UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

FACULTAD DE CIENCIAS E INGENIERIA

ESCUELA PROFESIONAL DE
ADMINISTRACION

PROPUESTAS DE MEJORA DE LOS FACTORES
RELEVANTES DE LAS 5 S PARA LA GESTION DE
CALIDAD DE LAS MICRO Y PEQUENAS EMPRESAS,
RUBRO VENTA DE COMBUSTIBLES EN LA CIUDAD
DE HUARAZ, 2021

TESIS PARA OPTAR EL TITULO PROFESIONAL
DE LICENCIADO EN ADMINISTRACION

AUTOR
FLORES DIAZ, ORLANDO TITO
ORCID: 0000-0001-5392-7297

ASESOR

Mgtr. ESTRADA DIAZ, ELIDA ADELIA
ORCID: 0000-0001-9618-6177

HUARAZ - PERU
2023



EQUIPO DE TRABAJO

AUTOR
Flores Diaz, Orlando Tito
ORCID: 0000-0001-5392-7297

Universidad Catolica Los Angeles de Chimbote, Huaraz, Pert

ASESOR

Mgtr. Estrada Diaz, Elida Adelia
ORCID: 0000-0001-9618-6177
Universidad Catolica Los Angeles de Chimbote, Facultad de Ciencias e
Ingenieria, Escuela Profesional de Administracion, Chimbote, Per

JURADO

Mgtr. Canchari Quispe, Alicia
ORCID: 0000-0001-6176-191X

Mgtr. Rosillo de Purizaca, Maria del Carmen
ORCID: 0000-0003-2177-5676

Mgtr. Limo Vasquez, Miguel Angel
ORCID: 0000-0002-7575-3571



JURADO EVALUADOR Y ASESOR

Mgtr. Canchari Quispe, Alicia
ORCID: 0000-0001-6176-191X

Presidente

Mgtr. Rosillo de Purizaca, Maria del Carmen
ORCID: 0000-0003-2177-5676
Miembro

Mgtr. Limo Vasquez, Miguel Angel
ORCID: 0000-0002-7575-3571

Miembro

Mgtr. Estrada Diaz, Elida Adelia
ORCID: 0000-0001-9618-6177
Asesor



AGRADECIMIENTO

A Dios y a la virgen Maria por
permitirme gozar de buena salud y
encauzarme por el camino correcto,
el cual, me permite afrontar con
éxito los obstaculos que se

presentan dia a dia.

A mis padres, por sus sabios
CoNnsejos que inspird a mi persona
para ser perseverante y no claudicar

hasta alcanzar el objetivo.

A mis catedraticos por nutrirme de
conocimientos durante todo el
periodo académico y en especial a
mi asesor por absolver todas mis
dudas durante el desarrollo de esta
investigacion, permitiendome

culminarlo satisfactoriamente.



DEDICATORIA

Esta investigacion va dedicada con
mucho amor y carifio para mis padres
Flores Torres Remigio y Diaz Torres
Rosa, quienes guian mi camino dia a dia;
dandome la confianza e impulsandome a
superarme constantemente a fin de

cumplir mis metas y objetivos

Del mismo modo, esta investigacion a
Sharon Nicolle Hidalgo Torre, por
entregarme su apoyo incondicional, por
acomparfiarme en los momentos buenos
y malos, por entregarme sus consejos los
cuales fueron pilares para cumplir con

este estudio.



INDICE DE CONTENIDO

O LU - DTSSR i
2.EQUIPO d& trabajO ......cccocoveiiieiecie et ii
3.JUrado eValUATOr Y SESON ........eiueiuieiieierieiieieie ettt iii
4.Agradecimiento Y/0 dediCatOrTa........ceiereeiiiie e s v
6.IN0ICE A€ CONENITO.......ovveceereeecesceeee ettt Vi
7.Indice de tablas Y fIGUIAS..........ccoveveueveeeerceeee et vii
RESUMEN Y @DSTIACT ... e iX
L INEFOTUCCION ...t bbb bbb 1
[1.REVISION A TITEIATUIA .....vecveeeieeieie e 5
2. L ANTECRUBNTIES. .....eveiieiiee ettt bbb 5
2.2.Bases tedricas de la iNVestigacion. ..o 16
THLHIPOTESIS ...ttt st re e te b e sbeenae s 23
IV MELOAOIOGIA. ... et 24
4.1.Disefio de 1a INVESIGACION ........ccvveiieeie e 24
4.2.PODIACION Y MUESLIA......ccveiiieiececie e 25
4.3.Definicion y operacionalizacion de variables e indicadores.................. 27
4.4.Técnicas e instrumentos de recoleccion de datosS ...........ccevcevvrvrvrnnnns 30
4.5.P1an de @NAlISIS ......ccoieiiiiiiieiee 30
4.6.Matriz de CONSISTENCIA .....veiveeiieieeiiieieie et 31
4.7.PriNCIPIOS ELICOS. .. .cuviiiieiiciie ittt re e 33
V. RESULTADOS ...ttt e e e 36
5.1, RESUITAAODS. ...ttt e 36
5.2.ANAlisiS de reSUltados ........cccooiiiiiiiiiie e 43
VIELCONCLUSIONES.......ooiie et 55
VILRECOMENDACIONES. .......ccoiiiiieie s 57
Referencias bibliografiCas ..o 60
AANEXOS .ttt e e nnneas 64

Vi



INDICE DE TABLAS
Tabla 1: Caracteristicas de sequimiento como factor relevante de las 5 S para la gestion
de calidad de las MYPES, rubro venta de combustibles en la ciudad de Huaraz,
2020 ettt ettt e bt e st e et esat e e bt e eabeebeesnteebee s 28
Tabla 2: Caracteristicas de organizar como factor relevante de las 5 S para la gestion

de calidad de las MYPES, rubro venta de combustibles en la ciudad de Huaraz,

Tabla 3: Caracteristicas de limpiar como factor relevante de las 5 s para la gestion de

calidad de las MYPES, rubro venta de combustibles en la ciudad de Huaraz,

Tabla 4: Caracteristicas de estandarizar como factor relevante de las 5 S para la gestion

de calidad de las MYPES, rubro venta de combustibles en la ciudad de Huaraz,

Tabla 5: Caracteristicas de seguimiento como factor relevante de las 5 S para la gestion
de calidad de las MYPES, rubro venta de combustibles en la ciudad de Huaraz,
2021, .ottt ettt b st b ettt be b st te et et eseete s 32
Tabla 6: Propuestas de mejora de los factores relevantes de las 5 S para la gestion de
calidad de las micro y pequefias empresas, rubro venta de combustibles en la ciudad

de Huaraz,

vii



INDICE DE FIGURAS

Figura 1: Criterios de SeleCCiON. ... ..o 84
Figura 2: Descarte de 10 INNECESAINO. .....ouviritit et 84
Figura 3: Inventario de elementos. .........c.oivie i e 85
Figura 4: Lugar especifico para cada elemento................coooviiiiiiiiiiiiiiinn 86
Figura 5: Etiqueta para la identificacion.....................cooiiii i 86
Figura 6: Disponibilidad de los elementos. .............cccooiiiiiiiiiii 87
Figura 7: Area de trabajo impio............ccoouniiiii el 88
Figura 8: ldentificacion de agentes...........oueuiririiiiii e 88
Figura 9: Manual de limpIeza...........cooviiiiii e 89
Figura 10: Horarios de limpieza..........c.ovveiniiiiiiii e, 89
Figura 11: Reuniones de CoNtrol............cc.oiieiniii e 90
Figura 12: Lista de VerificaCion...............ooviiiii i 90
Figura 13: Buenos resultados. .........ooeveieiniieie e 91
Figura 14: Cumplimiento de NOIMMAS. ........ovuvriniieiiie e 92
Figura 15: Capacitaciones sobre [as5S........o.oiiiiiiiiii i, 92
Figura 16: Publicacion del programade las5S.........coooiiiiiiiiii 93

