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Resumen

El objetivo de la investigacion fue demostrar que la aplicacion de las 5s mejoro la gestion
de almacenes y el servicio al cliente en empresas industriales, Lima 2019. Por tal motivo el
estudio se sustento en el enfoque cuantitativo, disefio pre experimental, las 5 empresas fueron
consideradas como el grupo experimental, el método aplicado fue hipotético deductivo. La
recopilacion de datos se realizo con la técnica del anélisis documental, y la ficha de anélisis
respectiva. Los datos fueron descritos con el apoyo de la estadistica descriptiva, y la
contrastacion de la hipdtesis con la estadistica inferencial con la prueba de T Student.
Finalmente, la aplicacion de las 5s influyd en la gestién de almacenes y el servicio al cliente
en empresas industriales, Lima 2019, por que los pedidos fueron entregados a tiempo,
perfectos y completos, y la documentacion no registrd problemas, incidiendo de manera

directa en la imagen de la empresa.

Palabras claves: 5 s, filosofia, entregas a tiempo, entregas completas, entrega de facturas
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Abstract

The objective of the research was to demonstrate that the application of the 5s improved
warehouse management and customer service in industrial companies, Lima 2019. For this
reason the study was based on the quantitative approach, pre-experimental design, the 5
companies were considered as the experimental group, the method applied was hypothetical
deductive. Data collection was carried out with the technique of documentary analysis, and
the respective analysis sheet. The data were described with the support of descriptive
statistics, and the hypothesis contrasted with inferential statistics with the Student T test.
Finally, the application of the 5s influenced the management of warehouses and customer
service in industrial companies, Lima 2019, because the orders were delivered on time,
perfect and complete, and the documentation did not register problems, directly affecting the

image of the company.

Keywords: 5 s, philosophy, timely deliveries, complete deliveries, invoice delivery
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Resumo

O objetivo da pesquisa foi demonstrar que a aplicacdo do 5s melhorou a gestdo de armazéns
e 0 atendimento ao cliente em empresas industriais, Lima 2019. Por esse motivo, o estudo
foi baseado na abordagem quantitativa, projeto pré-experimental, as 5 empresas foram
consideradas como No grupo experimental, o método aplicado foi dedutivo hipotético. A
coleta de dados foi realizada com a técnica de analise documental e a respectiva folha de
andlise. Os dados foram descritos com o apoio da estatistica descritiva e a hipotese
contrastou com a estatistica inferencial com o teste t de Student. Finalmente, a aplicacdo dos
5s influenciou a gestdo de armazéns e atendimento ao cliente em empresas industriais, Lima
2019, porque os pedidos foram entregues no prazo, perfeito e completo, e a documentacao

ndo registrou problemas, afetando diretamente a imagem da empresa.

Palavras-chave: 5 s, filosofia, entregas pontuais, entregas completas, entrega de faturas
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I. Introduccion

La logistica es un area muy importante dentro de las organizaciones, permite el contacto
entre la empresa con el cliente, para lograr posicionarse en el mercado y tener una buena
imagen corporativa. Sin embargo, cada vez las personas requieren gque sus productos lleguen
con prontitud a su domicilio, por ello las empresas deben de replantear sus métodos y
procesos con el fin de satisfacer las necesidades de los clientes.

Segun el informe de McKinsey & Company formulado por Joerss, Schroder,
Neuhaus, Klink, & Mann (2016) sobre los problemas de la distribucion y la logistica en
México, sostuvieron que el 50% de los costos estan vinculados a la entrega, y que estos se
ven incrementados por los diferentes problemas como es el tréfico, la ruta, el desempefio del
transportista, las entregas no acordes a lo solicitado por el cliente, carencia de pruebas que
la entrega fue realizada, entre otros que se vinculan al proceso. Es asi como las empresas
mexicanas tienen problemas en la entrega de los productos, porque no es como se habia
indicado en la tienda virtual, o su expectativa era superior, lo cual en definitiva merma la
imagen de la marca. También se ha identificado que la disposicién de los camiones para
entrega se ha reducido, por lo tanto, los pedidos no son entregados a tiempo

En Estados Unidos se avizord una escasez de almacenes, los mismos que generarian
el incremento del costo para el 2019, esto porque no basta tener un espacio, sino que la
ubicacion debe ser la adecuada en relacion a la rapidez en la distribucidn para la satisfaccion
del cliente (Boroski, 2019). En Colombia, las empresas ocupan demasiado tiempo en el
proceso de carga y descarga de la mercaderia que van desde 6 hasta 20 horas (TCC Cumple;
2018), asimismo se ha realizado el célculo del costo de distribucion interno el mismo que
asciende aproximadamente el 5.6% del costo total, el mismo que es elevado en comparacion
a otras economias, esto por lo caotico que resulta el trafico (Dinero, 2018).

En el caso peruano, la realidad resulté ser muy parecida, en la capital se han
disefiado lugares como parque industrial o almacenes donde la mercaderia se encuentra
aglutinada, no obstante, estos se hallan a la periferia, hecho que lamentablemente incide en
los costos de distribucién y almacenaje. Por otra parte, el trafico cada dia va en aumento, no
solo son horas “pico” sino también en el dia, razdn por la cual afecta el tiempo de entrega,
razon por la cual las empresas no indican una hora exacta o intervalos cortos, sino que
indican desde las 8.00 hasta las 13.00 horas, o de las 14.00 a 20.00 horas, lo cual genera un
malestar en los clientes, porque todo ese intervalo de tiempo tienen que estar pendientes de

la entrega, sin embargo en ocasiones, se supera dicho periodo, o se adelanta, situacion que



dafa la imagen de la marca. En este mismo sentido, segin el marco legal peruano, las
empresas deben de transportar la mercaderia con documentos como la factura o boleta de
venta y la guia de remision, no obstante, cuando los fiscalizan en ocasiones la informacién
no coincide, lo que lamentablemente afecta a la empresa y al cliente.

Para el estudio se ha considerado cinco empresas industriales vinculadas a la
produccion de chips y aperitivos, las mismas que tienen las fabricas en el Callao, Villa EL
Salvador, San Juan de Lurigancho y Huachipa; en este sentido, las empresas tienen incluido
en la cadena de suministros la distribucién de sus productos a los minoristas que estan
ubicados en la capital. Los problemas en comdn es que a nivel interno es el cumplimiento
de los despachos, es decir seguin el programa cada colaborador debe de preparar una cantidad
de pedidos, sin embargo, por diferentes factores como el tiempo de preparacion es corto
respecto a la distribucion, también el lugar de trabajo carece de una buena distribucion, es
decir no se practica el layout, por otra parte los recursos no estan ubicados en su lugar y nos
referimos a las bolsas, pegamentos, cartones, cajas, etc., por lo que se requiere de mayor
tiempo, razon fundamental para que no se logre las metas establecidas de preparacion y por
ende la entrega sea incompleta (faltantes) o no se entrega lo solicitado, generando de manera
inmediata el reclamo de los clientes, que afectan a la marca de los productos.

Para la investigacion se realizo la revision de trabajos previos, en este sentido Al
Amin, Roy, Rahman, & Imran (2019) implantaron las 5s en una fabrica de yute en
Bangladesh, porque se tenian problemas en los desechos que afectaban a la productividad y
eficiencia, razén por la cual aplicaron las etiquetas rojas y el uso de tachos para los
desperdicios; en consecuencia, se redujo el tiempo en 27 segundos.

Asimismo, Rizkya, Syahputri, Sari & Siregar (2019) pusieron en marcha la
metodologia 5s, donde lograron mejorar la calidad de vida de los colaboradores, redujeron
la actividad de busqueda en 18.75% Yy el uso éptimo del espacio en 11.20%. Por su parte,
Jiménez, Romero, Fernandez, Espinosa, & Dominguez (2019) hicieron una extension a las
5s y afiaden el tema de seguridad, por lo tanto, ello permitid reducir los accidentes en las
empresas. Igualmente, Zubia, Brito, & Fereiro (2018) en su investigacion llevaron a cabo 5
etapas para su desarrollo, partieron del diagnéstico, seguida por la concientizacion,
capacitacion a los colaboradores sobre la metodologia que se implementaria, luego siguio la
etapa de la implementacion de un plan y su implementacién, los resultados fueron
alentadores, porque se logré minimizar los costos, los recursos fueron utilizados de manera

Optima, el clima laboral mejord y el personal se encontr6 a gusto trabajando en la empresas.



En este mismo sentido, Veres, Marian, Moica, & Al-Akel (2017) demostraron que
las 5s tiene relacion positiva con la produccion en una empresa automotriz, Mientras que
Hernandez, Camargo, & Martinez (2015) aplicaron la metodologia en empresas industriales,
donde los factores de seguridad industrial, clima organizacional, calidad y productividad se
vieron incrementadas, a diferencia que los riesgos laborales se vieron disminuidos. Al mismo
tiempo, Ishijima, Eliakimu, & Mcharo (2015) realizaron la implementacion de la filosofia
durante un afio, donde lograron reducir el tiempo de espera de atencion y consultas, ademas
que mejoraron el ambiente del centro de labores; mientras que Singh, Rastogi, & Sharma
(2014) demostraron que la metodologia permitié obtener mejores resultados en la
organizacion como es el rendimiento y la productividad.

En el Perd, Loayza (2019) implementd la metodologia 5s, logrando tener menor
inventarios en el almacén, hubo menos movimientos y traslados inutiles en 20%, se logro
disponer de mayor espacio en 50%, las personas se sentian orgullosas de trabajar en un mejor
lugar 40% maés, mejoré la imagen ante los clientes en 20%, mayor compromiso y
responsabilidad en las tareas, demostrandose que el nivel de eficacia aument6 en 40%.
Igualmente, De la Cruz (2018) demostré que la 5s optimizé el proceso de despacho en lo
referente a medidores de agua, es asi como al aplicar la prueba T Student se calcul6 el nivel
de significancia menor a .000.

La teoria que sustento la investigacion correspondié a la sustentada por Taylor en
la teoria de Administracion Cientifica, porque esta centrada en la mejora de los métodos de
produccion, la medicion a través de los nimeros y los incentivos para lograr las metas
planeadas, sin embargo en todo este proceso surgié como un area en el &mbito industrial,
que luego se convirtio6 en una especialidad, cuyo objetivo es la planificacion,
implementacién del programa, control del flujo de los productos y distribucién de los
mismos (Globerson & Wolbrum, 2014). Una segunda teoria que aport6 al estudio es la
referente a la Clasica porque estd centrada en la eficiencia, organiza la empresa en
departamentos o areas y la importancia de la relacion entre las mismas (Chiavenato, 2014).
La tercera teoria que avald la implementacion de las 5s es la denominada teoria de las
restricciones, considerada como una filosofia de mejora continua cuya atencion le presta al
area o fase con mayor debilidad y errores para lograr que el sistema productivo funcione
sistematicamente y se logre los resultados previstos (Romero, Ortiz, & Caicedo, 2019), es
decir esta enfocada en la gestion de la restriccion que limita el logro de los objetivos, que

incluye el aspecto econémico. Asi también la teoria de sistemas fue relevante porque se



entendié que los elementos o los subsistemas estan reciprocamente relacionados con el
objetivo de lograr las metas planteadas, sin embargo, si una de ellas falla o0 no se realiza
segun lo previsto, lamentablemente afectara al sistema y al resultado final de la gestion
empresarial (Jiménez, 2015).

En las organizaciones es muy importante el logro de la efectividad, que es la
sinergia de: (a) la eficiencia que estd relacionada con las actividades cotidianas de la
empresa, el cumplimiento de los programas establecidos y la ejecucion de los planes; (b)
eficacia, que depende de la calidad de los productos, la satisfaccion del cliente y los
resultados que se logren periodicamente; las mismas que expresan el indice de productividad
y otros ratios que se utilizan en los despachos y el servicio al cliente (Jiménez, 2015).

Los ratios o KPIs son relaciones numéricas, cuantitativas que son utilizadas para
medir la gestion empresarial, asi como permite comparar la evolucion de los mismos en cada
fase del proceso, sin embargo es fundamental que el personal se vincule con el calculo e
interpretacion de los resultados para que se corrijan las desviaciones (Jiménez, 2015).

