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Resumen
El desarrollo de la investigacion titulada “Implementacion de la metodologia 5°s para mejorar
la calidad de servicio en la empresa automotriz Multimarca Korean Motors EIRL — Ica,
2024”, tuvo como objetivo general demostrar la implementacion del Lean Manufacturing
para mejorar la calidad de servicios en la empresa Automotriz Multimarca Korean Motors
EIRL —Ica, 2024. Para ello, el estudio que se realizé fue bajo un enfoque cuantitativo,
aplicada y pre-experimental. Asi mimo, tanto la poblacion como la muestra que se utilizd
estuvo conformada por 50 clientes frecuentes de la empresa. Para lo que fue la recoleccion de
datos se baso en la observacion directa utilizando fichas de observacion, y un cuestionario
para medir la calidad de servicio brindando por la empresa.

Para el procesamiento de datos se hizo uso de los programas Excel y SPSS los cuales
arrojaron resultados favorables en la implementacion de la Metodologia 5S. Por ello, se
concluyd que antes, el 64% de los clientes consideraba el servicio de baja calidad; tras aplicar
las 5S, ninguno lo evalué en ese nivel y un 78% lo calificdé como alto. Los analisis
estadisticos confirmaron estos resultados con un nivel de significancia de 0.000, lo que
demuestra de manera clara que las 5S tuvieron un impacto positivo en la percepcion de la

calidad del servicio.

Palabras Claves: Metodologia 5S, Calidad de servicio, tangibilidad, capacidad de

respuesta, fiabilidad.
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Abstract

The research titled “Implementation of the 5S Methodology to Improve Service
Quality at the Multimarca Korean Motors EIRL Automotive Company — Ica, 2024” aimed to
demonstrate the implementation of Lean Manufacturing to enhance service quality at the
Multimarca Korean Motors EIRL automotive company — Ica, 2024. The study was conducted
using a quantitative, applied, and pre-experimental approach. The population and sample
comprised 50 regular customers of the company. The method of data collection relied on
direct observation, utilizing observation sheets as tools for recording information and a
questionnaire to measure the service quality provided by the company.

Data analysis was performed using Excel and SPSS, which yielded favourable results
regarding the implementation of the 5S Methodology. Consequently, it was concluded that
previously, 64% of customers considered the service to be of low quality; after applying the
58S, none rated it at that level, and 78% rated it as high. Statistical analyses confirmed these
results with a significance level of 0.000, clearly demonstrating that the 5S had a positive

impact on the perception of service quality.

Keywords: 5S Methodology, Service Quality, Tangibility, Responsiveness,

Reliability.



Xii

Introduccion
En la industria automotriz, la calidad del servicio es una preocupacion critica. La calidad
afecta directamente la satisfaccion del cliente y la competitividad. En un mercado cada vez
mas implacable, las empresas estan luchando por desbloquear sus optimalidades y asi mejorar
tanto su eficiencia como su efectividad. La metodologia 5’S de japonesa es una herramienta
viable porque las industrias automotrices las han adoptado en la reforma de sus procesos
operacionales y organizativos. La metodologia, muy enfocada en la organizacion, limpieza y
disciplina empresarial, Esta potenciando la productividad dentro de la organizacion y
elevando la calidad de los servicios brindados a los clientes.
una empresa automotriz, tiene problemas con lo bien que se pueden tocar y ver sus servicios,
como sus edificios y herramientas. Estos elementos son cruciales para la percepcion que tiene
el cliente de la calidad del servicio prestado. Por lo tanto, el enfoque 5'S demuestra ser una
solucion préctica para optimizar la organizacion y la eficiencia operativa, lo que resulta en
una experiencia de servicio mejorada y superior
El trabajo de investigacion se estructura en cinco capitulos:

e Capitulo I se centr6 en analizar el problema de la baja calidad del servicio . En esta
seccion, se definieron los objetivos del estudio, se explicaron por qué la investigacion
es importante y se identificaron sus posibles limitaciones.

o El Capitulo II explor¢ investigaciones previas, tanto a nivel nacional como
internacional, relacionadas con la aplicacion de la metodologia 5'S en el sector
automotriz. También se detallaron las bases tedricas del estudio y las hipotesis que se
buscaban comprobar.

e En el Capitulo III , se describié como se llevo a cabo la investigacion. Esto incluyé el

enfoque metodoldgico utilizado, el disefio del estudio, quiénes participan (poblacion y
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muestra), como se selecciona (tipo de muestreo), las herramientas empleadas para
recolectar informacion y las consideraciones éticas necesarias.

El Capitulo IV present6 los resultados obtenidos antes y después de implementar la
metodologia 5'S. Estos resultados fueron analizados utilizando el software SPSS , lo
que permiti6 validar la efectividad de las mejoras introducidas.

Finalmente, en el Capitulo V, se incluyeron las conclusiones y recomendaciones
basadas en los hallazgos del estudio. Ademas, se propusieron acciones concretas para
mejorar la calidad del servicio en la empresa, considerando las areas claves

identificadas.



CAPITULO I: EL PROBLEMA

1.1 Planteamiento del problema

La mejora continua, asi como la calidad de servicio son fundamentales en la industria
automotriz, ya que permiten atender y cumplir las crecientes demandas y expectativas de los
clientes y mantener la competitividad en un mercado exigente. En este sentido, la metodologia
58S, proveniente de Japdén, se ha destacado como una herramienta eficaz para organizar y
optimizar el trabajo en las empresas del sector. El objetivo de aplicar esta metodologia es
mejorar la calidad del servicio y brindar a los clientes una experiencia mas satisfactoria,
haciendo que la empresa sea mas eficiente y competitiva. Ademas, esta investigacion aborda
un problema que no solo afecta a nivel local, sino que también se observa en diversas naciones
de América Latina y también en el contexto global.

En Asia, segiin Pinaraswati et al (2022), menciona que el servicio brindado en los
talleres mecanicos deja mucho que desear. A pesar de la importancia de factores como el
aspecto del lugar, la confianza, la rapidez en la atencion, y la amabilidad del personal, el analisis
revela que la satisfaccion de los clientes es baja. Aunque la apariencia del taller, la confianza
que inspiran, y la rapidez con la que responden tienen un impacto positivo, no es suficiente
para satisfacer a los clientes. Ademas, la sensacion de seguridad que los clientes deberian tener
no logra hacer una diferencia significativa, lo que sugiere que no se sienten completamente
seguros al confiar en estos talleres.

En Africa, especialmente en Nigeria, hay muchas preocupaciones sobre la calidad de
los servicios automotrices. Los duefios de autos particulares, en general, tienen una opinion
negativa sobre la atencion al cliente que reciben en los talleres de reparacion. Aunque hay un
gran numero de personas que poseen autos usados, al parecer, la calidad del servicio no esta
alcanzando lo que esperaban. A pesar de que los problemas mecanicos son comunes, la

percepcion del trabajo realizado por los mecanicos es solo regular, apenas un poco por encima



del promedio. Esto deja claro que es necesario mejorar la manera en que los talleres de autos
tratan a sus clientes. Es importante que los mecéanicos pongan mas esfuerzo en la atencion al
cliente y que esta habilidad se ensefie en las escuelas técnicas y politécnicas, para asegurar un
mejor estandar en la industria automotriz (Startup y Matthew, 2023).

Segun Llopis et al. (2021), la industria automotriz en Espafia enfrenta importantes
desafios para ofrecer un servicio de calidad. Aunque se han hecho esfuerzos para mejorar,
muchos clientes todavia no estan satisfechos. Los factores como los desafios econdmicos y las
transformaciones en la sociedad y los rdapidos avances tecnoldgicos complican aun mas el
panorama, generando incertidumbre y dificultando la implementacion de estrategias efectivas.
Ademas, la competencia global y la necesidad de adaptar las operaciones impactan
negativamente en la calidad del servicio. Esto obliga a las empresas a repensar sus procesos
internos ya ajustarse a las nuevas expectativas del mercado. Solo trabajando en estas areas sera
posible ofrecer una experiencia que realmente cumpla con las necesidades y expectativas de
los consumidores en la industria automotriz de Espaiia.

En Latinoamérica, especialmente en Chile, a pesar de los esfuerzos para mejorar,
muchos clientes siguen sin sentirse satisfechos con los servicios automotrices. La calidad de
estos servicios enfrenta varios retos complicados. Por ejemplo, al ser un servicio, es algo que
no se puede tocar o ver antes de recibirlo, lo que complica asegurar una buena experiencia.
Ademas, cada cliente y cada caso son diferentes, lo que hace dificil ofrecer siempre el mismo
nivel de calidad. Los servicios también tienen que ser rapidos, ya que una demora puede afectar
mucho la percepcion del cliente.

Aunque se han establecido practicas para gestionar estos aspectos y hay sistemas de
control en marcha, todavia hay dificultades para mantener una buena relacion con los usuarios.
La excelencia en el servicio en los talleres de autos sigue siendo un gran desafio, y esto

demanda soluciones mas completas y efectivas para realmente mejorar la experiencia de los



clientes. Es esencial enfrentar estos problemas de una manera mas amplia, trabajando tanto en
la mejora de los procesos internos como en el modo en que se atiende a los clientes, para elevar
la calidad en toda la industria automotriz.

En México, segin Mendoza y Carbajal (2024), las compras de vehiculos disminuyeron
en un 28%.en comparacion con el afio pasado. Ademas, cada vez mas personas prefieren llevar
sus coches a talleres independientes en lugar de los oficiales. Esta pérdida de clientes se debe,
en parte, a que muchas veces no se explican bien los costos y los tramites pueden tomar hasta
20 minutos, entre otras razones. Por otro lado, el sitio PortalAutomotriz (2020) senala que,
aunque la satisfaccion de los consumidores mexicanos con respecto a su vivencia en los talleres
ha mejorado por cuarto afio consecutivo, los talleres autorizados siguen perdiendo duefios de
vehiculos en garantia que prefieren los talleres independientes. Esto, seglin el estudio de JD
Power sobre la Satisfaccion con el Servicio en 2020, muestra claramente que los talleres
oficiales necesitan mejorar la excelencia en la atencion brindada y el trato personalizado a los
clientes, para no seguir perdiendolos.

En Ecuador, Lucero ¢ Hidalgo (2020) sefialan que hay problemas serios en la forma en
que se maneja la calidad en el sector automotriz, especialmente en las pequefas y
microempresas que se dedican al mantenimiento de vehiculos. Aunque estas empresas son
importantes para la economia, tienen dificultades para mantener un buen nivel de calidad. Entre
los principales problemas estan la falta de una buena direccion, una gestion inadecuada de
recursos, un pobre entendimiento del mercado y una atencion al cliente que deja mucho que
desear. No hay suficientes estudios especificos sobre los métodos que usan estas empresas para
gestionar la calidad, lo que dificulta analizar si son realmente competitivas y productivas. A
pesar de que existen modelos generales para mejorar la calidad, siguen existiendo fallos que

impactan tanto en la satisfaccion de los consumidores como en la efectividad del servicio. Es



claro que la industria automotriz en Ecuador enfrenta grandes retos que deben ser solucionados
pronto si quiere ser sostenible y competitiva en el futuro.

En todo el pais, la cantidad de vehiculos aumentd un 2.4% al final de 2019, segun la
Asociacion Automotriz del Pert (2021). Este crecimiento se debi6 a varios factores, como El
avance en la situacion econdémica en la segunda parte del afio, junto con la disminucion del
Impuesto Selectivo al Consumo, y la mejora en el empleo, entre otros. Esto ha llevado a una
Aumento en la necesidad de servicios de reparacion y mantenimiento de vehiculos en diferentes
ciudades, lo que también hizo que aumentara la cantidad de concesionarios y talleres. Los
talleres mas grandes del pais se destacan por la calidad de su trabajo, tanto en la parte técnica
como en la atencion al cliente.

Del mismo modo, Amasifén et al. (2022) sefialan que la industria automotriz en Peru
enfrenta grandes desafios para ofrecer un buen servicio. Esto se refleja en la insatisfaccion de
muchos clientes y un aumento en las quejas. Aunque las empresas han tratado de mejorar con
Sistemas de Gestion de Calidad, todavia hay problemas importantes. Por ejemplo, no se
aprovechan bien los recursos tecnologicos, no se han estandarizado los procesos, y el personal
no siempre recibe la capacitacion adecuada. Estos problemas no solo afectan la experiencia de
los clientes, sino que también causan pérdidas economicas y hacen que la gestion de la empresa
sea menos eficiente. Ademas, la cultura interna de las organizaciones y la resistencia al cambio
son barreras que complican mejorar la calidad del servicio y continuar manteniendo nuestra
competitividad en el mercado. Asimismo, el poco interés en la atencion a la excelencia del
servicio en la industria automotriz peruana plantea desafios que necesitan soluciones completas
y flexibles para asegurar la satisfaccion de los clientes y la prosperidad a largo plazo de las
organizaciones.

La empresa Automotriz Multimarca Korean Motors EIRL, ubicada en Ica, esta pasando

por un momento dificil en cuanto a la calidad del servicio que brinda a sus clientes. Aunque



son especialistas en el mantenimiento y reparacion de vehiculos, la atencion al cliente y la
calidad del trabajo no estan cumpliendo con las expectativas. Tienen personal capacitado y
precios competitivos, pero la falta de organizacion en el taller, la limpieza deficiente y las
herramientas desordenadas estan afectando seriamente su reputacion. Como resultado, estan
perdiendo clientes y recibiendo quejas constantes.

El problema se agrava porque cada afio aumenta el nimero de vehiculos en Ica, con un
crecimiento del 7% anual, llegando a unos 57,000 autos a finales de 2018. La mayoria de los
duefios de estos vehiculos, especialmente aquellos que usan sus autos para trabajo o que
pertenecen a la clase media y baja, buscan talleres que ofrezcan buena calidad a precios
accesibles. Muchos prefieren evitar los concesionarios oficiales debido a sus altos costos y
eligen talleres independientes, lo que hace aiin mas evidente la necesidad de que estos lugares
mejoren su calidad de servicio.

La falta de confianza en los talleres de mantenimiento se debe a la desorganizacion y
la falta de control. Esto se nota en la forma en que no se clasifican adecuadamente las areas
de servicio, en cdmo el personal no siempre usa el uniforme correcto, y en que no se
responde de manera eficiente ni se da la atencion que los clientes esperan.

Para solucionar esto, se sugiere implementar un enfoque llamado 58S, que se basa en
ordenar, limpiar, clasificar, simplificar y ser mas disciplinados. Esta metodologia, que usan
empresas grandes como Toyota, ha demostrado ser muy efectiva para mejorar la
organizacion, hacer el trabajo mas eficiente y ofrecer un mejor servicio. Si Korean Motors
EIRL adoptara esta estrategia, podria mejorar la manera en que funciona internamente,
Incrementar el nivel de contento de los consumidores y preservar su competitividad dentro
del sector automotriz de Ica.

1.2 Formulacion del problema

1.2.1 Problema general



(Coémo la implementacion de la metodologia 5’s mejorara la calidad de servicio en la empresa

Automotriz Multimarca Korean Motors EIRL — Ica, 2024?

1.2.2 Problemas especificos

(Como la implementacion de la metodologia 5’s mejorara la Tangibilidad de los servicios en

la empresa Automotriz Multimarca Korean Motors EIRL — Ica, 2024?

(Coémo la implementacion de la metodologia 5’s mejorara la Capacidad de respuesta de los
servicios en la empresa Automotriz Multimarca Korean Motors EIRL — Ica, 2024?

(Como la implementacioén de la metodologia 5°s mejorara la seguridad de los servicios en la
empresa Automotriz Multimarca Korean Motors EIRL — Ica, 20247

(Como la implementacion de la metodologia 5’s mejorara la Fiabilidad de los servicios en la
empresa Automotriz Multimarca Korean Motors EIRL — Ica, 20247

(Como la implementacion de la metodologia 5°s mejorara la Empatia de los servicios en la

empresa Automotriz Multimarca Korean Motors EIRL — Ica, 2024?

1.2.3 Objetivos de la investigacion

1.2.4 Objetivo general

Demostrar la implementacion del Lean Manufacturing para mejorar la calidad de servicios en

la empresa Automotriz Multimarca Korean Motors EIRL — Ica, 2024.

1.2.5 Objetivos especificos

Demostrar la implementacion del Lean Manufacturing para mejorar la tangibilidad de los

servicios en la en la empresa Automotriz Multimarca Korean Motors EIRL — Ica, 2024.

Demostrar la implementacion del Lean Manufacturing para mejorar la Capacidad de respuesta
de los servicios en la en la empresa Automotriz Multimarca Korean Motors EIRL — Ica,

2024.



Demostrar la implementacion del Lean Manufacturing para mejorar la Garantia de los servicios
en la en la empresa Automotriz Multimarca Korean Motors EIRL — Ica, 2024.

Demostrar la implementacion del Lean Manufacturing para mejorar la Fiabilidad de los
servicios en la en la empresa Automotriz Multimarca Korean Motors EIRL — Ica, 2024,

Demostrar la implementacion del Lean Manufacturing para mejorar la empatia de los servicios
en la en la empresa Automotriz Multimarca Korean Motors EIRL — Ica, 2024.

1.3 Justificacion de la investigacion

1.4.1 Teodrico

La metodologia 5'S, que nacid en Japon, se ha ganado una gran reputacion por ser Una

estrategia altamente eficiente para optimizar la excelencia de los procedimientos y servicios en

distintas areas. Se basa en cinco principios simples: organizar, ordenar, limpiar, estandarizar y

ser disciplinados. Estos principios ayudan a hacer el trabajo mas eficiente, a mejorar el espacio

de trabajo y a evitar el desperdicio, Lo cual, a su vez, incrementa la felicidad y el bienestar del

cliente.

En el caso de la empresa Automotriz Multimarca Korean Motors EIRL en Ica, aplicar la

metodologia 5'S tiene mucho sentido. Esta estrategia, respaldada a través de enfoques de

administracion de calidad ampliamente aceptados a nivel global, tiene el potencial de mejorar

los servicios que ofrecen y ayudarles a ser mas competitivos en el mercado de autos. Gracias a

la implementacion de estos principios en Korean Motors, los procesos internos fueron mas

eficientes, La calidad en el servicio al cliente experiment6 una mejora significativa y la calidad

general de los servicios aument6, lo que a su vez fortalecid su presencia en el competitivo

mercado automotriz de Ica.

