  
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Figura 4: Indicador Clasificar pretest 

 
            Fuente: Elaboración Propia 
 

Como se observa en la figura 04, una vez supervisada el área de almacén, se 

constató que sólo el 53% de materia prima se encuentran clasificadas. 

 

Figura 5: Área de almacén con materia prima no usada 

 

                              Fuente: Elaboración propia 
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Figura 6: Indicador Ordenar pretest 

 

      Fuente: Elaboración Propia 

Como se observa en la figura 06, una vez supervisada el área de almacén, se 

constató que sólo el 43% se encuentra ordenado. 

 

Figura 7: Área de almacén desordenada 

 

                                    Fuente: Elaboración propia  

 

Figura 8: Indicador Limpieza pretest 

 

    Fuente: Elaboración propia  

 

Como se observa en la figura 08, una vez supervisado los registros de limpieza 

programados por mes en relación a limpiezas realizadas en el mismo periodo en el 

área de almacén, se constató que sólo el 50% se encuentra limpio ya que el 
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personal de limpieza no cumple con los días programados y además no hay un 

personal encargado en el que la supervise. 

 

Figura 9: Área de almacén sucia 

 

Fuente: Elaboración Propia 

 

Figura 10: Indicador Estandarización pretest 

 
               Fuente: Elaboración propia  
 
Como se observa en la figura 10, una vez revisado los registros de auditorías 

programadas en el área de almacén para validar el cumplimiento de las tres 

primeras s en el periodo de un mes, de los cuatro estándares que son: no fumar, no 

comer en esa área, mantener el área limpia y mantener el área ordenada, el 

indicador señala que sólo el 50% se encuentra estandarizado ya que hay 2 

estándares implementados las cuales son: usar mascarillas y usar uniforme de 

seguridad al ingresar. 
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Figura 11: Indicador Autodisciplina pretest 

 
             Fuente: Elaboración propia  
 
Como se observa en la figura 11, una vez realizado los registros de auditorías 

programadas en el área de almacén para validar el cumplimiento de las reglas 

establecidas las cuales son las seis mencionadas anteriormente y así cumplir de 

manera efectiva los postulados de las 5s en el periodo de un mes, el indicador 

señala que sólo el 50% de las reglas establecidas son cumplidas las cuales son no 

fumar, usar mascarilla y usar uniforme de protección al ingresar. 

 

Figura 12: Reglas de la empresa 

 

 
Fuente: Elaboración Propia 
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Figura 13: Indicador Satisfacción del servicio pretest 

 
Fuente: Elaboración propia 

 
Como se observa en la figura 13, una vez revisado los registros del total de materia 

prima programada en el periodo de un mes en relación a la cantidad de materia 

prima no atendidas en el mismo periodo de tiempo en la empresa Importadora 

Express, se constató que sólo el 49% de materia prima han sido entregadas. 
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Figura 14: Indicador Fiabilidad pretest 

 
Fuente: Elaboración propia 

 
Como se observa en la figura 14, una vez revisado los registros de servicios emitidos 

en la fecha programada en el periodo de un mes con relación a los servicios emitidos 

con error en el mismo periodo en la empresa Importadora Express, se constató que 

sólo el 45% de dichos servicios programados han sido realizados. 
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Figura 15: Calidad de servicio pretest 

 

Fuente: Elaboración propia 
 

Como se observa en la figura 15, una vez sacado el porcentaje total de cada 

dimensión en el periodo de un mes, se constató que sólo el 47% le pertenece a 

calidad de servicio ya que ambos indicadores se multiplicaron por el cincuenta por 

ciento y la suma nos dio ese porcentaje. 

 

A continuación, se mostrará la situación actual de la empresa Importadora Express 

mediante auditorías con respecto de las 5s. La guía de calificación es de: 

0 = No hay implementación / Simplemente no hay 

1 = Un 30% de cumplimiento  
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2 = Cumple al 65% 

3 = Un 90% de cumplimiento 

Figura 16: Auditoría de Clasificar y Ordenar pretest 

 

      Fuente: Elaboración Propia 

 

Figura 17: Auditoría de Limpieza y Estandarización pretest 

 

        Fuente: Elaboración Propia 
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Figura 18: Auditoría de Autodisciplina pretest 

 

      Fuente: Elaboración Propia 

 

Figura 19: Resultados de la auditoría pretest 

 

                Fuente: Elaboración Propia 

 

Como se observa en la figura 19, el resultado de la auditoría de cada fase de las 5s 

salió con un puntaje de 63 y un 35%. Eso quiere decir que, según lo indicado, la 

empresa se encuentra mal ante dicha evaluación. 
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Plan de Acción 