La metodologia de las 5s se implement6 por primera vez en la empresa Toyota,
después de la Il Guerra Mundial porque en Japon se gestaba los movimientos vinculados a
la calidad en las empresas (Hernandez, Camargo, & Martinez, 2015). Es entendida como
una filosofia japonesa, cuyo objetivo crear y organizar un lugar de trabajo adecuado, con el
fin de ser eficiente y productivo (Agrahari, Dangle, & Chandratre, 2015) en la gestion de las
empresas, permitiendo el mejor desempefio de los colaboradores (Filip & Marascu-Klein,
2015) respecto a la productividad, calidad, seguridad y ambiente de trabajo (Hernandez,
Camargo, & Martinez, 2015), basado en un ambiente limpio y ergonémico (Falkowski &
Kitowski, 2018). Los empresarios 0 gerentes consideran que es una estrategia simple de
implementar, pero a la vez es potente para lograr resultados trascendentales en la
organizacion (Agrahari, Dangle, & Chandratre, 2015).

En este sentido, la filosofia de las 5s se sustentd en cinco supuestos: (a) seleccion,
implica tener solo lo necesario, en cantidades y recursos, por lo tanto aquello que es
innecesario debe ser retirado;( b) sistematico, porque todos los elementos deben de estar
ubicados en su lugar, etiquetados y organizados segun su utilidad; (c) limpieza, porque el
espacio de trabajo debe estar limpio, renovado y sin suciedad o polvo, por lo tanto los
colaboradores son los responsables de desplegar el esfuerzo antes, durante y despues de la
jornada de trabajo; (d) normalizacion, implementacion y mantenimiento, consiste en la

implementacidn de instructivos de trabajo para mantener el logro alcanzado en el espacio de



trabajo; e) autodisciplina, consiste en que cada colaborador debe mejorar constantemente su
actuar (Falkowski & Kitowski, 2018). En resumen, esta constituida por un conjunto de
reglas y normas que permiten el control en el area de trabajo, y el mantenimiento de estos
(Falkowski & Kitowski, 2018).

Las 5s estd conformada por: (a) Seiri, que implica la actividad de ordenar y retirar
las cosas que no se requiere para el proceso productivo (Filip & Marascu-Klein, 2015), por
ello se establece dos categorias, la primera que involucra a las principales o esenciales, y la
segunda a las no esenciales, que en realidad solo generan desorden e interrumpen el proceso
(Hernandez, Camargo, & Martinez, 2015; Agrahari, Dangle, & Chandratre, 2015); (b)
Seiton, consiste en tener que disefiar un espacio para cada elemento clasificado dentro del
grupo de lo esencial o importante, para ello se etiquetard, clasificara y seran ubicados
(Hernandez, Camargo, & Martinez, 2015; Agrahari, Dangle, & Chandratre, 2015) de forma
secuencial o lo6gica segun su uso (Filip & Marascu-Klein, 2015); (c) Seiso, corresponde a la
limpieza profunda (Filip & Marascu-Klein, 2015), es decir al mantenimiento de las
condiciones 6ptimas del ambiente laboral que incluye a las maquina, herramientas y espacio
fisico, por ende se debe mantener dicha limpieza diariamente (Hernadndez, Camargo, &
Martinez, 2015; Agrahari, Dangle, & Chandratre, 2015); (d) Seiketsu, consiste en el
establecimiento de reglas para el personal, con el fin de mantener los estandares de tiempo
y calidad (Filip & Marascu-Klein, 2015) ademas que se puede identificar claramente cuando
existe anormalidades, razon por la cual para prevenir y no tener que corregir, los
colaboradores deben de practicar las tres primeras S (Hernandez, Camargo, & Martinez,
2015; Agrahari, Dangle, & Chandratre, 2015); (e) Shitsuke, consiste en el monitoreo,
evaluacion y mejora continua de los procesos (Filip & Marascu-Klein, 2015) por ello resulta
importante la aplicacion de auditorias periddicas, al mismo tiempo se retroalimenta a los
colaboradores para que mejoren su desempefio, asi como a la estimulacion de las nuevas
mejoras (Herndndez, Camargo, & Martinez, 2015; Agrahari, Dangle, & Chandratre, 2015).

La gestion de la cadena de suministros integra operaciones de mercadeo,
produccién, compras y ventas (Correa, Gomez, & Cano, 2010) con el objetivo que los
productos lleguen a su destino en el tiempo prometido, por ello regula los flujos entre la
oferta y la demanda, es asi como dentro de este sistema se identifica a los almacenes, cuya
funcién principal es el intercambio de bienes entre la empresa proveedora y el cliente
(Gunassekaran, Lai, & Cheng, 2008).



El objetivo de la gestion de almacenes esta orientado a la optimizacion del espacio
para aumentar la rentabilidad, minimizar los costos de inventarios, reducir los riesgos del
personal, pérdidas, fases en el proceso, productos faltantes, retrasos en la preparacion de
pedidos y la optimizacion del tiempo. Busca maximizar la disponibilidad de los materiales
0 recursos para atender los pedidos de los clientes, rotacién de los productos, operatividad
del almacén y el amparo de los productos. Se identifican tres tipos de logistica:
aprovisionamiento, interna y de distribucion (Correa, Gomez, & Cano, 2010).

En tal sentido, cuando la empresa posee un almacén 6ptimo, entonces puede atender
a los clientes, reducir sus costos y aumentar la productividad. Sin embargo, se identifican
algunos errores como son: clasificacion, la falta de control, la pérdida de los productos,
repeticion de movimientos y circuitos para preparar los pedidos, y peor adn
desaprovechamiento de la mano de obra (Wolters Kluwer, 2016).

En lo que respecta a la preparacién de pedidos o también llamado picking, requiere
de elevado costo por la mano de obra, en vista que todavia se realiza de forma manual. Los
colaboradores del almacén deben de tomar los productos segun el pedido, luego trasladar a
la zona donde se empacan (packing) los pedidos y dejar listo para el despacho. Pero debemos
de recordar que todo pedido debe ser embalado y etiquetado, con el fin de verificar que
efectivamente coincida la documentacion con los productos para la salida respectiva
(Wolters Kluwer, 2016).

El servicio al cliente esta orientado a la satisfaccion de este, por ello que el area de
logistica tiene la responsabilidad de lograr dicho objetivo. Cabe precisar que un producto es
considerado entregado, solo cuando es recibido por el cliente, sin importar el destino final
(USAID, 2011). La cantidad de los productos que son entregados a los clientes se denomina
entregas perfectas (USAID, 2011). Sin embargo, antes de la entrega se debe de verificar el
destino, el destinatario, incorporar a la ruta del transporte, introduccion de los datos al
sistema y generar los documentos segun el marco legal vigente como es la Guia de remision
y la factura, y finalmente verificar lo antes sefialado (Wolters Kluwer, 2016).

En este sentido, también existe la logistica inversa, que consiste en las devoluciones
de aquella que se envié para distribucion, porque lo solicitado no cumple con lo entregado
en forma parcial o total, esta situacion lamentablemente acarrea costos de retorno y mano de
obra, asi como documentacion por el reproceso que se tiene que seguir (Wolters Kluwer,
2016).



Por lo tanto, no podemos dejar de considerar el sistema de transporte en la cadena
de suministros porque los productos para ser trasladados de la planta al destino se tienen que
realizar en grupo y segun una ruta previamente establecida, es asi que las empresas tienen el
transporte propio, como otras que tienen que solicitar el servicio de otra empresa, desde
luego los costos debieron ser considerados al momento de realizar la venta (Jiménez, 2015).

El estudio se justifica tedricamente porque se sustenta en la teoria cientifica, la
clasica, restricciones, y de sistemas, entendiendo que las empresas tienen dentro de sus
objetivos la productividad que se ve reflejada en los resultados econdmicos de rentabilidad,
razon por la cual la mano de obra debe de trabajar en funcién a ello, y en caso exista
deficiencias 0 no se logre los resultados, entonces debe de implementarse las medidas
correctivas, donde dicha restriccion no se convierta en una limitante, sino por el contrario
en una fortaleza, de tal forma que el sistema no se altere y se logre las metas previstas, para
ello es muy importante la medicion a traves de los ratios o KPIs, primero para controlar el
avance y segundo para comparar periédicamente los resultados.

El estudio se justifica de manera practica porque las 5s como lo sefialan los autores
es una filosofia de trabajo que se sustenta en el orden, la limpieza, y el mantenimiento de
este a través de los estdndares, por lo tanto, depende del colaborador que efectivamente se
ejecute y cumpla segun lo establecido. Por otra parte, es una herramienta relativamente
“barata” para la empresa, razéon por la cual requiere en un inicio la capacitacion y
concientizacion del personal, para que haga suya dicha metodologia. En consecuencia, los
resultados esperados estan orientados al nivel de cumplimiento de despachos, la preparacion
de los pedidos, las entregas perfectas, a tiempo, completas y documentacion completa, que
seran medidos a través de los KPIs y que en el espacio de 8 meses deben de mejorarse
drasticamente en beneficio de los involucrados en la actividad empresarial.

El estudio se justifica metodologicamente, porque con la aplicacion de las 5s se
pretendié mejorar la situacion de los KPIs de despachos y servicio al cliente, para ello se
aplico la metodologia 5s por un espacio de ocho meses, inicié el 2 de mayo y culmino el 30
de diciembre del 2019, los resultados fueron alentadores porque los seis KPIs: Cumplimiento
del despacho, pedidos preparados, entregas perfectas, entregas a tiempo, entregas completas,
y facturas sin problemas, mejoraron drésticamente, en consecuencia dicha filosofia permite
obtener resultados alentadores.

El estudio se justifica de manera préactica, porque los resultados permitiran mejorar

la eficiencia y eficacia en la empresa, los mismos que se veran reflejados en los estados



financieros del afio 2019, donde la rentabilidad debera aumentar drasticamente, razén por la
cual para el siguiente periodo la gerencia deberd disponer de presupuesto para mantener
dicha situacién y seguir mejorando continuamente.

Para la investigacion se planteo el problema general: ; Como la aplicacién de las 5s
mejord la gestion de almacenes y el servicio al cliente en empresas industriales, Lima 2019?;
los problemas especificos fueron: (a) ;Coémo la aplicacion de las 5s mejoré la preparacion
de pedidos perfectos en las empresas industriales, Lima 2019?; (b) ¢Como la aplicacion de
las 5s mejord los pedidos preparados en las empresas industriales, Lima 2019?; (c) ¢Como
la aplicacion de las 5s mejoro las entregas perfectas en las empresas industriales, Lima
20197?; (d) ¢Cbémo la aplicacion de las 5s mejord las entregas a tiempo en las empresas
industriales, Lima 2019?; (e) ¢(Como la aplicacion de las 5s mejoré las entregas completas
en las empresas industriales, Lima 20197?; (f) ;Cdmo la aplicacion de las 5s mejord la entrega
de facturas sin problemas en las empresas industriales, Lima 2019?.

El objetivo general del estudio fue: Demostrar la influencia de las 5s en la gestion
de almacenes vy el servicio al cliente en empresas industriales, Lima 2019; los objetivos
especificos fueron: (a) Demostrar que la aplicacion de las 5s mejor6 la preparacion de
pedidos perfectos en las empresas industriales, Lima 2019; (b) Demostrar que la aplicacion
de las 5s mejor6 los pedidos preparados en las empresas industriales, Lima 2019; (c)
Demostrar que la aplicacion de las 55 mejord las entregas perfectas en las empresas
industriales, Lima 2019; (d) Demostrar que la aplicacion de las 5s mejoro las entregas a
tiempo en las empresas industriales, Lima 2019; (e) Demostrar que la aplicacion de las 5s
mejord las entregas completas en las empresas industriales, Lima 2019; (f) Demostrar que
la aplicacion de las 5s mejor6 la entrega de facturas sin problemas en las empresas
industriales, Lima 2019.

La hipdtesis general fue: La 5s influyd en la gestion de almacenes y el servicio al
cliente en empresas industriales, Lima 2019; las hipotesis especificas fueron: (a) La
aplicacion de las 5s mejoro la preparacion de pedidos perfectos en las empresas industriales,
Lima 2019; (b) La aplicacion de las 5s mejord los pedidos preparados las empresas
industriales, Lima 2019; (c) La aplicacion de las 5s mejord las entregas perfectas en las
empresas industriales, Lima 2019; (d) La aplicacion de las 5s mejoro las entregas a tiempo
en las empresas industriales, Lima 2019; (e) La aplicacion de las 5s mejord las entregas
completas en las empresas industriales, Lima 2019; (f) La aplicacién de las 5s mejoro la

entrega de facturas sin problemas en las empresas industriales, Lima 2019.



Il. Método

2.1 Disefio de investigacion

El estudio se sustentd en el paradigma positivista, la problematica de los despachos y la
satisfaccion del cliente fue observada en las 5 empresas de estudio, asimismo para su
medicién e intervencion se realiz6 de manera sistematica, por lo tanto, las hipdtesis seran
contrastadas con el apoyo de la estadistica, en vista que las variables fueron medidas
numéricamente (Ramos, 2015), ademas que por su naturaleza no son variables sumativas,
sino que cada KPI informa de manera independiente la situacion.