viii



RESUMEN

En esta investigacion se plante6 como objetivo establecer la propuesta de
mejora de los factores relevantes de las 5 S para la gestion de calidad de las micro y
pequefias empresas, rubro venta de combustibles en la ciudad de Huaraz, 2021., la
investigacion fue de tipo cuantitativo, nivel descriptivo, disefio no experimental,
transversal y descriptivo; la poblacion fue de 5 representantes de las MYPES del rubro
venta de combustibles, se realiz6 una muestra censal, se utiliz6 la encuesta como
técnica y el cuestionario como instrumento para la obtencion de datos. Los resultados
de la investigacion muestran, segun las caracteristicas de la seleccionar el 60.00%
siempre cuentan con criterios para que su personal seleccione las herramientas y
materiales, respecto a organizar el 40.00% siempre ubican las herramientas y
materiales en un lugar especifico, con relacion a limpiar el 40.00% siempre conservan
en buenas condiciones el area de trabajo, referente a organizar el 80.00% siempre
realizan reuniones de control, de acuerdo al seguimiento el 60.00% algunas veces
promueven normas y disposiciones para la correcta seleccién. Concluyendo que la
mayoria de los representantes de las MYPES grifos, obvian eliminar toda herramienta
y material inutilizable de forma, comparan con su competencia lo positivo 0 negativo
de sus procesos, promueven que cada herramienta y material debe de contar con un
letrero, cuentan con horarios para realizar la limpieza, evaluan las actividades de

seleccion, organizacion y limpieza.

Palabras clave: 5 S, gestion de calidad, mypes.



ABSTRACT

In this investigation, the objective was to establish the proposal to improve the
relevant factors of the 5 S for the quality management of micro and small companies,
fuel sales item in the city of Huaraz, 2021., the investigation was of type quantitative,
descriptive level, non-experimental, cross-sectional and descriptive design; the
population was 5 representatives of the MYPES of the fuel sales category, a census
sample was carried out, the survey was used as a technique and the questionnaire as
an instrument to obtain data. The results of the investigation show, according to the
characteristics of the selection, 60.00% always have criteria for their personnel to select
the tools and materials, with respect to organizing 40.00% always locate the tools and
materials in a specific place, in relation to clean 40.00% always keep the work area in
good condition, regarding organizing 80.00% always hold control meetings, according
to monitoring 60.00% sometimes promote standards and provisions for the correct
selection. Concluding that the majority of the representatives of the MYPES faucets,
avoid eliminating all unusable tools and materials, they compare the positive or
negative of their processes with their competition, they promote that each tool and
material must have a sign, they have schedules to carry out the cleaning, they evaluate

the activities of selection, organization and cleaning.

Keywords: 5 S, quality management, mypes.



I. INTRODUCCION

En diversos paises del mundo respecto a la gestion de calidad los clientes
muestran su descontento debido a que las gasolineras aplican malas practicas en el
proceso de las ventas en su mayoria no aplican adecuadamente los protocolos
sanitarios y en otras simplemente no cuentan con algin plan para contrarrestar los
contagios ocasionados por el Covid-19, ello se refleja en las quejas de los usuarios
quienes manifiestan también el mal trato o la demora de servicio, los cuales se
relacionan con la no aplicacion de la metodologia de las 5 S. Por su parte Garcia (2020)
afirma que debido a la pandemia del Covid-19, se vio afectado en cierta manera el
cambio del personal y estrategias de ventas; todo ello ocasiono gastos, por consecuente
muchos representantes consideran como gasto innecesario implementar un plan de
contingencia para mitigar los contagios del coronavirus u otras enfermedades, afectando
directamente el servicio de calidad que es indispensable en toda empresa.

En el Perd Espinoza (2017) menciona existe deficit de servicio por no aplicar
las 5 S, las MYPES vienen actuando con desconocimiento esto trajo consigo que se
mantenga como amenaza las grandes empresas extranjeras que en su mayoria reflejan
su preocupacion por el cumplimiento 6ptimo de la higiene y el orden, acompafiada de
procedimientos de seguridad y limpieza, otro factor evidente es que muchos negocios
del rubro de venta de combustibles muchas de las veces no puede abastecerse de
combustible para su posterior venta, esto se da no por la escasez sino por la falta de
aplicacion de un circulo de calidad, ya que este tema se debe cumplir a detalle con
todas las etapas desde la planificacion hasta la ratificacion de las acciones. Por otra
parte, Gasenergyla (2016) demuestra que el rubro de venta de combustible tiene una

gran demanda informando que el consumo diesel aumento en un 6.5% el gas licuado
1



de petréleo en un 5.3%, el tarojoule en un 9.7%, sin embargo los gerentes no aplican
estrategias favorables para la aplicacion de las 5 S, y para mejorar en sus ventas
requieren fusionarse con grandes empresas, lo cual genera menor utilidad porque las
acciones son menores para las MYPES.

En Huaraz las MYPES pese a que muchas de ellas recibieron el crédito reactiva
Per( debido a la pandemia Covid-19, estas no presentaron grandes cambios en el rubro
de venta de combustible, por ende ese crédito no fue aplicado a la implementacién de
la metodologia de 1a 5 S, sin embargo en nuestros tiempos urge que las organizaciones
cuenten con un plan de limpieza, orden en su establecimiento y seleccién de los
elementos mas importantes todo ello con la finalidad de no propagar los contagios por
el coronavirus.

Por todo lo mencionado se planteo el siguiente problema general: ;Cual es la
propuesta de mejora de los factores relevantes de las 5 S para la gestion de calidad de
las micro y pequefias empresas, rubro venta de combustibles en la ciudad de Huaraz,
2021?. Del mismo modo se plantearon los siguientes problemas especificos: 1).
¢ Cudles son las caracteristicas de la seleccion como factor relevante de las 5 S para la
gestion de calidad de las micro y pequefias empresas, rubro venta de combustibles en
la ciudad de Huaraz, 2021?, 2) ;Cuéles son las caracteristicas de la organizacion como
factor relevante de las 5 S para la gestion de calidad de las micro y pequefias empresas,
rubro venta de combustibles en la ciudad de Huaraz, 2021?, 3) (Cudles son las
caracteristicas de la limpieza como factor relevante de las 5 S para la gestion de calidad
de las micro y pequefias empresas, rubro venta de combustibles en la ciudad de Huaraz,
20217, 4) ¢Cuéles son las caracteristicas de la estandarizacion como factor relevante

de las 5 S para la gestion de calidad de las micro y pequefias empresas, rubro venta de



combustibles en la ciudad de Huaraz, 2021?, 5) ¢Cudles son las caracteristicas del
seguimiento como factor relevante de las 5 S para la gestion de calidad de las microy
pequefias empresas, rubro venta de combustibles en la ciudad de Huaraz, 2021?

Para dar respuesta al problema se plante6 como objetivo principal: Establecer
la propuesta de mejora de los factores relevantes de las 5 S para la gestion de calidad
de las micro y pequefias empresas, rubro venta de combustibles en la ciudad de Huaraz,
2021. Como objetivos especificos se plantearon: 1) Determinar la caracteristica de la
seleccion como factor relevante de las 5 S para la gestion de calidad de las micro y
pequefias empresas, rubro venta de combustibles en la ciudad de Huaraz, 2021, 2)
Describir la caracteristica de la organizacién como factor relevante de las 5 S para la
gestion de calidad de las micro y pequefias empresas, rubro venta de combustibles en
la ciudad de Huaraz, 2021, 3) detallar la caracteristica de la limpieza como factor
relevante de las 5 S para la gestion de calidad de las micro y pequefias empresas, rubro
venta de combustibles en la ciudad de Huaraz, 2021, 4) Identificar la caracteristica de
la estandarizacion como factor relevante de las 5 S para la gestion de calidad de las
micro y pequefias empresas, rubro venta de combustibles en la ciudad de Huaraz, 2021
y 5) Puntualizar la caracteristica del seguimiento como factor relevante de las 5 S para
la gestion de calidad de las micro y pequefias empresas, rubro venta de combustibles
en la ciudad de Huaraz, 2021, 6) Elaborar un plan de mejora de los factores relevantes
de las 5 S para la gestion de calidad de las micro y pequefias empresas, rubro venta de
combustible en la ciudad de Huaraz, 2021.