De los resultados obtenidos en el pre test en el cual se ve cómo se encuentra 

actualmente la situación de la empresa, se establecen soluciones como por ejemplo 

la metodología de las 5s. Esta herramienta es muy conveniente para la empresa ya 

que va a mejorar la calidad de servicio en el área de almacenamiento. El plan de 

acción tiene como principales medidas: cambiar los hábitos de los trabajadores, 

capacitar al personal sobre la metodología 5s, establecer formato de limpieza, 

elaboración de tarjeta roja y también un manual en donde esté toda la información 

necesaria de la empresa y de la herramienta mencionada. 

 

Propuesta de mejora 

Para la empresa Importadora Express será muy beneficioso implementar la 

metodología 5s ya que mejorará la calidad de servicio en el área de 

almacenamiento. Es importante establecer unas cuantas reuniones con el personal 

involucrado en donde se fijará un programa de mejora para aplicar las 5s las cuales 

son: Clasificar, Ordenar, Limpiar, Estandarizar y Autodisciplina. Esto se hará en el 

área de almacén para así evidenciar los beneficios que se conseguirán en el 

mejoramiento de la calidad de servicio para la empresa. 

En este sentido, al implementar las 5s se aspira lograr lo siguiente: 

  Organizar el área de almacén con el fin de que salga la materia prima sin ningún 

defecto y llegué en buena condición a las manos del cliente. 

 Mantener el área de almacén limpia y ordenada con el fin de que los trabajadores 

se sientan cómodos y lo vuelvan un hábito del día a día. 

  Estandarizar todos los procesos de orden y limpieza en base a las 5s. 

 

Para la aplicación de la metodología 5s, se realizará en base a sus cinco fases las 

cuales son: 

 

Clasificar: A través de esta fase se clasificará la materia prima, ya sean los bóxers, 

ropa interior de dama, tops, polos y poleras con el fin de deshacerse de lo 
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innecesario y quedarse con las prendas de calidad que estarán disponibles para los 

pedidos de los clientes. 

 

Ordenar: A través de esta fase, se procederá a ordenar los espacios que faltan en 

el área de almacén. De esta manera se conseguirá ubicar las prendas según sus 

tallas, modelos y marcas para que así no haya desperdicios ni retrasos al momento 

de hallar una prenda que se solicite. 

 

Limpieza: A través de esta fase, se creará un plan de limpieza en toda el área de 

almacén para dejarlo en muy buenas condiciones. De esta forma se desarrollará un 

formato de limpieza diaria en el que respalde y asegure mantener esa área limpia y 

así los mismos trabajadores se sientan cómodos trabajando ahí. Para ello, el mismo 

personal realizará tareas como: recoger y tirar los desechos a la basura ya sean 

bolsas, etiquetas, etc. Además, habrá un instructor encargado.   

 

Estandarización: En esa fase se procura dar seguimiento al cumplimiento de las 

tres primeras fases por medio de auditorías que mostrarán los puntos conformes en 

el área de almacén y las oportunidades de mejora que accederán establecer los 

planes de trabajo. 

 

Autodisciplina: A través de esta última fase se permitirá crear consciencia por 

parte de cada uno de los trabajadores que están en el área de almacén con respecto 

a lo fundamental que es conservar el orden y la limpieza. En otras palabras, es que 

se anhela que se cumpla con las reglas establecidas para así salgan las prendas 

de calidad y lleguen a las manos de los clientes en excelentes condiciones. 

Antes de la fase de implementación, se deben planificar las actividades y realizar 

un cronograma de actividades a ejecutar para desarrollarlo de manera efectiva. Se 

plantea el siguiente cronograma de trabajo: 

  

 

 



 

 

32 
 

Figura 20: Cronograma de actividades 

 

Fuente: Elaboración Propia 

 

Implementación de la propuesta  

En este punto se desarrolla la realización de cada una de las acciones que se están 

empleando en la empresa, describiendo el diseño de las 5s y su evaluación. 

Actividad 01: Acta de compromiso con el gerente general 

 

Figura 21: Acta de compromiso 

 

Fuente: elaboración propia 
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Como se observa en la figura 21, está el acta de compromiso en donde se hizo una 

reunión con el gerente de la empresa para la recolección de datos de pre y post, 

capacitación al personal sobre las 5s y la entrega del manual de las 5s. 