1.4.2 Metodoldgica

Se hizo uso de un enfoque basado en la metodologia 5'S para desarrollar el presente estudio,

que se centra en organizar y mejorar el espacio de trabajo de forma practica y sencilla. Esto



involucr6 planificar, ejecutar y hacer un seguimiento de actividades especificas para cada uno
de los cinco principios de la metodologia. Para entender mejor las areas que necesitaban
mejora, se usaron herramientas como diagramas que ayudaron a visualizar los procesos y
priorizar las acciones necesarias. Ademas, se diseiid una investigacion en la que se compard un
grupo con otro para ver si realmente la implementacion traia beneficios. Todo este proceso se
hizo de manera ordenada para garantizar que los resultados fueran exactos y fiables, se tomaron
las medidas necesarias para asegurar la precision y fiabilidad de los mismos, lo que permitid
sacar conclusiones claras y validas.
1.4.3 Practica
La implementacion de la metodologia 5'S en la empresa Automotriz Multimarca Korean
Motors EIRL — Ica surgi6 como una forma de mejorar la calidad de los servicios que brindan
y aprovechar mejor los recursos que tienen. Al poner en practica esta metodologia, se pudo
identificar y eliminar actividades que no aportaban valor, reducir los tiempos de espera,
organizar mejor los espacios y hacer mas eficientes los procesos. Como resultado, los clientes
quedaron mas satisfechos, la imagen de la empresa mejord y Korean Motors se volviéo mas
competitiva en el mercado automotriz de Ica. En resumen, la aplicacion de la metodologia 5'S
fue una excelente oportunidad para Impulsar el desarrollo y la solidez sostenida a lo largo del
tiempo de la organizacion.
1.5 Limitaciones de la investigacion

En los meses comprendidos de julio de 2024 a noviembre de 2025 fueron necesarios
para el desarrollo del estudio, La empresa se ubic6 en el distrito de Ica. El presupuesto total
de la investigacion fue de S/ 4320 soles, financiado por el investigador. Las primeras
dificultades surgieron en las fases iniciales de la investigacion, cuando los trabajadores se

mostraron reticentes a adoptar nuevas modificaciones. Después de implementar la



metodologia 5'S, surgieron contratiempos en la toma de tiempos y mediciones. Ademas, fue

imprescindible organizar los datos, ya que la primera recopilacion estaba desorganizada.
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CAPITULO II: MARCO TEORICO
2.1. Antecedentes de la investigacion
De la Cruz y Rodriguez (2023), realizaron su estudio titulado “Aplicacion de las 5S's para
incrementar la calidad del servicio al cliente en la empresa Ramasu, Ate, 2023” El proposito
es analizar de qué manera la implementacion de las 5S mejora la calidad del servicio al
cliente en la empresa Ramasu, Se empled una metodologia de tipo aplicada con un nivel
explicativo, diseflo pre-experimental y un enfoque cuantitativo. La poblacion y muestra se
compusieron del servicio de atencion al cliente de la empresa Ramasu durante un periodo de
6 meses, donde los primeros tres meses se consideraron el pretest y los ultimos tres meses el
postest, utilizando un cuestionario como instrumento de recoleccion de datos. Los resultados
obtenidos tras la implementacion mostraron un aumento en la calidad del servicio al cliente
del 10.89% al 45.61%, la satisfaccion de los clientes aument6 del 31.78% al 65.22%,
mientras que el indice de recomendacion pasé de -10% a 26%. Asimismo, se determind que
la implementacion de la metodologia 5S mejor¢ la calidad del servicio al cliente en un
34.72% en la ferreteria Ramasu.
Mendoza (2023), en tesis titulada “Implementacion de metodologia 5S para mejorar el nivel
de servicio en la empresa MAQUIMOTORA Alta Gracia SAC” con fin de determinar cuanto
se reduce el tiempo de mantenimiento de una motocicleta en la empresa MAQUIMOTORA
SAC aplicando la metodologia Ss. La metodologia empleada por el autor fue cuasi
experimenta, la muestra estuvo conformado por 134 motocicletas. En conclusion, la
aplicacion de la metodologia 5S ha demostrado reducir significativamente el tiempo de
mantenimiento de una motocicleta en un 43.9%. Ademas, se logré cumplir con los objetivos
especificos, reduciendo el nimero de motocicletas entregadas con defectos en un 71.88%,
disminuyendo la cantidad de metros recorridos por el mecanico en busqueda de herramientas

en un 52.29%, y reduciendo los tiempos de espera en un 73.3%.
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Bautista (2022), en su estudio titulado “Implementacion de la metodologia de las 5S para
mejorar la productividad en el taller mecanico de la empresa Kampfer, Arequipa, 2022” con
el objetivo de determinar la mejora de la productividad con la aplicacion de la metodologia
de las 5s en el taller mecanico de la empresa Kampfer, Arequipa 2022, La metodologia
empleada es Cuantitativo, pre experimental, Se utilizo la técnica de observacion directa junto
con el analisis de documentos, tomando como muestra los pedidos efectuados a lo largo de
tres semanas del mes de diciembre de 2021 durante el pre test, y las tres semanas
correspondientes de febrero de 2022. Segun los resultados Posterior a la implementacion de
la metodologia 58S, se alcanzo6 un incremento del 18.06% en la productividad, una mejora del
7.66% en la eficiencia y un aumento del 21.67% en la eficacia. Estos resultados, confirmados
a través de un analisis inferencial y descriptivo, los resultados evidencian que la
implementacion de la metodologia 5S mejord notablemente la eficiencia en el taller de
mantenimiento de la empresa Kampfer.

Gutiérrez y Silva (2022), en su estudio titulado “Implementacion de las 5S para mejorar la
calidad de servicio del almacén de la empresa Funeraria Santa Rosa, Lima, 2022 con la
finalidad de establecer de qué manera la adopcion de la metodologia de las 5S contribuye a
optimizar la eficiencia del servicio ofrecido en el almacén de la compafiia Agencia Funeraria
Santa Rosa. El estudio es de metodologia de tipo aplicada, de enfoque cuantitativa de un
alcance explicativo y de disefio pre experimental. La investigacion se centr6 en los servicios
funerarios realizados durante el mes de mayo. Los hallazgos evidencian que la adopcion de la
técnica 5S optimiza la calidad del servicio en la compafiia Agencia Funeraria Santa Rosa,
favoreciendo su desempefio organizacional, Las conclusiones indicaron que la
implementacion de las 5S incrementa la calidad del servicio en un 69% en la empresa
funeraria Santa Rosa, logrando una mejora del 34.3% en fiabilidad y un 35% en capacidad de

respuesta, lo que refleja un notable avance en ambos aspectos.
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Delgado (2022) en su estudio titulado “Caracterizacion de los factores relevantes de las 5S
para la gestion de calidad en las micro y pequefias empresas del sector servicios, rubro
mantenimiento y reparacion de vehiculos automotores en el distrito de Independencia, 2020”
con el fin de analizar los elementos clave de las 5S en la optimizacion de la gestion de calidad
en las micro y pequefias empresas del sector servicios, especificamente en el area de
mantenimiento y reparacion de vehiculos automotores. El estudio se enmarca en una
investigacion cuantitativa, de diseflo no experimental - transversal y de nivel descriptivo. Se
selecciond un grupo de 19 directores de pequenas y medianas empresas dedicadas al
mantenimiento y arreglo de automdviles. Para la recoleccion de informacion, se aplicaron
encuestas, utilizando un cuestionario como herramienta principal. Los resultados mas
destacados muestran que el 47.40% de los gerentes no cumplen completamente con lo
planificado en sus proyectos, mientras que el 89.50% emplea procedimientos relacionados
con las 5S y el 84.20% integra métodos para implementar dichos procedimientos. Se
concluye que hay un porcentaje significativo de gerentes que no aplican completamente
algunas dimensiones de la gestion de calidad y de las 5S, lo que resalta la importancia de
conocer y aplicar estos conceptos de manera adecuada para mejorar el servicio ofrecido a los
clientes.

Internacionales

Yantalema (2020) en su estudio titulado “Implementacion de la metodologia 5S en el taller
mecanico de una industria de alimentos ubicada en Guayaquil” en Ecuador, con el objetivo
de mejorar la productividad de un taller mecanico de una industria de alimentos ubicada en la
ciudad de Guayaquil, en base a la implementacion de la metodologia 5S. La investigacion es
de metodologia mixta, basica y bibliografica, la técnica utilizada por el autor es la entrevista
y la observacion, Segtn los hallazgos, Una vez implementada la metodologia 5S, la

productividad increment6 del 32.5% al 77.43%, manteniendo las horas laborales estandar y
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disminuyendo los tiempos perdidos y no utilizados durante los procesos, lo que resulté en un
aumento de las horas efectivas promedio y de las horas de insumo total. Ademas, se observo
una mejora del 20% en la eficiencia individual de los trabajadores y la productividad global
mostro incrementos entre el 0.03% y el 0.09%. Finalmente, es significativo resaltar que los
costos mensuales se redujeron en un 79%.

Ledn (2023) en Ecuador planteo su estudio titulado “Implementacion de la
metodologia 5S en el taller de mantenimiento mecanico de una planta refinadora de sal
situada en la ciudad de Guayaquil”, con el objetivo de implementar la metodologia 5S para
garantizar la optimizacion de la productividad de un taller mecanico de una planta refinadora
de sal, el estudio es una metodologia de enfoque mixta, segun los hallazgos una vez aplicada
la metodologia 58S, se evidenci6 un incremento en la productividad, elevandose del 27% al
59.29%, manteniendo las horas regulares de la jornada laboral. Este cambio resulté en un
aumento en las horas efectivas promedio y en las horas de insumo total. Ademas, se pudo
notar un aumento del 34% en la productividad del empleado, medida de forma individual,
seglin la segmentacion previamente establecida, mostrando una mejora significativa en la
productividad global, que vari6 entre un 0.01% y un 0.24%.

Guzman y Pefia (2020) en Colombia en su estudio titulado “Aplicacion de las 5S
como herramienta para la organizacion y mejoramiento de la calidad del servicio en el taller
automotriz Ford de la Costa”, con el propoésito es establecer y proporcionar las directrices y
recursos esenciales para desarrollar un plan que promueva un entorno de trabajo saludable,
ordenado y apropiado, con el objetivo de lograr una mejora significativa en la calidad del
servicio ofrecido por el taller. La metodologia de la investigacion es descriptivo, cuantitativo,
cualitativo y exploratoria. Segun los hallazgos, se identificaron problemas de orden y aseo en
la organizacion mediante el diagrama de Pareto, destacando la acumulacion de objetos en mal

estado. Utilizando el Brainstorming y el diagrama de Ishikawa, se determinaron causas como
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la falta de puntos ecologicos y la no asignacion de responsables de limpieza. Se consignaron
estrategias para implementar la metodologia 5S en el taller Ford de la Costa 'y
recomendaciones para mejorar la disciplina de los empleados.

Cérdova (2022) en Ecuador en su investigacion titulada “Disefio de un plan de gestion
de control de calidad para el mejoramiento en los acabados y servicios de la empresa Servi-
Autos S.A en el canton Latacunga en el sector La Matriz”, con el el objetivo de disefiar y
proponer un plan de gestion de control de calidad para la empresa SERVI-AUTOS S.A que
gestione de mejor manera los procesos agregadores de valor mediante la aplicaciéon de
diversas herramientas de ingenieria industrial como son la aplicacion de las 5S. El estudio es
de naturaleza de campo, documental y descriptivo, empleando los métodos inductivo-
deductivo y analitico-sintético. Las herramientas utilizadas para la recopilacion de datos
incluyen observacion, registros de tiempos y movimientos, entrevistas y diagramas de
procesos.

Segun los hallazgos, la evaluacion de procesos en SERVI-AUTO S.A. identifico
fallos en el control de calidad del proceso de masillado y lijado. Un plan de gestion fue
disefiado para mejorar estas actividades utilizando técnicas previas. Este proceso, crucial para
la garantia de calidad del servicio, se mejoré mediante parametros de control especificos y la
aplicacion de la metodologia 5S. La recopilacion de datos permitio establecer un tiempo de
ciclo de 257 minutos y 30 segundos, permitiendo atender 1,864 unidades por dia. Estas
medidas aseguraron un control constante y el cumplimiento de normativas para satisfacer las
expectativas del cliente.

Céardenas y Castro (2024) en Ecuador en su estudio titulado “Implementacion de la
metodologia 5S para un taller de enderezado y pintura”, con el objetivo de Implementar la
metodologia 5S para mejorar la productividad del “Taller de enderezado y pintura Cardenas”,

utilizando una metodologia de enfoque sistematico y estructurado, se realizaron encuestas a
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90 clientes para analizar como la metodologia 5S afectd el servicio del taller. Segun sus
resultados antes de su aplicacion, ninguno de los clientes estaba muy insatisfecho, pero el
10% expreso cierto nivel de insatisfaccion. Después de implementar las 5S, ninguna encuesta
reflejo altos niveles de insatisfaccion, mostrando un cambio notable en la percepcion de los
clientes. Ademas, el 60% de los clientes reportaron estar satisfechos, esto refleja un efecto
favorable de la metodologia en la satisfaccion de los clientes. Este hallazgo apunta a que la
aplicacion de las 5S optimizo la estructura, orden y puntualidad en el taller., lo que se tradujo
en una experiencia general mas satisfactoria para los clientes.

2.2 Bases tedricas (Teorias de la 5S y de la calidad del servicio)

Conceptualizacion de la variable Metodologia 5SS

La 'Metodologia 5S' de Hiroyuki Hirano es un concepto que tiene que ver con como se puede
trabajar de manera mas efectiva, el nombre se deriva de cinco palabras que comienzan con la
letra japonesa "S" y tiene como objetivo promover el orden y la limpieza en el lugar de
trabajo, del mismo modo, el objetivo principal del sistema 5S es desarrollar principios éticos
que ayuden a aumentar la eficiencia y la productividad en el entorno laboral, segiin Santoyo
et al. (2013), su implementacion exitosa es fundamental para la implementacion exitosa de
otras medidas de mejora, ya que proporciona la base necesaria para crear una cultura
organizacional centrada en el desempefio.

La metodologia 5S se desarrolla a través de un proceso estructurado que incluye cinco
etapas: seri (clasificacion), seiton (orden), seisu (limpieza), seketsu (estandarizaciéon) y
Shitsuke (disciplina). Cada una de estas etapas tiene como objetivo mejorar la organizacion,
aumentar la eficiencia y mejorar la seguridad en el lugar de trabajo. Una de sus principales
ventajas es que no requiere conocimientos especializados ni tecnologia avanzada para su
aplicacion, lo que la convierte en una herramienta accesible y eficaz para todo tipo de

organizaciones (Pifero et al., 2018).
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El principal objetivo del sistema 5S es garantizar que se puedan obtener productos de
forma rapida y eficiente eliminando todos los residuos en el proceso, esta herramienta no s6lo
se esfuerza por trabajar mejor, sino que también mejora la seguridad, la limpieza y las
condiciones de trabajo, ademads, apoya el proceso de flujo de trabajo que permite la gestion y
soporte continuo del equipo, aunque estos objetivos pueden parecer simples a primera vista,
su aplicacion real puede cambiar la cultura de una organizacion, también mejora la
percepcion de la empresa por parte de clientes y empleados, a largo plazo, el sistema 5S
contribuye a la mejora continua de la eficiencia, eficacia y rentabilidad empresarial (Pifiero et
al., 2018).

Las 58S se recomiendan especialmente para uso a largo plazo, mejora de la
productividad y mejora de la calidad, también son utiles a la hora de introducir nuevos planes
o0 procesos en la empresa, ya que establecen y mejoran procesos compatibles con otros
métodos de mejora, como ISO 9000, Six Sigma o Lean Manufacturing, este dispositivo es
tan versatil que se puede utilizar en muchos lugares como almacenes, fabricas, talleres e
incluso en el hogar y muestra sus ventajas en diferentes idiomas (Vargas y Kamara, 2021).
Teorias relacionadas a la variable Metodologia 5S

El enfoque 5S esté estrechamente relacionado con las ideas y métodos para cambiar
los procesos de gestion de la empresa para aumentar la eficiencia y la productividad, un claro
ejemplo es el sistema de produccion de Toyota, cuyo objetivo es eliminar el trabajo
redundante y mejorar continuamente. 5S se adhiere a este principio buscando un mejor
espacio de trabajo, para identificar y eliminar mejor los residuos.

Esto también se relaciona con el concepto de manufactura esbelta, cuyo objetivo es

aumentar el valor para los clientes y reducir el desperdicio, en este contexto, las 5S son una
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herramienta importante para optimizar la gestion y el desempefio, facilitando la identificacion
de oportunidades de mejora y el uso 6ptimo de los recursos disponibles.

Finalmente, las 5S son similares al concepto de calidad total, que promueve la mejora
continua en todos los aspectos de la empresa, 5S ayuda a crear una cultura organizacional
centrada en la excelencia y la satisfaccion del cliente al centrarse en establecer estandares,
promover el aprendizaje e involucrar a los empleados.

Dimensiones de la variable Metodologia 5S
Dimension 1: Organizar

La dimensién Organizar dentro de la metodologia 5S no es solo un paso hacia la
eficiencia operativa, sino que constituye la base sobre la que se construye un entorno laboral
que fomenta la productividad, la calidad y la satisfaccion tanto de los empleados como de los
clientes, por otro lado, un examen mas profundo de esta dimension revela que va mas alla de
la mera organizacion del espacio fisico y de los elementos tangibles. Implica un redisefio
completo de como se conceptualizan e implementan los procesos en una organizacion (Coello
& Salazar, 2022).

En un entorno empresarial, la dimension organizacional de las 5S actia como
arquitecto del entorno empresarial donde se implementa cada elemento, esto incluye no sélo
el almacenamiento adecuado de herramientas y materiales, sino también la creacion de flujos
de trabajo optimizados. Esta dimension cambia la forma en que se llevan a cabo las
actividades diarias (Espinoza Santos et al., 2021).

En la practica, implementar un sistema de almacenamiento claramente definido y bien
etiquetado facilita la identificacion rapida de articulos esenciales, ademas, mejora la
seguridad laboral al reducir el riesgo de accidentes, de igual manera designar areas
especificas para cada tipo de actividad optimiza la utilizacion del espacio y mejora la

colaboracion y comunicacion entre los miembros del equipo, al dejar claro quién es
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responsable de qué, también en el mundo digital, organizar archivos, documentos y datos es
importante en la era de la informacion. Al garantizar que la informacion relevante esté
facilmente disponible (Coello y Salazar, 2022).

La importancia de la dimension organizacional del concepto 5S radica en su
capacidad para mejorar la eficiencia operativa, reducir el tiempo de deteccion y errores de
trabajo, al mejorar el entorno empresarial, las empresas pueden hacer mas y aumentar su
competitividad en un mercado cada vez mas exigente, ademas, de los beneficios tangibles,
una buena organizacion también tiene un impacto positivo en el bienestar de los empleados,
ya que reduce el estrés y la frustracion provocados por la desorganizacion (Coello & Salazar,
2022).

Dimension 2: Ordenar

La dimension secuencial de la metodologia 5S es esencial para mejorar el ambiente de
trabajo, ya que crea una base solida para aumentar la eficiencia operativa y mejorar una
cultura de organizacion y limpieza en toda la empresa; este aspecto, no se limita a la
disposicion fisica de los elementos en el espacio de trabajo, sino que tiene un enfoque mas
amplio, que intenta eliminar todo tipo de desorden, desde clasificar cuidadosamente
herramientas y materiales hasta establecer estandares de limpieza y mantenimiento, la
dimension “orden” proporciona un marco concreto para la mejora continua (Caballero y
Veliz, 2020).