El presente trabajo de investigacion se justificO tedricamente porque se
puntualizé la relevancia de las 5 S para la gestion de calidad en las MYPES del rubro

venta de combustible en la ciudad de Huaraz, del mismo modo porque permitio



contrastar las bases tedricas con los resultados producto de la investigacion; ademas
servird para continuar, aportar y generar nuevas investigaciones respecto al rubro
estudiado.

En cuanto a la justificacion practica, se justifica porque mediante el
conocimiento teorico de las 5 S y los resultados obtenidos de la investigacion,
permitird mitigar y solucionar problemas existentes en las MYPES del rubro venta de
combustibles, para que maximicen sus niveles de rentabilidad y posicionamiento en el
mercado.

Se justifico metodolégicamente, porque el nivel de eficiencia del instrumento
de recoleccidon de informacion para obtener los resultados respecto a las MYPES del
rubro venta de combustible en la ciudad de Huaraz, servird como base para que se
pueda integrar y aplicar a otras investigaciones con relacion a las 5 S para la gestion
de calidad.

La investigacion fue de tipo cuantitativo, nivel descriptivo, disefio no
experimental, transversal y descriptivo; la poblacion estuvo conformada por 5 gerentes
del rubro venta de combustibles en la ciudad de Huaraz y se realiz6 una muestra censal

por ser una poblacién pequefia.



I1.REVISION DE LITERATURA
2.1. Antecedentes

Internacionales

Variable 1: Las5 S

Tigua (2020) en su tesis Plan de mejora aplicando la metodologia 5's en la
mecanica Gabriel, noroeste de Guayaquil, presentado en la universidad de Guayaquil
para obtener el grado de ingeniero de sistemas de calidad y emprendimiento, el objetivo
principal fue disefiar un plan de mejora aplicando la metodologia 5°S “, en la mecénica
“Gabriel”, con el fin de mantener espacios limpios, ordenados y perseverando en una
disciplina permanente. La investigacion se desarrollo con un enfoque cuantitativo, con
nivel descriptivo y no experimental transaccional, para obtener la informacion se
realiz6 una encuesta con 14 preguntas dirigido a 8 trabajadores de la panaderia Angel-
Gabriel, se obtuvieron los siguientes resultados; el
25% menciona que se da cumplimiento a la clasificacion, orden con un 23,3 % de
cumplimiento, limpieza a un 18,5%, estandarizacion con un 18, 5% de cumplimiento
y por ultimo disciplina con un 43,5% siendo el total de cumplimiento de la metodologia
5°S en la panaderia de un 26% y de incumplimiento de 74%; dentro de las principales
conclusiones: que a través de las encuestas realizadas al personal se pudo corroborar
que a pesar de sus conocimientos empiricos de orden y limpieza, no satisfacen los
estandares correctos de cultura y aseo, ya que a la escases de capacitacion, lo que traera
consigo sera un mal direccionamiento de las actividades a realizar, la ausencia de
iniciativa juega un rol relevante en esta ausencia de compromiso por mantener su

puesto de trabajo en Optimas condiciones.



Bohdrquez (2020) en su tesis plan de mejora basado en la 5's para la estacion
de servicios el bandido, presentado en la universidad de Guayaquil para obtener el
grado de ingeniero de sistemas de calidad y emprendimiento, el objetivo principal fue
aplicar un plan de mejora con la metodologia 5S con la ayuda de un Check List para
la identificacion del funcionamiento de la estructura empresarial y de los estandares
de calidad en la estacion de servicios “El Bandido” de la ciudad de Guayaquil,
provincia del Guayas. El estudio se desarroll6 con un enfoque cuantitativo, con nivel
descriptivo y no experimental, para obtener la informacién se realizd una encuesta
dirigida a los trabajadores del restaurante y otra dirigida a los estudiantes y
administrativos de la universidad Laica Vicente Rocafuerte siendo una muestra total
de 86 personas, se obtuvo los siguientes resultados; el 43% de los trabajadores aluden
que nunca han empleado un método de clasificacion para clasificar lo necesario de lo
innecesario, mientras que el 57% de los trabajadores en el restaurante jamas registran
los materiales innecesarios para su posterior eliminacién, también el 14% de los
trabajadores indican que casi siempre el negocio tiene un orden, finalmente el 43% de
los trabajadores encuestados mencionan que algunas veces se les hace tedioso la
busqueda de materiales de limpieza; dentro de las principales conclusiones: se propone
elaborar la mision, vision del negocio, politicas y objetivos de calidad, asi mismo
también disefiara la estructura organizacional para controlar el orden y establecer las
directrices idoneas en el establecimiento con la finalidad de cumplir con los
requerimientos necesarios para alcanzar un optimo Sistema de Gestion de Calidad.

Abarca (2019) presenta su tesis su tesis propuesta de implementaciéon de
metodologia de las 5s en taller de mecanica industrial de la Universidad Técnica

Federico Santa Maria Sede Concepcidn, presentado en la Universidad Técnica



Federico Santa Maria Sede Concepcion para obtener el grado de Ingeniero de ejecucion
mecanica de procesos y mantenimiento industrial, cuyo objetivo principal fue
desarrollar una propuesta implementacion de la metodologia 5S en el taller de
mecanica industrial, utilizando como caso de estudio la asignatura de taller de
maquinas y herramientas de la carrera de Técnico Universitario en Mecanica Industrial.
La investigacion se desarrollé con un enfoque cuantitativo, de nivel descriptivo y no
experimental, para obtener la informacion se realizé una encuesta de preguntas abiertas
a 11 colaboradores, se obtuvieron los siguientes resultados; El
70,8% de los colaboradores reflejaron que existen equipos inutilizados en el entorno
de labores y el 66,6% respondieron que hay herramientas que no se utilizan nunca, El
79,1% de los alumnos responde que no se realizan informes diarios de limpieza. El
75% de los alumnos encuestados responde que no existe un programa de trabajo clase
a clase; dentro de las principales conclusiones: Se aconseja tener un lider en el taller
de mecanica industrial, ya que formalmente no figura ningin docente como lider o
encargado del taller, si bien se encuentra una persona a cargo de impartir las asignaturas
en su forma practica y realizar el mantenimiento a los equipos, no es formalmente no
es el lider. Es importante esto ya que es el quien debe tomar las primeras iniciativas
y/o llevar el control de que se cumplir los pardmetros establecidos de la metodologia.

Variable 2: Gestion de calidad

Tinitana, Gallardo, Mora & Cueva (2019). En su investigacion La gestion del
entorno comercial y su relacion con la calidad del servicio al cliente en el mercado
farmacéutico, Loja—Ecuador. Cuyo trabajo tuvo como objetivo principal analizar la

relacion entre el entorno comercial con la calidad de los servicios de atencion al cliente



en el rubro de boticas de la ciudad de Loja. En la variable calidad de los servicios, se
evaluaron las percepciones del personal administrativo y del personal del servicio de
atencion al cliente, sobre tangibilidad, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y
empatia. La metodologia fue cuantitativa, descriptiva y correlacional. La investigacion
se desarrollé con un enfoque cuantitativo, con nivel descriptivo y pre experimental,
para obtener la informacién se tom6 como poblacion a 18 trabajadores y 384 clientes,
se obtuvieron los siguientes resultados; el 44, 44 % de los colaboradores encuestados
mencionaron que casi nunca la organizacion tiene definido el nivel jerarquico de la
empresa, también el 34, 90% de los clientes encuestados infieren que a veces los
colaboradores reflejan cortesia y amabilidad cuando atienden el servicio; dentro de las
principales conclusiones: Las organizaciones casi nunca tienen definido el
organigrama de su organizacion. Ademas, los colaboradores algunas veces muestran
amabilidad y cortesia. Asi mismo, las organizaciones a veces desarrollan publicaciones
en las redes sociales puesto que la gerencia no cuenta con la capacitacion de hacerlo.
Aranda & Gonzélez (2018). En su investigacion Calidad del servicio en el
proceso alimentos y bebidas de un hotel en Ecuador. Tuvo como objetivo principal la
satisfaccion del turista que depende en gran medida de la calidad del servicio que se
preste, particularmente en un hotel, el area de alimentos y bebidas; abarca todos los
procesos Yy subprocesos relacionados con el servicio gastrondmico, desde su
produccion hasta la venta, incidiendo la forma como se configura y la asociacion a un
sinnimero de experiencias. La investigacion se desarroll6 con un enfoque cuantitativo,
con nivel descriptivo y pre experimental, para obtener la informacion se tom6 como
poblacidon a 47 clientes, se obtuvieron los siguientes resultados; Respecto a la gestion

de calidad el 53,19 % sefiala que si brinda un enfoque al cliente y a la vez relaciona



con la preferencia del producto; dentro de las principales conclusiones: la gestion de
calidad tiene incidencia en la atencion al cliente dentro del grifo auto servicios Garcia.