 

Actividad 2: Acta de comité de la metodología de las 5s 

 
Figura 22: Acta de comité 

 
  Fuente: Elaboración Propia 
 
Como se observa en la figura 22, se conforma un comité encargado de la ejecución 

de la metodología 5s en donde están los nombres de los participantes, la propuesta 

y el desarrollo de la reunión  
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Organigrama del comité 

 

Fuente: Elaboración Propia 

 

Funciones del comité:  

Gerente: Dirigir todo el proyecto y brindar su apoyo al representante en lo que sea 

necesario.  

Secretaria: Tomar notas de lo que sugiere el gerente y el representante para la 

ejecución del proyecto. 

Representante: Ejecutar la implementación de las 5s en la empresa Importadora 

Express. 

 
Actividad 3: Capacitación de la metodología de las 5s 
 
Se realizó la capacitación a los miembros de la empresa Importadora Express a 

cerca de la aplicación de las 5s, dando a conocer su función y sus fases de la 

metodología y de cierta forma mejorar la calidad de servicio.  
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Figura 23: Capacitación de las 5s 

 

                                         Fuente: Elaboración propia 

 

Actividad 4: Elaboración de Tarjeta Roja 

El diseño de la tarjeta roja se llevó a cabo por medio del representante del programa 

de la implementación de las 5s. En este caso se procedió hacer un diseño claro y 

sencillo en el que se pueda llenar rápido y fácil. La tarjeta roja indica la fecha, el 

área del ítem identificado, cantidad y la acción sugerida en el que puede ser: agrupar 

en espacio separado, eliminar el ítem, reubicar, reparar o reciclar. Y por último algún 

comentario que sea importante.  

Figura 24: Tarjeta Roja 

 

                        Fuente: Elaboración Propia 
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Seiri (Clasificar) Se implementó Tarjeta Roja 

Antes de que se iniciara con el proceso de utilización de la tarjeta roja, se explicó 

muy bien cómo utilizarla. Se procedió a evaluar cada una de la materia prima 

registrándose en cada tarjeta con los datos necesarios. 

                 Antes                                                             Después 

                                                        

Fuente: Elaboración Propia 

Seiton (Orden) Capacitación del personal 

 
En la capacitación se procedió a explicar lo que se desea realizar para la puesta en 

práctica en el que se debe mantener el orden en el área haciendo espacio y 

poniendo varias cascadas en la pared para colgar las prendas según su talla y 

marca y así se vea ordenado y no haya dificultades al momento de encontrar una 

prenda. 

                Antes                                                          Después 

        

Fuente: Elaboración Propia 
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Actividad 5: Formato de jornada de limpieza  
 
Seiso (Limpieza). Se diseñó un formato de limpieza  

 
Se desarrolló un formato de jornada de limpieza para la evaluación de las 

actividades del aseo y orden, bajo la constante supervisión de un instructor 

encargado quien dará a cumplir las funciones requeridas para así mantener las 

áreas limpias y los trabajadores se sientan cómodos al laborar ahí. El fin de esta 

actividad es crear una cultura hacia la limpieza del área de almacenamiento. 

 
Figura 25: Formato de limpieza 

 
                  Fuente: Elaboración propia  
 
 
                 Antes                                                                Después 

  
Fuente: Elaboración Propia 
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Actividad 6: Manual de las 5s  
 
Seiketsu Y Shitsuke (Estandarización y disciplina). Se diseñó un manual de la 

metodología 5s para el personal de la empresa Importadora Express. 

 

Se elaboró un manual de la metodología de las 5s que fue entregado al gerente y a 

los personales de la empresa, dicho manual contiene la información general de la 

empresa y la aplicación de cada una de las fases, además este manual es 

fundamental para el conocimiento de los futuros personales si en caso haya 

vacantes de trabajo. 

 
Figura 26: Manual de la metodología 5s 

 

Fuente: Elaboración propia  

 

A continuación, se mostrará la auditoría de las 5s después de implementar esta 

herramienta en la empresa Importadora Express, la guía de puntuación es la misma 

que se hizo concluyendo el pre test. 
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Figura 27: Auditoría Clasificar y Orden postest 

 
     Fuente: Elaboración Propia 
 

Figura 28: Limpieza y Estandarización postest 

 
     Fuente: Elaboración Propia 
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Figura 29: Autodisciplina postest 

 
       Fuente: Elaboración Propia 
 

Figura 30: Resultados de la auditoría postest 

 
                Fuente: Elaboración Propia 
 
Como se observa en la figura 30, el resultado de la auditoría de cada fase de las 5s 

salió con un puntaje de 145 y 81%. Eso quiere decir que, según lo indicado, la 

empresa ha tenido una gran mejora y se encuentra bien después de implementar 

dicha herramienta. 