En un entorno empresarial, aplicar la dimension de clasificacion 58S significa crear un
sistema de clasificacion eficaz que le permita identificar rapidamente los recursos que
necesita para realizar las tareas diarias, incluidas técnicas de etiquetado, codificacion de
colores y métodos de organizacion visual, asimismo, encontrar y recuperar componentes

esenciales, limpiar y establecer estandares de mantenimiento garantiza que las areas de
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trabajo permanezcan organizadas y libres de obstrucciones, contribuyendo a un ambiente mas
seguro y productivo (Pérez y Quintero, 2017).

La importancia de la dimension de la demanda en el concepto 5S es evidente por su
impacto directo en la mejora de la eficiencia operativa y la calidad del trabajo, ya que las
empresas pueden aumentar su productividad y competitividad en el mercado reduciendo el
tiempo de investigacion, reduciendo errores y mejorando los procesos de produccion,
asimismo, es un factor esencial para crear un ambiente de trabajo mas organizado, eficiente y
productivo (Pérez y Quintero, 2017).

Dimension 3: Limpiar

En la metodologia 58S, la dimension “limpiar” es un factor importante para mantener un
entorno de trabajo eficiente y seguro, y no se limita a eliminar la suciedad visible; dado que
promueve un enfoque integral de la higiene y el cuidado en todas las areas de trabajo,
empezando por prevenir la acumulacion de polvo y residuos, esta dimension asegura la salud
y el bienestar de los empleados ademas de contribuir a la calidad del producto final (Coello y
Salazar, 2022).

La dimension “limpiar” también incluye el establecimiento de altos estandares de
limpieza y orden en el entorno de trabajo, esto se logra mediante procedimientos de limpieza
planificados, utilizando equipos y productos adecuados y creando una cultura de
responsabilidad compartida entre todos los empleados, entre los beneficios mas obvios se
encuentran la reduccién del riesgo comercial y la mejora de la percepcion de la empresa por
parte de los clientes, ademas, incide positivamente en la moral de los empleados, creando un
ambiente de trabajo profesional y agradable (Pérez y Quintero, 2017).

Mas alla de la estética, la limpieza es esencial para garantizar la seguridad, la salud y
la eficiencia en el lugar de trabajo, y al establecer practicas consistentes de limpieza y

mantenimiento, las organizaciones no solo reducen los riesgos, sino que también mejoran la
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calidad de su trabajo y fomentan una cultura organizacional basada en la excelencia y el
cuidado, Asimismo, la correcta implementacion de esta dimension contribuye a mantener un
espacio mas limpio y organizado, lo que aumenta el éxito y la sostenibilidad de la empresa en
el largo plazo.

Dimension 4: Estandarizar

Dentro de la metodologia 58S, la dimension “estandarizar” son fundamentales para lograr
uniformidad y eficiencia en los procesos organizacionales. Este paso se centra no sélo en
establecer estandares y procedimientos consistentes para las actividades de la empresa, sino
también en eliminar la variacidon y garantizar que las tareas se realicen de manera consistente.
Al aplicar métodos de trabajo estandarizados se mejora la calidad de la implementacion, se
reducen los errores y se aumenta la productividad general (Pérez y Quintero, 2017).

Ademas, la estandarizacion implica organizar herramientas, equipos y materiales,
asignarles ubicaciones especificas y garantizar que siempre se mantengan en sus lugares, este
sistema de pedidos no solo facilita la busqueda y recuperacion de recursos, sino que también
mejora las operaciones y reduce la pérdida de tiempo, asimismo, un ambiente de trabajo
unificado contribuye a mantener el orden y la seguridad, reducir los riesgos de accidentes y
mejorar la eficiencia (Coello y Salazar, 2022).

Por otro lado, esta dimension juega un papel importante en la creacion de un entorno
organizado y cohesivo, al establecer procedimientos estandarizados, resulta mas facil realizar
las tareas de manera eficiente y consistente, lo que mejora enormemente la calidad del trabajo
y la productividad de la organizacion, asimismo, una disposicion uniforme de herramientas y
materiales crea un ambiente de trabajo organizado y seguro, lo que beneficia la eficiencia
operativa y el bienestar de los empleados.

Dimension 5: Disciplina
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En la metodologia 5S la dimension “disciplina” es un pilar fundamental que requiere
compromiso y responsabilidad de todos los miembros de la organizacion, no solo se trata de
seguir los procedimientos establecidos, sino también del apego constante a las normas de
organizacion, limpieza y orden establecidas en la etapa anterior, asimismo consigue que estas
practicas se integren permanentemente en las actividades diarias, convirtiéndose en parte
esencial de la cultura de la empresa (Coello & Salazar, 2022).

En este contexto, la disciplina fomenta el desarrollo de habitos y comportamientos
que promueven el cumplimiento de los estandares establecidos, esto incluye mantener las
herramientas y materiales en sus lugares adecuados, limpiar periddicamente las areas de
trabajo y respetar los procedimientos preestablecidos, ademas, promueve la responsabilidad
compartida entre todos los miembros del equipo para mantener un ambiente seguro,
organizado y eficiente, lo que beneficia la productividad y el bienestar de los empleados
(Caballero & Veliz, 2020).

Por otro lado, la dimension disciplinaria también es importante para asegurar la
sostenibilidad de los cambios implementados en la organizacion, su éxito depende del
compromiso colectivo, desde los lideres hasta el personal ejecutivo, para mantener la calidad
y promover una cultura basada en la mejora continua, esto no se limita al cumplimiento de las
regulaciones, sino que incluye adoptar una mentalidad de responsabilidad y dedicacion para
lograr la excelencia operativa en todas las areas de la empresa.

Conceptualizacién de la variable Calidad de Servicio

La calidad del servicio es clave para cualquier empresa que quiera tener €xito, ya que se trata
de hacer todo lo posible para que los clientes se sientan satisfechos y bien atendidos. No se
trata solo de entregar un producto o servicio que funcione, sino de asegurarse de que cada

paso de la experiencia del cliente sea positivo, desde la atencion hasta la solucion de
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cualquier inconveniente. La forma en que una empresa interactia con sus clientes influye
profundamente en como estos perciben el servicio que reciben.

Existen varios aspectos que juegan un papel importante en como los clientes ven la
calidad del servicio. Por ejemplo, la fiabilidad, que tiene que ver con la capacidad de la
empresa para cumplir sus promesas de forma constante; la tangibilidad, que se refiere a como
se ven y sienten las instalaciones, el equipo y el personal; la capacidad de respuesta, que mide
lo rapido y dispuesto que esta el equipo para ayudar; la empatia, que es la habilidad para
entender y atender Las demandas emocionales y psicologicas que expresan los clientes; y la
seguridad, que hace alusion a la confianza que los clientes tienen en los productos o servicios
que ofrece la empresa.

Al final, la calidad del servicio se traduce en lo que los clientes piensan sobre el valor
y la excelencia que la empresa les da. Si una empresa es buena en esto, los clientes se vuelven
leales y recomiendan el negocio, pero si el servicio es deficiente, pueden irse y contarles a
otros sobre su mala experiencia. Por eso, ofrecer un servicio excelente no es solo importante,
sino que requiere esfuerzo en todas las etapas, desde la creacion del producto hasta el apoyo
después de la venta, siempre buscando superar las expectativas y asegurarse de que los
clientes estén contentos.

Teorias relacionadas a la variable Calidad de Servicio

El modelo SERVQUAL, creado por Parasuraman, Zeithaml y Berry, es una herramienta muy
utilizada para medir la calidad del servicio. Este modelo se enfoca en cinco aspectos
esenciales que afectan como los clientes perciben el servicio que reciben. Esos aspectos son:
fiabilidad, que se refiere a la capacidad de cumplir lo prometido; capacidad de respuesta, que
es la disposicion a ayudar rapidamente; seguridad, que esta relacionada con la confianza que
generan los empleados; empatia, que consiste en brindar atencion personalizada, y aspectos

tangibles, que incluyen la apariencia de las instalaciones y del personal.
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SERVQUAL compara las expectativas que tienen los clientes con la experiencia real
que viven, y las diferencias entre ambas se llaman "brechas" o "gaps". La gestion de estas
brechas es clave para mejorar la calidad del servicio. Al identificar las 4reas donde no se
cumplen las expectativas de los clientes, las empresas pueden crear estrategias para reducir
esas brechas y mejorar la experiencia del cliente. Este enfoque permite a las organizaciones
identificar qué aspectos del servicio necesitan atencion y tomar acciones para que los clientes
se sientan satisfechos y valorados (Matsumoto, 2014).

Por otro lado, la teoria de la Gestion de la Calidad Total (TQM) promueve la mejora
continua en todos los aspectos de una empresa, poniendo siempre al cliente en el centro,
segun esta teoria, la calidad no depende de un solo departamento sino de toda la
organizacion, asimismo todos los empleados deben estar comprometidos con la calidad y
alinear los procesos para lograr la mejora continua.

En términos de calidad del servicio, TQM enfatiza que cada interaccion con un cliente
representa una oportunidad para mejorar la comprension del cliente y generar lealtad, para
implementar TQM de manera efectiva, es necesario un cambio cultural en la organizacion,
donde todos los niveles de la empresa prioricen la calidad y trabajen juntos para lograr un
objetivo comun, asimismo este enfoque integral ayuda a las empresas no solo a cumplir con
las expectativas de los clientes, sino también a establecer relaciones de confianza a largo
plazo (Godes et al., 2021).

Dimensiones de la variable Calidad de Servicio

Dimension 1: Tangibilidad

La tangibilidad en la calidad del servicio se refiere a los aspectos fisicos tangibles que los
clientes pueden ver y evaluar directamente, como instalaciones, equipos, empleados y
materiales de comunicacion, esto incluye la apariencia del sitio donde se brinda el servicio, el

estado y presentacion de los equipos utilizados, asi como la imagen y profesionalismo del
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personal, esta dimension es importante porque los clientes suelen juzgar la calidad del
servicio basandose en estas caracteristicas tangibles, un ambiente limpio, ordenado y
profesional crea una percepcion positiva del servicio, por otro lado, las empresas deben
prestar atencion a estos detalles asegurandose de que las instalaciones, los equipos y los
empleados estén en excelentes condiciones y listos para mejorar la confianza del cliente en la
calidad del servicio brindado (Mosquera y Martinez, 2018).

La tangibilidad también se relaciona con como se presentan las comunicaciones de
una empresa, incluidos folletos, tarjetas de presentacion y cualquier material promocional que
pueda influir en la opinioén del consumidor, la presentacion visual y la calidad de este
contenido incide directamente en la imagen de la empresa, por lo tanto, es importante que las
empresas mantengan altos estandares en todos los aspectos tangibles de su servicio, ya que
esto impacta directamente en la confianza y satisfaccion del cliente, asimismo, un entorno
bien mantenido, un equipo profesional y materiales de comunicacion de alta calidad ayudan a
mejorar las percepciones positivas de los clientes y mejorar la lealtad y la recomendacion de
servicio (Jiménez, 2018).

En un taller de automoviles, la tangibilidad tiene mas peso, ya que el cliente interacta
directamente con los elementos fisicos del servicio, desde el momento en que entran en un
taller, la limpieza y el cuidado de las instalaciones juega un papel importante en la primera
impresion del cliente, ademas, la exhibicion de herramientas y equipos utilizados para reparar
y mantener vehiculos, asi como la apariencia profesional y el conocimiento técnico de los
empleados, es esencial para generar confianza y satisfaccion entre los clientes, finalmente, la
calidad de los materiales de comunicacion, como presupuestos detallados e informes de
servicio, mejora la transparencia y el profesionalismo del taller, promoviendo una experiencia
tangible que respalda la percepcion positiva del cliente sobre la calidad del servicio

(Rodriguez, 2019).
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Dimension 2: Capacidad de respuesta

La capacidad de respuesta se refiere a la disposicion y habilidad de los empleados para
ayudar a los clientes y ofrecer un servicio agil y eficiente, resolviendo sus solicitudes y
problemas de manera oportuna. Esta dimension es fundamental porque tiene un impacto
directo en como los clientes perciben la calidad del servicio que reciben. Los clientes valoran
mucho la rapidez con la que se atienden sus necesidades, ya que esperan que sus preguntas y
problemas sean resueltos sin demoras innecesarias. Por eso, tener una alta capacidad de
respuesta no solo significa solucionar problemas de forma rapida, sino también anticiparse a
las necesidades del cliente y tomar acciones proactivas para asegurarse de que su experiencia
sea satisfactoria (Mosquera y Martinez, 2018).

En un taller automotriz, la capacidad de respuesta es atin mas importante debido a la
urgencia y, en muchos casos, a lo inesperado de Las demandas de los consumidores. Cuando
un cliente se presenta con una dificultad relacionada con su automévil, la rapidez y
efectividad con la que el personal del taller aborda la situacion puede ser clave para la
satisfaccion del cliente. Con un equipo bien preparado y procesos eficientes, el taller puede
anticiparse a las necesidades del cliente y actuar de inmediato para ofrecer soluciones
adecuadas. Esto no solo implica resolver los problemas rapidamente, sino también mantener
una comunicacion clara y constante con el cliente, informandole sobre el progreso del trabajo
y cualquier inconveniente que pueda surgir (Rodriguez, 2019).

Dimension 3: Seguridad

La seguridad se refiere a la confianza que el cliente siente durante su interaccion con la
empresa o el servicio ofrecido. En este contexto, la seguridad implica que la organizacion sea
capaz de transmitir una sensacion de proteccion, tanto en la gestion de la informacion del

cliente como en la integridad de los productos o servicios proporcionados. Es decir, la
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empresa debe asegurarse de que los datos personales de los clientes estén protegidos y que
los servicios no presenten riesgos o problemas para ellos (Kwan-Chung et al., 2022).

Ademas, la seguridad estd muy relacionada con la profesionalidad y competencia del
personal, ya que estos aspectos influyen directamente en como el cliente percibe la confianza
en el servicio. Un servicio seguro no solo protege los intereses del cliente, sino que también
genera una sensacion de control y certeza en cada interaccion. Por lo tanto, garantizar la
seguridad en el servicio es clave para reforzar la confianza del cliente, lo cual es esencial para
su satisfaccion y fidelidad (Rodriguez, 2019).
Dimension 4: Fiabilidad

La fiabilidad, hacer alusion a la capacidad de una empresa para ofrecer
consistentemente El servicio garantizado de forma detallada, exacta y confiable, es
fundamental para ganar y mantener la confianza del cliente. Esta dimension se enfoca en
asegurar que el servicio entregado sea consistente y exacto, cumpliendo siempre las promesas
hechas a los clientes. No se trata solo de cumplir con los compromisos en términos de tiempo
y calidad, sino también de mantener una comunicacioén honesta y clara con los clientes. Las
empresas que destacan en fiabilidad implementan sistemas y procesos que les permiten
monitorear y mejorar continuamente su servicio, lo que ayuda a reducir errores y asegurar
que siempre esté a la altura de las expectativas de los clientes (Mosquera y Martinez, 2018).

En el contexto de un taller automotriz, la fiabilidad es atin mas crucial, ya que los
clientes confian en que el servicio sea preciso y constante para mantener sus vehiculos en
buen estado. Cuando un cliente lleva su automovil al taller, espera que el servicio se realice
de manera confiable. Esto no solo significa cumplir con los plazos y la calidad, sino también
mantener una comunicacion abierta y transparente con el cliente, explicando claramente el
trabajo realizado para que pueda confiar en la calidad del servicio prestado (Rodriguez,

2019).
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2.3 Formulacion de hipétesis

2.3.1 Hipétesis general

HO: La implementacion de la metodologia 5°s no mejora significativamente la calidad de
servicio en la empresa Automotriz Multimarca Korean Motors EIRL — Ica, 2024.

Hi: La implementacion de la metodologia 5’s mejora significativamente la calidad de

servicio en la empresa Automotriz Multimarca Korean Motors EIRL — Ica, 2024.

2.3.2 Hipétesis especifica

HE1: La implementacion de la metodologia 5°s mejora significativamente la tangibilidad de
los servicios en la en la empresa Automotriz Multimarca Korean Motors EIRL — Ica, 2024.

HE2: La implementacion de la metodologia 5’s mejora significativamente la
capacidad de respuesta de los servicios en la en la empresa Automotriz Multimarca Korean
Motors EIRL — Ica, 2024.

HE3: La implementacion de la metodologia 5’s mejora significativamente la garantia
de los servicios en la en la empresa Automotriz Multimarca Korean Motors EIRL — Ica,
2024.

HE4: La implementacion de la metodologia 5’s mejora significativamente la
fiabilidad de los servicios en la en la empresa Automotriz Multimarca Korean Motors EIRL —

Ica, 2024.
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CAPITULO I1I: METODOLOGIA
3.1. Método de la investigacion

Los métodos que se utilizaran en la investigacion seran el método deductivo implica
una manera de pensar que parte de premisas o un conjunto de afirmaciones consideradas
verdaderas, con el fin de alcanzar una conclusion légica derivada de ellas, este método se
desplaza de lo general a lo especifico, desde principios universales hacia casos o fenomenos
particulares, asimismo, Lopez (2021) explica que este método también explica que el método
deductivo respalda el razonamiento formal y se utiliza en disciplinas exactas y formales,
como las matematicas y la fisica.

Por otro lado, el método hipotético es fundamental para el avance de la ciencia, ya
que permite crear explicaciones provisionales sobre fendmenos naturales y sociales, segin
Popper (2002), este enfoque se basa en la formulacion de hipotesis que pueden ser puestas a
prueba a través de la experiencia y que pueden ser refutadas o confirmadas segun los
resultados, por su parte, Bunge (1999) explica que el método hipotético involucra un proceso
de abduccidn o inferencia creativa, en el cual se busca encontrar las mejores explicaciones
posibles para los hechos observados, ambos autores destacan la importancia de seguir un
enfoque 16gico y metodologico estricto al aplicar este método, para evitar caer en errores o
creencias incorrectas.

3.2. Enfoque de la investigacion

Hernandez y Mendoza (2018) explican que el enfoque cuantitativo en un estudio
permite probar la hipotesis utilizando herramientas estadisticas y almacenando los datos de
manera ordenada, este enfoque sera aplicado en este estudio, ya que facilitara el uso de
calculos estadisticos para procesar la informacion, con estos datos, se podran generar
resultados que seran interpretados y utilizados para validar las hipotesis formuladas

previamente.
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3.3. Tipo de investigacion

Segun Hernandez y Mendoza (2022), el tipo de investigacion aplicada se caracteriza
por un enfoque cientifico enfocado en resolver problemas practicos y concretos, es por ello,
que el objetivo de este estudio es generar conocimientos que puedan ser aplicados
directamente para resolver situaciones reales.

3.4. Disefio de la investigacion

La investigacion empleara un disefio pre experimental, en el que se implementard la
metodologia 5’s para mejorar la calidad de servicio en la empresa automotriz Multimarca
Korean Motors EIRL — Ica, 2024, ademas, Ortega (2023) sefiala que los disefos pre -
experimentales se dedican a manipular y probar tratamientos o intervenciones con el fin de
observar como influyen en otras variables.