El enfoque de estudio fue cuantitativo, porque se determiné como elementos la
poblacion de estudio y la muestra (Popper, 2005), ademéas que los resultados obtenidos
permitieron realizar las inferencias estadisticas; por ende, los resultados fueron expresados
en tablas y figuras con el apoyo de la estadistica descriptiva e inferencial (Ramos, 2015). En
consecuencia, esta investigacion se caracteriza por el proceso sistematico que parte del
problema, la revision teorica, el disefio del método, los resultados e inferencia (Durén, 2019).

La investigacién sera aplicada, porque con la aplicacion de la metodologia 5s se
busca mejorar la situacién de la variable despacho y servicio al cliente.

El disefio del estudio correspondié al experimental, para ser precisos pre
experimental, se caracteriza porque: (a) trabajé con un solo grupo que se denomina
experimental; (b) se realiz6 la intervencion, para el caso es la metodologia 5s; (c) se realizo
la medicidn antes y después de la intervencién; (d) objetivo fue comparar los resultados de
los KPIs, ademas de describir estadisticamente y contrastar las hip6tesis del estudio, siendo
rechazada la hip6tesis nula porque la aplicacion de las 5s fue exitosa (Hernandez, Fernandez,
& Baptista, 2014; Hernandez-Sampieri & Mendoza, 2018). En la figura 1 se esquematiza el

disefio de investigacion.

5s
GE: VY, X Y2
May-19 Dic-19
L =

Figura 1. Esquema del disefio de investigacion para el estudio

El método de investigacion correspondio al hipotético deductivo, porque el
problema de investigacion se observo en la realidad, el mismo que permitid revisar la teoria
y plantear las hipétesis en el hecho de la implementacion de la metodologia 5s para mejorar

los KPIs de despachos y satisfaccion del cliente; en consecuencia, se plantearon deducciones



de las posibles consecuencias a través de las hipétesis, las mismas que seran verificadas
posteriormente (Sanchez, 2019).

2.2 Operacionalizacion de variables

2.2.1 Variables

Variable independiente: 5s

Es una metodologia japonesa, cuyo objetivo crear y organizar un lugar de trabajo adecuado,
con el fin de ser eficiente y productivo (Agrahari, Dangle, & Chandratre, 2015).

Variable dependiente 1: Gestion de almacenes

Los colaboradores del almacén deben de tomar los productos segun el pedido, luego trasladar
a la zona donde se preparan los pedidos y dejar listo para el despacho. Pero debemos de
recordar que todo pedido debe ser embalado y etiquetado, y verificar que efectivamente
coincida la documentacion con los productos para la salida respectiva (Wolters Kluwer,
2016).

Variable dependiente 2: Servicio al cliente
El servicio al cliente esté orientado a la satisfaccion. Un producto es considerado entregado,
solo cuando es recepcionado por el cliente, sin importar el destino final (USAID, 2011).

2.2.2 Operacionalizacion de variables
La variable independiente amerité el disefio del plan de intervencidn respecto a las 5s, desde
luego lo primero que se trabajo fue: Seiri (orden), seiton (clasificacion) y seiso (limpieza),
fueron los tres pilares para cambiar la forma de trabajar, e iniciar una nueva etapa, donde
prime el ahorro de tiempo, gracias al orden que se practica. Luego se trabajo en los dos
ultimos meses: Seiketsu (reglas) y Shitsuke (monitoreo, evaluacion y mejora continua), sin
embargo, en el siguiente periodo iniciara la auditoria, por lo tanto, debemos dejar claro, que
esta metodologia se seguira practicando en las empresas, los resultados permitiran
expresarse en otro estudio de investigacion a futuro.

Las variables dependientes seran medidas con el apoyo de los KPIs establecidos,
por lo tanto, arrojara un namero, los cuales seran descritos en primera instancia y luego

ayudaran en la contrastacion de las hipotesis.
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Tabla 1

Operacionalizacion de la variable dependiente 1: Gestion de almacenes

Dimension Indicador item Férmula
PSP = NPE
- NPD
Preparacion de C:dn; dp:ga re aradlg: NPE=Nro de
pedidos P prep 1 pedidos preparados
sin errores frente al . NDCT
perfectos total de pedidos sin error = —
P NPD= Nro de NPD
pedidos para
despacho
P NDCT= Nro de despachos
cumplidos a tiempo
Compara la oy _ NPD NPD= Nr(‘jc:e geagﬁ((j)ldos para
participacion en N° - NT P
de pedidos de cada
Pedidos empleado, teniendo 5 NPD= Nro de
preparados en cuenta la carga pedidos para
laboral asi poder despacho
comparar con otras NT=Nro
bodegas afines. trabajadores
Tabla 2
Operacionalizacion de la variable dependiente 2: Servicio al cliente
Dimension Indicador item Formula
Entregas Mide el nivel de cumplimiento, 3 EP = PEP
perfectas efectividad y exactitud en ~ NPD
cantidades productos solicitados y
tiempo de los pedidos PEP=Nro pedidos entregados
despachados por la empresa perfectos
NPD= Nro de pedidos para
despacho
Entregas a Mide el cumplimiento de los 4 BT = PET
tiempo pedidos que se entregaron en el = NPE cs
tiempo prometido ISC = ==
PET= Pedidos entregados a
tiempo
NPE= Nro pedidos ISC= indice de
entregados servicio al cliente
. . - CS=Clientes
Entregas Mide el nivel de cumplimiento de 5 EC = PEC satisfechos
completas los pedidos solicitados al centro - TP TC=Total de
de distribucion y conocer el nivel clientes encuestados
de agotados que maneja la bodega PEC=Nro pedidos entregados
completos
TP=Total de pedidos
Facturas sin  Entrega de facturas segun lo 6 FSE

problemas

solicitado y entregado

FSE=Facturas sin errores
TF=Total de facturas
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2.3 Poblacion

Para el estudio se establecié que los datos se recopilarian de 5 empresas donde el problema
de despachos y satisfaccion del cliente no estaba segun lo esperado, razon por la cual dicho
numero seria considerado como la poblacion de estudio, no existiendo muestra (Hernandez-
Sampieri & Mendoza, 2018).

2.4 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

La técnica de recopilacion de datos fue analisis documental, porque los datos fueron
recopilados a través de los reportes que se registran en las empresas de estudio. El
instrumento correspondio a la ficha de analisis documental, la misma que se construyo segun
la necesidad a razén de los KPIs formulados en la operacionalizacion de las variables
(Hernandez-Sampieri & Mendoza, 2018).

La ficha técnica del instrumento 1 sera:

Nombre: Ficha de registro de los despachos
Autor: Marco Sullo Rosello
Afio: 2018

Obijetivo: Mejorar los KPIs de despachos
Lugar de aplicacion: Las 5 empresas en estudio
Organizacion:

Nro de pedidos preparados sin error,

D1: Preparacion de pedidos perfectos, PSP =

Nro de pedidos para despacho

Nro de pedidos para despacho

D2: Pedidos preparados, PP =

Nro total de trabajadores

La ficha técnica del instrumento 2 sera;

Nombre: Ficha de registro de servicio al cliente
Autor: Marco Sullo Rosello

Afo: 2018

Objetivo: Mejorar los KPIs de servicio al cliente

Lugar de aplicacion: Las 5 empresas en estudio
Organizacion:
D1: Entregas perfectas, EP =

Nro Pedidos entregados perfectos,

Nro de pedidos para despacho '

Pedidos entregados a tiempo

D2: Entregas a tiempo, ET =

Nro de pedidos entregados '
Nro pedidos entregados completos,

D3: Entregas completas, EC =

Total de pedidos
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. Facturas sin errores
D4: Facturas sin problemas, FS =

Total de facturas

La validez de los instrumentos no ameritd porque los KPIs estan establecidos
tedricamente y ademas con la practica han sido validados.

2.5 Método de analisis de datos
Los datos fueron recopilados numéricamente, por lo tanto, permitio la aplicacion de la
estadistica descriptiva a través de las medidas de tendencia central como es la media,
mediana, moda y desviacién estandar para comprender el comportamiento de los datos en
ambos momentos (pre y pos tes) (Ubiarco & Barraza, 2013).

Luego, los datos fueron analizados con la prueba de Tstudent, porque fueron
recopilados a través de numeros, y seran expresados en la misma unidad, no existiendo

recategorizacién de los mismos (Navarro, Ottone, Acevedo, & Cantin, 2017).

2.6 Aspectos éticos

Para el estudio se ha revisado diferentes fuentes bibliogréaficas, las mismas que han sido
leidas y parafraseadas para ser incluidas en el trabajo, sin embargo, la autoria de los mismos
se reconoce a través de la consignacion de los datos segun la norma APA para referencias.

Las empresas autorizaron la aplicacion de la metodologia 5s a razén de la asesoria
privada que brinda el investigador, sin embargo, no se mencionan en el estudio por temas de
confidencialidad y el riesgo de afectar a la marca en el mercado.

Los datos a recopilarse fueron entregados mensualmente al investigador, los
mismos que se procesaron en una hoja de célculo para la determinacion de los KPIs,
finalmente se realizd la contrastacion de la hip6tesis para demostrar la efectividad de la
metodologia implementada.

Cabe precisar que los datos no han sido modificados, ni alterados, se ha respetado

el célculo de los mismos, méas aun también fueron de interés para los accionistas.
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I11. Resultados

3.1 Descripcion de los resultados

3.1 Descripcion de la gestion de almacén y servicio al cliente

En latabla 3y figura 2 se observa el diagrama de caja y bigotes respecto a las cinco empresas

de estudio comparadas en las dos evaluaciones (pre y pos test) en lo referente a la gestion de

almacenes, es asi que en conjunto la mediana incrementd en 21.66 puntos, la desviacion

estandar en 2.18, lo que indica una mayor dispersion de los datos, por otra parte, el puntaje

minimo aumento6 en 18.37 puntos, el puntaje maximo en 51.29 puntos y el rango en 8.26

puntos. Sin embargo, al revisar de manera detallada la empresa que obtuvo mejores
resultados fue la numero 5 (¥=24.20, M=19.85, Min=15.94 y Méx 36.81 y Rango = 20.87).

-IIE-gtbalgi:sgticos descriptivos de KPI 0 Gestion de almacenes en empresas industriales
Media Mediana Minimo Maximo Rango Desuv. tip.
Pre Pos Pre Pos Pre Pos Pre Pos Pre Pos Pre Pos
El 35.66 41.49 37.93 40.00 29.73 38.64 39.33 45.83 9.60 7.20 5.19 3.82
E2 24.98 41.02 25.56 40.43 22.73 29.55 26.67 53.10 3.94 23.55 2.03 11.79
E3 25.41 50.98 25.14 46.51 23.08 44.74 28.00 61.70 4.92 16.97 2.47 9.32
E4 19.49 46.66 18.95 42.86 18.42 36.74 21.11 60.38 2.69 23.63 1.43 12.27
ES5 13.32 51.56 14.12 50.00 11.18 38.71 14.67 65.96 3.49 27.25 1.88 13.69
Total
23.77 46.34 23.07 44.73 11.18 29.55 39.3 65.96 28.16 36.41 8.03 10.21
KPI 1
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Figura 2. Comparativo de puntajes obtenidos en el KPI 0 Gestion de almacenes en

empresas industriales

En latabla 4y figura 3 se observa el diagrama de caja y bigotes respecto a las cinco
empresas de estudio comparadas en las dos evaluaciones (pre y pos test) en lo referente al
servicio al cliente es asi que en conjunto la mediana incrementé en 17.51 puntos, la
desviacion estandar en 7.64, lo que indica una mayor dispersion de los datos, por otra parte,
el puntaje minimo aumenté en 10.42 puntos, el puntaje maximo en 36.42 puntos y el rango
en 26 puntos. Sin embargo, al revisar de manera detallada la empresa que obtuvo mejores
resultados fue la nimero 5 (¥=38.24, M=35.88, Min=38.71 y Max 51.29 y Rango = 27.25).
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Tabla 4
Estadisticos descriptivos de KPI 0 Servicio al cliente en empresas industriales

Media Mediana Minimo Maximo Rango Desuv. tip.