Nacionales

Variable 1: Las5 S

Rodriguez (2019) Presenta su tesis Aplicacion de la Metodologia 5 “S” para
mejorar la Calidad de Servicio del Taller Automotriz ADFIM S.A.C, presentado en la
Universidad Catdlica Los Angeles Chimbote para obtener el grado profesional de
ingenieria industrial, cuyo objetivo principal fue mejorar la Calidad de Servicio del
Taller Automotriz ADFIM SAC ATE 2019. La investigacién se desarrollé con un
enfoque cuantitativo, con nivel descriptivo y pre experimental, para obtener la
informacion se tomé como poblacién todos los servicios de mantenimiento preventivo
realizados en el taller ADFIM en el periodo de 30 dias, se obtuvieron los siguientes
resultados; , Respecto a la eficacia tuvo un incremento de 88.26% y aumento en un
95.26% en eficiencia un aumento de 70.43% e incremento a 80.98% Con el cual
aumento su productividad; dentro de las principales conclusiones: En relacion con las
consecuencias alcanzadas de la investigacion se concluye en que la aplicacién de la
Metodologia 5 S subi6 la Calidad de Servicio ya que en un comienzo estaba en un
37% vy despues de implementarla subié a 79% observando que fue significativa la
mejora. Ya que al aplicar los cinco pilares obtuvimos mejora en la calidad de servicio.

Alvaro y Marcos (2019) presenta su tesis Implementacién de la metodologia
5s para reducir el tiempo del servicio de mantenimiento automotriz en el taller
soluciones MAU 93 S.A.C, presentado en la Universidad Ricardo Palma para obtener
el grado de ingenieria industrial, cuyo objetivo principal fue reducir el tiempo de

servicio de mantenimiento automotriz en el Taller Soluciones MAU 93 S.A.C. con la



implementacion de la metodologia 5S. La investigacion se desarrollé con un tipo
aplicado, con nivel descriptivo y no experimental, para obtener informacién se aplico
la observacion directa y cronometraje del proceso de mantenimiento preventivo de
vehiculos de mayo a setiembre, se obtuvieron los siguientes resultados; la
implementacion de las 5S mejord la redistribucion del espacio ocupado ganando
67.92% de area util para reparaciones; asimismo, se redujo el tiempo de servicio en un
23.5%, el tiempo de basqueda de herramientas mejord en 30.27% y la reduccion de los
costos de la mano de obra fue de 33.43%; dentro de las principales conclusiones: La
implementacién de las 5S permitié generar mayores espacios para que existan
ubicaciones exactas de estantes de herramientas y materiales para la realizacion del
servicio de mantenimiento automotriz en el taller Soluciones MAU 93 S.A.C. La
redistribucion del espacio ocupado dio como resultado el ganar el 67.92% como area
atil para reparaciones.

Isayama (2019) presenta su tesis Implementacion de la metodologia de las 5 s
para mejorar la productividad en el area de almacén de la empresa Casa MITSUWA
S.A., presentado en la Universidad De Lima para obtener el grado de ingenieria
industrial, cuyo objetivo principal fue implementar la metodologia de las 5 S para
mejorar la productividad en el area de almacén de la empresa Casa Mitsuwa, 2019. La
investigacion se desarrollé con un enfoque cuantitativo, con nivel descriptivo y no
experimental, para obtener informacion se aplicé la observacion directay cronometraje
del proceso de mantenimiento preventivo de vehiculos de mayo a setiembre, se
obtuvieron los siguientes resultados; EI 93% de los productos identificados dentro del
area de almacén fueron clasificados como productos necesarios, mientras que el 7%

fueron agrupados como productos innecesarios,
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quienes seran tratados de acuerdo a la decision sometida en la tarjeta roja asignada, se
obtuvo un resultado del 74%, donde el evaluador tenia la responsabilidad de enmendar
los conflictos hallados. En una segunda evaluacion se observé una evidente mejora con
un porcentaje del 91%, el cual el objetivo es aumentar el valor; dentro de las principales
conclusiones: De acuerdo a los objetivos se concluye que la aplicacion de la
metodologia de mejora de las 5 S produjo que se optimizara el orden del almacén de
la empresa Casa Mitsuwa S.A., es asi que nos permitié observar los cambios mas claros
en la empresa, como la reduccidon del tiempo de entrega de despacho, la densidad que
presentaba el almacén, antigiedad de inventario, accediendo a fijar el desarrollo para
el fin de lograr la mejora continua en la empresa.

Variable 2: Gestion de calidad

Villareal (2020) Presenta su tesis Gestion de calidad y la satisfaccidn del cliente
en autoservicio grifo inversiones Garcia ciudad Tingo Maria 2020, presentado en la
Universidad Catdlica los Angeles Chimbote para obtener el grado profesional de
licenciado en administracion, cuyo objetivo principal fue determinar de qué manera la
gestidn de calidad se relaciona con la satisfaccion del cliente en auto servicio Garcia
Tingo Maria 2020. La investigacion se desarrollé con un enfoque cuantitativo, con
nivel descriptivo y pre experimental, para obtener la informacion se tom6 como
poblacidon a 47 clientes, se obtuvieron los siguientes resultados; Respecto a la gestion
de calidad el 53,19 % sefiala que si brinda un enfoque al cliente y a la vez relaciona con
la preferencia del producto; dentro de las principales conclusiones: la gestion de calidad
tiene incidencia en la atencion al cliente dentro del grifo auto servicios Garcia.

Huancas (2022) Presenta su tesis Propuestas de mejora de gestion de calidad

y atencion al cliente en las micro y pequefias empresas del rubro ferreterias,
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urbanizacién Palao, distrito de San Martin de Porres, Lima, 2021, presentado en la
Universidad Catélica los Angeles Chimbote para obtener el grado profesional de
licenciado en administracion, cuyo objetivo principal fue determinar si la mejora de
gestidn de calidad y atencidn al cliente permite un 6ptimo funcionamiento de las micro
y pequefias empresas rubro ferreterias, Urbanizacion Palao, distrito San Martin de
Porres, Lima, 2021. La investigacion se desarrollo con un enfoque cuantitativo, con
nivel descriptivo y pre experimental, para obtener la informacion se tom6 como
poblacidon a 18 trabajadores y 384 clientes, se obtuvieron los siguientes resultados; el
44, 44 % de los colaboradores encuestados mencionaron que casi nunca la
organizacién tiene definido el nivel jerarquico de la empresa, también el 34, 90% de
los clientes encuestados infieren que a veces los colaboradores reflejan cortesia y
amabilidad cuando atienden el servicio; dentro de las principales conclusiones: Las
organizaciones casi nunca tienen definido el organigrama de su organizacion. Ademas,
los colaboradores algunas veces muestran amabilidad y cortesia. Asi mismo, las
organizaciones a veces desarrollan publicaciones en las redes sociales puesto que la
gerencia no cuenta con la capacitacion de hacerlo.