3.5. Poblacion, muestra y muestreo

Poblacion: El concepto de poblacion desempeiia un papel crucial, ya que permite definir el
alcance del estudio y generalizar los resultados obtenidos, no obstante, la nocion de poblacion
no es estatica, sino que varia segun el enfoque y la disciplina que se adopte (Hernandez y
Fernandez, 2021). De igual modo la poblacion se refiere al conjunto de elementos que exhiben
caracteristicas especificas sujetas a investigacion. por otro lado, la poblacion es el grupo de
casos o unidades de analisis destinados a proporcionar informacion y conclusiones (Sénchez y
Lopez. 2022)

Para la realizacion del estudio, se considerard como poblacion a los clientes de la
empresa automotriz Multimarca Korean Motors EIRL — Ica, 2024, asi como las actividades
que esta desarrolla, de acuerdo con los registros de la empresa, entre los meses de enero y mayo
se atendio un promedio de 50 clientes por mes. Por esta razon, dicha clientela sera tomada

como la poblacion del estudio para la variable de calidad de servicio.
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Muestra: La muestra, segun lo explicado por Marquez y Gaviria (2019), representa una
pequena fraccion de la poblacion o incluso la totalidad de esta, en el contexto de la
investigacion, se preciso que al ser una muestra pequeia, en necesario considerar el total de la
poblacion para la muestra, y asi poder evaluar de manera integral la eficiencia en la calidad del
servicio brindado por la empresa, esta decision permite obtener datos completos y
representativos de todos los clientes atendidos, evitando la limitacion de trabajar con un
subconjunto reducido.

Muestreo: Para este estudio, se utilizd un muestreo censal, lo que significa que se
considerd a toda la poblacién en lugar de solo una parte, esto implica que se recogera
informacion de todos los clientes que fueron atendidos cada mes por la empresa, asegurando
asi una vision completa y detallada de la realidad que se esta analizando.

3.6. Variables y operacionalizacion
Para el presente estudio se utilizarén las siguientes variables clave y fundamentales: (1) lean
Manufacturing y (2) productividad.

Definicion conceptual de la variable Metodologia 5S: La Metodologia 5S es un
enfoque integral que busca fomentar la mejora continua en los lugares de trabajo5, su
objetivo es estandarizar practicas de orden y limpieza para incrementar la productividad y la
eficiencia, por otro lado, su implementacion adecuada es clave para crear una cultura
organizacional enfocada en la excelencia operativa, lo que ayuda a mejorar la eficiencia,
calidad y rentabilidad de la organizacion.

Definicion operacional de la variable Metodologia 5S: La implementacion de la
Metodologia 58 se lleva a cabo en cinco etapas secuenciales; Seiri (Organizar), Seiton
(Ordenar), Seiso (Limpiar), Seiketsu (Estandarizar) y Shitsuke (Disciplina), cada una de estas
etapas tiene como objetivo mejorar la organizacion, la eficiencia y la seguridad en el entorno

laboral, asimismo, se utilizan técnicas como el etiquetado y la codificacion de colores para
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organizar y clasificar los elementos, y se establecen normas de limpieza y mantenimiento
para garantizar la consistencia en las tareas, en tal sentido, la disciplina es esencial para
asegurar que estos estandares se mantengan de manera constante y se conviertan en una parte
integral de la cultura organizacional.

Definicion conceptual de la variable calidad de servicio: se entiende como la
excelencia y efectividad en la prestacion de servicios, enfocandose en la satisfaccion total del
cliente y en fortalecer la reputacion y competitividad de la empresa, este concepto abarca
varios aspectos que impactan la experiencia global del cliente durante su interaccion con la
organizacion, desde la atencion al cliente hasta la eficiencia en la resolucion de problemas, se
descompone en diferentes componentes, tales como fiabilidad, tangibilidad, capacidad de
respuesta, empatia y seguridad, que influyen directamente en como los clientes perciben y
valoran el servicio ofrecido.

Definicion operacional de la variable calidad de servicio: se medira a través de
diferentes indicadores y dimensiones que reflejan la satisfaccion y percepcion de los clientes
respecto a la atencidn recibida y la efectividad en la prestacion de los servicios de la empresa
Multimarca Korean Motors EIRL - Ica, 2024, los indicadores incluiran aspectos tangibles,
como la apariencia fisica de las instalaciones y el personal, y aspectos intangibles, como la
capacidad de respuesta a las necesidades del cliente y la empatia demostrada durante la
interaccion, ademads, se evaluard la fiabilidad en el cumplimiento de los compromisos y la
seguridad percibida relacionada con los productos y servicios ofrecidos.

3.7. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos
Técnica: Las técnicas son un conjunto de procedimientos que son utilizados por el encargado
de investigar y recolectar datos que que permitan hallar los datos necesarios para validar las

hipotesis planteadas (Alburquerque et al., 2020). En otras palabras, son los métodos aplicados
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durante la investigacion para obtener la informacion necesaria, para este trabajo, se utilizaran
dos técnicas principales: observacion y encuesta.

Instrumentos: Los instrumentos de recoleccion de datos fueron seleccionados con
cuidado y precision, con el objetivo de obtener informacion clara y precisa que permita hacer
una evaluacion completa y detallada de la situacion estudiada (Arias, 2020). Estos
instrumentos estan disefiados para asegurar que la informacion recolectada sea confiable y
valida, lo que es crucial para garantizar que las conclusiones del estudio estén bien
fundamentadas.

3.6.1. Validacion

La validacion de los instrumentos es un proceso importante para asegurar la calidad
de la investigacion, se llevaron a cabo mediante la opinioén de expertos, quienes evaluaran los
instrumentos utilizados en el estudio para confirmar su validez y confiabilidad, este proceso
de validacion asegura que los instrumentos sean adecuados para medir lo que se pretende
analizar, en este caso, 3 especialistas en el area de calidad seran los encargados de revisar y
dar su aprobacion a los instrumentos de medicion.

3.6.2. Confiabilidad:

Para asegurar que los datos obtenidos sean consistentes y coherentes, se empleara el
ensayo de dobles masas, este método consiste en revisar los valores registrados y buscar que
sigan una linea coherente entre si, si los valores son consistentes, se puede concluir que los
datos son confiables. Asi, la fiabilidad de la informacion recolectada sera garantizada, lo que
es fundamental para el éxito del estudio.

3.8. Plan de procesamiento y analisis de datos
Al analizar los datos obtenidos en este estudio, se utilizaron varias herramientas y técnicas
para el procesamiento de los mismos, primero, se llevara a cabo un proceso de observacion, y

se empleara una ficha de observacion para recopilar informacién relevante, ademas, se
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realizara una prueba de normalidad para evaluar la coherencia de los datos a nivel estadistico,
para el analisis estadistico, se usara el software SPSS v.27, donde se importaran los datos y se
realizardn analisis tanto estadisticos como inferenciales.

Los resultados se presentaron en graficos y tablas como parte de la estadistica descriptiva.
Luego, se seleccionara la prueba de Shapiro-Wilk, que ayudara a determinar si los datos son
paramétricos o no paramétricos, basandose en los valores de la muestra, por ultimo, se
aplicaran pruebas de contraste de hipdtesis (Wilcoxon y T-Student) para verificar las
hipotesis planteadas.

3.9. Aspectos éticos

Se seguiran las pautas de la 7 edicion de las normas APA. Esto implica parafrasear y citar
adecuadamente todas las fuentes utilizadas, como libros, articulos y documentos de
instituciones educativas, es fundamental respetar la autoria de los autores y la legalidad de los
contenidos, ademas, se garantizara la confidencialidad de la informaciéon empresarial
relacionada con la compaiiia involucrada en el estudio.

Para asegurarnos de que el trabajo sea original, se utilizo la herramienta Turnitin para
verificar que el contenido tenga una similitud aceptable, menor al 20%, este enfoque ético y
riguroso permitira que la investigacion cumpla con altos estandares académicos, manteniendo

la integridad tanto a nivel académico como empresarial.



CAPITULO IV: PRESENTACION Y DISCUSION DE LOS RESULTADOS

4.1 Analisis descriptivo de resultados

Se llevo a cabo el calculo de los valores estadisticos basados en los datos obtenidos. En la

tabla 1, se aprecia el procesamiento de los valores correspondientes a la variable calidad de

servicio y sus distintas dimensiones

Tabla 1

Estadistica descriptiva

Estadisticos descriptivos

Desviacion

Minimo Maximo Media estandar Varianza
Tangibilidad — pre test 50 2,00 19,00 6,7600 3,78806 14,349
Tangibilidad — post test 50 12,00 24,00 18,8200 2,91855 8,518
Capacidad de respuesta 50 ,00 16,00 5,5800 3,11736 9,718
— pre test
Capacidad de respuesta 50 10,00 20,00 15,5600 2,90081 8,415
— post test
Garantia— pre test 50 1,00 15,00 6,1400 2,98301 8,898
Garantia— post test 50 11,00 20,00 15,8800 2,48785 6,189
Fiabilidad— pre test 50 1,00 15,00 5,2600 2,81983 7,951
Fiabilidad— post test 50 9,00 16,00 13,0600 2,18912 4,792
Calidad de Servicio pre 50 9,00 64,00 23,7400 11,46745 131,502
test
Calidad de Servicio - 50 46,00 76,00 63,3200 8,47431 71,814
post test
N valido (por lista) 50
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Los resultados descriptivos mostraron mejoras notables en la calidad del servicio después de

aplicar la metodologia 5S en la empresa automotriz Korean Motors EIRL. En cuanto a la
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dimension de tangibilidad, que evalta los aspectos fisicos y visibles del servicio, el promedio
antes de la intervencion fue de 6.76, con una desviacion estandar de 3.79. Tras la
implementacion de 58S, el promedio aument6 considerablemente a 18.82, lo que indica que
los clientes percibieron mejoras en la apariencia y condiciones del servicio, y la dispersion de
los resultados también se redujo.

En la dimension de capacidad de respuesta, que mide la rapidez y eficacia en la
atencion al cliente, los resultados también reflejaron una mejora significativa. En el pre-test,
el promedio fue de 5.58, mientras que en el post-test subid a 15.56, lo que muestra que la
empresa logrd ser més 4gil y eficiente al atender a los clientes.

De manera similar, la dimension de garantia, que evalua la confianza y seguridad de
los usuarios en el servicio, también present6 un incremento. El promedio pas6 de 6.14 a
15.88, lo que indica que los clientes se sintieron mas seguros y confiados con los servicios
ofrecidos por la empresa después de la implementacion.

Finalmente, la calidad global del servicio experimentd una mejora considerable. Antes
de aplicar la metodologia 58S, el promedio general fue de 23.74, mientras que después
aumento a 63.32, lo que refleja una mejora significativa en la percepcion general de los
clientes sobre el servicio brindado. Este cambio positivo en todas las dimensiones evaluadas
subraya la efectividad de la metodologia 5S para optimizar procesos y mejorar la satisfaccion

del cliente en la empresa.
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Figura 1
Nivel de Tangibilidad
Indice de Tangibilidad
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La Figura 1 muestra como los resultados del indice de tangibilidad cambiaron de manera
significativa después de aplicar la metodologia 5S en la empresa. En el pre-test, la mayoria de
los participantes (68%) estaban en un nivel bajo de tangibilidad, lo que indicaba que la
percepcion sobre los aspectos fisicos y visibles del servicio era deficiente. Solo un 4%
alcanzaba un nivel alto. Sin embargo, después de la intervencion, la situacion mejoro
considerablemente: ya no se registraron participantes en el nivel bajo, y el 72% alcanzé un
nivel alto. Esto refleja una mejora notable en como los clientes perciben los aspectos
tangibles del servicio, como las instalaciones y el ambiente. El porcentaje de participantes en
el nivel medio permanecio igual, con un 28% tanto antes como después de la implementacion
de la metodologia.

Figura 2
Nivel de Capacidad de Respuesta

Indice de Capacidad de Respuesta

100.0%
’ 82.0%
80.0% 64.0%
60.0%
40.0% 32.0%
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0'0% I
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M Pre test M Post test
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La Figura 2 muestra como los resultados del indice de capacidad de respuesta cambiaron de
manera destacada después de aplicar la metodologia 5S en la empresa. En el pre-test, el 64%
de los participantes estaban en un nivel bajo, lo que indicaba que la rapidez y eficacia del
servicio no cumplian con las expectativas. Solo el 4% alcanzaba un nivel alto. Sin embargo,
después de la intervencion, ninguno de los participantes quedo en el nivel bajo, y el 82%
alcanzo un nivel alto, lo que refleja una mejora significativa en la capacidad de respuesta del
servicio. Aunque el porcentaje de participantes en el nivel medio disminuy6 al 18%, el
aumento en el nivel alto muestra claramente el éxito de la metodologia 5S para mejorar la
rapidez y eficacia en la atencion al cliente.

Figura 3
Indice de Garantia

indice de Garantia
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M Pre test M Post test

La figura 3, refleja los resultados del indice de garantia reflejaron una notable mejora tras la
implementacion de la metodologia 5S. En el pre-test, el 54% de los participantes se ubicaba
en un nivel bajo de garantia, mientras que solo el 4% alcanzaba un nivel alto. Después de la
intervencion, no hubo participantes en el nivel bajo, y el porcentaje en el nivel alto aumento
significativamente al 82%, lo que indic6 una mayor confianza y seguridad percibida por los
clientes en los servicios de la empresa. El nivel medio, aunque disminuyd, represent6 aun un

18% en el post-test.
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Figura 4
Indice de Fiabilidad
Indice de Fiabilidad
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La figura 3, refleja los resultados del indice de fiabilidad reflejaron una notable mejora tras la
implementacion de la metodologia 5S. En el pre-test, el 58% de los participantes se
encontraba en un nivel bajo de fiabilidad y solo el 2% alcanzaba un nivel alto. Después de la
intervencion, no se registraron participantes en el nivel bajo, y el 98% logr6 ubicarse en un
nivel alto, lo que reflejé un incremento considerable en la confianza de los clientes hacia la
empresa. El nivel medio practicamente desaparecio, con solo un 2% de los participantes en
esa categoria tras la implementacion.

Figura 5

Indice de Calidad de Servicio

Calidad de Servicio

20,00 _— 72.0%
60.0%
40.0% 28.0% 28.0%
20.0%
0.0%
Bajo Medio Alto
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La figura 3, refleja los resultados de la calidad de servicio brindada en la empresa. En el pre-

test, el 64% de los participantes se ubicaba en un nivel bajo, mientras que solo el 4%
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alcanzaba un nivel alto. Sin embargo, después de la intervencion, no se registraron
participantes en el nivel bajo, y el porcentaje de aquellos que alcanzaron un nivel alto
aumento notablemente al 78%. Aunque el nivel medio se mantuvo con un 22% en el post-
test, la disminucién del nivel bajo y el incremento en el nivel alto reflejaron una mejora
considerable en la percepcion de los clientes sobre la calidad del servicio brindado por la
empresa.

4.2 Prueba de hipotesis

Tabla 2
Prueba de Normalidad
Pruebas de normalidad
Kolmogorov-Smirnov® Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.

Tangibilidad — pre test ,179 50 ,000 ,879 50 ,000
Tangibilidad — post test ,109 50 ,187 ,968 50 ,186
Capacidad de respuesta ,154 50 ,005 ,923 50 ,003
— pre test
Capacidad de respuesta ,140 50 ,016 ,946 50 ,024
— post test
Garantia— pre test ,126 50 ,044 ,945 50 ,022
Garantia— post test ,154 50 ,005 954 50 ,049
Fiabilidad— pre test ,129 50 ,038 ,933 50 ,007
Fiabilidad— post test ,166 50 ,001 917 50 ,002
Calidad de Servicio pre ,125 50 ,048 ,883 50 ,000
test
Calidad de Servicio - ,098 50 ,200° ,951 50 ,037

post test
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En la Tabla 2, se llevo a cabo una evaluacion estadistica centrada en el analisis de la
normalidad de los datos para seleccionar las pruebas estadisticas mas apropiadas para el
estudio. Se utiliz6 la prueba de Shapiro-Wilk debido a que la muestra estaba compuesta por
50 individuos. Los resultados obtenidos indican que para la dimension Tangibilidad se usara
la prueba T-Student puesto que uno de los valores es mayor a 0.05. Por otro lado, para las
demas dimensiones y la variable calidad de servicio se usara la prueba de Wilcoxon. dado

que los valores son menores a 0.05.

Prueba de Hipotesis general

La presente investigacion tiene como objetivo Demostrar la implementacion del Lean
Manufacturing para mejorar la calidad de servicios en la empresa Automotriz Multimarca
Korean Motors EIRL — Ica, 2024. Para ello se plantearon dos hipotesis para guiar este
estudio: la hipdtesis nula (HO) La implementacion de la metodologia 5’s no mejora
significativamente la calidad de servicio en la empresa Automotriz Multimarca Korean
Motors EIRL — Ica, 2024., mientras que la hipotesis alternativa (Hi) propone que la
implementacion de la metodologia 5°s mejora significativamente la calidad de servicio en la

empresa Automotriz Multimarca Korean Motors EIRL — Ica, 2024.

Tabla 3
Prueba de Wilcoxon para la Variable calidad de Servicio
Estadisticos de prueba®

Calidad de servicio (pre test y postest)

Z -6,159°

Sig. asin. (bilateral) ,000

a. Prueba de rangos con signo de Wilcoxon

b. Se basa en rangos negativos.
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En la tabla 3, se evidencia que el valor de significancia es 0,000, lo cual es inferior a
0,05. Esto indica que se puede rechazar la HO y se acepta la Hi, lo que a su vez demuestra que
hubo un aumento significativo en la calidad de servicio. Por consiguiente, la implementacion
de la metodologia 5’s mejora significativamente la calidad de servicio en la empresa

Automotriz Multimarca Korean Motors EIRL — Ica, 2024.

Prueba de Hipétesis especifica 1

Con el objetivo de demostrar la implementacion del Lean Manufacturing para mejorar
la tangibilidad de los servicios en la empresa Automotriz Multimarca Korean Motors EIRL —
Ica, 2024. Para ello se plantearon dos hipotesis para guiar este estudio: la hipotesis nula (HO)
La implementacion de la metodologia 5’s no mejora significativamente la tangibilidad en la
empresa Automotriz Multimarca Korean Motors EIRL — Ica, 2024., mientras que la hipotesis
alternativa (Hi) propone que la implementacion de la metodologia 5’s mejora
significativamente la tangibilidad en la empresa Automotriz Multimarca Korean Motors
EIRL — Ica, 2024.
Tabla 4

Prueba de T - Student para la tangibilidad de los servicios

Prueba de muestras emparejadas

Sig.
Diferencias emparejadas t gl (bilateral)
95% de intervalo de
Media de confianza de la
Desviacion error diferencia
Media estandar estandar Inferior Superior
Tangibilida -12,06000 2,89553 ,40949 -12,88290 -11,23710  -29,451 49 ,001

d (pre test

y postest)
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En la tabla 4, se evidencia que el valor de significancia es 0,001, lo cual es inferior a
0,05. Esto indica que se rechaza la HO y se acepta la Hi, lo que a su vez demuestra que hubo
un aumento significativo en la tangibilidad de los servicios. Por consiguiente, la
implementacion de la metodologia 5°s mejora significativamente la tangibilidad de los

servicios en la empresa Automotriz Multimarca Korean Motors EIRL — Ica, 2024.