 

Por último, se mostrará el resultado de la variable de calidad de servicio en el cual 

se verá si hubo una mejora o no. 
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Figura 31: Calidad de servicio postest 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
  

Fuente: Elaboración Propia 
 

Como se observa en la figura 31, una vez sacado el porcentaje total de cada 

dimensión en el periodo de un mes con respecto al post test, se constató que hubo 

una mejora con un 73% que le pertenece a calidad de servicio ya que ambos 

indicadores se multiplicaron por el cincuenta por ciento y la suma nos dio ese 

porcentaje. 
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3.6 Método de análisis de datos 

Análisis Descriptivo 

Con respecto al análisis descriptivo, la información fue establecida y estructurada 

ya que hubo una fácil interpretación de los resultados los cuales se emplearon tablas 

de frecuencia, y gráficos de barra. 

Análisis Inferencial 

Este estudio fue de tipo aplicada y de diseño pre experimental ya que se evaluó si 

los datos obtenidos por el instrumento cuentan con una distribución normal 

mediante la prueba de Kolmogorov Smirnov o Shapiro Wlk con el objetivo de 

establecer la prueba estadística T-Student o Wilcoxon. 

 

3.7 Aspectos éticos 

Este estudio de investigación, los aspectos teóricos fueron obtenidos estrictamente 

respetando los derechos de autor los cuales fueron citados en cada uno de los 

conceptos empleados. 

La información recopilada de la calidad de servicio corresponde a información 

proporcionada por la empresa Importadora Express sin alteración. 
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IV. RESULTADOS 

4.1 Análisis descriptivo 

En el siguiente análisis descriptivo se visualiza a través de las siguientes imágenes 

los incrementos que se han producido en el periodo de 30 días de evaluación. 

Figura 32: Calidad de servicio Antes y Después 

 

 Fuente: Elaboración Propia 

Como se observa en la figura 32, hay un incremento de calidad de servicio luego de 

aplicar las 5s. 

  

Figura 33: Satisfacción del servicio Antes y Después 

 

Fuente: Elaboración Propia. 
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Como se observa en la figura 33, hay un incremento de satisfacción del cliente a 

partir de la aplicación de las 5s durante los 30 días de evaluación de estudio. 

 

Figura 34: Fiabilidad Antes y Después 

 

 Fuente: Elaboración Propia 

Como se observa en la figura 34, hay un incremento de fiabilidad del cliente a partir 

de la aplicación de las 5s durante los 30 días de evaluación de estudio. 

 

4.2 Análisis inferencial 

4.2.1 Análisis Hipótesis General 

4.2.1.1 Prueba de Normalidad de la Hipótesis General 

Para poder contrastar la hipótesis general, en este caso la calidad de servicio, 

primero debemos determinar el comportamiento de la serie, verificar si provienen 

de una distribución normal o no, por esta razón y viendo que es una muestra 

pequeña ya que es de 30 a menos, procederemos con el estadígrafo Shapiro Wilk. 

- Ho: Los datos de calidad de servicio antes y después de la metodología 5s 

provienen de una distribución normal. 

- Ha: Los datos de calidad de servicio antes y después de la metodología 5s 

no provienen de una distribución normal. 
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Regla de decisión: 

Si ρᵥ > 0.05, la distribución es normal (paramétrica). 

Si ρᵥ ≤ 0.05, la distribución es diferente a la normal (no paramétrica). 

 

Tabla 1: Prueba de normalidad de la calidad de servicio con Shapiro Wilk 

 

   Fuente: Elaboración Propia 

 

Como se observa en la tabla 01, debido a la significancia de la calidad de servicio 

antes y después, es mayor a 0.05, ambas tienen un comportamiento paramétrico. 

Por ende, para poder contrastar la hipótesis general, se utilizará el estadígrafo de T 

de Student. 

 

4.2.1.2 Prueba de Hipótesis General 

- Ho: La metodología 5s mejora la calidad de servicio en el área de 

almacenamiento de materia prima de la empresa Importadora Express.  

- Ha: La metodología 5s no mejora la calidad de servicio en el área de 

almacenamiento de materia prima de la empresa Importadora Express. 

 

Regla de decisión/ hipótesis estadístico: 

µa: Media de la calidad de servicio antes de la metodología 5s. 

µd: Media de la calidad de servicio después de la metodología 5s. 

H0: µa ≥ µd 
Ha: µa < µd 
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Tabla 2: Prueba descriptiva para la calidad de servicio pre y post 

      
       Fuente: Elaboración Propia 
      
Como se observa en la tabla 02, se puede verificar que la media de la calidad de 

servicio antes era 47% y la de después es 73%. Por consiguiente, el incremento es 

de 26 puntos porcentuales en la calidad de servicio. 