Pre Pos Pre Pos Pre Pos Pre Pos Pre Pos Pre Pos

El 2484 39.70 25.27 39.19 2353 31.11 25.71 4881 2.18 17.70 1.15 8.86
E2 21.92 4166 24.39 39.35 16.98 31.08 24.39 54.55 7.41 23.47 4.28 11.90
E3 24.85 49.40 24.69 46.62 24.21 4222 25.64 59.35 143 17.13 0.73 8.90
E4 2257 41.19 2530 39.88 16.85 27.27 2556 56.42 8.71 29.15 4.96 14.62
E5 25.01 49.21 25.00 44.85 24.71 40.65 25.32 62.13 0.61 21.48 0.31 11.38
Total

KPIO

23.84 44.23 24.71 42.22 16.85 27.27 25.71 62.13 8.86 34.86 2.87 10.51
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Figura 3. Comparativo de puntajes obtenidos en el KPI 0 Servicio al cliente en empresas
industriales
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3.1.1 Aplicacion de las 5s en el cumplimiento del despacho en las empresas industriales,
Lima 2019

En latabla5y figura 4 se observa el diagrama de caja y bigotes respecto a las cinco empresas

de estudio comparadas en las dos evaluaciones (pre y pos test) en lo referente al

cumplimiento del despacho es asi que en conjunto la mediana increment6 en 21.42 puntos,

la desviacion estdndar en 6.81, lo que indica una mayor dispersion de los datos, por otra

parte, el puntaje minimo aumenté en 10.48 puntos, el puntaje maximo en 26.08 puntos y el

rango en 15.6 puntos. Sin embargo, al revisar de manera detallada la empresa que obtuvo
mejores resultados fue la nimero 5 (¥=19.64, M=22.27, Min=12.50 y Méx 24.17 y Rango

= 11.67).

Tabla 5

Estadisticos descriptivos de KPI 1 Cumplimiento del despacho en empresas industriales

Media Mediana Minimo Maximo Rango Desuv. tip.
Pre Pos Pre Pos Pre Pos Pre Pos Pre Pos Pre Pos
El 50.61 70.47 52.14 73.37 4577 57.22 5391 80.83 8.14 23.61 4.28 12.07
E2 51.35 70.46 52.27 74.74 48.44 5556 53.33 81.08 4.89 2552 2.57 13.29
E3 51.02 70.35 51.95 73.37 47.50 57.22 53.62 80.46 6.12 23.24 3.16 1191
E4 50.95 70.31 51.72 72.73 46.15 57.51 54.97 80.69 8.82 23.18 4.46 11.78
E5 50.45 70.09 51.26 73.53 45.08 57.58 55.00 79.17 9.92 21.59 5.01 11.20
Total
50.87 70.33 51.95 73.37 45.08 55.56 55.00 81.08 9.92 25.52 3.39 10.20
KPI1
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Figura 4. Comparativo de puntajes obtenidos en el KPI 1 Cumplimiento del despacho en
empresas industriales

3.1.2 Aplicacion de las 5s en la preparacién de los pedidos en las empresas industriales,
Lima 2019

En latabla 6 y figura 5 se observa el diagrama de caja y bigotes respecto a las cinco empresas
de estudio comparadas en las dos evaluaciones (pre y pos test) en lo referente a la preparacion
de pedidos, es asi que en conjunto la mediana incrementd en 2 puntos, la desviacion estandar
en 0.11, lo que indica una mayor dispersion de los datos, por otra parte el puntaje minimo
aument6 en 0.64 puntos, el puntaje maximo en 1.48 puntos y el rango en 0.84 puntos. Sin
embargo, al revisar de manera detallada la empresa 3 y 4 tuvieron mejores resultados
(x=4.33, M=4.0, Min=4.00 y Max=5.00 y Rango = 1.00).
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Tabla 6
Estadisticos descriptivos de KPI 2 Pedidos preparados en empresas industriales

Media Mediana Minimo Maximo Rango Desv. tip.

Pre Pos Pre Pos Pre Pos Pre Pos Pre Pos Pre Pos
El 3.33 533 3.00 500 300 500 400 6.00 100 1.00 058 0.58
E2 367 433 400 400 300 400 400 500 100 1.00 058 0.58

E3 4.33 4.00 4.00 5.00 1.00 0.58
E4 4.33 4.00 4.00 5.00 1.00 0.58
E5 267 333 300 300 200 300 300 400 1.00 1.00 058 0.58
Total
KPI 2 3.31 333 333 443 2.00 300 400 6.00 2.00 3.00 .581 .698
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Figura 5. Comparativo de puntajes obtenidos en el KPI 2 Pedidos preparados en empresas
industriales

3.1.3 Aplicacion de las 5s en las entregas perfectas en las empresas industriales, Lima
2019
Enlatabla 7 y figura 6 se observa el diagrama de caja y bigotes respecto a las cinco empresas

de estudio comparadas en las dos evaluaciones (pre y pos test) en lo referente a las entregas
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perfectas, es asi que en conjunto la mediana increment6 en 37.30 puntos, la desviacion
estandar en 6.65, lo que indica una mayor dispersion de los datos, por otra parte, el puntaje
minimo aumentd en 24 puntos, el puntaje maximo en 44.81 puntos y el rango en 20.81
puntos. Sin embargo, al revisar de manera detallada la empresa 5 obtuvo mejores resultados
(¥=45.91, M=40.22, Min=53.04 y Méx=44.67 y Rango = -8.37).

Tabla 7
Estadisticos descriptivos de KPI 3 Entregas perfectas en empresas industriales

Media Mediana Minimo Maximo Rango Desv. tip.

Pre Pos Pre Pos Pre Pos Pre Pos Pre Pos Pre Pos

El 46.08 73.42 47.14 74.40 42.86 68.15 48.24 77.70 538 9.55 2.84 4.85
E2 4455 77.56 43.90 77.42 43.40 71.62 46.34 83.64 294 12.02 157 6.01
E3 47.30 92.55 47.44 91.61 46.32 91.22 48.15 9481 183 3.59 092 1.97
E4 43.23 75.43 42.70 78.57 40.00 59.44 46.99 88.27 6.99 28.83 3.53 14.67
ES 44.95 90.86 49.41 89.43 35.44 88.48 50.00 94.67 1456 6.19 8.24 3.33
KPI'3 4522 81.96 46.34 83.64 35.44 59.44 50.00 94.81 14.56 35.37 3.89 10.55
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Figura 6. Comparativo de puntajes obtenidos en el KPI 3 Entregas perfectas en empresas
industriales
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3.1.4 Aplicacion de las 5s en las entregas a tiempo en las empresas industriales, Lima

2019

En latabla 8 y figura 7 se observa el diagrama de caja y bigotes respecto a las cinco empresas

de estudio comparadas en las dos evaluaciones (pre y pos test) en lo referente a las entregas

a tiempo, es asi que en conjunto la mediana increment6 en 15.59 puntos, la desviacion

estandar disminuyé en 1.14, por otra parte el puntaje minimo aumentd en 19.87 puntos, el

puntaje maximo en 14.98 puntos y el rango descendid en 4.89 puntos. Sin embargo, al revisar

de manera detallada la empresa 5 obtuvo mejores resultados (x¥=44.69, M=38.43, Min=34.49
y Méax=61.16 y Rango = 26.67).

Tabla 8

Estadisticos descriptivos de KP1 4 Entregas a tiempo en empresas industriales

Media Mediana Minimo Méaximo Rango Desv. tip.
Pre Pos Pre Pos Pre Pos Pre Pos Pre Pos Pre Pos
El 69.47 60.23 69.41 57.78 60.44 57.43 78.57 65.48 18.13 8.04 9.07 455
E2 53.93 59.31 56.10 61.29 47.17 43.92 5854 72.73 11.37 28.81 5.98 1451
E3 54.76 74.69 56.41 67.57 47.37 62.96 60.49 93.55 13.13 3059 6.72 16.49
E4 41.62 69.04 4217 6250 40.00 55.24 42,70 89.39 2.70 34.14 1.43 17.99
E5 27.61 7231 28.24 66.67 24.05 5854 30.56 91.72 6.50 33.18 3.30 17.29
KPl 4 4948 67.11 47.36 62.96 24.05 43.92 78.57 9355 54.52 49.63 15.38 14.24
Prueba
100,00 WP
WFos
g— 80,00
- R
z 0341 l 67,57 66,67
> 61,29 T 62:50
g o000 2470 I 56,41 T
w 56,10 T
il
z i)
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Figura 7. Comparativo de puntajes obtenidos en el KPI 4 Entregas a tiempo en empresas
industriales

21



3.1.5 Aplicacién de las 5s en las entregas completas en las empresas industriales, Lima

2019

En latabla 9y figura 8 se observa el diagrama de caja y bigotes respecto a las cinco empresas

de estudio comparadas en las dos evaluaciones (pre y pos test) en lo referente a las entregas

completas, es asi que en conjunto la mediana increment6 en 9.09 puntos, la desviacion

estandar disminuyé en 0.31, por otra parte el puntaje minimo aumenté en 11.03 puntos, el

puntaje maximo en 9.33 puntos y el rango descendi6 en 1.70 puntos. Sin embargo, al revisar

de manera detallada la empresa 5 obtuvo mejores resultados, aungue la empresa 1 mejoro,

pero no al mismo nivel de la empresa antes sefialada.

Tabla 9
Estadisticos descriptivos de KPI 5 Entregas completas en empresas industriales

Media Mediana Minimo Méaximo Rango Desv. tip.
Pre Pos Pre Pos Pre Pos Pre Pos Pre Pos Pre Pos
El 25.74 32.68 25.33 32.73 23.61 3250 28.28 32.82 467 0.32 2.36 0.16
E2 22.00 33.64 22.22 31.82 20.45 31.49 23.33 37.61 2.88 6.12 1.45 3.44
E3 26.08 34.29 27.43 34.04 23.38 33.02 27.43 35.79 4.04 277 233 1.40
E4 23.56 32.37 23.73 32.65 22.74 31.63 24.21 32.83 1.47 120 0.75 0.65
E5 23.92 34.85 24.00 35.32 23.04 33.33 24.71 3591 167 258 0.84 1.35
KPI5 24.25 33.56 23.73 32.83 20.45 3.49 2828 37.61 7.82 6.12 211 1.79
42,00 Prueba
40,00 =EI'9
38,00
g 36,00 -I- 3532
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é_ 34,00 - L s T
S 3200 gz B
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Figura 8. Comparativo de puntajes obtenidos en el KPI 5 Entregas completas en empresas
industriales
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3.1.6 Aplicacion de las 5s en la entrega de facturas sin problemas en las empresas
industriales, Lima 2019

En la tabla 10 y figura 9 se observa el diagrama de caja y bigotes respecto a las cinco
empresas de estudio comparadas en las dos evaluaciones (pre y pos test) en lo referente a
facturas sin problemas, es asi que en conjunto la mediana incrementd en 28.11 puntos, la
desviacion estandar aumento en 14.19, por otra parte el puntaje minimo aumento en 12.37
puntos, el puntaje maximo en 51.16 puntos y el rango aumento en 38.78 puntos. Sin
embargo, al revisar de manera detallada la empresa 5 obtuvo mejores resultados (x¥=43.31,
M=38.14, Min=40.63 y Max=51.16 y Rango = 10.52).

Tabla 10

Estadisticos descriptivos de KPI 6 Facturas sin problemas en empresas industriales

Media Mediana Minimo Maéximo Rango Desv. tip.
Pre Pos Pre Pos Pre Pos Pre Pos Pre Pos Pre Pos
El 16.74 4291 16.82 4444 1500 2652 1839 57.78 3.39 3126 170 15.69
E2 16.72 4130 1728 3899 1313 2550 19.75 59.39 6.62 3389 335 17.06
E3 17.17 4390 1651 3500 1595 2692 19.05 69.77 3.09 4284 165 2277
E4 16.70 49.10 1754 4540 1404 3310 1852 68.78 4.48 35.68 236 18.12
E5 2010 6341 1961 57.75 16.99 5763 2370 7486 6.71 1723 338 9.92
L%tlals 1748 4812 1728 4539 1313 2550 2370 7486 1057 4936 258 1678
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Figura 9. Comparativo de puntajes obtenidos en el KPI 6 Facturas sin problemas en
empresas industriales
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3.2 Contrastacion de las hip6tesis

3.2.1 Hipdtesis general de la investigacion

Ho: La 5s no influyo en la gestion de almacenes y el servicio al cliente en empresas

industriales, Lima 2019.

Ha: La 5s influyd en la gestion de almacenes y el servicio al cliente en empresas industriales,

Lima 2019.