Prueba de Hipotesis especifica 2

Con el objetivo de demostrar la implementacion del Lean Manufacturing para mejorar
la capacidad de respuesta de los servicios en la empresa Automotriz Multimarca Korean
Motors EIRL — Ica, 2024. Para ello se plantearon dos hipotesis para guiar este estudio: la
hipétesis nula (HO) La implementacion de la metodologia 5°s no mejora significativamente la
capacidad de respuesta en la empresa Automotriz Multimarca Korean Motors EIRL — Ica,
2024, mientras que la hipotesis alternativa (Hi) propone que la implementacion de la
metodologia 5’s mejora significativamente la capacidad de respuesta en la empresa
Automotriz Multimarca Korean Motors EIRL — Ica, 2024.
Tabla §

Prueba de Wilcoxon para la capacidad de respuesta de servicio

Estadisticos de prueba®

Capacidad de respuesta (pre test y

postest)

z -6,183°

Sig. asin. (bilateral) ,001

a. Prueba de rangos con signo de Wilcoxon

b. Se basa en rangos negativos.

En la tabla 5, se evidencia que el valor de significancia es 0,001, lo cual es inferior a 0,05.

Esto indica que se rechaza la HO y se acepta la Hi, lo que a su vez demuestra que hubo un
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aumento significativo en la capacidad de respuesta de los servicios. Por consiguiente, la
implementacion de la metodologia 5’s mejora significativamente la capacidad de respuesta de

los servicios en la empresa Automotriz Multimarca Korean Motors EIRL — Ica, 2024.

Prueba de Hipotesis especifica 3

Con el objetivo de demostrar la implementacion del Lean Manufacturing para mejorar la
garantia de respuesta de los servicios en la empresa Automotriz Multimarca Korean Motors
EIRL —Ica, 2024. Para ello se plantearon dos hipdtesis para guiar este estudio: la hipotesis
nula (HO) La implementacion de la metodologia 5°s no mejora significativamente la garantia
de los servicios en la empresa Automotriz Multimarca Korean Motors EIRL — Ica, 2024,
mientras que la hipotesis alternativa (Hi) propone que la implementacion de la metodologia
5’s mejora significativamente la garantia de los servicios en la empresa Automotriz
Multimarca Korean Motors EIRL — Ica, 2024.

Tabla 6
Prueba de Wilcoxon para la garantia de servicio

Estadisticos de prueba®

Garantia (pre test y postest)

Z -6,8110

Sig. asin. (bilateral) ,001

a. Prueba de rangos con signo de Wilcoxon

b. Se basa en rangos negativos.

En la tabla 5, se evidencia que el valor de significancia es 0,001, lo cual es inferior a
0,05. Esto indica que se rechaza la HO y se acepta la Hi, lo que a su vez demuestra que hubo

un aumento significativo en la garantia de los servicios. Por consiguiente, la implementacion
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de la metodologia 5’s mejora significativamente la garantia de los servicios en la empresa

Automotriz Multimarca Korean Motors EIRL — Ica, 2024.

Prueba de Hipétesis especifica 4

Con el objetivo de demostrar la implementacion del Lean Manufacturing para mejorar
la fiabilidad de los servicios en la empresa Automotriz Multimarca Korean Motors EIRL —
Ica, 2024. Para ello se plantearon dos hipotesis para guiar este estudio: la hipotesis nula (HO)
La implementacion de la metodologia 5°s no mejora significativamente la fiabilidad de los
servicios en la empresa Automotriz Multimarca Korean Motors EIRL — Ica, 2024, mientras
que la hipodtesis alternativa (Hi) propone que la implementacion de la metodologia 5’s mejora
significativamente la fiabilidad de los servicios en la empresa Automotriz Multimarca Korean

Motors EIRL — Ica, 2024.

Tabla 7
Prueba de Wilcoxon para la fiabilidad de los servicios

Estadisticos de prueba®

Garantia (pre test y postest)

Z -6,187°

Sig. asin. (bilateral) ,001

a. Prueba de rangos con signo de Wilcoxon

b. Se basa en rangos negativos.

En la tabla 5, se evidencia que el valor de significancia es 0,001, lo cual es inferior a
0,05. Esto indica que se rechaza la HO y se acepta la Hi, lo que a su vez demuestra que hubo

un aumento significativo en la fiabilidad de los servicios. Por consiguiente, la
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implementacion de la metodologia 5°s mejora significativamente la fiabilidad de los servicios

en la empresa Automotriz Multimarca Korean Motors EIRL — Ica, 2024.

4.3. Discusion de resultados

Respecto al objetivo general, se comprobd que la implementacion de la metodologia
5S tuvo un impacto significativo en la calidad del servicio de la empresa Automotriz
Multimarca Korean Motors EIRL, antes de la intervencion, el 64% de los clientes percibia un
nivel bajo de calidad, lo que reflejaba deficiencias en el servicio, sin embargo, tras aplicar la
metodologia, ninguno de los clientes se ubicé en el nivel bajo, y el 78% alcanzo6 un nivel alto
de satisfaccion, esto demuestra la efectividad de las 5s en mejorar la atencion y la experiencia
del cliente.

Adicionalmente, los resultados mostraron un valor de significancia de 0,000, inferior
al umbral de 0,05, lo que permitio rechazar la hipdtesis nula (HO) y aceptar la hipotesis
alternativa (Hi), esto confirmé un aumento significativo en la calidad del servicio tras
implementar la metodologia 5S, este hallazgo concuerda con Gutiérrez y Silva (2022),
quienes también encontraron mejoras significativas en la calidad del servicio en la agencia
funeraria santa rosa, con un incremento del 69% en general, junto con aumentos del 34,3% en
fiabilidad y del 35% en capacidad de respuesta.

Por lo tanto, los resultados obtenidos en la empresa Automotriz Multimarca Korean
Motors EIRL no solo validan la eficacia de la metodologia 5S para mejorar la calidad de
servicio, sino que también se alinean con estudios previos que destacan el valor de estas
herramientas en diversas industrias, este enfoque practico no solo contribuy6 a optimizar la
calidad del servicio, sino que también podria ser un modelo a seguir para otras empresas que
buscan implementar estrategias similares para mejorar su desempefio y satisfaccion del

cliente.
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En relacion con el objetivo especifico 1, la implementacion de la metodologia 5S en
la empresa Automotriz Multimarca Korean Motors EIRL provoco una mejora significativa en
la tangibilidad percibida por los clientes, antes de la intervencion, el 68% de los participantes
evaluaba la tangibilidad en un nivel bajo y solo el 4% en un nivel alto, tras la aplicacion de
las 5S, ningln participante califico la tangibilidad como baja, y el 72% la ubicé en un nivel
alto, destacando mejoras notables en la organizacion y limpieza del entorno, aspectos clave
del servicio.

Los resultados también muestran un nivel de significancia de 0.001, lo que respalda el
impacto positivo de la intervencion, Este valor, al ser inferior a 0.05, indica que la mejora en
la tangibilidad fue estadisticamente significativa tras la implementacion de la metodologia
58S, Esto confirma que las 5S tuvieron un efecto real en la mejora de los elementos tangibles
del servicio.

Este aumento en la percepcion positiva de la tangibilidad es similar a lo que encontro
Delgado (2022), quien evaluo la aplicacion de las 5S en el sector de mantenimiento de
vehiculos, Segun su estudio, aunque el 89.5% de los gerentes aplicaban procedimientos de
58S, casi la mitad (47.4%) no los implementaba completamente, lo que afectaba la calidad del
servicio, En cambio, en Korean Motors, la implementacion completa de las 5S supero estas
deficiencias, logrando mejoras sustanciales en la organizacion y limpieza, que son esenciales
para mejorar la tangibilidad del servicio.

Asi, se puede concluir que la implementacion de las 5S en Korean Motors EIRL
mejoro significativamente la tangibilidad del servicio, logrando que la mayoria de los clientes
tuvieran una percepcion positiva de estos aspectos, Estos resultados demuestran que una
correcta planificacion y ejecucion de la metodologia 5S puede generar mejoras notables en
los elementos tangibles del servicio, subrayando la importancia de aplicarla de manera

completa y efectiva,En relacion con el objetivo especifico 2, la implementacion de la
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metodologia 5S en la empresa Automotriz Multimarca Korean Motors EIRL provocé una
mejora significativa en la capacidad de respuesta, Antes de la intervencion, el 64% de los
participantes evaluaba la capacidad de respuesta en un nivel bajo y solo el 4% en un nivel
alto, Tras la aplicacién de las 5S, ningun participante calificé la capacidad de respuesta como
baja, y el 82% la ubico en un nivel alto, destacando mejoras notables en la rapidez y eficacia
del servicio, aspectos esenciales para la satisfaccion del cliente.

Ademas, los resultados indican que el valor de significancia fue de 0.001, corroboran
el impacto positivo de la intervencion, ya que este valor, al ser inferior a 0.05, indica que
hubo un aumento estadisticamente significativo en la capacidad de respuesta tras la
implementacion de la metodologia, Esto reafirma la eficacia de las 5S para optimizar los
procesos y mejorar la calidad del servicio en términos de rapidez y eficiencia.

Este aumento en la percepcion positiva de la capacidad de respuesta coincide con
estudios como el de Yantalema (2020), quien evalud la aplicacion de las 5S en un taller
mecénico en Ecuador, Yantalema revelo que, tras la implementacion de las 5S, la
productividad del taller aumenté significativamente, reduciendo tiempos perdidos y
mejorando la eficiencia operativa, En el caso de Korean Motors, la implementacion integral
de las 5S permiti6 superar deficiencias similares, incrementando de manera notable la
capacidad de respuesta del servicio.

Por lo tanto, se indica que la implementacion de las 5S en Korean Motors EIRL
mejord de manera significativa la capacidad de respuesta, situando a la mayoria de los
clientes en una percepcion de alto nivel, Estos resultados demuestran que una adecuada
planificacion y ejecucion de la metodologia 5S puede llevar a mejoras sustanciales en la
eficiencia del servicio.

En relacion con el objetivo especifico 4, la implementacion de la metodologia 5S en

la empresa automotriz multimarca Korean Motors EIRL produjo una mejora notable en el
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indice de garantia de los servicios, Antes de la intervencion, los resultados del pre-test
indicaban que el 54% de los clientes percibia un nivel bajo de garantia, evidenciando una
limitada confianza y seguridad en los servicios, Sin embargo, después de aplicar la
metodologia, los resultados del post-test mostraron que ningun cliente se encontraba en el
nivel bajo, y el 82% percibia un alto nivel de garantia, Esto refleja claramente el impacto
positivo de las 5S en la confianza y seguridad transmitida a los clientes.

El analisis estadistico refuerza estos hallazgos, El valor de significancia obtenido
(0.001) fue menor al umbral de 0.05, confirmando que la mejora en el indice de garantia, es
estadisticamente significativa, Este resultado respalda la hipdtesis de que la implementacion
de la metodologia 5S mejora sustancialmente la percepcion de garantia en los servicios, lo
que se traduce en una mayor satisfaccion y confianza de los clientes, aspectos clave para
mantener la competitividad en el sector automotriz.

Este resultado es consistente con el estudio de Leon (2023) en Ecuador, donde la
aplicacion de las 5S en un taller mecanico de una planta refinadora de sal incrementd
significativamente la productividad, pasando del 27% al 59.29%, Ledn destaco que la
organizacion y la limpieza, pilares fundamentales de las 5S, no solo mejoraron la eficiencia
operativa, sino también la eficacia de los trabajadores, De manera similar, en Korean Motors,
la implementacion de las 5S tuvo un impacto positivo en la percepcion de los clientes,
mejorando tanto la calidad percibida como la organizacion y atencion a los detalles.

Finalmente, cabe destacar que las 5S no solo mejoraron la percepcion de la garantia
de los servicios en Korean Motors EIRL, sino que también contribuyeron a optimizar los
procesos internos de la empresa, Al igual que en estudios anteriores, estos resultados
demuestran que las metodologias de Lean Manufacturing, como las 5S, son herramientas
efectivas para elevar la calidad y satisfaccion del cliente, creando ventajas competitivas

sostenibles a largo plazo.



49

En cuanto al objetivo especifico 5, la empresa Automotriz Multimarca Korean Motors
EIRL experiment6 una transformacion notable gracias a la implementacion de la metodologia
5S, Antes de esta intervencidon, mas de la mitad de los clientes (58%) consideraban que la
fiabilidad de los servicios era baja, reflejando una evidente falta de confianza en la calidad y
consistencia de lo ofrecido, Sin embargo, tras aplicar la metodologia, la percepcion cambio
radicalmente: el 98% de los clientes report6 un nivel alto de fiabilidad, Ademas, el nivel
medio practicamente desaparecio, ya que solo un 2% se ubico en esta categoria tras la
intervencion.

Los analisis estadisticos respaldan estos resultados, el valor de significancia obtenido
(0,001) confirma que la mejora fue estadisticamente significativa, lo que demuestra que el
cambio no fue casual, Esto evidencia que las 5S no solo influyeron en la organizacion y
limpieza del taller, sino que también fortalecieron directamente la confianza de los clientes,
elevando la calidad percibida de los servicios y su satisfaccion general.

Estos hallazgos coinciden con los resultados obtenidos por Guzman y Pefia (2020) en
un taller Ford de Colombia, En su investigacion, detectaron problemas similares de desorden
y falta de limpieza que afectaban la eficiencia operativa, con la implementacion de las 5S,
lograron organizar mejor los espacios y fomentar la disciplina en el equipo, lo que se tradujo
en un servicio mas fiable y de mayor calidad, del mismo modo, en Korean Motors, esta
metodologia resolvid problemas parecidos, mejorando tanto la organizacion interna como la
percepcion de fiabilidad por parte de los clientes.

En resumen, estos resultados refuerzan la importancia de una planificacion adecuada
y una implementacion efectiva de las 5S, ademas de ordenar y optimizar los espacios, esta
metodologia redujo el desperdicio, incremento la productividad y fortalecié la confianza de

los clientes en la empresa, todo ello se traduce en una ventaja competitiva clave dentro del
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competitivo sector automotriz, mejorando tanto la satisfaccion del cliente como la reputacion

de la empresa.
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CAPITULO V: CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1 Conclusiones

Primero:

Segundo:

Tercero:

Cuarta:

La implementacién de la metodologia 5S en Automotriz Multimarca
Korean Motors EIRL mejoro6 significativamente la calidad del servicio.
Antes de usar esta metodologia 5S, el 64% de los clientes pensaba que
el servicio era de baja calidad. Sin embargo, después de aplicarla un
78% califico el servicio como de alta calidad. Los datos estadisticos
confirmaron estos resultados, con un nivel de significancia de 0.000, lo
que demuestra que las 5S realmente hicieron una diferencia positiva.
La implementacion de las 5S mejord notablemente la tangibilidad del
servicio en Automotriz Multimarca Korean Motors EIRL. Antes de
implementar las 5S, el 68% de los clientes pensaba que este aspecto era
bajo. Pero después, el 72% dijo que era alto. Los andlisis estadisticos
respaldaron este cambio, con un nivel de significancia de 0.001,
dejando claro que la organizacion y el orden son claves para mejorar
como los clientes ven el servicio.

La capacidad de respuesta del servicio mejordé notablemente tras
aplicar las 5S. Antes de aplicar las 58S, el 64% calificaba este aspecto
como bajo, pero después, el 82% lo considero alto. Este cambio fue
significativo segun los analisis, con un nivel de significancia de 0.001.
En palabras simples, las 5S ayudaron a que la empresa trabajara mas
rapido y atendiera mejor a sus clientes.

La fiabilidad del servicio, entendida como la capacidad de cumplir lo
prometido, mejord considerablemente. Antes, el 58% de los clientes

consideraba que era baja, pero tras la implementacion de las 5S, un
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impresionante 98% calificé este aspecto como alto. Los datos
estadisticos, con un nivel de significancia de 0.001, dejan claro que
las 5S ayudaron a que los clientes confiaran mas en que la empresa
cumple lo que promete.

Finalmente, la garantia de los clientes sobre el servicio mejord
significativamente. Antes de aplicar las 58S, el 54% de los clientes
pensaba que este aspecto era bajo. Después, el 82% lo evaludé como
alto, y no quedd nadie en la categoria baja. El analisis estadistico
confirmd esta mejora con un nivel de significancia de 0.001. En pocas
palabras, los clientes ahora perciben el servicio como mucho mas

confiable y seguro.



5.2 Recomendaciones

Primero:

Segundo:

Tercero:

Cuarta:
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A la empresa. Es muy importante que la empresa siga aplicando las 5S
y no las deje de lado. Esto no solo les permitird mantener buenos
resultados en la rapidez y la confianza de los clientes, sino que también
ayudard a que todo el equipo adopte una mentalidad de mejora
constante. Una empresa que mejora continuamente siempre va un paso

adelante.

Invertir en capacitaciones regulares para los empleados, tanto sobre las
5S como en atencion al cliente. Al final, ellos son quienes hacen que
todo funcione bien. Estas capacitaciones no solo refuerzan lo
aprendido, sino que también los motivan a seguir creciendo

profesionalmente y a alinearse con los objetivos de la empresa.

Realizar encuestas de satisfaccion a los clientes de forma periddica.
Preguntarles como se sienten con el servicio no solo permite identificar
areas de mejora, sino que también da la oportunidad de ajustarse a lo

que los clientes realmente necesitan y valoran.

A futuros investigadores. Se sugiere ver qué pasa si se combinan las 5S
con otras metodologias como Lean o Six Sigma. Tal vez juntas puedan
lograr mejores resultados en términos de eficiencia y satisfaccion de
los clientes, algo que podria ser muy util en otros tipos de negocios o

sectores.
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Realizar estudios longitudinales que evaltien el impacto a largo plazo
de la implementacion de las 5S en la percepcion del cliente y en el
desempefio organizacional podria ofrecer una comprensién mas

profunda de los beneficios sostenibles de esta metodologia.
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Anexo 1: Matriz de operacionalizacion de las variables

ANEXOS

Variable independiente: Metodologia 5°S

61

limpieza asignadas

. . ESCALA
DEFINICION |DEFINICION 5
CONCEPTUAL | OPERACIONAL DIMENSION| INDICADORES g/[l;:ilDI CION
Elementos innecesarios
Pasillos libres
Organizar Control visual
Herramientas en su
lugar
Estandares de las 5S
Lugar especifico
herramientas
Areas de maquina
.| La Metodologia identificadas
g; Ievsleligde(l:;lf(‘:)g(;ie 58S es un enfoque Ordenar Areas del taller
estructurado que estructurqd 0. que establemfias- .
busca optimizar busca'optl.mlzar la Reconocimiento facil
la organizacion y organizacion y de lugares
limpieza en el limpieza en el Recolocar las cosas
entorno laboral zlégﬁgtéazzfg Areas de trabajo
Ier‘zzdlante e ctapas: Seiri }ilcl)lcpalﬁzacién materiales Ordinal
pas, d (Organizar), limbi
Profhoviendo Seiton (ordenar), o I;mplgza Tid
eﬁmepma, Seiso (limpiar), Limpiar lorarios y medidas
seguridad y . visibles
roductividad | SCiKeRU Maquinas libres de
p . (estandarizar) y %
sostenible en las Shitsuke objetos
organizaciones. (disciplina). Herramientas limpias
Uso de vestimenta
adecuada
Capacitacion
estandarizada
Ideas de mejora
Estandarizar | implementadas
Normas y
procedimientos
respetados
Responsabilidades de




Auditoria semanal
realizada

Medidas correctivas
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implementadas

. Conocimiento de

Disciplina -
procedimientos
Lugar de trabajo limpio
y organizado
Control de stock y
almacenamiento
Variable dependiente: Productividad
. . ESCALA
DEFINICION | DEFINICION .