Locales

Variable 1: Las5 S

Mendoza (2018) en su tesis Caracterizacion de la gestion de calidad bajo el
enfoque de las 5 S en las micro y pequefias empresas del sector servicios - rubro
peluquerias y otros tratamientos de belleza del distrito de Huaraz, 2016, presentado
en la Universidad Catélica los Angeles de Chimbote para obtener el grado de
licenciada en administracion, cuyo objetivo principal fue describir las principales

caracteristicas de la gestion de calidad bajo el enfoque de las 5S” en las micro y
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pequefias empresas del sector servicios - rubro peluquerias y otros tratamientos de
belleza del distrito de Huaraz, 2016. La investigacion se desarrollé con un enfoque
cuantitativo, con nivel descriptivo y no experimental, para obtener la informacion se
aplico un cuestionario a una muestra de 90 trabajadores de 25 establecimientos, se
obtuvieron los siguientes resultados; el 37.8% de los trabajadores encuestados sefialan
que casi siempre los equipos se mantienen en buenas condiciones y limpias, mientras
que el 41,1% de los trabajadores encuestados mencionan que casi siempre las medidas
de limpieza utilizadas son inviolables, también el 42,2% de los trabajadores
encuestados sefialan que el establecimiento nunca mantiene el monitoreo de
clasificacion, orden y la limpieza; dentro de las principales conclusiones: En las
empresas de mantenimiento y reparacién de vehiculos automotores no se esta
desarrollando la gestién de calidad por ende el modelo de las “5S” se viene ejecutando
en determinadas areas de manera eficiente tales como: “Seiri”, “Seiton”, “Seiso” y de

manera deficiente en las dimensiones de “Seiketsu” y “Shitsuke”.

Santillan (2018) en su tesis Gestion de Calidad bajo el modelo de las “5S” en
las micro y pequefias empresas, rubro mantenimiento y reparacién de vehiculos
automotores del Distrito de Carhuaz, 2017, presentado en la Universidad Catolica los
Angeles de Chimbote para obtener el grado de licenciada en administracion, cuyo
objetivo principal fue describir las principales caracteristicas de la gestion de calidad
bajo el modelo de las “5S” en las micro y pequefias empresas, rubro mantenimiento y
reparacion de vehiculos automotores del Distrito de Carhuaz, 2017. La investigacion
se desarrollé con un enfoque cuantitativo, con nivel descriptivo y no experimental, para

obtener la informacidn se aplicé un cuestionario a 10 colaboradores de las MYPE
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del rubro mantenimiento y reparacion de vehiculos, se obtuvieron los siguientes
resultados; el 80% menciona que casi siempre las herramientas utilizadas en alguna
actividad son puestas en el lugar establecido, mientras que el 100% mencionan que
casi siempre los colaboradores plantean ideas y propuestas para contribuir con el orden
y evitar accidentes, también el 60% afirma que siempre se ejecuta la limpieza de las
maquinas, herramientas y equipos; dentro de las principales conclusiones: Las micro
y pequefias empresas del distrito de Carhuaz, no realizan adecuadamente la gestion de
calidad bajo el enfoque de las 5S”, emplean solo conocimientos empiricos por lo tanto
no tienen algun conocimiento compacto del tema.

Variable 2: Gestion de calidad

Gomez (2022) Presenta su tesis Calidad de servicio como factor relevante en
la gestion de calidad y plan de mejora en las micro y pequefias empresas rubro grifos
del distrito de Satipo, 2022, presentado en la Universidad Catélica los Angeles
Chimbote para obtener el grado profesional de licenciado en administracion, cuyo
objetivo principal fue describir las caracteristicas de la calidad del servicio como factor
relevante en la gestién de calidad y plan de mejora en las micro y pequefias empresas
rubro grifos del distrito de Satipo, 2022. La investigacion se desarrollé con un enfoque
cuantitativo, con nivel descriptivo y pre experimental, para obtener la informacion se
tomo6 como poblacion a 47 clientes, se obtuvieron los siguientes resultados; Respecto
a la gestion de calidad el 53,19 % sefiala que si brinda un enfoque al cliente y a la vez
relaciona con la preferencia del producto; dentro de las principales conclusiones: la
gestion de calidad tiene incidencia en la atencion al cliente dentro del grifo auto

servicios Garcia.
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Esquivel (2022) Presenta su tesis Propuestas de mejora de atencion al cliente
y gestién de calidad en las micro y pequefias empresas del sector servicio rubro
restaurantes en la avenida agraria del distrito de Nuevo Chimbote, 2021, presentado
en la Universidad Catdlica los Angeles Chimbote para obtener el grado profesional de
licenciado en administracion, cuyo objetivo principal fue determinar si la mejora de
atencion al cliente y gestion de calidad permite un 6ptimo funcionamiento en las micro
y pequefias empresas del sector servicio, rubro restaurantes en la avenida Agraria del
distrito de Nuevo Chimbote, 2021. La investigacién se desarroll6 con un enfoque
cuantitativo, con nivel descriptivo y pre experimental, para obtener la informacion se
tom6 como poblacién a 18 trabajadores y 384 clientes, se obtuvieron los siguientes
resultados; el 44, 44 % de los colaboradores encuestados mencionaron que casi nunca
la organizacion tiene definido el nivel jerarquico de la empresa, también el 34, 90% de
los clientes encuestados infieren que a veces los colaboradores reflejan cortesia y
amabilidad cuando atienden el servicio; dentro de las principales conclusiones: Las
organizaciones casi nunca tienen definido el organigrama de su organizacion. Ademas,
los colaboradores algunas veces muestran amabilidad y cortesia. Asi mismo, las
organizaciones a veces desarrollan publicaciones en las redes sociales puesto que la

gerencia no cuenta con la capacitacion de hacerlo.
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2.2. Bases teoricas de la investigacion

Variable 1: Las5 S

Socconini y Barrantes (2019) menciona que Hiroyuki Hirano fue quien
desarrollo las 5 S lo cual tiene un fin de mejora en las empresas, la definicion mas
idonea es que constituye una disciplina para obtener mejoras en la productividad del
sitio de labores mediante la estandarizacion de habitos de orden y limpieza. Para dicha
mejora se realiza cambios en los procesos enfocados en cinco etapas, los cuales llevan
a mantener los beneficios de una organizacion a largo plazo. En cuanto a la
implementacion de las 5 S se dice que si una empresa fracasa en su implementacion
cualquier otro sistema también estd destinado a seguir el mismo sendero. Tener
presente que para implementar la metodologia de las 5 S solo es cuestion de autocontrol
y disciplina, definitivamente para su aplicacién no se requiere de la tecnologia o
conocimientos especiales.

Gonzalez y Manzanares (2020) informa que las normas ISO 9001 refieres a
que la metodologia de las 5 S puede garantizar a una organizacion conseguir el efecto
vial de mejora en su centro o centros de trabajo ante sus colaboradores internos y
externos, clientes, proveedores, y su organismo de certificacion.

Ventajas de la aplicacién de las 5 S

Aldavert et al. (2018) mencionan que las ventajas que aporta las 5 S son tres:

1. La mejora continua se hace parte de los trabajadores, puesto que su
aplicacion permite involucrar sus compromisos.

2. Se consigue mayor productividad y seguridad teniendo menos elementos

defectuosos, menos movimientos o traslados indtiles y menor averias.
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3. Se logra mejor area de trabajo puesto que hay mayor espacio, mejor imagen
ante los usuarios, mayor cooperacién y trabajo en equipo.

Las dimensiones de las 5 S

Socconini y Barrantes (2020) mencionan que las 5°S se desarroll6 en Japon con
el Unico objetivo de mantener organizadas, limpias, seguras y sobre todo productivas
las empresas explicitamente dentro de las areas de trabajo entonces es una metodologia
que se enfoca en dar a los colaboradores la oportunidad de proponer mejoras, los cuales
se evidencian en la productividad, calidad y la seguridad; asi mismo como el liderazgo,
la toma de decisiones, la responsabilidad, proactividad, la gestion del talento y la
sinergia del equipo de trabajo. Por ello es importante que todos los integrantes de la
organizacion participen en forma activa bajo la metodologia de las 5 S que son:

Seleccionar (Seiri)

Socconini y Barrantes (2020) infieren que refiere a extraer del area de trabajo
todo lo que no se requiere para realizar actividades productivas.

El seiri es percibir entre los componentes necesarios de aquellos que no lo son
y desfasar lo inutil, esto trae consigo una seleccion de los elementos presentes en el
area de labores (Gonzalez y Manzanares, 2020).

Organizar (Seiton)

Socconini y Barrantes (2020) mencionan que refiere a ordenar el area de trabajo
con los equipos, herramientas y documentos que se necesita, asignandoles un lugar

especifico para facilitar su ubicacion y disposicion.
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Ayuda a ordenar y amoldar especificamente los elementos utiles, lo que
conllevara al acceso facil y rapido en la busqueda e identificacion de elementos que
requiramos a al momento del trabajo (Aldavert et al, 2018).