  

Tabla 3: Prueba T Student para la calidad de servicio. 

 

  Fuente: Elaboración Propia 

En la tabla 03 se muestra el nivel de significancia sig= 0.000 para la prueba T 

Student, el cual es menor al 5%, lo que puede inferir que la metodología 5s mejora 

la calidad de servicio en el área de almacenamiento de materia prima de la empresa 

Importadora Express.  
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4.2.2 Análisis de primera Hipótesis Específica 

4.2.2.1 Prueba de normalidad de la primera Hipótesis Específica 

Para poder contrastar la hipótesis específica, en este caso de la satisfacción del 

servicio, primero se debe obtener el comportamiento de la serie, verificar si 

provienen de una distribución o no, sabiendo que es una muestra pequeña ya que 

es de 30 a menos, se procede con el estadígrafo de Shapiro Wilk.  

- Ho: Los datos de satisfacción del servicio antes y después de la metodología 5s 

provienen de una distribución normal. 

- Los datos de satisfacción del servicio antes y después de la metodología 5s no 

provienen de una distribución normal. 

 

Regla de decisión: 

     Si ρᵥ > 0.05, la distribución es normal (paramétrica). 

     Si ρᵥ ≤ 0.05, la distribución es diferente a la normal (no paramétrica). 

 

Tabla 4: Prueba de normalidad de satisfacción del servicio del pre y post con 

Shapiro Wilk.

 

  Fuente: Elaboración Propia 

De la tabla 04, se visualiza que la satisfacción del servicio del pre y post es mayor 

al 5%, ambas tienen un comportamiento paramétrico. Por ende, para contrastar la 

hipótesis general, se utilizará el estadígrafo T Student. 
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4.2.2.2 Prueba de la primera hipótesis específica 

- Ho: La metodología 5s mejora la satisfacción del servicio en el área de 

almacenamiento de materia prima de la empresa Importadora Express. 

- Ha: La metodología 5s no mejora la satisfacción del servicio en el área de 

almacenamiento de materia prima de la empresa Importadora Express. 

 

Regla de decisión/ hipótesis estadístico: 

µa: Media de satisfacción del servicio antes de la metodología 5s. 

µd: Media de satisfacción del servicio después de la metodología 5s. 

H0: µa ≥ µd 
Ha: µa < µd 

 

Tabla 5: Prueba descriptiva para satisfacción del servicio pre y post 

 

      Fuente: Elaboración Propia 

De la tabla 05, se puede verificar que la media de la pre satisfacción del servicio 

antes era 49% y la media del post es 74%. Por consiguiente, el incremento es de 

25 puntos porcentuales de satisfacción del servicio.  
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Tabla 6: Prueba T Student para satisfacción del servicio 

 

 Fuente: Elaboración Propia 

 

En la tabla 06 se muestra el nivel de significancia sig= 0.000 para la prueba T 

Student, el cual es menor al 5%, lo que puede inferir que la metodología 5s mejora 

la satisfacción del servicio en el área de almacenamiento de materia prima de la 

empresa Importadora Express.  

 

4.2.3 Análisis de segunda Hipótesis Específica  

4.2.3.1 Prueba de normalidad de la segunda Hipótesis Específica 

 

Para poder contrastar la hipótesis específica, en este caso de la fiabilidad, primero 

se debe obtener el comportamiento de la serie, verificar si provienen de una 

distribución o no, sabiendo que es una muestra pequeña ya que es de 30 a menos, 

se procede con el estadígrafo de Shapiro Wilk. 

 

- Ho: Los datos de fiabilidad de antes y después de la metodología de las 5s 

provienen de una distribución normal. 

- Ha: Los datos de fiabilidad de antes y después de la metodología de las 5s 

no provienen de una distribución normal. 
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Regla de decisión: 

Si ρᵥ > 0.05, la distribución es normal (paramétrica). 

Si ρᵥ ≤ 0.05, la distribución es diferente a la normal (no paramétrica). 

 

Tabla 7: Prueba de normalidad de fiabilidad pre y post con Shapiro Wilk 

 

 Fuente: Elaboración Propia 

 

Como se observa en la tabla 07, debido a la significancia de fiabilidad pre y post de 

la metodología, muestra en una de ellas una significancia menor a 0.05, presenta 

un resultado no paramétrico. Por ende, para poder contrastar la hipótesis general, 

se utilizará el estadígrafo de Wilcoxon. 

