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Resumen 

 
La presente investigación tuvo como objetivo determinar como la aplicación de las 5S mejora 

la calidad de servicio en el área de maquinaria pesada del SENATI, Independencia. La misma 

se basó en una metodología cuyo enfoque fue el cuantitativo, con un tipo de investigación 

aplicada y con un diseño cuasi experimental. La muestra estuvo constituida por el número de 

servicios prestados en el periodo de un mes (días hábiles) en el área de maquinaria pesada y 

equipos de SENATI. Los instrumentos de recolección de datos utilizados fueron el formato 

de supervisión y el formato de auditoría. Los resultados alcanzados indican que hubo una 

mejora significativa en la calidad del servicio una vez implementada la herramienta de las 5s 

de 34 puntos porcentuales, ya que fiabilidad tuvo un incremento de 40 puntos porcentuales en 

lo que respecta a los servicios ejecutados en el dictado de actividades académicas en las áreas 

operativas del taller de maquinaria pesada de SENATI y la tangibilidad también tuvo un 

incremento de 27 puntos porcentuales en lo que respecta a la calificación de los servicios 

prestados como buenos. La hipótesis general tuvo como resultado un nivel de significancia de 

0.0000, lo que permitió comprobar que la implementación de las 5s mejoró de manera 

significativa la calidad del servicio. Se concluye que después de la implementación de las 5s 

en el taller de maquinaria pesada del SENATI, Independencia, se observa una mejora de la 

calidad del servicio expresado en la fiabilidad con un incremento de 40 puntos porcentuales 

de los servicios ejecutados en el dictado de actividades académicas y en la tangibilidad con 

un incremento de 27 puntos en la calificación de los servicios prestados como buenos en las 

áreas operativas del taller de maquinaria pesada de SENATI. 

 

Palabras clave: 5s, calidad del servicio, fiabilidad, tangibilidad 
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Abstract 

 
The objective of this research was to determine how the application of 5S improves the quality 

of service in the heavy machinery area of SENATI, Independencia. It was based on a 

methodology whose focus was quantitative, with a type of applied research and with a quasi- 

experimental design. The sample consisted of the number of services provided in the period 

of one month (working days) in the area of heavy machinery and equipment of SENATI. The 

data collection instruments used were the supervision format and the audit format. The results 

obtained indicate that there was a significant improvement in the quality of the service once 

the 5s tool of 34 percentage points was implemented, since reliability had an increase of 40 

percentage points in terms of the services executed in the dictation of activities Academics in 

the operational areas of the SENATI heavy machinery workshop and tangibility also had an 

increase of 27 percentage points in regards to the qualification of the services provided as 

good. The general hypothesis resulted in a level of significance of 0.0000, which allowed us 

to verify that the implementation of the 5s significantly improved the quality of the service. It 

is concluded that after the implementation of the 5s in the heavy machinery workshop of 

SENATI, Independencia, there is an improvement in the quality of the service expressed in 

reliability with an increase of 40 percentage points of the services executed in the dictation of 

activities academic and in tangibility with an increase of 27 points in the qualification of the 

services provided as good in the operational areas of the SENATI heavy machinery workshop. 

 
Keywords: 5s, quality of service, reliability, tangibility 
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