Limpiar (Seiso)

Socconini y Barrantes (2020) alude que refiere a mantener limpio y en buenas
condiciones el area de trabajo bajo programas y métodos de limpieza.

Especificamente es limpiar y sanear el area de trabajo para prevenir problemas,
del mismo modo tener la certeza de asegurarse que los suelos, equipos y medios de
trabajo se encuentren siempre operativos (Gonzalez y Manzanares, 2020).

Estandarizar (Seiketsu)

Socconini y Barrantes (2020) explica que consiste en llevar a cabo actividades
de seleccion, organizacién y limpieza para evaluar cuantitativamente el grado de
cumplimiento de estas.

Es tener éxito con las tres primeras S, solo asi se podra sistematizar las tres
dimensiones anteriores. Estandarizar pretende seguir un método para aplicar una
metodologia y el orden sea de factor principal (Gonzalez y Manzanares, 2020).

Seguimiento (Shitsuke)

Socconini y Barrantes (2020) informa que refiere a generar un habito de cultura
organizacional, motivando e informando a los trabajadores también realizando difusién
mediante carteles o folletos.

El shitsuke es el desarrollo de una cultura organizacional, asi mismo se busca
que los miembros de la empresa prevalezcan la autodisciplina, convirtiéndose asi esta

etapa mas facil y mas dificil a la vez
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Variable 2: Gestion de calidad

Alcade (2019) afirma que la gestidon de calidad es la mezcla formada por la
estructura organizacional de una empresa, los procedimientos, los procesos y los
recursos necesarios con el fin de tener la certeza que todos los productos y servicios
ofrecidos a los usuarios cubren con las expectativas de sus necesidades. Se requiere
que el sistema no sea complejo y se adapte a las caracteristicas y dimensiones de la
empresa. Para la aplicacion de un sistema de gestion de calidad cabe la posibilidad de
realizarlo siguiendo un determinado modelo para ello se tiene la norma ISO 9000 la
cual es aplicada a cualquier tamafio y cacteristica de empresa: Fabricantes, industrias,
servicios y organizaciones publicas de todo el mundo. Arenal (2019) menciona que el
hombre siempre a buscado satisfacer su necesidad de productos y servicios, por lo que
todo usuario esperay desea ser tratado de buena manera en un establecimiento, sentirse
bien atendido, percibir que es importante como cliente para la organizacion, este
concepto de servicio las empresas vinieron optando para curbir la gestion de calidad
con el objeto de asegurar la lealtad y la permanencia de los clientes y nuevos clientes.

Armendariz (2019) infiere que la gestion de calidad hoy en dia va relacionada
con las expectativas del cliente, por lo que este en la actualidad es mas experimentado,
siendo asi la demanda de calidad méas exigente. La gestion de calidad busca la
satisfaccion del cliente en todos los aspectos puesto que sin clientes no habria
estrategias ni calidad es decir no habria nada. Por eso para la ejecucion de una buena
gestion de calidad encontramos una serie de herramientas o técnicas hombradas en
todo el mundo empresarial como instrumentos indispensables en la ejecucion de la
mejora continua de las organizaciones. Los problemas resueltos por estas herramientas

se identifican por su sencillez y descripcion gréfica, entre los cuales se idéntica las
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siguientes funciones; identificar o detectar problemas que existan durante las
actividades realizadas por las empresas, analizar los inconvenientes relacionados con
la calidad los cuales necesitan de acciones para mitigar las causas del problema,
realizar la verificacion de los resultados de evaluacion de las acciones de mejora.

Armendariz (2019) afirma que en la nueva filosofia que lleva a alcanzar un
gran éxito Edward Deming mas conocido como “el padre de la tercera revolucion
industrial” dio nombre a una metodologia llamada rueda o circulo de Deming,
principalmente este aporte estd basado en la resolucion de problemas y de mejora
permanente.

Soret y Mercedes (2020) mencionan que Deming propone hallar un problema,
identificar las causas, seleccionar entre las causas las mas importantes y probables,
plantear solucion al problema, fomentar una solucion, corroborar los resultados
obtenidos y aplicar cambios. Para ello el circulo o rueda de Deming cuenta con cuatro
etapas que son:

Planear (Plan)

Armendariz (2019) menciona que en esta etapa se planifica que es lo que se
quiere conseguir y que hacer para lograrlo, para ello hay que decidir cuales son los
objetivos y establecer los métodos méas adecuados para lograrlos.

Para Soret y Mercedes (2020) significa analizar previamente las metas y
acciones basandose en métodos, planes y no en supersticiones. Por ende, se debera
pensar antes de actuar, con proyeccion al futuro para un desarrollo sostenible dentro
de la organizacion, planteando metas y acciones.

Hacer (Do)
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Armendariz (2019) afirma que se ejecuta la planificacidn, es decir se desarrolla

acciones planeadas para conseguir los objetivos planteados.

Para Alcalde (2019) refiere a la etapa donde se desarrolla las acciones de

manera correcta siguiendo los procesos determinados en la planeacion.

Verificar (Check)

Se comprueban los resultados y se comparan con los objetivos que se
establecieron en la planificacion, para hallar posibles errores cometidos.

Para Soret y Mercedes (2020) es la fase de comprobacion, se prioriza la
indagacion de los resultados respecto a lo planteado para identificar los problemas para
conducirlos a los procesos de mejora.

Actuar (Act)

Se establecen acciones necesarias para resolver los errores detectados para
corregir la planificacion, hasta que se genere una mejora total.

Para Alcalde (2019) en esta etapa se procese a reconocer los resultados que
proceda de los objetivos planeados, y de acuerdo a las circunstancias de los resultados
plantearse estrategias.

Marco conceptual

Las 5 S. Es un método explicitamente creado para generar un ambiente
laboral con una produccién mas eficiente y un control visual absoluto (Paulise,

2020).

Capacidad. Es la predisposicion que tienen los miembros de una organizacion

hacia los clientes para prestar un servicio en base a la rapidez, garantia y calidad

(Martin et al., 2019).z
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Competitividad. La competitividad toma como referencia a una empresa solida
en el mercado, y que esta condiciona a otras empresas de su rubro en cuanto a las
caracteristicas econémicas y fisicas de los productos que ofrecen (Mufioz, 2018).

Satisfaccion. Considera a los clientes que logran percibir el excelente
desempefio de la organizacion, respecto al producto y servicio adquirido, consideran
haber cumplido con sus expectativas. Para poder mantener estos niveles de satisfaccion
se requiere un trato personalizado con los clientes (Vélez, 2020).

Posicionamiento. Identidad de la marca ante la percepcion de los clientes de
una empresa, quien son capaces de diferenciar las ventajas competitivas diferenciales
en cuanto a los productos y servicios que ofrece la empresa con otra de su entorno
(Pérez y Gonzéles, 2017).

Produccion. Se orienta en la gestiobn mediante la aplicacién de métodos y
herramientas para lograr la transformacion de materia prima en productos finales con
altos niveles de eficiencia; para ello, se organizan adecuadamente los recursos de la
empresa como la materia prima, maquinarias y los recursos humanos (Garrido y
Romero, 2019).

Rentabilidad. Comprende el resultado final de las decisiones y politicas
empleadas por las empresas en términos financieros, materiales y humanos, cuya

finalidad es obtener y maximizar beneficios economicos (Galan, 2021).
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I11. HIPOTESIS

En esta investigacion no se planted hipétesis, ya que, solo se caracterizd y
describi¢ la variable en estudio, no se experimentd ni manipuld la variable por ser de
disefio descriptivo. Sobre estos criterios,

Hernandez y Mendoza (2018) indican que para formular hipotesis se requiere
evaluar la variable respecto a otra o explicar sus causas. Sin embargo, no en todas las
investigaciones cuantitativas se plantean hip6tesis como en el estudio descriptivo que

solo se basa en describir las caracteristicas de la variable.
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IV. METODOLOGIA
4.1. Disefio de la investigacion

El disefio utilizado en esta investigacion fue no experimental — transversal —
descriptivo — de propuesta.

No experimental.