CONCEPTUAL | OPERACIONAL DIMENSION INDICADORES MED]?(EII(')N
Instalaciones limpias y
organizadas.

Tangibilidad | 4UiP0s ¥ herramientas

La calidad d Personal amable

servicio se define :

como el conjunto Respuesta rapida del

de caracteristicas Capacidad de personal.

Zf;?;n:s(;ue La calidad de respuesta Tlenip{))ls de espera

ol P t servicio se mide a aceprabies.

lmtp gmenla para |- vés de: la Resolucion eficiente de

:iltl)secat?:irvaassy Tangibilidad, la problemas. Ordinal

. capacidad de Confianza en

gss isﬁgi?:: e respuesta, la experiencia del taller.

contribuyendo fgizﬁ?;ézg la Garantia | Confianza en la calidad

asiala y seguridad.

perc;epcién Garantias claras y

Eosﬁl‘l’a y lealtad detalladas.

aclala Cumplimiento de
organizacion.
plazos de entrega.
Fiabilidad Calidad constante de

conversiones.

Pocos errores o fallas
en conversiones.
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Implementacion de la Metodologia 5°S para mejorar la calidad de servicio en la empresa automotriz

los servicios en la empresa Automotriz
Multimarca Korean Motors EIRL — Ica,
2024?

(Como la implementacion de la
metodologia 5°s mejorara la Fiabilidad de
los servicio en la empresa Automotriz
Multimarca Korean Motors EIRL — Ica,
20247?

Garantia de los servicios en la en la empresa
Automotriz Multimarca Korean Motors
EIRL — Ica, 2024.

Determinar la eficacia de la implementacion
de la metodologia 5’s en la mejora de la
Fiabilidad de los servicios en la en la empresa
Automotriz Multimarca Korean Motors
EIRL —Ica, 2024.

servicios en la en la empresa Automotriz
Multimarca Korean Motors EIRL — Ica,
2024.

La implementacién de la metodologia 5’s
mejora significativamente la fiabilidad de
los servicios en la en la empresa Automotriz
Multimarca Korean Motors EIRL — Ica,
2024.

Formulacion del Problema Objetivos Hipétesis Variables Dlsen,() .
metodolégico
Problema general Objetivo general Hipétesis general Variable Tipo de
(Coémo la implementacion de la | Determinar la eficacia de la implementacion | La implementacion de la metodologia 5°s | Independiente: | Investigacion:
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Incremento de costos
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Deterioro de la
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LISTA DE AUDICION

Calificacion

2

Organizar

Existen elementos innecesarios en el lugar de trabajo

Pasillos libres sin obstaculos

Existe control visual

Estan todas las herramientas en su lugar

N[ |WIN [

Tienen establecidos estandares de las 5s

PUNTAIJE TOTAL

Ordenar

Hay un lugar especifico para las herramientas

Estan identificado las dreas de maquina y herramientas

Existen areas del taller establecidas

Es facil de reconocer el lugar para cada cosa

S|\O |0 (I[N

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

PUNTAIJE TOTAL

Limpiar

11

Son las areas de trabajos limpias

Es fécil de localizar los materiales de limpieza

13

Las medidas de limpieza y horarios son visibles facilmente

14

Las maquinas estan libres de objetos y suciedad

15

Las herramientas de trabajo son limpias

PUNTAIJE TOTAL

Estandarizar

16

El personal usa la vestimenta adecuada

17

La capacitacion esta estandarizada para el personal del area

18

Se gener6 la implementacion de ideas de mejora

19

Se respetan todas las normas y procedimientos

20

Estén asignadas las responsabilidades de limpieza

PUNTAIJE TOTAL

Disciplina

21

Se da auditoria semanal y se dieron a conocer los resultados

22

Se implementaron medidas correctivas sobre las autoevaluaciones

23

El personal conoce los procedimientos




24

Se considera que el lugar de trabajo estd limpio y organizado
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25

Hay un control de stock y son almacenados correctamente

PUNTAJE TOTAL
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Anexo 5. Cuestionario de Calidad de Servicio para Clientes de Taller de Conversiones a

GNV

Por favor, evalta tu experiencia en nuestro taller de conversiones a gas natural respondiendo

a las siguientes afirmaciones utilizando una escala del 1 al 5, donde:

0. Totalmente en desacuerdo
1. En desacuerdo
2. Neutral
3. De acuerdo
4. Totalmente de acuerdo
. Alternativa
Item
1| 2| 3
Tangibilidad:

1. Las instalaciones del taller estan limpias y bien organizadas.

2. El equipo y las herramientas utilizadas para la conversion a GNV - GLP
son modernos y adecuados.

3. El personal del taller es amable y se presenta de manera profesional.

4. Los materiales y repuestos necesarios para la conversion a GNV - GLP
estan facilmente disponibles.

5. La presentacion del vehiculo después de la conversion a GNV - GLP es
satisfactoria.

6. Las areas de espera para los clientes son comodas y acogedoras.

Capacidad de respuesta:

7. El personal del taller responde rapidamente a tus solicitudes y preguntas.

8. Los tiempos de espera para ser atendido en el taller son aceptables.

9. Cuando surgen problemas o incidencias, el taller los resuelve de manera
rapida y eficiente.

10. El personal del taller se adapta a tus necesidades y preferencias.

11. Las opciones de horario de atencion del taller son convenientes para ti.

Garantia:

12. Confias en que el taller tiene el conocimiento y experiencia necesarios
para realizar conversiones a GNV - GLP de calidad.

13. Sientes que puedes confiar en la calidad y seguridad de las conversiones
a GNV realizadas por el taller.

14. El taller cumple con los estandares de calidad establecidos para las
conversiones a GNV - GLP.

15. El taller te ofrece garantias claras y detalladas sobre las conversiones a
GNV.

16. Recibes informacion clara sobre las garantias ofrecidas por el taller.

Fiabilidad:
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17. El taller cumple con los plazos de entrega prometidos para las
conversiones a GNV - GLP.

18. Considera que la calidad de las conversiones a GNV es constante y
confiable en el tiempo.

19. Las conversiones a GNV - GLP realizadas por el taller tienen pocos
errores o fallas.

20. Esta satisfecho con la confiabilidad de las conversiones a GNV - GLP
realizadas por el taller.




Anexo 6: Validacion del experto 1: Mag. Haydelin Mirari Mendoza Humani

CARTA DE PRESENTACION

Magister Haydelin Mirari Mendoza Huamani

Presente
Asunto: VALIDACION DE INSTRUMENTOS A TRAVES DE JUICIO DE EXPERTO.

Es muy grato comunicarme con usted para expresarle mi saludo y, asimismo, hacer de su
conocimiento que siendo estudiante del programa del curso extracurricular de investigacion
formativa requiero validar los instrumentos a fin de recoger la informacion necesaria para
desarrollar mi investigacion, con la cual optaré el grado de Ingeniero Industrial y de gestion
empresarial. El titulo nombre de la investigacion es: Implementacién de la metodologia 5’s para
mejorar la calidad de servicio en la empresa automotriz Multimarca Korean Motors EIRL — Ica,
2024 y, debido a que es imprescindible contar con la aprobacion de docentes especializados para
aplicar los instrumentos en mencion, he considerado conveniente recurrir a usted, ante su
connotada experiencia en temas contables.

El expediente de validacion que le hago llegar contiene:

Carta de presentacion

Matriz de consistencia

Matriz de operacionalizacién de las variables
Certificado de validez de contenido de los instrumentos
Instrumentos de recoleccion de datos

Expresdndole los sentimientos de respeto y consideracion, me despido de usted. no sin antes
agradecer por la atencion que dispense a la presente.

Atentamente,

Guerrero Jiménez Omar Anthony

DNI 46136332
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Certificado de validez de contenido de los instrumentos

Implementacion de la metodologia 5°s para mejorar la calidad de servicio en la empresa
automotriz Multimarca Korean Motors EIRL — Ica, 2024

[ N.° DIMENSIONES / ftems | Pertinencia ! | Relevancia® | Claridad | Sugerencias
Variable Independiente:
Metodologia 5°S
DIMENSION 1: Organizar SI NO SI No [s1 No

Elementos innecesarios

Pasillos libres

Control visual

Herramientas en su lugar

Estandares de las 58

DIMENSION 2: Ordenar SI  NO SI NO SI  NO

Lugar especifico herramientas

Areas de maquina identificadas

Areas del taller establecidas

Reconocimiento facil de lugares

Recolocar las cosas

DIMENSION 3: Limpiar SI  NO SI NO |81 NO

Areas de trabajo limpias

Localizacion materiales limpieza

Horarios y medidas visibles

Magquinas libres de objetos

Herramientas limpias

DIMENSION 4: Estandarizar SI  NO SI _NO SI NO

Uso de vestimenta adecuada

Capacitacion estandarizada

Ideas de mejora implementadas

Normas y procedimientos
respetados

Responsabilidades de limpieza
asignadas

DIMENSION 3: SI NO SI NO SI NO

Auditoria semanal realizada

Medidas correctivas
implementadas

Conocimiento de procedimientos

Lugar de trabajo limpio y
organizado

Control de stock y
almacenamiento

Variable Dependiente:
Productividad

DIMENSION 1: Tangibilidad SI  NO SI NO SI NO

Instalaciones limpias y
organizadas.




Equipos y herramientas modernas.

Personal amable y profesional.

DIMENSION 2: Capacidad de
respuesta

SI

NO

SI

NO

S1

NO

Respuesta rapida del personal.

Tiempos de espera aceptables.

Resolucion eficiente de
problemas.

DIMENSION 3: Garantia

SI

NO

SI

NO

S1

NO

Confianza en experiencia del
taller.

Confianza en la calidad y
seguridad.

Garantias claras y detalladas.

DIMENSION 4: Fiabilidad

SI

NO

SI

NO

SI

NO

Cumplimiento de plazos de
entrega.

Calidad constante de
conversiones.

Pocos errores o fallas en
conversiones.

Promedio Total
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Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [x | Aplicable después de corregir [ ]
No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador: Mg. MENDOZA HUAMANI, HAYDELIN MIRARI

DNI: 44258243

Correo electrénico institucional: mirarimendoza@gmail.com

Especialidad del validador: Metodo6logo [ ] Tematico [x ] Estadistico [ ]

!Pertinencia: el item corresponde al concepto tedrico formulado.

*Relevancia: el item es apropiado para representar al componente o dimension
especifica del constructo.

3Claridad: se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso, exacto
y directo.

Nota. Suficiencia: se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes
para medir la dimension.

07 de noviembre de 2024

7
k\

Firmi del experto informante

')
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Anexo 7: Registro de Grado Académico del experto 1

Graduado

MENDOZA HUAMANI, HAYDELIN MIRARI
DNI 44258243

REGISTRO NACIONAL DE

ado o Titulo

BACHILLER EN DERECHO

Fecha de diploma: 09/04/2014
Modalidad de estudios: -

Fecha matricula: Sin informacién (***)
Fecha egreso: Sin informacién (***)

GRADOS ACADEMICOS Y TITULOS PROFESIONALES

Institucién

UNIVERSIDAD ALAS PERUANAS S.A.
PERU

MENDOZA HUAMANI, HAYDELIN MIRARI
DNI 44258243

ABOGADA

Fecha de diploma: 18/07/17
Modalidad de estudios: PRESENCIAL

UNIVERSIDAD ALAS PERUANAS S.A.
PERU

MENDOZA HUAMANI, HAYDELIN MIRARI
DNI 44258243

MAESTRO EN DERECHO MENCION: CIENCIAS PENALES

Fecha de diploma: 08/02/24
Modalidad de estudios: PRESENCIAL

Fecha matricula: 13/03/2019
Fecha egreso: 07/03/2020

UNIVERSIDAD NACIONAL SAN LUIS GONZAGA
PERU
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Anexo 8: Validacion del experto 2: Mag. Raul Jordan Olaechea

CARTA DE PRESENTACION

Magister Rail Alfonso Jordan Olaechea
Presente
Asunto: VALIDACION DE INSTRUMENTOS A TRAVES DE JUICIO DE EXPERTO.

Es muy grato comunicarme con usted para expresarle mi saludo y, asimismo, hacer de su
conocimiento que siendo estudiante del programa del curso extracurricular de investigacion
formativa requiero validar los instrumentos a fin de recoger la informacion necesaria para
desarrollar mi investigacién, con la cual optaré el grado de Ingeniero Industrial y de gestién
empresarial. El titulo nombre de 1a investigacion es: Implementacion de la metodologia 5°s para
mejorar la calidad de servicio en la empresa automotriz Multimarca Korean Motors EIRL — Ica,
2024 y, debido a que es imprescindible contar con la aprobacién de docentes especializados para
aplicar los instrumentos en mencion, he considerado conveniente recurrir a usted, ante su
connotada experiencia en temas contables.

El expediente de validacion que le hago llegar contiene:

Carta de presentacion

Matriz de consistencia

Matriz de operacionalizacion de las variables
Certificado de validez de contenido de los instrumentos
Instrumentos de recoleccion de datos

Expresandole los sentimientos de respeto y consideracion, me despido de usted, no sin antes
agradecer por la atencion que dispense a la presente.

Atentamente,

Guerrero Jiménez Omar Anthony

DNI 46136332
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Certificado de validez de contenido de los instrumentos

Implementacion de la metodologia 5°s para mejorar la calidad de servicio en la empresa
automotriz Multimarca Korean Motors EIRL — Ica, 2024

l N.” DIMENSIONES / items ] Pertinencia ! l Relevancia ? I Claridad * , Sugerencias
Variable Independiente:
Metodologia 5°S
DIMENSION 1: Organizar SI  NO SI  NO SI  NO

Elementos innecesarios

Pasillos libres

Control visual

Herramientas en su lugar

Estandares de las 58

DIMENSION 2: Ordenar SI NO Sl NG SI NO

Lugar especifico herramientas

Areas de maquina identificadas

Areas del taller establecidas

Reconocimiento facil de lugares

Recolocar las cosas

DIMENSION 3: Limpiar SI NO SI  NO SI NO

Areas de trabajo limpias

Localizacion materiales limpieza

Horarios y medidas visibles

Magquinas libres de objetos

Herramientas limpias

DIMENSION 4: Estandarizar SL . NO SI. NO SI  NO

Uso de vestimenta adecuada

Capacitacion estandarizada

Ideas de mejora implementadas

Normas y procedimientos
respetados

Responsabilidades de limpieza
asignadas

DIMENSION 3: SI  NO SI NO SI NO

Auditoria semanal realizada

Medidas correctivas
implementadas

Conocimiento de procedimientos

Lugar de trabajo limpio y
organizado

Control de stock y
almacenamiento

Variable Dependiente:
Productividad

DIMENSION 1: Tangibilidad SI NO SI  NO 51 NO

Instalaciones limpias y
organizadas.




Equipos y herramientas modernas.

Personal amable y profesional.

DIMENSION 2: Capacidad de
respuesta

SI

NO

SI

NO

SI

NO

Respuesta rapida del personal.

Tiempos de espera aceptables.

Resolucion eficiente de
problemas.

DIMENSION 3: Garantia

SI

NO

SI

NO

SI

NO

Confianza en experiencia del
taller.

Confianza en la calidad y
seguridad.

Garantias claras y detalladas.

DIMENSION 4: Fiabilidad

Sl

NO

Sl

NO

SI

NO

Cumplimiento de plazos de
entrega.

Calidad constante de
conversiones.

Pocos errores o fallas en
conversiones.

Promedio Total
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Observaciones (precisar si hay suficiencia):
Opinioén de aplicabilidad: Aplicable [x ] Aplicable después de corregir [ |
No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador: Mg. JORDAN OLAECHEA, RAUL ALFONSO

DNI: 70679279
Correo electrénico institucional: R19_jordan@hotmail.com

Especialidad del validador: Metoddlogo [ ] Tematico [x ] Estadistico [ ]

"Pertinencia: el item corresponde al concepto tedrico formulado.
*Relevancia: el item es apropiado para representar al componente o dimension

especifica del constructo.
3Claridad: se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso, exacto

y directo.
Nota. Suficiencia: se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes

para medir la dimension.

07 de noviembre de 2024

AP

bt

Firma del experto informante
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Graduado

JORDAN OLAECHEA, RAUL ALFONSO
DNI 70679279

Anexo 9: Registro de Grado Académico del experto 2

REGISTRO NACIONAL DE

GRADOS ACADEMICOS Y TITULOS PROFESIONALES

Grado o Titulo

BACHILLER EN INGENIERIA INDUSTRIAL

Fecha de diploma: 19/03/2014
Modalidad de estudios: -

Fecha matricula: Sin informacién (***)
Fecha egreso: Sin informacion (***)

Institucién

UNIVERSIDAD ALAS PERUANAS S.A.
PERU

JORDAN OLAECHEA, RAUL ALFONSO

INGENIERO INDUSTRIAL

UNIVERSIDAD ALAS PERUANAS S.A.

DNI70679279 Fecha de diploma: 30/03/15 PERU
Modalidad de estudios: -
MAESTRO EN DOCENCIA UNIVERSITARIA Y GESTION EDUCATIVA
JORDAN OLAECHEA, RAUL ALFONSO | Fecha de diploma: 29/08/17 [ D ALAS SS.A.
DNI 70679279 Modalidad de estudios: PRESENCIAL PERU

Fecha matricula: 03/08/2015
Fecha egreso: 07/07/2016
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Anexo 10: Validacion del experto 2: Mag. Samir Josue Huamani Gabriel

CARTA DE PRESENTACION

Magister Samir Josué Huamani Gabriel
Presente
Asunto: VALIDACION DE INSTRUMENTOS A TRAVES DE JUICIO DE EXPERTO.

Es muy grato comunicarme con usted para expresarle mi saludo y, asimismo, hacer de su
conocimiento que siendo estudiante del programa del curso extracurricular de investigacion
formativa requiero validar los instrumentos a fin de recoger la informacién necesaria para
desarrollar mi investigacion, con la cual optaré el grado de Ingeniero Industrial y de gestién
empresarial. El titulo nombre de la investigacién es: Implementacion de la metodologia 5°s para
mejorar la calidad de servicio en la empresa automotriz Multimarca Korean Motors EIRL — Ica,
2024 y, debido a que es imprescindible contar con la aprobacién de docentes especializados para
aplicar los instrumentos en mencion, he considerado conveniente recurrir a usted, ante su
connotada experiencia en temas contables.

El expediente de validacion que le hago llegar contiene:

Carta de presentacion

Matriz de consistencia

Matriz de operacionalizacion de las variables
Certificado de validez de contenido de los instrumentos
Instrumentos de recoleccion de datos

Expresandole los sentimientos de respeto y consideracién, me despido de usted, no sin antes
agradecer por la atencion que dispense a la presente.