Decision para la prueba T student:

Sip <a(0.05) - se acepta la Ho

Sip > a(0.05) - se rechaza la Ho

Decision para la prueba de Levene:

Sip <a(0.05) > se asumen varianzas diferentes

Sip > a (0.05) - se asumen varianzas iguales

Tabla 11
Contrastacion de la hip6tesis general de la investigacion

Prueba de Levene
para la igualdad
de varianzas

Prueba T para la igualdad de medias

95% Intervalo de

E Si t | Sig. Diferencia Eréc;rl’gp. confianza para la
g g (bilateral) de medias . . diferencia
diferencia : .
Inferior  Superior
Se han asumido
«» Varianzas 815,374 -6,727 28 ,000 -22,56872  3,35487 -29,440 -15,696
[}
@ iguales
@
E No se han
[+
3 asumido
<
% varianzas -6,727 26,54 ,000 -22,56872  3,35487 -29,457 -15,679
o iguales
Se han asumido
o Vvarianzas 16.293 ,000 -7.244 28 ,000 -20,39533  2,81538 -26,162 -14,628
E iguales
o
< No se han
2
2 asumido
g ) -7.244  16.08 ,000 -20,39533  2,81538 -26,162 -14,628
o varianzas
iguales

24



En la tabla 11 se presentan los resultados de la prueba T student respecto a las 5s
en la gestion de almacenes y servicio al cliente en las empresas industriales, es asi que para
la gestion de almacenes segun la prueba de Levene se asumio varianzas iguales (p=.374), el
valor de T calculado fue -6.727, y el nivel de significancia = .000 (p<0.05). Asimismo, la
diferencia de medias fue de -22.56872, el mismo que se encuentra dentro del intervalo de
confianza a 0.95. Al mismo tiempo en lo referente al servicio al cliente segun la prueba de
Levene no se asumid varianzas iguales (p=.000), el valor de T calculado fue -7.244, y el
nivel de significancia = .000 (p<0.05), por lo tanto, la diferencia de medias fue de -20.39533
el mismo que se encuentra dentro del intervalo de confianza a 0.95.

En consecuencia, segun los resultados de la prueba T student se rechazo la hiptesis
nula, demostrando que la 5s influy6 en la gestion de almacenes y el servicio al cliente en

empresas industriales, Lima 2019.

3.2.1 Hipdtesis especifica 1

Ho: La aplicacion de las 5s no mejoro la preparacion de pedidos perfectos en las empresas
industriales, Lima 2019

Hai: La aplicacion de las 5s mejord la preparacion de pedidos perfectos en las empresas
industriales, Lima 2019

Tabla 12

Contrastacion de la hipotesis especifica 1

Prueba de Levene

para la igualdad Prueba T para la igualdad de medias
de varianzas
Error ti 95% Intervalo de
= si ¢ I Sig. Diferencia de Iap- confianza para la
g g (bilateral)  de medias . . diferencia
diferencia - .
Inferior _ Superior
Se han
asumido 5434 000 -7.012 28 .000 -19.46 277 -25149 -13.777
varianzas
KPI'1 iguales
No se han
asumido 7012 17.06 .000 -19.46 2.77 -25.31  -13.608
varianzas
iguales

En la tabla 12 se presentan los resultados de la prueba T student respecto a las 55 y
la preparacion de los pedidos perfectos en las empresas industriales, es asi que segun la
prueba de Levene no se asumi6 varianzas iguales (p=.000), el valor de T calculado fue —

7.012, y el nivel de significancia = .000 (p<0.05), dichos resultados nos permiten rechazar
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de manera rotunda la hip6tesis nula, y por el contrario demostrar que: La aplicacion de las
5s mejord la preparacion de pedidos perfectos en las empresas industriales, Lima 2019.
Asimismo, la diferencia de medias fue de -19.46, el mismo que se encuentra dentro del

intervalo de confianza a 0.95.

3.2.1 Hipdtesis especifica 2

Ho: La aplicacion de las 5s no mejoro los pedidos preparados en las empresas industriales,
Lima 2019

Ha: Laaplicacion de las 5s mejord los pedidos preparados en las empresas industriales, Lima
2019

Tabla 13

Contrastacion de la hipotesis especifica 2

Prueba de Levene

para la igualdad Prueba T para la igualdad de medias
de varianzas
Error tip 95% Intervalo de
F Sig. t gl Sig. Diferencia dela confianza para la

(bilateral)  de medias . . diferencia
diferencia

Inferior  Superior

Se han
asumido
varianzas
KPI 2 iguales
No se han
asumido
varianzas
iguales

1 326 -3.784 28 .001 -1.0 .264 -1.541 -.459

-3.784  26.06 .001 -1.0 .264 -1.541 -.459

En la tabla 13 se presentan los resultados de la prueba T student respecto a las 55 y
pedidos preparados las empresas industriales, es asi que segun la prueba de Levene se
asumio varianzas iguales (p=.326), el valor de T calculado fue —3.784, y el nivel de
significancia = .001 (p<0.05), dichos resultados nos permiten rechazar de manera rotunda la
hipotesis nula, y por el contrario demostrar que: La aplicacion de las 5s mejoré los pedidos
preparados en las empresas industriales, Lima 2019. Asimismo, la diferencia de medias fue

de -1, el mismo que se encuentra dentro del intervalo de confianza a 0.95.
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3.2.1 Hipotesis especifica 3
Ho: La aplicacion de las 5s no mejord las entregas perfectas en las empresas industriales,
Lima 2019

Ha: La aplicacién de las 5s mejord las entregas perfectas en las empresas industriales, Lima
2019

Tabla 14

Contrastacion de la hipdtesis de investigacion 3
Prueba de Levene
para la igualdad Prueba T para la igualdad de medias
de varianzas

95% Intervalo de

F si ¢ | Sig. Diferencia Er(rjzrlgp. confianza para la
g g (bilateral)  de medias . . diferencia

diferencia - .

Inferior _ Superior
Se  han

asumido 45545 000 -12,652 28 000 -36,74000  2,90391 -42,688  -30,791
varianzas
KPI 3 iguales
No se han

asumido -12,652 17,742 000 -36,74000 290391 -42,847  -30,632
varianzas
iguales

En la tabla 14 se presentan los resultados de la prueba T student respecto a las 5s y
las entregas perfectas en las empresas industriales, es asi que segun la prueba de Levene no
se asumio varianzas iguales (p=.000), el valor de T calculado fue —12.652, y el nivel de
significancia = .000 (p<0.05), dichos resultados nos permiten rechazar de manera rotunda la
hipotesis nula, y por el contrario demostrar que: La aplicacion de las 5s mejoro las entregas
perfectas en las empresas industriales, Lima 2019. Asimismo, la diferencia de medias fue de

2.90391, el mismo que se encuentra dentro del intervalo de confianza a 0.95.

3.2.1 Hipotesis especifica 4

Ho: La aplicacion de las 5s no mejoro las entregas a tiempo en las empresas industriales,
Lima 2019

Hai: La aplicacion de las 5s mejord las entregas a tiempo en las empresas industriales, Lima
2019
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Tabla 15
Contrastacion de la hipotesis especifica 4

Prueba de Levene
para la igualdad Prueba T para la igualdad de medias
de varianzas

95% Intervalo de
Error tip.

. Sig. Diferencia confianza para la
F Sig. t gl . . de la . .
(bilateral) de medias . . diferencia
diferencia ) .
Inferior  Superior
Se han
asumido
) ,354 ,557  -3,258 28 ,003 -17,63635  5,41363 -28,72  -6,54703
varianzas
iguales
KPI1 4
No se han
asumido
. -3,258 27,83 ,003 -17,63635  5,41363 -28,72  -6,54407
varianzas
iguales

En la tabla 15 se presentan los resultados de la prueba T student respecto a las 5s y
entregas a tiempo en las empresas industriales, es asi que segun la prueba de Levene se
asumié varianzas iguales (p=.709), el valor de T calculado fue —4.356, y el nivel de
significancia = .000 (p<0.05), dichos resultados nos permiten rechazar de manera rotunda la
hipétesis nula, y por el contrario demostrar que: La aplicacion de las 5s mejord entregas a
tiempo en las empresas industriales, Lima 2019. Asimismo, la diferencia de medias fue de -

1.022, el mismo que se encuentra dentro del intervalo de confianza a 0.95.

3.2.1 Hipdtesis especifica 5

Ho: La aplicacién de las 5s no mejoro las entregas completas en las empresas industriales,
Lima 2019

Ha: La aplicacién de las 5s mejord las entregas completas en las empresas industriales,
Lima 2019
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Tabla 16

Contrastacion de la hipotesis especifica 5

Prueba de Levene
para la igualdad Prueba T para la igualdad de medias
de varianzas

95% Intervalo de
Error tip.

. Sig. Diferencia confianza para la
F Sig. t al . . de la . .
(bilateral)  de medias ) ) diferencia
diferencia . .
Inferior  Superior
Se  han
asumido
) ,103 ,751 -12,993 28 ,000 -9,30637 ,71624 -10,773 -7,83921
varianzas
iguales
KPI'5
No se han
asumido
. -12,993 27,315 ,000 -9,30637 ,71624 -10,775 -7,83756
varianzas
iguales

En la tabla 16 se presentan los resultados de la prueba T student respecto a las 5s y
las entregas completas en las empresas industriales, es asi que segun la prueba de Levene se
asumié varianzas iguales (p=.709), el valor de T calculado fue —12.993, y el nivel de
significancia = .000 (p<0.05), dichos resultados nos permiten rechazar de manera rotunda la
hipétesis nula, y por el contrario demostrar que: La aplicacion de las 5s mejor6 las entregas
completas en las empresas industriales, Lima 2019. Asimismo, la diferencia de medias fue

de .71624, el mismo que se encuentra dentro del intervalo de confianza a 0.95.
3.2.1 Hipotesis especifica 6
Ho: La aplicacion de las 5s no mejord la entrega de facturas sin problemas en las empresas

industriales, Lima 2019.

Hai: La aplicacion de las 5s mejord la entrega de facturas sin problemas en las empresas

industriales, Lima 2019.
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Tabla 17
Contrastacion de la hipotesis especifica 6

Prueba de Levene
para la igualdad Prueba T para la igualdad de medias
de varianzas

95% Intervalo de

) . . Error tip. ]
. Sig. Diferencia confianza para la
F Sig. t al . . de la . .
(bilateral)  de medias ) ) diferencia
diferencia . .
Inferior  Superior
Se  han 41554 ,000 -6,987 28 ,000 -30,63665 4,38460 -39,618  -21,655
asumido
varianzas
iguales
KPI1 6
No se han -6,987 14,665 ,000 -30,63665 4,38460 -40,000 -21,272
asumido
varianzas
iguales

En la tabla 17 se presentan los resultados de la prueba T student respecto a las 5s y
la entrega de facturas en las empresas industriales, es asi que segun la prueba de Levene no
se asumié varianzas iguales (p=.000), el valor de T calculado fue —6.987, y el nivel de
significancia = .000 (p<0.05), dichos resultados nos permiten rechazar de manera rotunda la
hipétesis nula, y por el contrario demostrar que: La aplicacion de las 5s mejord la entrega de
facturas sin problemas en las empresas industriales, Lima 2019. Asimismo, la diferencia de

medias fue de -30.63665, el mismo que se encuentra dentro del intervalo de confianza a 0.95.
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IV. Discusion
La aplicacion de las 5s mejord el cumplimiento del despacho en las empresas industriales,

Lima 2019 (T=-6.727, p=.000), estos resultados coincidieron con Al Amin, Roy, Rahman,
& Imran (2019) porqgue a raiz de la implementacién de dicha filosofia se redujo el tiempo,
también se armoniza con Jiménez, Romero, Fernandez, Espinosa, & Dominguez (2019)
porque a raiz del orden, los accidentes laborales se redujeron y los despachos se entregaron
en el tiempo previsto, por otra parte se armoniza con Veres, Marian, Moica, & Al-Akel
(2017) porque la produccion o entrega de los despachos se realizd segun lo planeado
progresivamente, al mismo tiempo se concuerda con Ishijima, Eliakimu, & Mcharo (2015)

porque el tiempo de atencion de los requerimientos se redujo.

La aplicacion de las 5s mejord los pedidos preparados las empresas industriales,
Lima 2019 (T=-4.356, p=.000), los resultados armonizaron en parte con Rizkya, Syahputri,
Sari, & Siregar (2019) porque a raiz que los pedidos se preparan en el tiempo establecido, el
personal se encuentra motivado, proactivo, con ganas de aportar y mantener su lugar de
trabajo limpio, porque valora el tiempo; también se coincidié con Hernandez, Camargo, &
Martinez (2015) porque el clima organizacional, la calidad y productividad mejoro
drasticamente, igualmente se concuerda con Ishijima, Eliakimu, & Mcharo (2015) porque
cuando el lugar esta ordenado y limpio la productividad y rendimiento de los colaboradores
mejora; igualmente se coincide con Loayza (2019) porque el compromiso de los

colaboradores mejor6 notablemente.