Hernandez y Mendoza (2018) mencionan que el disefio de investigacion no
experimental se basa en la observacion de la variable sin realizar ninguna
manipulacion, apreciandola tal como se tal como se muestra en su contexto natural.

Esta investigacion fue no experimental, porque no se hizo ninguna
manipulacion con la variable las 5 S, se aprecié tal como se muestra en su contexto.

Transversal.

Herndndez y Mendoza (2018) definen como estudio transversal a la
investigacion observacional de variables, analizando la informacion de una poblacion
0 muestra durante un tiempo determinado.

Esta investigacion fue de estudio transversal, porque se intervino una sola vez
para recopilar datos de la variable las 5 S durante un tiempo y espacio determinado.

Descriptivo.

Hernandez y Mendoza (2018) mencionan que la investigacion descriptiva
muestra con precision las caracteristicas del objeto de estudio, para una adecuada
interpretacion y analisis de las variables, no se focaliza en la explicacion, hipétesis o

predicciones respecto a los fenébmenos de las variables.

La investigacion realizada fue descriptiva, ya que, se describio las principales

caracteristicas de la variable las 5 S.
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De propuesta.

Monroy y Nava (2018) sefialan que una investigacion de propuesta implica una
implementacion y programacion de actividades ante la problematica de la variable en
estudio.

La investigacion fue de propuesta, debido a que, se hizo propuestas y se elaboro
un plan de mejora para las MYPES del rubro venta de combustibles en la ciudad de
Huaraz, precisando que se realizé el plan de mejora a raiz de los problemas hallados

conforme a los resultados.

4.2. Poblacion y muestra

Poblacion.

Hernandez y Mendoza (2018) sefialan que la poblacion hace referencia al
conjunto finito e infinito de individuos, elementos y fendmenos con similares
caracteristicas, con quienes se desarrollara una investigacion.

En esta investigacion la poblacion estuvo conformado por un total de 5 gerentes
de las MYPES del rubro venta de combustible en la ciudad de Huaraz, 2021.

Muestra.

Hernandez y Mendoza (2018) mencionan que la muestra es una parte de una
poblacidn que se toma para simplificar la ejecucién de un estudio extenso y asi poder
determinar el comportamiento de una variable.

La muestra de este estudio, fue censal por ser una poblacion pequefia, se
considero la misma cantidad de la poblacion conformada por 5 gerentes de las MYPES
del rubro venta de combustible en la ciudad de Huaraz, 2021, conforme a la
informacion recabada por parte de la Municipalidad Provincial de Huaraz 2021.

Criterios de inclusion y exclusion.
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Variable: Las5 S

Inclusion. Se encuestd Unicamente a los representantes de las MYPES venta
de combustible en la ciudad de Huaraz, 2021.

Exclusion. No se encuesto a representantes de las MYPES de otros rubros

ajenos a los grifos de la ciudad de Huaraz, 2021.
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4.3.  Definicion y operacionalizacion de variables e indicadores
: Definicion Definicion : . : c Escala de
Variable ; Dimensiones Indicadores Items Fuente L
conceptual operacional medicion
- . ¢La empresa cuenta con criterios para
Criterios de [ ¢ P erios p
seleccion que su personal seleccione las
herramientas y materiales antes de
realizar una labor?
: Descarte de lo 2. ¢La empresa promueve eliminar toda
Seleccionar | . . . S
innecesario herramienta y material inutilizable de
forma inmediata?
Inventario de B. ¢(Laempresa realiza el control y reporte
elementos de la cantidad con las que cuenta de sus
herramientas y materiales?
Paulise  (2020) S;g??;r:g sy L ugar especifico ¢Las herramientas y materiales se Representan
menciona que es (2020) ar% cada eler?1ento ubican en un lugar especifico para su teps de las
un método : P répida disposicion? i
explicitamente menciona que micro y
creado ara lavariable 5 S . ¢La empresa promueve que cada | pequefas
Variable enerar pun serd medida Etiqueta para la | herramienta y material debe de contar | empresas
gene por las etapas : identificacion con un letrero que especifique su | del rubro Ordinal
ambiente laboral Organizar
Las5S de nombre? venta de
con una | seleccionar ;Los materiales y herramientas estan a | combustible
produccion maés o Disponibilidad de los |~ ¢ y -
L organizar, cargo de un responsable que facilitara su sen la
eficiente 'y un 2 elementos . : .
control  visual limpiar, entrega segun lo requerido? ciudad de
absoluto. esséaﬁ?;ri'gﬁtroy Area de trabajo 7. ¢Se conserva limpio y en buenas Huaraz
9 limpio condiciones el &rea de trabajo?
Identificacion de 8. ¢ldentifica los agentes contaminantes
agentes que  afectan al personal y
medioambiente?
. ¢La empresa cuenta con un manual que
Limpiar Manual de limpieza permite al personal realizar
correctamente  la  limpieza  del

establecimiento?

Horarios de limpieza

10. ¢Se cuenta con horarios para realizar la

limpieza de forma estratégica?

27




Variable

Definicion
conceptual

Definicidn
operacional

Dimensiones

Indicadores

items

Fuente

Escala de
medicion

Estandarizar

Reuniones de control

11.;Realiza reuniones de control para
informar el cumplimiento de Ia
seleccion, organizacion y limpieza, de

local, herramientas y materiales?

Lista de verificacion

12..Emplea una lista de verificacion para
evaluar las actividades de seleccion,
organizacién y limpieza?

Buenos resultados

13. ¢La empresa informa los logros
obtenidos en actividades de seleccion,
organizacién y limpieza?

Seguimiento

Cumplimiento  de
normas

14. ;La empresa promueve normas y
disposiciones para la  correcta
seleccion, clasificacién y limpieza del
establecimiento,  herramientas vy
materiales?

Capacitaciones sobre
las5S

15. ¢Laempresa programa capacitaciones
frecuentes para la correcta seleccion,
clasificacion y  limpieza  del
establecimiento,  herramientas vy
materiales?

Publicacién del
programa de las 5 S

16. ¢Laempresadifunde las acciones en la
seleccion, clasificacion y limpieza del
establecimiento,  herramientas vy
materiales mediante carteles o folletos
alusivos?
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Definicion

. Definicion ) . . . - Escala de
Variable Dimensiones Indicadores Items Fuente L
conceptual operacional medicion
Alcade (2019) o ) . o
afirma que la Objetivos planteados [17.;La empresa direcciona sus actividades
gestion de de acuerdo a sus objetivos planteados?
calidad es la Planear —_ :
mezcla formada Estudios de mercado 18.cLa empresa |nc[de en el estudlg de
por la estructura mercados para asi evaluar el ambiente
. Sorety externo?
organizacional Mercedes Representan
de una empresa, 2020 o o tes de las
los ( ‘ ) Actividades 19.;Para lograr los objetivos de la empresa micro y
Variable | Procedimientos, urgelg(i;g:}zgle coordinadas se realiza actividades coordinadas? pequefias
los procesos Yy g gestion de Hacer empresas .
. los recursos ; . . I del rubro Ordinal
Gestion de necesarios con el calidad sera Organiarama 20.cLa empresa tiene definido su venta de
calidad . medida por las ganig organigrama? ;
fin de tener la etapas de combustible
fgéts;a qll(J)g planear, hacer, Comunicacion 21.¢;Durante el desarrollo de las actividades cizgg dl?je
verificar Verificar se mantiene comunicacion dentro del
roductos y Huaraz
Eervicios y actuar ambiente laboral?
ofrecidos a los 22.:Se realiza auditorias de control para
usuarios - cubren Actuar Auditorias de control | actuar en beneficio del cumplimiento de

con las
expectativas de
sus necesidades.

los objetivos planteados?

Nota: Elaboracion propia.
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4.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Técnica.

En esta investigacion se utilizo la técnica de la encuesta, mediante su aplicacion
se obtuvo informacion que permitié formular tablas estadisticas para su andlisis e
interpretacion (Herndndez y Mendoza, 2018).

Instrumento.