 

4.2.3.2 Prueba de la segunda Hipótesis Específica 

- Ho: La metodología 5s mejora la fiabilidad en el área de almacenamiento de 

materia prima de la empresa Importadora Express. 

- Ha: La metodología 5s no mejora la fiabilidad en el área de almacenamiento 

de materia prima de la empresa Importadora Express. 

 

Regla de decisión/ hipótesis estadístico: 

µa: Media de la calidad de servicio antes de la metodología 5s. 

µd: Media de la calidad de servicio después de la metodología 5s. 

H0: µa ≥ µd 
Ha: µa < µd 
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Tabla 8: Prueba descriptiva para la fiabilidad pre y post. 

 

        Fuente: Elaboración Propia 

De la tabla 08, podemos observar que la media de la pre fiabilidad es 44% y la media 

del post es 72%. Por consiguiente, se verifica un incremento de 28 puntos 

porcentuales en la fiabilidad. 

 

Determinación del p valor para la fiabilidad a través de Wilcoxon.  

Regla de decisión: 

Si ρᵥ > 0.05, no se rechaza la hipótesis nula. 

Si ρᵥ ≤ 0.05, se rechaza la hipótesis nula. 

 

Tabla 9: Prueba de hipótesis fiabilidad 

 

                  Fuente: Elaboración Propia 

De la tabla 09, se puede verificar que la significancia p del valor hallado con el 

estadígrafo Wilcoxon es menor que el 5%. Por lo tanto, se rechaza la hipótesis nula 

y se acepta la hipótesis de investigación la cual es la metodología 5s mejora la 

fiabilidad en el área de almacenamiento de materia prima en la empresa 

Importadora Express. 
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V. DISCUSIÓN 

 

El análisis de un servicio inadecuado en Importadora Express indica los problemas 

por los cuales la empresa está pasando; con los datos proporcionados por la 

empresa, se realizó el diagrama de problema donde se desglosa las causas y 

consecuencias de este. Dicho diagrama muestra que el problema de la empresa es 

el retraso de entrega de materia prima donde sus clientes se han visto afectados y 

es por eso que hay reclamos.  

 

Respecto a los resultados que se obtuvieron, sustentan que la aplicación de la 

metodología 5s mejora la calidad de servicio en el área de almacenamiento de 

materia prima en la empresa Importadora Express; así mismo los resultados de la 

media de la calidad de servicio antes fue un 47% y después un 73%. Estos 

resultados son parecidos a lo realizado por Nagua (2016) en su tesis titulada 

Aplicación de la metodología 5s para optimizar la logística interna de micro 

pequeñas empresas constructoras de la ciudad de Machala donde logró un 

resultado similar, en su caso la optimización de la logística interna logró un nivel de 

implementación beneficiosa que va desde 68% hasta un 92% afirmando que la 

herramienta de las 5s fue de gran ayuda. Asimismo, el estudio coincide con los 

resultados de Flores (2018) en su tesis titulada Calidad de servicio y satisfacción 

del cliente de la empresa de transporte Huapaya S.A, 2018 donde el autor concluyó 

que mediante el análisis de Rho de Spearman 0.785 y significancia (p=0,000<0.05), 

donde se rechaza la hipótesis de trabajo y se acepta la de la investigación; es decir, 

existe relación significativa entre la calidad del servicio y la satisfacción del cliente 

de la empresa de transporte Huapaya S.A. 

 

Respecto a los resultados de la aplicación de la metodología 5s en la satisfacción 

del servicio en el área de almacenamiento de materia prima de la empresa 

Importadora Express, los resultados respaldan esta aseveración ya que la media de 

la satisfacción del servicio antes de 49% y luego de la aplicación fue 74%; es decir, 

un incremento de 25 puntos porcentuales. De igual forma para Azañedo y Carril 
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(2018) en su tesis titulada Aplicación de las 5s para aumentar la productividad del 

almacén de suministros en la organización pesquera Cantabria S.A, 2018. La 

variedad de productos que realiza la empresa teniendo como fuente el pescado, es 

realizada con ayuda de herramientas y máquinas, ese motivo es por la ausencia de 

estrategias para el progreso de la empresa. Con su propuesta, se logró solucionar 

las causas del problema en el almacén de suministros por lo cual se tuvo que el 

nivel de aplicación de las 5s fue excelente mejorando en un 95.5%. Así también lo 

afirma Tinoco y Moscoso (2016) en su tesis titulada Implementación de las 5s para 

tener una buena captación de cultura de calidad en microempresas de confecciones 

textiles en el Cono Norte de Lima. Dicho estudio tuvo como objetivo tener buena 

imagen de cultura de calidad por parte de los trabajadores para saber la 

consideración de la aplicación de las 5s siendo ellos su población. Del estudio se 

concluye que la metodología de las 5s ayudó significativamente a las 

microempresas de confecciones textiles ya que se amplió la cultura de calidad. 