La aplicacion de las 5s mejoro las entregas perfectas en las empresas industriales,
Lima 2019 (T=-12.652, p=.000), dichos resultados coinciden con Zubia, Brito, & Fereiro
(2018) porque en mérito a la implementacion de las 5s el uso de los recursos se redujo, y

mejord cada vez la entrega perfecta de los productos.

La aplicacion de las 5s mejor6 entregas a tiempo en las empresas industriales, Lima
2019 (T=-4.356, p=.000), dichos resultados coinciden con Loayza (2019) porque al estar en
orden los movimientos se redujeron en el personal, y los pedidos no eran rotados

constantemente para que se realice otra actividad,
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La aplicacion de las 5s mejoré las entregas completas en las empresas industriales,
Lima 2019 (T=-12.993. p=.000), dichos resultados coinciden en parte con De la Cruz (2018)
“porque las entregas se realizaron de manera perfecta, es decir coincidia en cantidad y calidad
solicitada; finalmente, la aplicacion de las 5s mejord la entrega de facturas sin problemas en
las empresas industriales, Lima 2019 (T=-6.987, p=.000).

Finalmente, el presente estudio demostrd que la aplicacion de la 5s resulto barata,
y que ademas esta centrada en el cambio de la filosofia de trabajo, por ende el colaborador
es el eje de esta metodologia, y desde luego puede aprender en el corto plazo, pero se corre

el riesgo de fracasar en el proceso, porque no quiere salir de su statu quo.
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V. Conclusiones

Primera

Segunda

Tercera

Cuarta

Quinta

Sexta

Séptima

La aplicacion de las 5s mejoro la gestion de almacenes (T=-6.727,
p=.000) y el servicio al cliente (T=-7.244, p=.000) en las empresas
industriales, Lima 2019, porque los clientes mostraron satisfaccion.
La aplicacion de las 5s mejoro la preparacion de pedidos perfectos en
las empresas industriales, Lima 2019 (T=-7.012, p=.000).

La aplicacion de las 5s mejord los pedidos preparados en las empresas
industriales, Lima 2019 (T=-3.784, p=.000).

La aplicacion de las 5s mejoro las entregas perfectas en las empresas
industriales, Lima 2019 (T=-12.652, p=.000), dicha situacion fue
porque los pedidos entregados perfectos respondian al nivel de
cumplimiento, efectividad y exactitud de las cantidades.

La aplicacion de las 5s mejord las entregas a tiempo en las empresas
industriales, Lima 2019 (T=-4.356, p=.000), a raiz que segun el
planeamiento se entregan los pedidos en el intervalo de horas
prometidas.

La aplicacion de las 5s mejoro las entregas completas en las empresas
industriales, Lima 2019 (T=-12.993, p=.000), en mérito a que se
cumplia con los pedidos solicitados, ademas de no atender alguna
solicitud porque el producto estaba descontinuado o agotado.

La aplicacion de las 5s mejoré la entrega de facturas sin problemas
en las empresas industriales, Lima 2019 (T=-6.987, p=.000), esta
situacion porque existia concordancia entre los solicitado, lo

despachado, lo recibido y lo facturado.
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V1. Recomendaciones

Primera

Segunda

Tercera

Cuarta

Quinta

Sexta

Séptima

Octava

El gerente general de la empresa debe implementar otras
metodologias para mejorar los resultados de la gestion y el servicio
al cliente, involucrando a otras areas de la empresa.

Las empresas deberian implementar las 5s en las diferentes areas de
la empresa, con el objetivo que todos mejoren y el sistema funcione
arménicamente, de tal forma que todas las &reas cumplan con pedidos
y despachos.

El gerente de la empresa debe realizar un estudio de tiempos en base
a diferentes rutas, de tal forma que los pedidos se entreguen en un
maximo de 30 minutos antes o después de lo prometido, caso
contrario tendria que asumir una penalidad, y el trafico no seria una
excusa mas para proteger el incumplimiento.

El gerente de logistica debe de implementar metodologias como el
CANVAS vy otras que permitan conocer y controlar el flujo de
actividades, de tal forma que en el proceso no se omita parte del
pedido o afiada productos no solicitados.

El gerente o jefe de distribucion juntamente con el area de sistemas
debe de implementar aplicativos donde no solo se conozca la ruta,
sino también el disefio de otras rutas con menor afluencia de tréfico.
La investigacion deberia ser profundizada con el enfoque cualitativo,
con el objetivo de conocer las debilidades que el personal comparte,
de tal forma que se contraste con el proceso y se corrija.

La investigacion deberia ser aplicada en una muestra mayor de
empresas de diferentes sectores, con el objetivo de disefiar un nuevo
modelo acorde a la realidad peruana, porque por la propia
idiosincrasia existen otros factores que inciden en los resultados de la
organizacion.

Los investigadores deben de realizar una investigacion mixta, donde
el disefio de una nueva metodologia que sea implementada, validada
y valorada por el efecto en el resultado de las organizaciones, y asi se

aporte nuevo conocimiento a la ciencia.
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VII. Propuesta

En la realidad estudiada un problema comdn fue la entrega de los pedidos, los mismos que
no se realizan en el tiempo previsto, por otra parte, los despachos con frecuencia no
coinciden con los requerimientos, y esta situacion se complica porque las facturas no
concuerdan con lo preparado, enviado y entregado, todo ellos incidiendo de manera efectiva

en el area de despacho de logistica.

Por ello con la presente propuesta tiene como objetivo: Mejorar el picking en las

empresas industriales que tiene a cargo el area de logistica y distribucion.

En tal sentido se ha planteado en una primera fase la capacitacion al personal, que
comprenderd brindar conocimientos y la practica sobre: (a) Preparacion de pedidos; (b)
Lectura de codificacion; (c) Ubicacion de inventarios; (d) Reconocimiento de los items; por
lo tanto, una vez terminado el proceso, se realizara una evaluacion in situ, para verificar que
efectivamente el area de picking se encuentre ordenada, los articulos en sus respectivos

anaqueles, ademas de la practica de la limpieza y el orden.

Finalmente, se retroalimentard en que se estd fallando y tomar las medidas

correctivas, para que la situacion no se agrave.

El presupuesto total para implementar el plan de mejora asciende a S/. 33200, el

mismo que debera incluirse en el presupuesto para el 2020.
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Problema 1:

Problemas en el picking

Objetivo:

Mejorar el picking en las empresas

Alternativa de solucion:

Capacitacion al personal

Actividades:
Nro Actividad Inicio Dias Fin Logro parcial Responsable/s Ingresos Egresos Utilidad/Pérdida
Autorizacion para la aplicacion de e 0.00 200.00 -200.00
la propuesta
1 Reunién con gerencia general 05/05/2020 2 07/05/2020
| i -
. ) EAlAT odo Sl pereona i et s e Ienisie 0.00 3500.00 -3500.00
Evaluacion al personal del érea de operaciones Y logistica
2 almacén 08/05/2020 20 28/05/2020
- - Conocer la preparacion de Investlggdor - Gere’nt.e de 0.00 5000.00 -5000.00
Capacitacion 1: Preparacion de pedidos operaciones y logistica
3 pedidos 29/05/2020 20 18/06/2020
o Conocer la meto.qolog'@ de Investlggdor - Gere’ntg de 0.00 5000.00 -5000.00
Capacitacion 2: Lectura de lectura de codificacion operaciones y logistica
4 codificacion 19/06/2020 20 | 09/07/2020
o F:onplemlento_sobre Ig Investlga_dor - Gere’nt_e de 0.00 5000.00 -5000.00
Capacitacion 3: Ubicacion de ubicacionde los inventarios operaciones y logistica
5 inventarios 10/07/2020 20 30/07/2020
- - Conommlento.de los items Investlggdor = Gere’nt.e de 0.00 5000.00 -5000.00
Capacitacion 4: Reconocimiento de ofrecidos operaciones Y logistica
6 los items 31/07/2020 20 20/08/2020
Evaluar al personal investigador - Gerente de 0.00 6000.00 -6000.00
operaciones y logistica
7 Evaluacion in situ de lo aprendido | 21/08/2020 10 31/08/2020
Observacioén de falencias y Investlga_dor - Gere’ntg de 0.00 3500.00 -3500.00
fortalezas operaciones Y logistica
8 | Retroalimentacion de lo observado | 01/09/2020 10 | 11/09/2020
. _ Implementar medidas correctivas Investlga_dor - Gere’nt_e de 0.00 3000.00 -3000.00
Implementacién de medidas al 50% operaciones Y logistica
9 correctivas 12/09/2020 30 12/10/2020
10

R S R S T N o S S S I IS
95500500l ooQLas~NTIxod o
AN A AN ATAMNON—AONANNAON
Reunién con gerencia general 2
Evaluacion al personal del area de almacén 20
Capacitacion 1: Preparacion de pedidos 20
Capacitacién 2: Lectura de codificacion 20
Capacitacion 3: Ubicacién de inventarios 20
Capacitacion 4: Reconocimiento de los items 20
Evaluacion in situ de lo aprendido 10
Retroalimentacion de lo observado 10
Implementacion de medidas correctivas 30
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Anexos

Anexo 1: Matriz de consistencia

5s para mejorar la gestion de almacenes y el servicio al cliente en empresas industriales, Lima 2019

Problema general

Obijetivo general

Hipétesis general

Variable dependiente: Gestion de almacenes

¢Cbémo la aplicacién de las 5s
mejoré la gestion de
almacenes y el servicio al
cliente en empresas
industriales, Lima 2019?

Demostrar la influencia de
las 5s en la gestion de
almacenes y el servicio al
cliente en empresas
industriales, Lima 2019

La 5s influy6 en la gestion
de almacenes y el servicio
al cliente en empresas
industriales, Lima 2019

Problemas especificos

Obijetivos especificos

Hipotesis especificas

¢Como la aplicacion de las 5s
mejoro la preparacion de
pedidos perfectos en las
empresas industriales, Lima
2019?

Demostrar que la aplicacion
de las 5s mejoro la
preparacion de pedidos
perfectos en las empresas
industriales, Lima 2019

La aplicacion de las 5s
mejord la preparacion de
pedidos perfectos en las

empresas industriales, Lima
2019

¢ Cbémo la aplicacidn de las 5s
mejoré los pedidos
preparados en las empresas
industriales, Lima 2019?

Demostrar que la aplicacion

de las 5s mejoro los pedidos

preparados en las empresas
industriales, Lima 2019

La aplicacion de las 5s
mejord los pedidos
preparados las empresas
industriales, Lima 2019

¢ Cémo la aplicacidn de las 5s

mejoro las entregas perfectas

en las empresas industriales,
Lima 2019?

Demostrar que la aplicacion
de las 5s mejor6 las
entregas perfectas en las
empresas industriales, Lima
2019

La aplicacion de las 5s
mejord las entregas
perfectas en las empresas
industriales, Lima 2019

¢Como la aplicacion de las 5s

mejoro las entregas a tiempo

en las empresas industriales,
Lima 2019?

Demostrar que la aplicacion
de las 5s mejor6 las
entregas a tiempo en las
empresas industriales, Lima
2019

La aplicacion de las 5s
mejord las entregas a
tiempo en las empresas
industriales, Lima 2019

¢Como la aplicacion de las 5s

mejord las entregas completas

en las empresas industriales,
Lima 2019?

Demostrar que la aplicacion
de las 5s mejord las entregas
completas en las empresas
industriales, Lima 2019

La aplicacion de las 5s
mejord las entregas
completas en las empresas
industriales, Lima 2019

Dimension Indicador item Formula
NPE
. . PSP= Npp
Preparacion Compara los pedidos A NDCT
de pedidos preparados sin errores 1 " NPD
perfectos frente al total de pedidos NPE=Nro de pedidos
preparados sin error
NPD= Nro de pedidos NDCT= Nro de
para despacho despachos
cumplidos a
tiempo
Compara . o la NPD NPD= r\?ro de
participacion en N° de pp= 22 pedidos para
Pedidos pedidos ~ de  cada NT despacho
preparados empleado, teniendo en 2 NPD= Nro de pedidos
cugnta la carga laboral para despacho
asi poder comparar con NT=Nro trabajadores
otras bodegas afines.
peracionalizacion de la variable dependiente 2: Servicio al cliente
Entregas Mide el nivel de |3 Ep = PEP
perfectas cumplimiento, ~ NPD cS
efectividad y exactitud ISC= 75
en cantidades productos PEP=Nro  pedidos
solicitados y tiempo de entregados perfectos
los pedidos despachados NPD= Nro de pedidos | ISC= indice de
por la empresa para despacho servicio al
cliente
CS=Clientes
Entregas a Mide el cumplimiento | 4 _ PET satisfechos
tiempo de los pedidos que se ET = SpE TC=Total de
entregaron en el tiempo clientes
encuestados

prometido
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PET= Pedidos
entregados a tiempo
NPE= Nro pedidos
entregados

¢Cbémo la aplicacidn de las 5s

mejoro la entrega de facturas

sin problemas en las empresas
industriales, Lima 2019?.