Atentamente,

Guerrero Jiménez Omar Anthony

DNI 46136332
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Certificado de validez de contenido de los instrumentos

Implementacion de la metodologia 5°s para mejorar la calidad de servicio en la empresa
automotriz Multimarca Korean Motors EIRL — Ica, 2024

l N.” DIMENSIONES / items ] Pertinencia ! l Relevancia ? I Claridad * , Sugerencias
Variable Independiente:
Metodologia 5°S
DIMENSION 1: Organizar SI  NO SI  NO SI  NO

Elementos innecesarios

Pasillos libres

Control visual

Herramientas en su lugar

Estandares de las 58

DIMENSION 2: Ordenar SI NO Sl NG SI NO

Lugar especifico herramientas

Areas de maquina identificadas

Areas del taller establecidas

Reconocimiento facil de lugares

Recolocar las cosas

DIMENSION 3: Limpiar SI NO SI  NO SI NO

Areas de trabajo limpias

Localizacion materiales limpieza

Horarios y medidas visibles

Magquinas libres de objetos

Herramientas limpias

DIMENSION 4: Estandarizar SL . NO SI. NO SI  NO

Uso de vestimenta adecuada

Capacitacion estandarizada

Ideas de mejora implementadas

Normas y procedimientos
respetados

Responsabilidades de limpieza
asignadas

DIMENSION 3: SI  NO SI NO SI NO

Auditoria semanal realizada

Medidas correctivas
implementadas

Conocimiento de procedimientos

Lugar de trabajo limpio y
organizado

Control de stock y
almacenamiento

Variable Dependiente:
Productividad

DIMENSION 1: Tangibilidad SI NO SI  NO 51 NO

Instalaciones limpias y
organizadas.




Equipos y herramientas modernas.

Personal amable y profesional.

DIMENSION 2: Capacidad de
respuesta

SI

NO

SI

NO

SI

NO

Respuesta rapida del personal.

Tiempos de espera aceptables.

Resolucion eficiente de
problemas.

DIMENSION 3: Garantia

SI

NO

SI

NO

SI

NO

Confianza en experiencia del
taller.

Confianza en la calidad y
seguridad.

Garantias claras y detalladas.

DIMENSION 4: Fiabilidad

Sl

NO

Sl

NO

SI

NO

Cumplimiento de plazos de
entrega.

Calidad constante de
conversiones.

Pocos errores o fallas en
conversiones.

Promedio Total
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Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [x ] Aplicable después de corregir [ |
No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador: Mg. SAMIR JOSUE HUAMAN{ GABRIEL

DNI: 70354755

Correo electrénico institucional: samir_9416@hotmail.com

Especialidad del validador: Metodologo [ | Tematico [x | Estadistico [ ]

'Pertinencia: el item corresponde al concepto teérico formulado.

*Relevancia: el item es apropiado para representar al componente o dimension
especifica del constructo.

3Claridad: se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item. es conciso, exacto
vy directo.

Nota. Suficiencia: se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes
para medir la dimension.

07 de noviembre de 2024

Firma del experto informante




Anexo 11: Registro de Grado Académico del experto 3

Graduado

HUAMANI GABRIEL, SAMIR JOSUE
DNI 70354755

REGISTRO NACIONAL DE

GRADOS ACADEMICOS Y TITULOS PROFESIONALES

Grado o Titulo

BACHILLER EN INGENIERIA ELECTRONICA

Fecha de diploma: 07/10/16
A idad de estudios: F 1AL

Fecha matricula: 16/03/2011
Fecha egreso: 15/01/2016

Institucién

UNIVERSIDAD NACIONAL SAN LUIS GONZAGA DEICA
PERU

HUAMANI GABRIEL, SAMIR JOSUE
DNI 70354755

INGENIERO ELECTRONICO

Fecha de diploma: 28/02/18
i de ios: P IAL

UNIVERSIDAD NACIONAL SAN LUIS GONZAGA DEICA
PERU

HUAMANI GABRIEL, SAMIR JOSUE
DNI 70354755

MAGISTER EN INGENIERIA DE CONTROL Y AUTOMATIZACION

Fecha de diploma: 29/01/20
N i de ios: F IAL

Fecha matricula: 13/03/2017
Fecha egreso: 11/11/2019

PONTIFICIA UNIVERSIDAD CATOLICA DEL PERU
PERU
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Anexo 12: Manual de Implementacion de la Metodologia 5S

MANUAL DE IMPLEMENTACION
5S EN LA EMPRESA AUTOMOTRIZ
MULTIMARCA KOREAN MOTORS

EIRL

SHITSUKE

SEIKETSU
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I. Introduccion

1.1. Presentacion del Manual

La Metodologia 58S, desarrollada en Japon como parte de las practicas de gestion de calidad, se
ha convertido en una herramienta clave para mejorar la organizacion, limpieza y eficiencia en los
entornos laborales. Este manual ha sido elaborado con el proposito de orientar la implementacion
de las 5S en la empresa automotriz multimarca Korean Motors EIRL, permitiendo establecer
espacios de trabajo mas ordenados y funcionales. La metodologia no solo busca optimizar las
condiciones fisicas del lugar de trabajo, sino también fomentar una cultura organizacional

enfocada en la disciplina y la mejora continua.

En este contexto, Korean Motors EIRL se plantea como objetivo principal mejorar la calidad del
servicio ofrecido a sus clientes mediante la aplicacion sistematica de las 5S. Este manual presenta
una guia préctica y estructurada que permitira a todo el equipo de trabajo aplicar esta metodologia
de manera efectiva, contribuyendo a aumentar la productividad y fortalecer su compromiso con
la excelencia operativa. Al implementar las 55, la empresa no solo mejorara sus procesos internos,
sino que también consolidard su posicién como referente de calidad e innovacion en el sector

automotriz.
1.2. Objetivo del Manual

Proporcionar una guia detallada para implementar la Metodologia 5S, optimizando espacios de

trabajo y mejorando la calidad del servicio Korean Motors EIRL —Ica, 2024,
1.3. Alcance

La implementacién de la Metodologia 5S abarca tanto las &reas operativas como las
administrativas de Korean Motors EIRL. En el 4rea operativa, se enfoca en talleres de
mantenimiento, zonas de almacenaje y estaciones de trabajo, garantizando que las herramientas
y materiales estén organizados de manera eficiente para mejorar los tiempos de respuesta. En el
area administrativa, se aplica a oficinas, archivos y escritorios, promoviendo un entorno mas
ordenado y funcional que facilita la gestion interna. Este alcance integral asegura que la

metodologia impacte positivamente en todos los procesos clave de la empresa.
1.4. Beneficios Esperados

La implementacion de la Metodologia 5S en Korean Motors EIRL generard una serie de
beneficios significativos. Entre ellos, se espera una mejora en la calidad del servicio, gracias a la
reduccion de tiempos de busqueda y la disponibilidad inmediata de herramientas y recursos.
También se prevé un aumento en la productividad al eliminar actividades innecesarias y optimizar
los procesos de trabajo. Ademas, se fortalecera la seguridad en las 4reas operativas al reducir

riesgos asociados con desorden y materiales mal ubicados. Finalmente, se logrard un impacto
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positivo en la satisfaccion del cliente, al recibir un servicio mas eficiente y profesional,

consolidando asi la reputacién de la empresa.
II. Fundamentos Teoricos de la Metodologia 58

Las 5S tienen su origen en Japon, como parte del Sistema de Produccion Toyota, desarrollado en
la década de 1950. Esta metodologia fue creada para mejorar la eficiencia. reducir el desperdicio
y optimizar los espacios de trabajo. A través de la aplicacion de principios sencillos pero efectivos,
las 55 han sido adoptadas por diversas industrias alrededor del mundo para aumentar la
productividad y la calidad en los procesos. Sunombre proviene de cinco palabras japonesas, cada

una representando un principio clave para lograr una mejor organizacion y disciplina en el trabajo.

21 Significado de cada S

* Seiri (Organizar): Consiste en separar lo necesario de lo innecesario, eliminando elementos
que no aportan valor al trabajo.

* Seiton (Orden): Implica organizar lo necesario de manera que esté ficilmente accesible y
listo para su uso eficiente.

¢ Seiso (Limpieza): Busca mantener el espacio de trabajo limpio y ordenado, reduciendo
riesgos y mejorando la eficiencia operativa.

e Seiketsu (Estandarizacion): Definir normas y procedimientos claros para mantener las
mejoras alcanzadas y asegurar la continuidad de los procesos.

e Shitsuke (Disciplina): Fomenta el habito y la actitud de seguir las normas establecidas,

asegurando el compromiso de todos los empleados.
2.3. Relacion entre las 5S y la calidad del servicio

La Metodologia 5S tiene una conexion directa con la mejora de la calidad del servicio en Korean
Motors EIRL, ya que crea un entomo de trabajo organizado, eficiente y limpio, lo que repercute
positivamente en todos los procesos y en la experiencia del cliente. Cada uno de los pasos de las

5S contribuye a mejorar aspectos fundamentales del servicio:

e Seiri (Clasificacién) ayuda a eliminar lo que no es necesario en el drea de trabajo de Korean
Motors EIRL, permitiendo que los empleados puedan concentrarse solo en lo esencial. Esto
no solo optimiza los tiempos de trabajo, sino que también facilita una atencién mas agil y
eficiente al cliente.

* Seiton (Orden) asegura que todos los materiales y herramientas estén en el lugar correcto y
sean facilmente accesibles. En Korean Motors EIRL, esto disminuye el tiempo que se pierde
buscando elementos, lo que mejora la rapidez y efectividad del servicio ofrecido.

* Seiso (Limpieza) promueve un ambiente de trabajo limpio y seguro, lo que no solo reduce los

riesgos de accidentes, sino que también transmite una imagen positiva de la empresa. Un
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espacio ordenado v bien cuidado en Korean Motors EIRL inspira confianza en los clientes y
muestra el compromiso de la empresa con la calidad.

* Seiketsu (Estandarizacion) establece normas y procedimientos claros que todos los empleados
de Korean Motors EIRL deben seguir, lo que garantiza que la calidad del servicio sea
consistente y confiable en todas las areas de la empresa, mejorando la experiencia del cliente
en cada interaccion.

e Shitsuke (Disciplina) fomenta una cultura de responsabilidad y mejora continua. Los
empleados de Korean Motors EIRL asumen el compromiso de mantener los estandares de las
58, lo que asegura que el ambiente de trabajo y el servicio al cliente sigan mejorando con el

tiempo, contribuyendo a la fidelizacion de los clientes y la excelencia en la atencion.

Al aplicar las 5S de manera integral, Korean Motors EIRL no solo optimiza sus procesos
internos, sino que también logra una atenciéon més rapida y eficiente, generando un
impacto positivo en la satisfaccion del cliente y reforzando su imagen de calidad y
profesionalismo.
III. Diagnostico inicial

3.1. Evaluacién de la Situacién Actual

Para realizar un diagnostico claro y detallado de la situacién actual en Korean Motors EIRL, se
lleva a cabo una evaluacién utilizando un método de recopilacién de datos basado en
observaciones directas. Este proceso se realizard mediante una lista de audicion o verificacion, en

la que se identificaran los aspectos claves relacionados con las 5S en las diferentes areas de la

empresa.

La lista de audicion se organizara en cinco categorias principales correspondientes a cada una de
las 5S: Organizar, Ordenar, Limpiar, Estandarizar y Disciplina. En cada categoria se asignardn
calificaciones segun el grado de cumplimiento de los estdndares establecidos. Los puntajes se

asignaran de acuerdo a la siguiente escala:

e 0:No se cumple

e 1:Se cumple parcialmente

e 2:Se cumple de forma regular
* 3:Se cumple adecuadamente

e 4:Se cumple de manera excelente

La siguiente Lista de Audicion ayudara a evaluar la situacion actual en cada area especifica, lo

que permitira identificar problemas y detectar oportunidades de mejora (Revisar Anexo 1).

A través de la aplicacion de esta lista de verificacion, podra identificar los puntos criticos en los

que Korean Motors EIRL no cumple con los estandares esperados en la implementacion de las
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5S. Los problemas identificados podran ser areas especificas que requieran atencién inmediata,
mientras que las oportunidades de mejora ofrecerdn soluciones para optimizar la eficiencia
operativa, mejorar la seguridad en el ambiente de trabajo y lograr una mejor calidad en el servicio
oftecido a los clientes. Este diagnodstico inicial es el primer paso hacia la implementacion efectiva
de la metodologia 5SS, proporcionando una base solida para las acciones correctivas y mejoras

continuas en la empresa.
3.2. Analisis de la situacion actual.

La evaluacion preliminar realizada mediante la Lista de Audicion revela multiples dreas de mejora
donde la empresa no alcanza los estAndares de la metodologia 5S. Este diagnodstico inicial expone

deficiencias en organizacién, orden, limpieza, estandarizacion y disciplina, aspectos

de implementar cambios significativos para optimizar procesos, establecer estandares claros y
fomentar una cultura organizacional basada en la mejora continua. Evidenciando lo siguiente

(Revisar Anexo 2):

En el componente de organizacion, se detecto la presencia de elementos innecesarios en el lugar
de trabajo, lo que obstaculiza la fluidez de las operaciones y genera desorden visual. Asimismo,
la falta de un control visual efectivo limita la capacidad del personal para localizar herramientas
y materiales de manera rapida y eficiente. Estos hallazgos evidencian la necesidad de clasificar y

eliminar elementos que no aportan valor al proceso productivo.

En cuanto al orden, los resultados muestran que, aunque existen algunas areas identificadas, no
se han definido completamente los espacios especificos para herramientas y equipos. Ademas, la
falta de habitos para devolver los elementos utilizados a sus lugares designados dificulta el
mantenimiento de un entorno organizado. Este problema incrementa el tiempo empleado en

buscar herramientas y materiales, afectando la productividad y la calidad del servicio.

El anélisis también reveld importantes deficiencias en el aspecto de limpieza. Aunque las areas
de trabajo y herramientas estan relativamente limpias, no se han establecido horarios ni medidas
claras para mantener la limpieza de manera constante. Esta falta de estandarizacién genera
inconsistencias en la presentacion del taller v podria afectar negativamente la percepcion del

cliente sobre la calidad del servicio ofrecido.

En relacién con la estandarizacion, se observo que, si bien algunos procedimientos estin
establecidos, estos no son aplicados de forma uniforme por el personal. La capacitacion en el uso
de las 5S es insuficiente, lo que limita la capacidad de los empleados para implementar mejoras
efectivas. Asimismo, no se han definido claramente las responsabilidades individuales en cuanto

a la limpieza y mantenimiento del orden.
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Finalmente, en el aspecto de disciplina, se identificé la ausencia de auditorias regulares y un
seguimiento efectivo de los resultados de estas evaluaciones. Esto ha llevado a una falta de
consistencia en la aplicacién de las normas y procedimientos establecidos. lo que afecta la
sostenibilidad de las buenas practicas en el tiempo. Ademads, no se cuenta con un sistema sélido

para implementar medidas correctivas cuando se detectan desviaciones.
Arbol de problemas (Revisar Anexo 3)

El arbol de problemas presentado destaca como la falta de implementacion de la
metodologia 5S en el taller automotriz Korean Motors EIRL genera una cadena de
problemas que afectan directamente la calidad del servicio. En su nucleo, el problema
principal identificado es la baja calidad del servicio, resultado de deficiencias
sistematicas en las cinco dimensiones de la metodologia 5S: organizacion, orden,

limpieza, estandarizacion y disciplina.
¢ Falta de Organizacion (Seiri):

La presencia de elementos innecesarios y la ausencia de clasificacion adecuada
generan entornos caoticos que complican las operaciones diarias. Esto no solo
mcrementa los tiempos de respuesta, sino que también afecta negativamente la

percepcion de profesionalismo del cliente.
e Deficiencias en Orden (Seiton):

La mexistencia de lugares especificos para herramientas y la falta de
identificacion clara de areas y equipos causan confusion entre los trabajadores.
Esto deriva en pérdida de tiempo y errores frecuentes, disminuyendo la eficiencia

operativa.
s Problemas de Limpieza (Seiso):

La suciedad acumulada en las areas de trabajo y herramientas, sumada a la falta
de protocolos claros para su mantenimiento, proyecta una imagen descuidada del
taller, lo que perjudica tanto la experiencia del cliente como la funcionalidad de

los equipos.
e Ausencia de Estandarizacion (Seiketsu):

La carencia de normas claras, capacitaciones regulares y asignacion de

responsabilidades crea inconsistencias en la manera en que se realizan las tareas.

&9



Esto afecta la calidad del servicio y genera conflictos mternos debido a la falta de

direccion.
e Falta de Disciplina (Shitsuke):

Sin auditorias ni medidas correctivas regulares, no hay un seguimiento efectivo
de las practicas implementadas. Ademas, la falta de compromiso del personal con

las normas reduce significativamente la posibilidad de mejoras sostenibles.

La falta de aplicacion de las 58 no solo afecta el orden y la limpieza del taller, sino que
también tiene un efecto domind en toda la operacion. Las ineficiencias operativas se
traducen en retrasos, costos adicionales y una baja competitividad frente a otros talleres.
A su vez, estas deficiencias generan insatisfaccion entre ios ciientes, quienes perciben un
servicio de menor calidad. Finalmente, la falta de claridad en los roles y la ausencia de
disciplina contribuyen a la desmotivacion del personal, lo que agrava ain mas los

problemas operativos y de calidad.

Asimismo, el arbol de problemas muestra que la raiz de la baja calidad del servicio radica
en la falta de un sistema estructurado como las 5S, que pueda garantizar un entorno
organizado, limpio y eficiente. Este diagnostico inicial evidencia la necesidad urgente de
implementar esta metodologia para abordar las causas identificadas, romper la cadena de
consecuencias negativas y mejorar significativamente tanto la operacion interna del taller

como la percepcion del cliente.
IV. Plan de Implementacion de las 5S
4.1. Cronograma de Implementacion (Revisar Anexo 4)

Laimplementacion de las 5S en Korean Motors EIRL — Ica se desarrollara en un proceso
escalonado a lo largo del ano 2024, comenzando en enero con actividades de
sensibilizacion y planificacion. Este primer paso es clave para involucrar a todo el
personal en el proyecto y definir claramente los roles y responsabilidades, lo cual es
fundamental para asegurar el éxito de la implementacion de la metodologia 5S en el taller
automotriz. Durante los primeros meses, se llevaran a cabo las etapas de clasificacion
(Seiri) y organizacion (Seiton), lo que implica eliminar elementos innecesarios y
establecer un sistema eficiente de organizacion en todas las areas operativas y

administrativas del taller.
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En los siguientes meses, se enfocara en la limpieza (Seiso) y la estandarizacion (Seiketsu),
con el objetivo de establecer rutinas de mantenimiento que aseguren la limpieza y el orden
alargo plazo. La limpieza no solo se limita a las areas de trabajo, sino que también incluye
las herramientas, equipos y maquinaria. Ademas, se documentaran los procedimientos
estandarizados, lo que permitira a los empleados seguir de manera uniforme las mejores
practicas en todo momento. Esta fase es crucial para consolidar las mejoras de orden y

limpieza dentro de la cultura organizacional del taller.