 

Respecto a los resultados del estudio, la aplicación de la metodología 5s en la 

fiabilidad en el área de almacenamiento de materia prima de la empresa 

Importadora Express. Esta aseveración es respaldada por la media de la fiabilidad, 

pues antes de la manipulación de la variable independiente se contaba con una 

media de fiabilidad de 44% y luego se contó con una media de fiabilidad de 72%. 

Esto también podemos apreciarlo en la revista científica de Viera, y otros (2017) 

titulada Diagnóstico de los tipos de Gestión de Inventarios de alimentos en 

empresas hoteleras. Su objetivo es determinar qué modelo de gestión es el más 

apropiado para el manejo de los hoteles en Manta e indicar la aplicación de los 

modelos ABC y 5s. Según los resultados de dicho estudio, se tiene que implementar 

de manera urgente un tipo de gestión de inventarios para que los servicios de los 

hoteles tengan una buena función ya que son 100% eficientes. Asimismo, el estudio 

coincide con Pérez y otros (2017) en su revista científica titulada Metodología 

dinámica para la instauración de 5s en el área de producción de las empresas. 

Según los resultados de dicho estudio, la metodología 5s ayuda un 98% a las 
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empresas a garantizar calidad total de sus productos de la mano de la mejora 

continua para así disminuir sobrecostos y mal clima laboral. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

55 
 

VI. CONCLUSIONES 

 

Primera: La metodología 5s mejora la calidad de servicio en el área de 

almacenamiento de materia prima de la empresa Importadora Express. La media 

de la calidad de servicio antes de la aplicación de la metodología 5s era 47%, la 

media de la calidad de servicio después de la aplicación de la metodología 5s fue 

de 73%. Además, la tabla 03 muestra el nivel de significancia sig= 0.000 para la 

prueba T Student, el cual es menor al 5%, lo que puede inferir que la metodología 

5s incrementa la calidad de servicio en el área de almacenamiento de materia prima 

de la empresa Importadora Express.  

 

Segunda: La metodología 5s mejora la satisfacción del servicio en el área de 

almacenamiento de materia prima de la empresa Importadora Express. La media 

de la satisfacción del servicio antes de la aplicación de la metodología 5s era 49%, 

la media de la satisfacción del servicio después de la aplicación de la metodología 

5s fue de 74%. Además, la tabla 06 muestra el nivel de significancia sig= 0.000 para 

la prueba T Student, el cual es menor al 5%, lo que puede inferir que la metodología 

5s incrementa la satisfacción del servicio en el área de almacenamiento de materia 

prima de la empresa Importadora Express. 

 

Tercera: La metodología 5s mejora la fiabilidad en el área de almacenamiento de 

materia prima de la empresa Importadora Express. La media de la fiabilidad antes 

de la aplicación de la metodología 5s era 44%, la media de la fiabilidad después de 

la aplicación de la metodología 5s fue de 72%. Además, en la tabla 09, se puede 

verificar que la significancia p del valor hallado con el estadígrafo Wilcoxon es menor 

que el 5%. Por lo tanto, se rechaza la hipótesis nula y se acepta la hipótesis de 

investigación la cual es la metodología 5s mejora la fiabilidad en el área de 

almacenamiento de materia prima en la empresa Importadora Express. 
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VII.       RECOMENDACIONES 

Primera: Se recomienda al gerente de la empresa Importadora Express que en el 

área de almacenamiento de materia prima se realice una revisión y monitoreo 

constante por una persona encargada que sea responsable para mantener el área 

limpia y ordenada. Además, se debe evaluar a todos los trabajadores y los que 

cooperen con el trabajo, se les dará una bonificación con la finalidad de que sigan 

con la cultura de limpieza para que ellos mismos se sientan motivados y satisfechos 

trabajando en un buen ambiente laboral. 

 

Segunda: Se recomienda al gerente de la empresa Importadora Express que en el 

área de almacenamiento de materia prima vaya un representante a capacitar cada 

cierto periodo de tiempo a los trabajadores sobre las actividades productivas a 

realizar en la empresa para que sigan desarrollando sus habilidades dentro del área. 

También que capacite al personal de atención al cliente sobre técnicas de ventas y 

habilidades blandas para que los clientes se sientan satisfechos con la atención que 

se da. 

