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RESUMEN 

La presente investigación titulada “Aplicación de las 5s para mejorar el servicio de atención 

en la empresa Serpost S.A., San Miguel, 2019”, plantea como objetivo general Determinar 

como la aplicación de las 5s mejora el servicio de atención en la empresa Serpost s.a., San 

Miguel, 2019. La finalidad es dar respuesta al problema. ¿Cómo la aplicación de las 5s 

mejora el servicio de atención en la empresa Serpost S.A., San Miguel, 2019?  

La investigación se realizó bajo el diseño experimental de tipo pre-experimental, ya que se 

realiza la medición en un solo grupo, la población estuvo representada por 60 días de hojas 

de clientes, siendo la muestra no probabilística, ya que los datos de la muestra son 

seleccionados por conveniencia, es decir de tipo censal se trabajó con el total de la población. 

La técnica que se utilizó para la recolección de datos fue la observación. Para el análisis de 

los datos se utilizó Microsoft Excel y los datos fueron analizados en SPSS Statistics 25. 

Finalmente, se determinó lo siguiente: La media del servicio de atención antes 89,9233 es 

menor que el  servicio de atención después 97,1853 por consiguiente no se cumple Ho:   

µservicio de atención (a) >µ servicio de atención (d), por tal razón se rechaza la hipótesis nula de La 

aplicación de las 5s no mejora el servicio de atención en la empresa Serpost S.A., San 

Miguel, 2019 y se acepta la hipótesis de investigación o alterna, por la cual queda 

demostrado que La aplicación de las 5s mejora el servicio de atención en la empresa Serpost 

S.A., San Miguel, 2019. 

 

  

Palabras Clave: Fiabilidad, Nivel de Satisfacción, Hojas de clientes, 5S. 
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ABSTRACT 
 

This research entitled “Application of the 5s to improve the service of attention in the 

company Serpost SA, San Miguel, 2019”, proposes as a general objective To determine how 

the application of the 5s improves the service of attention in the company Serpost S.A., San 

Miguel, 2019. The purpose is to respond to the problem. How the application of the 5s 

improves the service of attention in the company Serpost S.A., San Miguel, 2019? 

 

The research was carried out under the experimental design, of pre-experimental type, since 

the measurement is carried out in a single group, the population was represented by 60 days 

of client sheets, being the non-probabilistic sample, since the sample data is selected for 

convenience, that is, the census type was worked with the total population. The technique 

that was used for data collection was observation. For the analysis of the data, Microsoft 

Excel was used and the data was analyzed in SPSS Statistics 25. 

 

Finally, the following was determined: The average of the service of care before 89.9233 is 

less than the service of attention after 97.1853 therefore Ho is not fulfilled Ho: µservice of 

service (a)> µ service of attention (d), for this reason the null hypothesis of the application 

of the 5s is not improved does not improve the service of attention in the company Serpost 

SA, San Miguel, 2019 and the hypothesis of investigation or alternate is accepted, by which 

it is demonstrated that the application of the 5s improves the service of attention in the 

company Serpost SA, San Miguel, 2019. 

 

  

Keywords: Reliability, Satisfaction Level, Customer Sheets, 5S. 

 

 