Finalmente, en el segundo semestre de 2024, se llevard a cabo la fase de disciplina
(Shitsuke), que tiene como objetivo mantener los estandares alcanzados y reforzar el
cumplimiento continuo de las 5S. Esto se lograra mediante auditorias internas y la
implementacion de sistemas de evaluacion periodica. A medida que se vayan realizando
las auditorias y ajustes necesarios, Korean Motors EIRL — Ica podra asegurar que la
metodologia 5S se mantenga a largo plazo, mejorando la calidad del servicio en el taller

y optimizando los procesos tanto en el area operativa como administrativa.
4.2. Sensibilizacion y Capacitaciéon

A continuacién, se presenta un cronograma ampliado de capacitacion y seguimiento para la
implementacion de la metodologia 5S en Korean Motors EIRL —Ica (Revisar Anexo 5), extendido
a un periodo de 20 semanas. Este cronograma estd disefiado para cubrir todas las fases de la
implementacion de las 55, incluyendo la capacitacion inicial, 1a aplicacion practica, la evaluacion

continua y el seguimiento para asegurar que las 5S se mantengan en el tiempo.
Detalles del cronograma:

* Semana 1: Inicia con la capacitacion tedrica y practica sobre la metodologia 5S. El objetivo es
asegurar que todos los empleados entiendan el proposito y los beneficios de las 5S.

e Semanas 2 a 5: Se centra en las practicas especificas de las primeras 4 "S" (Seiri, Seiton, Seiso
y Seiketsu), con talleres practicos tanto en el area operativa como administrativa, lo que
permitira aplicar directamente los conocimientos adquiridos en el lugar de trabajo.

e Semana 6: Una simulacién practica que pondrd a prueba la implementacion de las 5S en un
entorno controlado, permitiendo identificar areas de mejora y ajustar las estrategias.

e Semanas 7 y 8: Se realiza una evaluacion de la implementacion inicial y se entrega
retroalimentacion al personal para ajustar los procedimientos.

e Semana 9 a 12: Revision continua, con sesiones especificas sobre la mejora continua y el

fortalecimiento de la disciplina y el cumplimiento de las 5S en todas las areas de la empresa.
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e Semana 13 a 18: Se enfoca en la estandarizacion y sostenibilidad a largo plazo de las 5S, con
talleres de control visual, medicién de impacto y evaluacion final. Esta etapa incluye la
documentacion de procesos y la consolidacion de buenas practicas.

e Semana 19y 20: Cierre del proceso de implementacion, con seguimiento post-implementacion
y ajustes necesarios. Se entrega el informe final con las recomendaciones para mantener la
metodologia 5S en el taller.

Este cronograma garantiza que la implementacion de las 5S en Korean Motors EIRL —Ica no solo

sea efectiva en el corto plazo, sino que se logre una integracion continua en la cultura

organizacional, asegurando una mejora constante en la calidad del servicio en el taller automotriz.

V. Implementacion Practica de cada S
5.1. Seiri (Clasificacion)

En Korean Motors EIRL, la primera etapa de la metodologia 5S comienza con el proceso
de clasificacion o Seiri, que implica identificar y eliminar los elementos innecesarios
dentro del taller automotriz, tanto en el area operativa como administrativa. Esta accion
no solo busca despejar el espacio de trabajo, sino también optimizar el uso de los recursos
disponibles. Para ello, se implementaran procedimientos para clasificar herramientas,
materiales y documentos, diferenciando entre los que son esenciales para las operaciones

diarias y los que no se utilizan.

Una de las herramientas clave para facilitar esta clasificacion sera el etiquetado de todos
los articulos en el taller y oficina. Se asignaran categorias a las herramientas y equipos
(por ejemplo, "uso frecuente”, "uso ocasional", "en desuso") y se etiquetaran con colores
para una identificacion rapida. De igual manera, los documentos administrativos seran
organizados y clasificados para evitar la acumulacion innecesaria de papeles. La meta es
optimizar el espacio y asegurar que todo lo que se conserve sea necesario para el

funcionamiento eficiente del taller.
5.2. Seiton (Orden)

La siguiente fase en Korean Motors EIRL es el orden o Seiton, que se refiere a la creacion
de un sistema organizado para el almacenamiento de herramientas, materiales y equipos
tanto en el area operativa como administrativa. Cada herramienta, pieza de repuesto y
equipo debe tener su lugar asignado, de modo que el personal pueda localizarlos

rapidamente cuando se necesiten, evitando demoras y desorganizacion.
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Para lograrlo, se implementaran sistemas de seflalizacion y etiquetado en cada area de
trabajo, indicando claramente el lugar donde debe ir cada herramienta. En el taller, se
utilizaran estantes, cajas y contenedores para cada tipo de herramienta y repuesto, y en la
oficina administrativa se organizaran los documentos mediante sistemas de archivo claros
y accesibles. Esto también incluye la creacion de zonas definidas para cada tipo de trabajo
dentro del taller (por ejemplo, zona de motores, zona de carroceria), mejorando asi la

eficiencia operativa.
5.3. Seiso (Limpieza)

La limpieza, o Seiso, es un aspecto crucial en la implementacion de la metodologia 5S en
Korean Motors EIRL. Un entorno limpio no solo mejora la estética del taller, sino que
también reduce los riesgos de accidentes y mejora la durabilidad de los equipos. En esta
fase, se estableceran rutinas de limpieza que involucren tanto al area operativa como
administrativa. Las areas del taller, incluyendo las maquinas y herramientas, deben estar
libres de residuos y polvo para garantizar un funcionamiento adecuado y prolongar la

vida util de los equipos.

Cada miembro del equipo sera responsable de una parte del proceso de limpieza, con
tareas especificas asignadas de acuerdo con el area en la que trabajan. Se asignaran
responsabilidades de limpieza para garantizar que todos se mvolucren en el
mantenimiento de un ambiente de trabajo limpio y seguro. Las herramientas también se
limpiaran después de cada uso, y se mantendra un inventario de los productos de limpieza

para que siempre estén disponibles.
5.4. Seiketsu (Estandarizacién)

En Korean Motors EIRL, la estandarizacion o Seiketsu asegura que los procesos de
organizacion y limpieza establecidos en las fases anteriores se mantengan de manera
consistente a lo largo del tiempo. Para lograrlo, se crearan procedimientos estandarizados
que seran documentados y compartidos con todo el personal. Estos procedimientos
describiran claramente las practicas diarias para la clasificacion, el orden y la limpieza, y

serviran como referencia para asegurar que cada tarea se realice de la misma manera.

Ademas, se implementaran documentos de procesos para cada area operativa y
administrativa. Estos documentos ayudaran a mantener la coherencia en las practicas

diarias y facilitaran la capacitacion de nuevos empleados en las normas de trabajo del
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taller. Las buenas practicas se convertiran en habitos a través de la estandarizacion,

asegurando una operacion eficiente y sin pérdidas de tiempo.
5.5. Shitsuke (Disciplina)

Finalmente, en Korean Motors EIRL, la fase de disciplina o Shitsuke es esencial para
asegurar que la metodologia 5S se mantenga en el tiempo. Esta etapa busca reforzar el
cumplimiento contimio de las normas establecidas mediante la implementacion de
estrategias de motivacion y seguimiento. Los empleados deberan comprometerse con las
nuevas practicas y asumir la responsabilidad de mantener el orden y la limpieza en sus

areas de trabajo.

Para evaluar el cumplimiento de las 58S, se llevaran a cabo evaluaciones periodicas
mediante auditorias internas, que revisaran el nivel de adherencia de los empleados a los
estandares establecidos. Ademas, se implementaran medidas correctivas en caso de que
se detecten areas de mejora, garantizando que la disciplina se mantenga de manera
constante. Las auditorias no solo serviran para detectar problemas, sino también para
reconocer los logros y mantener a todo el personal motivado en el proceso de mejora

continua.

Conclusiones

La implementacion de la metodologia 5S en Korean Motors EIRL — Ica ha resultado en
una notable mejora en la eficiencia operativa y la calidad del servicio ofrecido, tanto en
el area administrativa como operativa. Gracias a las 5S, se ha logrado una mayor
organizacion, reduccion de desperdicios, y un entorno mas limpio y seguro. El personal
ha adoptado una cultura de mejora continua, lo que no solo optimiza los procesos internos,
sino que tambieén beneficia directamente la relacion con los clientes, quienes ahora
reciben un servicio mas agil y profesional. La implementacion de las 5S ha sido clave
para establecer una base sélida para la mejora continua dentro del taller automotriz,

asegurando beneficios a largo plazo para la empresa.
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Anexos

Anexo 1. Lista de audicion

LISTA DE AUDICION

Calificacion

Organizar

| 1| Existen elementos innecesarios en el lugar de trabajo

Pasillos libres sin obstaculos

Existe control visual

Estan todas las herramientas en su lngar

Tienen establecidos estandares de las 5s

PUNTAJE TOTAL

Ordenar

Hay un lugar especifico para las herramientas

Estan identificado las areas de maquina y herramientas
i

Existen éreas del taller establ

Es facil de el Iugar para cada cosa

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

PUNTAIJE TOTAL

Limpiar

Son las arcas de trabajos limpias

Es fiicil de localizar los materiales de limpieza

Las medidas de limpieza y horaries son visibles faci

Las maquinas estan libres de objetos y suciedad

Las herramientas de trabajo son limpias

PUNTAJE TOTAL

Estandarizar

El personal usa la vestimenta adecuada

La itacion esta estandarizada para el personal del drea

Se generd la impl de ideas de mejora

Se respetan todas las normas y procedimientos

Estan asignadas las responsabilidades de limpieza

PUNTAJE TOTAL

Disciplina

Se da auditoria semanal v se dieron a conocer los resultados

Se implementaron medidas correctivas sobre las autoevaluaciones

El personal conoce los procedimientos

Se considera que el lugar de trabajo esta limpio y organizado

Hay un control de stock y son almacenados correctamente

PUNTAJE TOTAL

Anexo 2. Lista de audicion llenada

LISTA DE AUDICION

Calificacion

Organizar

Existen elementos innecesarios en el lugar de trabajo

Pasillos libres sin obstaculos

Existe control visual

Estan todas las herramientas en su lugar

Tienen establecidos estindares de las 5s

PUNTAJE TOTAL

Ordenar

Estan identificado las areas de maquina y herramientas

I

Existen dreas del taller

Es facil de reconocer el lugar para cada cosa

B

-y
| 2]
| 31

4
=1
| 6 |Hay un lugar especifico para las herramientas
7

8

9

10

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

PUNTAJE TOTAL

Limpiar

Son las areas de trabajos limpiag

Es facil de localizar los materiales de limpieza

Las medidas de limpieza y horarios son visibles facil

Las inas estan libres de objetos v suciedad

Las herramientas de trabajo son limpias

PUNTAJE TOTAL

‘Estandarizar

El personal usa la

La capacitacion esta estandarizada para el personal del drea

AR N R R (S

Se generé la impl ién de ideas de mejora

Se respetan todas las normas y procedimientos

REEp

| 20 | Estan asignadas las resp de limpieza

PUNTAJE TOTAL

Disciplina

| 21 | Se da auditoria semanal y se dieron a conocer los resultados

Se implementaron medidas correctivas sobre las autoevaluaciones

El personal conoce los procedimientos

3 [ |4 o5

Se considera que ¢l ugar de trabajo esta limpio v organizado

Hay un control de stock y son almacenados correctamente

PUNTAJE TOTAL

it
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Anexo 3. Arbol de problemas
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Anexo 4. Cronograma de implementacion

Seiri (Clasificacion) y

innecesarios y

2 Bl g
Actividad Objetivo Descripeién g _‘E E E é’\ % 'E % 'ﬁ '%
[l e £/ 8| %|38
[ < &gl° % a
Introducir la m
G vmlmal sobre 38y responsabilidades, evaluacion inicial del taller.
la metodologia 5S preparar a todo el i ;
Definicién de recursos necesarios y roles.
personal.
Eliminar elementos Clasificacion de herramientas, repuestos,

documentos. Creacion de sistema de organizacion

Seiton (Orden) organizar el espacio de | con etiquetado y seflalizacién visual en el taller v
trabajo. oficina.
Establecer rutinas de | Limpieza profunda de dreas, herramientas y
Seiso (Limpieza) limpieza y asignar equipos. Asignacion de tareas diarias y materiales
responsabilidades. de limpieza.
Limpieza profunda de
areas, herramientas y Estandarizar Crear y documentar procedimientos estandarizados
equipos. Asi 160 de 1mi Yy de clasificacié izacién y limpieza.
tareas diarias y materiales procesos. | C: sobre las mejores practicas.
de limpieza.
Rﬁfmﬁ;:;‘ o Auditorias internas, revision del cumplimiento de
2 o Sy las 5S y li ion conlos lead
Shitsuke (Disciplina) continuo y asegurar la
N de sistemas de
sostenibilidad de las iodi
5s. periddica.

Evaluacion y Ajustes
Finales

Evaluar el éxito de la
implementacién y
realizar ajustes.

Auditoria general para detectar areas de mejora.
Ajustes en procedimientos y asignacién de
responsabilidades, si es necesario.

Mantenimiento Continuo

Asegurar la adherencia
continua a la
logia 5S.

Realizacion de anditorias periodicas,
capacitaciones continuas y ajustes segiin sea
necesario para mantener el orden y la 1enci




Anexo 5. Cronograma de capacitacion, sensibilizacion y taller

implementacién de las 55

Meses
—~laloltfnlolelw oS |o|d|2|X (228|228
Actividad Area Responsable g ] g 8 g|s|s|s|s|s|s|s|s|s|s|s8
HHHHHHHEHHHEHHEHHEHE
nlunlnn|lvn|n| vl n wnln|ln|a
Capacitacion inicial sobre la Operativo y Adiniaisrados el dstller |
metodologia 55 administrativo ’
Taller practico de Seiri Operativo y
(Clasificacién) i i vy Administrador, Jefe de taller | x
Tallcrnl;flamco e Operativo Administrador, Jefe de taller X
Taller préctico de Seiso
(Limpicza) Operativo Jefe de taller x
Capacitacion sobre la
importancia de la limpieza en Administrativo Administrador X
el area administrativa
Taller practico de Seiketsu Operativo y
(Estandarizacion) administrativo Administrador, Jefe de taller X
Capacitacion sobre la
importancia de la disciplina Operativo y e
(Shitsuke) en la = Jefe de taller b3
58
Simulacién practica de Operativo y i
implementacion de las 58 administrativo Administrador, Jofe de taller A
Evaluacion de la Operativo
implementacién y administra ﬁzo Administrador, Jefe de taller X | X
retroalimentacion
Revision de avances y Operativo y dmin
resolucién de dudas administrativo = trador; Jefe de faller %
Capacitacién continua sobre la Operativo y Administrador, Jefe de taller .
mejora continua de las 55
Implementacion de ajustes Operativo y ..
segumn retroalimentacion administrativo Sdministrador, Jafe ds et *
Revision de la disciplina y Operativo
cumplimiento de los pe R Administrador, Jefe de taller X
6 o administrativo
procedimientos
Taller practico sobre Operativo
sostenibilidad de las 5S enel Pl ¥ Admini Jefe de taller X
tiempo
Evaluacién intermedia sobre la Operativo y soa
estandarizacion de procesos administrativo A istrador, Jefe de taller *
Capacitacion sobre el control Operativo
visual y su importancia en las dmi y Administrador. Jefe de taller X
55 administrativo
Taller sobre cémo medir el Operativo
impacto de las 55 en la ¢ ¥ Administrador, Jefe de taller x
productividad
Revision de los procedimientos Operativo y
dnmmg}ltado@ y ajustes it Administrador, Jefe de taller ¢
necesarios
Evaluacion final de la Operativo y )
implementacion de las 55 administrativo Administeador, Jefe de aller X
Seguimiento de la
implementacion post- Operativo y
implementacion y ajuste de inistrati Jeiedetlior x
procesos
Informe final y Operativo y
retroalimentacion sobre la administrativo Administrador, Jefe de taller X

98



99

Anexo 13: Reporte de Turnitin

~ B Micosoft0. X | B Comeoilorc X | F) Tumitin-We X | § Tumitin-M: X 7] DTBI6ON X @ (12)Whatst X | G alquilerdes X | @ Alguilerde! X | + - b g
€ 2 ¢ % uwienerturnitincom/viewer/submissions/oid:14912:4142571192locale=en-US B O s O

82 M Gmail @B YouTube BF Maps we Universidad Norber.. Adobe Acrobat [ Todos los favoritos

Submission details

Paper ID 0id:14912:414257119
Submission Date Dec 9, 2024 at 10:55 AM
File Name DT_B16 (OMAR) - modelo ...
File Extension docx

File Size 11.5MB

Character Count 100,934

Word Count 18,287

Page Count 112




Similarity Report

® 17% Overall Similarity

Top sources found in the following databases:

* 15% Internet database * 2% Publications database

» Crossref database » Crossref Posted Content database

* 14% Submitted Works database

TOP SOURCES

The sources with the highest number of matches within the submission. Overlapping sources will not be
displayed.

repositorio.uwiener.edu.pe

4%
Internet
hdl.handle.net 29,
Internet
repositorio.ucv.edu.pe o
2%
Internet
Universidad Cesar Vallejo on 2017-11-28 <1%
Submitted works °
Universidad Cesar Vallejo on 2024-02-09 <1%
Submitted works ?
Universidad Cesar Vallejo on 2024-11-06 <1%
Submitted works °
intra.uigv.edu.pe <1%
Internet
repositorio.upn.edu.pe <1%

Internet

Sources overview


https://repositorio.uwiener.edu.pe/bitstream/handle/20.500.13053/10929/T061_46976992_T.pdf?isAllowed=y&sequence=1
https://hdl.handle.net/20.500.12692/125534
https://repositorio.ucv.edu.pe/bitstream/handle/20.500.12692/130365/Gutierrez_AAX-Silva_MAB-SD.pdf?isAllowed=y&sequence=1
http://intra.uigv.edu.pe/bitstream/handle/20.500.11818/8442/TESIS-%20VILCHEZ%20SANCHEZ%20MARIA%20ANGELICA%20-%20%20RP%20%20-.pdf?isAllowed=y&sequence=1
https://repositorio.upn.edu.pe/bitstream/handle/11537/35708/Chavez%20Vilchez%2c%20Jhoel%20-%20Leon%20Ospino%2c%20Nidia%20Mirella.pdf?isAllowed=y&sequence=1

	ae23ece83b6055b75114cbe6bc391cbf7bae4a13ebfd9e6b21fb24b501baeee3.pdf
	eeaa1856b38d86662170659bf7073796ab15ce4124ba566bce9821177a2593d2.pdf
	Microsoft Word - UPNW-GRA-FOR-033-DJ_Garantía de Originalidad_v01_OMAR GUERRERO
	Microsoft Word - TESIS FINAL DE OMAR GUERRERO (1)
	0d4559cff2fc25c3a344c0654c28ae85992a3e4ec40e41e0b1f2d1e97b95d110.pdf