 

Tercera: Se recomienda al gerente de la empresa Importadora Express que en el 

área de almacenamiento de materia prima se establezca una comunicación asertiva 

de modo que los trabajadores expresen sus ideas y necesidades de forma directa y 

segura. Además, se promueve una cultura de respeto, honestidad y sobre todo 

empatía lo cual es muy beneficioso para la empresa ya que habrá motivación y 

compromiso por parte de ellos mismos al realizar sus actividades. Además, se 

recomienda la aplicación de estrategias de CRM para captar y fidelizar a los clientes, 

conociendo información sobre ellos y posteriormente incrementar las ventas. 
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ANEXOS 

 

Anexo 01: Diagrama de Problema 

Causas Problema Consecuencias 

Falta de clasificación de 

materia prima. 

Materia prima no utilizada. 

Falta de orden de materia 

prima. 

Materia prima perdida. 

Limpieza mal realizada. 

Falta de personal 

responsable. 

Personal no capacitado. 

Falta de compromiso. 

 

Qué: Servicio al 

cliente deficiente. 

Dónde: Área de 

almacén. 

Quienes: Clientes 

Confusiones. 

Desperdicio de espacio. 

No encontrar 

rápidamente lo que se 

necesita. 

Gasto innecesario. 

Materia prima sucia. 

No saber a quién 

preguntar si hay una falla. 

Materia prima en mal 

estado. 

La materia prima no está 

en su lugar y se 

deterioran. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 
 

Anexo 02: Matriz de Operacionalización 

Variable 
 

 

Definición 
Conceptual 
 

Definición 
Operacional 

 

Dimensione
s 
 

Indicadores y 
Parámetros 

 
Escala 

 

  

5s es una 
técnica de 
gestión muy 

El cumplimiento 
de  Seiri    

  

 importante de 
Lean 
Manufacturing
. 

las 5s se midió 
a través de las 
fases Seiton   

5s 

Este consta 
de 5 fases las 
cuales tienen 

Seiri, Seiton, 
Seiso, Seiketsu 
y Shitsuke. Seiso  𝑁𝐶 =  

𝑃𝑢𝑛𝑡𝑎𝑗𝑒 𝐴𝑙𝑐𝑎𝑛𝑧𝑎𝑑𝑜

𝑃𝑢𝑛𝑡𝑎𝑗𝑒 𝐸𝑠𝑝𝑒𝑟𝑎𝑑𝑜
 x100 Razón 

  

como principio 
fundamental 
el   Seiketsu 

 
 

NC= Nivel de Cumplimiento  

  

orden y la 
limpieza en un 
lugar   Shitsuke   

  

de trabajo 
(Manzano y 
Gisbert, 2016, 
p.20).     

  
 
   

           
            

 
 
 
 
 
 
 
Calidad 

De 
Servicio 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

La calidad de 
servicio quiere 
decir que se 
tiene que 
separar los 
requisitos de 
los clientes en 
cualquier 
empresa u 
organización 
(Zeithaml y 
Parasuraman, 
2004, p.48) 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

La calidad de 
servicio se 
midió a través 
de la 
satisfacción del 
servicio y 
tiempo de 
atención.  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 
Satisfacción 
del servicio 
 
 
 
 
 
 
Fiabilidad 
 

 
 
 
 
 
 

 

𝐶𝑀𝑃𝐸 =  
(𝑇𝑀𝑃𝑃 − 𝑇𝑀𝑃𝑁𝐴)

𝑇𝑀𝑃𝑃
 

 
CMPE= Cumplimiento de 
materia prima entregadas  
TMPP= Total de materia 
prima programada 
TMPNA= Total de materia 
prima no atendidas. 

 
 
 

𝐹 =  1 −
𝑆𝐸𝐶𝐸

𝑇𝑆𝐸𝐹𝑃
 

 
F= Fiabilidad 
SECE=Servicios emitidos 
con error. 
TSEFP= Total de servicios 
emitidos en la fecha 
programada. 

 
 

 
 

Razón 
 

 
 

 
 

 
 

 
Razón 

 
 
 
 
 
 
 



 

 

 
 

Anexo 03: Formato de Juicio de Experto 
 

 
 

 
 

 



 

 

 
 

Anexo 04: Formato de Juicio de Experto 
 

 
 

 
 
 



 

 

 
 

Anexo 05: Formato de Juicio de Experto 
 

        
   

       
 
     
 
 
 
 



 

 

 
 

Anexo 06: Manual de las 5s 

 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 
 

 

 
 