Demostrar que la aplicacion
de las 5s mejor6 la entrega
de facturas sin problemas en
las empresas industriales,
Lima 2019

La aplicacién de las 5s
mejor6 la entrega de
facturas sin problemas en
las empresas industriales,
Lima 2019

Entregas
completas

Mide el nivel de
cumplimiento de los
pedidos solicitados al
centro de distribucion y
conocer el nivel de
agotados que maneja la
bodega

5C = PEC
T TP

PEC=Nro pedidos
entregados completos
TP=Total de pedidos

Facturas sin
problemas

Entrega de facturas
segun lo solicitado y
entregado

s ISE
~ TF
FSE=Facturas sin
errores

TF=Total de facturas

Disefio y método

Técnicas e instrumentos

Poblacién y muestra

Método de analisis de datos

Enfoque cuantitativo

Disefio: Experimental
Preexperimental

Método: hipotético deductivo

Técnica: Analisis documental
Instrumento: Ficha de analisis documental

Poblacion: 5 empresas

Estadistica descriptiva
Estadistica inferencial: Prueba T student
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Anexo 2: Metodologia de las 5s

INSTRUCTIVO DE IMPLEMENTACION DE LAS 5S
1. ACTIVIDADES PRELIMINARES

Se empieza con lo siguiente:

ACTIVIDAD DURACION
Presentacion de coordinador de implementacion 1 Dia
Definir al personal del grupo de implementacion 1 Dia
Definicion del area piloto aimplementar 1 Dia
Presentacion de proyecto a Gerencia 1Dia
Capacitacion del grupo lider 3 Dias
Elaboracion del material de capacitacion al personal 2 Dias
Capacitacion del personal del area piloto 2 Dias
Reunion con personal de area piloto 1Dia
Toma de evidencias del estado del area 3 Dias

La encuesta aqui aplicada se usara primero para el &rea piloto y también en la implantacién

propiamente dicha y es la que sigue:

ENCUESTA INICIAL 5S

MARQUE CON UNA X LA RESPUESTA A CADA PREGUNTA:

No.

Descripcién

Si No

Se tiene material acumulado en las areas de trabajo

Se han realizado malos trabajos debido a la suciedad

Consideras que las areas de trabajo de estan
ordenadas

Estan los materiales y htas accesibles para su uso

Tienes articulos en el area que no son tuyos y no
sabes de quien son

Esta a la vista lo que requieres para trabajar

Se cuenta con materiales demas para hacer el trabajo

Retiras la basura con frecuencia de tu area

Cuentas con un area para colocar tus cosas
personales

10

Consideras que tu area de trabajo esté limpia

11

Consideras que las areas de trabajo estan ordenadas
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RESPONDA BREVEMENTE: (Utilice una linea por idea)
1.- ¢{Que te disgusta de tu area de trabajo?

2.- ¢Que arreglarias de tu area si tuvieras la oportunidad?

2. PRIMERA “S” SEIRI O CLASIFICACION:
El objeto de clasificar significa retirar de los puestos de trabajo todos los elementos que no
son necesarios SEPARAR LO UTIL DE LO NO UTIL. Todos los elementos necesarios
deben mantenerse cerca del puesto de trabajo en donde se da la accion de la labor, mientras
que los innecesarios deben ser retirados del sitio o eliminarlos.

Para implementar este paso realizar lo siguiente:

2.1 Un listado de elementos innecesarios en la hoja de formato que se le hace llegar, esta
lista debe de contener bien claro los elementos innecesarios, colocar su ubicacion, la
cantidad que existe, asi mismo la lista sera revisada por el supervisor a detalle y con el

trabajador del puesto anotar la eliminacién o reubicacion de los elementos innecesarios.
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FORMATO DE IMPLENTACION DE PRIMERA S SEIRI - CLASIFICAR
AREA DE APLICACION:

PUESTO DE TRABAJO:
Nombre de trabajador:
Nombre de supervisor encargado:

LISTADO DE SELECCION EQUIPOS, HERRAMIENTAS y ELEMENTOS INNECESARIOS

FECHA:

FIRMA SUPERVISOR FIRMA TRABAJADOR DE PUESTO

2.2 Colocar las tarjetas rojas en el puesto de trabajo donde se detect6 articulos innecesarios
para tener una sefial de este tipo de elementos y proceder con la accion correctiva.

2.3 Igualmente realizar el listado de elementos necesarios para su control, seguin formato.
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FORMATO DE IMPLENTACION DE PRIMERA S SEIRI - CLASIFICAR
AREA DE APLICACION:

PUESTO DE TRABAJO:
Nombre de trabajador:
Nombre de supervisor encargado:

LISTADO DE SELECCION EQUIPOS, HERRAMIENTAS y ELEMENTOS NECESARIOS

FECHA:

FIRMA SUPERVISOR FIRMA TRABAJADOR DE PUESTO

2.4 Plan de accién para retirar los elementos: Una vez visualizado y marcados con las tarjetas
los elementos innecesarios, se tendran que hacer las siguientes consultas:
- Mover el elemento a una nueva ubicacion dentro de la planta.
- Almacenar al elemento fuera del area de trabajo.

- Eliminar el elemento.
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2.5 Proceder a mover o eliminar o acomodar los elementos. Y realizar un informe final por
parte del jefe de area de todos los elementos eliminados y de los necesarios reubicados.

DIAGRAMA DE BLOQUE DE LA CLASIFICACION SEIRI

IDENTIFICAR ELEMENTOS
INNECESARIOS

Lista de elementos
innecesarios

Tarjetas de color identificatoria

Plan de acci6n para retiro de
elementos

Control e informe final

3 SEGUNDA “S” SEITON ORDEN:

No basta con eliminar los elementos innecesarios, sino que lo que hemos considerado

necesario debemos saber ubicarlo de tal forma que cuando usemos estos elementos sea

facil su devolucion una vez terminada la labor.

Para esta implementacion realizar lo siguiente:

3.1 Orden y estandarizacion, para este punto se debe de considerar lo siguiente:

El orden es la esencia de la estandarizacion, un puesto de trabajo debe estar

completamente ordenado antes de aplicar cualquier tipo de estandarizacion.

La estandarizacion significa crear un modo consistente de realizacion de tareas y

procedimientos.

3.2 Realizar los Controles visuales

Control visual es toda marca o sefia que indica el lugar donde debe de estar cada

elemento.

- Marcar los sitios donde se deben de encontrar siempre los elementos.

- En caso de méaquinas y equipos tener siempre los estandares sugeridos en los
respectivos manuales técnicos de estos, para cada una de las actividades que se deben
realizar en un equipo o0 proceso de trabajo.

- Marcar los sitios donde se deben ubicarse los elementos de aseo, limpieza y residuos
clasificados de ser el caso.

- En el escritorio de trabajo determinar en donde se ubicaran: calculadora, boligrafos,

lapices hojas, etc.
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3.3 Mapa 5 S: Es un grafico que muestra la ubicacion de los elementos que deseamos ordenar
en un area.
Los criterios o principios para encontrar las mejores localizaciones de herramientas,
equipos, archivadores y Utiles son:
- Localizar los elementos en el sitio de trabajo de acuerdo con su frecuencia de uso.
- Los elementos usados con més frecuencia se colocan cerca del lugar de uso.
- Guardar las herramientas de acuerdo con su funcion.
- Si los elementos se utilizan juntos se almacenan juntos, y en la secuencia con que se
usan.
- Eliminar la variedad de herramientas y Gtiles que sirvan en maltiples funciones.

Aqui un ejemplo de un mapa 5s

: 1
: [ Embarques I [ Almacen de Materia Prima 1
! Comedor Taller de :
y Trogueles -
: A;macen de o A - « :
1 roducto o © o P '
: Terminado 5 5 5 S 1
I a a o a :
! 1
! 1
1 1
: Oficinas Almacen de :
! W © Togueles "
: Area de Almacen de P o ‘
| Ensamble Producto EJ g, :
: en Proceso Qo a :
L 1

La finalidad del mapa es 5s es dividir el area de trabajo en zonas mas faciles de manejar.

necesario identificar estas localizaciones de forma que cada uno sepa dénde estan las

3.4 Marcacion de la ubicacion: Una vez que se ha decidido las mejores localizaciones, es

cosas, Y cuantas cosas de cada elemento hay en cada sitio. Para esto se pueden emplear:

Indicadores de ubicacion.

- Indicadores de cantidad.

- Letreros y tarjetas. Segun los formatos que se establezcan

- Colocar Nombre de las areas de trabajo.

- Localizacion de stocks.

- Sedialar el lugar de almacenaje de equipos.

- Procedimientos estandares.

- Disposicién de maquinas.

48



- Sefalizar los puntos de limpieza y seguridad.

3.5 Marcacion con colores: Es un meétodo para identificar la localizacion de puntos de
trabajo, ubicacion de elementos, materiales y productos, etc. La marcacion con colores
se utiliza para crear lineas que sefialen la division entre &reas de trabajo y movimiento,
las aplicaciones mas frecuentes de las lineas de colores son:

- Localizacion de almacenaje de carros con materiales en transito. Color anaranjado
- Localizacién de elementos de seguridad: grifos, valvulas de agua, camillas, etc.
Color Rojo en fondo blanco.

- Colocacion de marcas para situar mesas de trabajo. Color verde.

- Lineas cebra para indicar areas en las que no se debe localizar elementos ya que se

trata de areas con riesgo. Color Banco y Negro
DIAGRAMA DE BLOQUE PARA SEGUNDA S SEITON ORDENAR ESTANDARIZAR

ORDENY
ESTANDARIZACION

Control visual

Mapa 5s

Marcacién de la ubicacién

Marcacién con colores

4. TERCERA “S” SEISO LIMPIEZA:
La finalidad de este punto es incentivar la actitud de limpieza del sitio de trabajo y la
conservacion de la clasificacion y el orden de los elementos.
Campafia de limpieza:
Siempre se comienza con una camparia para la practica de la limpieza permanente. Esta
jornada de limpieza ayuda a obtener un estandar de la forma como deben estar los
equipos.
Considerar los siguientes pasos a seguir

4.1 Planificar el mantenimiento: El jefe de area debe asignar un cronograma de trabajo de
limpieza en el sector de area fisica que le corresponde. Si se trata de un equipo de gran
tamafo o una linea compleja, sera necesario dividirla y asignar responsabilidades por
zona a cada trabajador. Esta asignacion se debe registrar en un grafico en el que se

muestre la responsabilidad de cada persona.
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Utilizar el siguiente ejemplo de cronograma de actividades de limpieza por area.
[UBICACIGN] ' LABOROTAREA [ FRECUENCIA | NOTASUOBSERVACIONES ]

Desalojo de basura de tachos de basura diario
Limpieza de mesas de trabajo diario
Limpieza de archivadores elevados (exterior) diario
Limpieza de archivadores verticales y horizontales (exterior) diario
Limpieza de equipos de oficina (exterior) segun necesidad
Barrido de pisos diario
Trapear pisos diario
Limpieza de teléfonos (exterior) segln necesidad
Limpieza anaqueles de monitores diario
Limpieza monitores de computadoras (exterior) diario
Limpieza racks PLC (exterior) diario
OFICINAS Limpieza Pantalla de control estado equipo (exterior) diario :
Limpieza de manchas y huellas de puertas segun necesidad
Limpieza de manchas y huellas de interruptores de luz semanal
Limpieza y aspirada de marcos de puertas, y areas de dificil a semestral
Desempolvar bases de sillones y sillas, limpieza semanal
Desempolvar marcos Y filos de cuadros semanal
Retiro de telarafias en area de oficina quincenal
Limpieza de cornisas semanal
Limpieza de rejillas del aire acondicionado guincenal
Limpieza de vidrios y ventanas o cuando amerite interiores mensual
Limpieza ventanales fachada exterior semestral
Revision de condiciones y estado de presentacion del edificio| permanentemente
Lavado de paneles segun necesidad
Desalojo de basura de tachos diario
Limpieza y desinfectada de inodoros diario
Limpieza y desinfectada de urinarios diario
Limpieza y desinfectada de lavamanos diario
BANOS  |Barrer pisos diario
Trapear y desinfectar pisos diario
Limpieza de espejos de bafios diario
Limpieza de griferia segun necesidad
Retiro de telarafias quincenal
Recoger basura diario
PATIOS  |barrer patio 2 veces por semana|
baldear patio semanal

Preparar el manual de limpieza: Es util elaborar un manual de entrenamiento para el

personal de limpieza, este manual debe incluir:

- Propésito de la limpieza.

- Fotografia del area o equipo donde se indique la asignacion de zonas o partes del
sitio de trabajo.

- Elementos de limpieza necesarios y de seguridad.

- Diagrama de flujo a seguir.

4.2 Preparar elementos para la limpieza: Aqui aplicamos la segunda S, el orden a los
elementos de limpieza, almacenados en lugares faciles de encontrar y devolver. El
personal debe estar entrenado sobre el empleo y uso de estos elementos desde el punto
de vista de la seguridad y conservacion de estos.

4.3 Implementacion de la limpieza: Realizar todas las actividades aqui descritas, aumentar o
quitar segun el area de trabajo:

- La limpieza y desinfeccién se realiza luego de finalizadas las labores o cuando el

supervisor lo considere necesario.
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- Cuando las tareas de produccién se interrumpen por mas de una semana antes de

comenzar con el proceso se limpia y desinfecta nuevamente las areas, equipamiento y

utensilios correspondientes.

Preparacion de las soluciones de limpieza y desinfeccion

La preparacion de las soluciones de limpieza y desinfeccion se realizan de acuerdo
a las instrucciones del fabricante.

Los implementos para preparar las soluciones de desinfectantes deben estar limpios
y desinfectados para prevenir cualquier contaminacion.

Se siguen las precauciones de seguridad antes descriptas.

Procedimiento General de Limpieza

Se preparan los implementos necesarios para la limpieza: escobas, cepillos, esponjas,
pafios, escurridores, trapos, etc.

Se prepara la solucidn de detergente a utilizar de acuerdo a lo especificado en la lista
de productos con agua.

Se retiran primero de los equipos, luego de los pisos, todos los residuos grandes,
como restos de alimentos, desperdicio de papel incluyendo material de envasado,
carton, plastico, pedazos de madera, etc.

Se colocan en los cestos de desechos identificados para cada tipo de residuo.

Se desconectan equipos, se desarman si es necesario equipos y utensilios, y las partes
se colocan en un recipiente, para luego ser lavadas y desinfectadas individualmente.
Etc.

DIAGRAMA DE BLOQUE DE LA TERCERA S SEISO LIMPIEZA
CAMPANA DE LIMPIEZA

Planificar el mantenimiento de la
limpieza

Preparar el manual de
limpieza

Preparar elementos para la
limpieza

Implementacion de la limpieza
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5. CUARTA “S” SEIKETSU ESTANDARIZAR:

En esta etapa se tiende a conservar lo que se ha logrado aplicando las tres primeras “S”. Esta

cuarta S esta fuertemente relacionada con la creacion de los habitos para conservar el lugar

de trabajo en condiciones perfectas.

5.1 Asignar trabajos y responsabilidades: Para mantener las condiciones de las tres primeras
S’s, se debe de poner énfasis en que cada uno del personal de la entidad debe conocer
exactamente cuales son sus responsabilidades sobre lo que tiene que hacer y cuando,
dénde y como hacerlo. Aqui debemaos elaborar:

- Diagrama de distribucion del trabajo de limpieza preparado en la etapa de limpieza.
- Manual de limpieza.

- Pizarra de gestion visual donde se registra el avance de cada S implantada.

- Programa de trabajo para eliminar las areas de dificil acceso, fuentes de

contaminacion y mejora de métodos de limpieza.

5.2 Integrar las acciones de clasificacion, orden y limpieza en los trabajos de rutina: el
estandar de limpieza de mantenimiento. Estos estandares ofrecen toda la informacion
necesaria para realizar el trabajo.

DIAGRAMA DE BLOQUE DE LA CUARTA S

SEIKETSU ESTANDARIZAR

ESTANDARIZACION

Asignar trabajos y
responsables

Integrar las acciones clasificar,
ordenary limpiar en los
trabajos

6. QUINTA “S” SHITSUKE DISCIPLINA:

6.1 Formacion: Las 5 S no se trata de ordenar en un documento por mandato “implante
las 5 S”. Es necesario educar e introducir la conciencia del cambio en el personal
para que se vuelva parte integral de la cultura organizacional. La disciplina no se

puede medir a diferencia de las otras “s” ya que esta en el interior de las personas,
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pero podemos crear un ambiente grato de trabajo a través de la instruccion al

personal.

6.2 El papel de la direccion: Para crear las condiciones que promueven o favorecen la

implantacion de la disciplina, la direccion debe de realizar lo siguiente:

Educar al personal sobre los principios y técnicas de las 5 S y mantenimiento
auténomo.

Crear un equipo promotor o lider para la Implementacion en toda la entidad.
Suministrar los recursos para la implantacion de las 5 S.

Motivar y participar directamente en la promocion de sus actividades.

Evaluar el progreso y evolucion de la implantacion en cada &rea de la empresa. Esto
a través del control del diagrama radar.

Participar en las auditorias de progreso.

Aplicar las 5 S en su trabajo.

Ensefiar con el ejemplo.

Demostrar su compromiso y el de la empresa para la implantacion de las 5 S.

6.3 El papel de los funcionarios y contratistas: Los funcionarios y contratistas deben realizar

lo siguiente:

Asumir responsablemente la implantacion de las 5 S.

Disefar y respetar los estandares de conservacién del lugar de trabajo.

Realizar las auditorias de rutinas establecidas.

Pedir al jefe del area el apoyo o recursos que se necesitan para implantar las 5 S.
Participar en la formulacién de planes de mejoras continuas.

Participar activamente en la promocion de las 5 S.

ESQUEMA DE DISCIPLINA A IMPLANTAR QUINTA S SHITSUKE

DISCIPLINA

/\

Papel de los funcionarios y
Papel de la Direccion contratistas

v

Formacion
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Anexo 3: Instrumento

Ficha de registro de informacion

Mes

Nro
de
despach
0s

Despachos
a tiempo

Nro de
trabajadores

Pedidos
entregados
perfectos

Pedidos
entregados

Pedidos
entregados
a tiempo

Pedidos
entregados
completos

Facturas
sin
errores

Total de
facturas

Pedidos
Prep. Sin
errores

Nro
pedidos
para
despacho

Cliente
satisfec
ho
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Anexo 4: Base de datos

Nro Nro tot | Nro Nro NT° N.“’ Facturas Ped Nro ped
Prueba | Meses | Empresa| Despa | desp | total pedidos pedidos Pedidos Sin Total pr'ep para CS
tpo req trab. | entregados Entregados | Entregados errores De facturas >N despacho
perfectos | completos errores
1 Mayo El 59 150 45 85 41 38 10.125 67.5 73 140 20
1 Mayo E2 50 220 52 106 46 45 13 99 92 176 18
1 Mayo E3 45 195 49 95 44 45.6 14 87.75 80 154 23
1 Mayo E4 38 180 65 89 38 42.72 15 81 75 145 15
1 Mayo E5 22 150 65 72 36 34.56 16 67.5 61 119 18
1 Junio El 55 145 45 70 33 41 12 65.25 62 115 18
1 Junio E2 48 180 48 82 38 40 14 81 72 135 20
1 Junio E3 49 175 49 81 39 48 13 78.75 74 138 20
1 Junio E4 36 190 65 90 36 43.2 15 85.5 83 151 23
1 Junio ES 24 170 65 85 42 40.8 13 76.5 77 140 21
1 Julio El 55 185 45 91 39 43.68 14 83.25 65 142 23
1 Julio E2 46 180 52 82 36 42 16 81 62 128 20
1 Julio E3 44 175 49 78 37 48 15 78.75 57 120 20
1 Julio E4 35 190 60 83 39 46 12 85.5 60 130 21
1 Julio E5 19 170 65 79 28 42 15 76.5 55 122 20
2 Mayo El 78 195 42 135 92 64 35 132 103 180 42
2 Mayo E2 65 220 51 148 106 70 38 149 110 198 46
2 Mayo E3 85 190 48 135 128 68 35 130 103 180 57
2 Mayo E4 79 215 58 143 85 68 48 145 111 193 39
2 Mayo E5 72 186 63 123 110 62 68 118 95 165 50
2 Junio El 85 220 42 148 115 72 68 153 135 184 58
2 Junio E2 95 235 51 155 120 74 62 159 145 194 61
2 Junio E3 100 215 48 148 135 71 50.75 145 135 184 69
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2 Junio E4 105 245 58 168 132 80 74 163 152 209 67
2 Junio ES 110 220 63 165 146 79 82 142 150 204 74
2 Julio El 110 240 42 168 125 78 104 180 156 193 82
2 Julio E2 120 226 51 165 138 85 98 165 150 185 90
2 Julio E3 145 235 48 155 142 80 120 172 140 174 92
2 Julio E4 160 265 58 179 158 87 130 189 163 202 101
2 Julio E5 155 235 63 169 160 83 134 179 152 192 105
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implementation and results will be
panies under study, as well as for future
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Anexo 6: Acta de aprobacion de originalidad

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

ﬁ‘ ESCUELA DE POSGRADO
ACTA DE APROBACION DE ORIGINALIDAD DE TRABAJO ACADEMICO

Yo, Irma Milagros Carhuancho Mendoza, docente de la Escuela de Posgrado de la

Universidad César Vallejo filial Lima Norte.

La tesis titulada “5s para mejorar la gestion de almacenes y el servicio al cliente en
empresas industriales, Lima 2019” del estudiante Sullo Rosello Marco Antonio,
constato que la investigacion tiene un indice de similitud de 16% verificable en el
reporte de originalidad del programa Turnitin.

La suscrita analizé dicho reporte y concluyé que cada una de las coincidencias
detectadas no constituye plagio. A mileal saber y entender la tesis cumple con todas
las normas para el uso de citas y referencias establecidas por la Universidad César

Vallejo.

Lima, 18 de enero del 2020

o
yi«agros Carhuancho Mendoza

DNI:40460914
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Anexo 8: Formulario de autorizacion para publicacion electrénica

hﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Centro de Recursos para el Aprendizaje y la Investigacion (CRAI)
“César Acuiia Peralta”

FORMULARIO DE AUTORIZACION PARA LA
PUBLICACION ELECTRONICA DE LAS TESIS

1. DATOS PERSONALES
Apellidos y Nombres: (solo los datos del que autoriza)

el Roscllo. . Marce. Aatonig .
D.N.I. : 29910(7‘ s B L= T
Domicilio 2. 0@ eches | FUd-C, R detoris
Teléfono B s Movil : G9.2..344.56.0
E-mail I T O

2. IDENTIFICACION DE LA TESIS
Modalidad:
Tesis de Pregrado
FABHIETE § s oot s st e o s s g s S
ESOUBIR 7 momimmes soveoms s bk s 55 i s
GAMCIE: ¥ imehansesmi s e e i s et o
Titulo P

Tesis de Posgrado

D Maestria IZ] Doctorado

3. DATOS DE LA TESIS
Autor (es) Apellidos y Nombres:

..... Sallo Radle Marco. Antorio.

AR EENLS. K. €. SErAiciQ. Dl Cleente.. €n
CILLEIR S Akt foates,,. (e m@..2.009...
Ao de publicacion ;. 2.2 ...

4. AUTORIZACION DE PUBLICACION DE LA TESIS EN VERSION
ELECTRONICA:

A través del presente documento, autorizo a la Biblioteca UCV-Lima Norte, a
publicar en texto completo mi tesis.

/7/’/_/>
Firma : //C% ............ Fecha /2f¢/3J50090?0
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Anexo 9: Autorizacion de la version final del trabajo de investigacion

m UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

AUTORIZACION DE LA VERSION FINAL DEL TRABAJO DE INVESTIGACION

CONSTE POR EL PRESENTE EL VISTO BUENO QUE OTORGA EL ENCARGADO DE INVESTIGACION DE

ESCUELA DE POSGRADO

A LA VERSION FINAL DEL TRABAJO DE INVESTIGACION QUE PRESENTA:

Mayco Antorvio Swlle /)’Cd(’((m

INFORME TITULADO:

A S Para mzjoxar’ {2 7(/_5&‘0/() Az
Dlr22cenes le @i Serdiscssy S clente

ZiH dﬁ’;zf))’//’ o B cNdostrie )ec

PARA OBTENER EL TITULO O GRADO DE:

.
Doctor en Adamninistracsen

SUSTENTADO EN FECHA: RY ote Enern 2020

NOTA O MENCION: ‘Q//O)’OVIQEDGZQ/,DOQ’ Exce len '@
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