Se utilizé el cuestionario como instrumento, mediante el cual, se obtuvo datos
necesarios de la variable estudiada; estuvo integrado por 16 preguntas cerradas
enfocadas en alcanzar los objetivos de la investigacion, a su vez divididas en cinco
partes: 1). Caracteristicas de seleccionar conformada por 03 preguntas, 2).
Caracteristicas de organizar por 03 preguntas, 3). Caracteristicas de limpiar por 04
preguntas, 4). caracteristicas de estandarizar conformado por 03 preguntas, 5).
Caracteristicas de seguimiento conformado por 03 preguntas; precisando que el
cuestionario fue validado por juicio de expertos de la universidad y otras entidades. En
ese contexto, Hernandez y Mendoza (2018) sefialan que los cuestionarios permiten

estandarizar y ordenar el proceso de recopilacion de datos.

4.5. Plan de andlisis
Para llevar a cabo la recoleccion de datos y su posterior anlisis e interpretacion
se realizd el siguiente procedimiento: 1. Aceptacion del consentimiento informado por
los gerentes de los grifos de la ciudad de Huaraz 2021; 2. Aplicacion del cuestionario
a traves de la encuesta; y 3. Procesamiento de la informacion; Asimismo, para realizar
este proceso se utilizo bases de datos como Excel con la finalidad de realizar tablas y
figuras que facilitaron el analisis e interpretacion; del mismo modo se utilizo

herramientas informaticas como Microsoft Word, Turnitin, Mendeley y otros.
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4.6. Matriz de consistencia
Titulo Enunciado Objetivos Hipotesis Variable | Metodologia Poblaciony . Tecnica e Pla,n_ d_e
muestra |instrumento | analisis
Propuestas | Problema |Objetivo general: En esta
de mejora | general: Establecer la propuesta de investigaciérll
de los | ;Cuél es  |mejora de los factores relevantes | no se planteo
factores la de las 5 S para la gestion de | hipotesis.
relevantes | propuest  (calidad de las micro y pequefias Hemagdez y
de las 5 S|a de empresas, rubro venta de 20'\{'89”_ og_a iy
para la | mejora combustibles en la ciudad de |( ugmar;can Poblacion -
gestion de | de los  |Huaraz, 2021 que p Muestra
. formular Se utilizé
calidad de | factores hip6tesis se Disefio de & utilizo Se
las micro y relevant Objetivos especificos: requiere la bulna_, emplearon
pequefias | esdelas |1 "peterminar la caracteristica | evaluar la Investigaci | POb 2¢O . los
empresas, 58S para de la seleccion como factor variable 6n muestral Tecnica: siguientes
rubro venta | la y relevante de las 5 S para la |réspecto a otra . No compuesta | pneyesta. programas
de gestion gestion de calidad de las |0 eplicarsus | Variable experiment | PO los informaticos:
combustible de_ micro y pequefias empresas, | causas. Sin al gerentes de  ||nstrumento L Microsoft
s en la| calidad rubro venta de | €mbargo, no Las5S Smicroy . Word
; de las . . en todas las ) fi S )
ciudad ~ de | = combustibles en la ciudad |, C o cione transversal | PIYMAS ey ectionario. - Microsoft
Huaraz, micro 'y de Huaraz, 2021.  cuantitativas ) empresas, Excel
2021 Eequena 2. Describir la caracteristica de | ¢ hjantean descriptivo rubr%venta - Mendeley
la organizacion como factor intesi _ e i iti
empresa relev%nte de las 5 S para la Cmgtg?; . Seesta combustible furnitin
S, ;ub(;o gestion de calidad de las| estudio PIOPEESE: Ten la ciudad
Zgnmgusf micro y pequefias empresas, | descriptivo H de2021
: rubro venta de combustibles | que solo se uaraz, :
:bles en en la ciudad de Huaraz, | basaen
a 2021 describir las
ciudad caracteristicas
de de la variable.
Huaraz,
20217
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Titulo Enunciado

Objetivos

Hipotesis

Variable

Metodologia

Poblacion y
muestra

Técnica e
instrumento

Plan de
analisis

Detallar la caracteristica de
la limpieza como factor
relevante de las 5 S para la
gestién de calidad de las
micro y pequefias empresas,
rubro venta de combustibles
en la ciudad de Huaraz, 2021
Identificar la caracteristica
de la estandarizacién como
factor relevante de las 5 S
para la gestion de calidad de
las micro y pequefias
empresas, rubro venta de
combustibles en la ciudad de
Huaraz, 2021

Puntualizar la caracteristica
del seguimiento como factor
relevante de las 5 S para la
gestion de calidad de las
micro y pequefias empresas,
rubro venta de combustibles
en la ciudad de Huaraz,
2021

Elaborar un plan de mejora
de los factores relevantes de
las 5 S para la gestién de
calidad de las micro y
pequefias empresas, rubro
venta de combustible en la
ciudad de Huaraz, 2021.

Nota: Elaboracion propia
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4.7. Principios éticos
En la presente investigacion se aplicd los principios éticos establecidos en el
cddigo de ética para la investigacion, version 004 de la ULADECH.

1. Principio de protecciébn a las personas; se elabor6 el protocolo de
consentimiento informado con el propdsito de obtener la aceptacién de los
representantes de las MYPES del rubro venta de combustible, considerando
aceptado desde momento que los participantes firmaron el mencionado
documento, se usé implementos de bioseguridad a fin de prevenir el contagio
del Covid 19. Mediante el protocolo de consentimiento informado se dio a
conocer expresamente que la investigacion tuvo como finalidad obtener
informacion sobre la variable las 5 S para la gestion de la calidad de los grifos
de la ciudad de Huaraz. Del mismo modo se dio a conocer que se garantizaria
el respeto de la privacidad de los participantes, la preservacion de la
confidencialidad de los datos a recolectar y todos los productos provenientes
de la investigacion. Previo al trabajo de campo se hizo llegar una carta dirigida
a los gerentes de las empresas del rubro en estudio, solicitando la autorizacion
para realizar la investigacion.

2. Principio de beneficencia y no maleficencia; durante el proceso de
recoleccion de informacion se informd a los participantes que la investigacion
no representaba ningun riesgo perjudicial para ellos ni para el investigador. El
proceso Unicamente se enfocd en acrecentar los beneficios a favor de la
investigacion, prevaleciendo en todo momento los derechos de los

participantes.
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3. Principio de justicia; previo al inicio del proceso de recoleccion de
informacion se realiz6 encuestas piloto con los participantes, cuya finalidad fue
determinar errores o vacios en la investigacion; para ello, se recomendo a los
participantes revisar detenidamente el instrumento para detectar posibles
falencias y asi poder realizar el levantamiento oportuno de las observaciones.
Asimismo, en esta investigacion no se declard ninguna limitacion en cuanto a
capacidades, habilidades o conocimiento, por mantenerse en constante
actualizacidn respecto a la variable en estudio.

4. Principio de integridad cientifica; antes de iniciar el trabajo de campo se
inform6 a los participantes, la transparencia absoluta durante el recojo de
informacion; rechazando rotundamente posibles adulteraciones, cambio de
informacion o llenado de espacios en blanco. Cabe mencionar que no se
presentaron conflictos de intereses que interrumpan el curso de la investigacion,
de haberse suscitado se daria pronta solucion para evitar sesgos durante el
estudio.

5. Principio de libre participacién y derecho a estar informado; para esta
investigacion se solicito la participacion a través del consentimiento informado,
precisando que la aceptacion fue de forma voluntaria y de acuerdo al tiempo y
disposicion de los participantes. Asimismo, se informd a los participantes que
de existir alguna duda lo mencionen sin recelos con la finalidad de absolverlas
oportunamente y asi evitar inconvenientes durante la investigacion.

6. Principio cuidado del medio ambiente y a la biodiversidad; para esta

investigacion no se consideré como muestra de estudio a especies vegetales ni
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animales que ponga en riesgo a la biodiversidad, tampoco se hizo aplicaciones
con el medio ambiente durante el estudio. En tal sentido, no se declaran dafios,
riesgos o beneficios potenciales a consecuencia de ellos. Precisando que la
muestra de estudio fueron los gerentes de las MYPES rubro venta de

combustible de la ciudad de Huaraz, 2021
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V. RESULTADOS
5.1. Resultados
Tabla 1
Caracteristicas de seleccionar como factor relevante de las 5 S para la gestion de

calidad de las MYPES, rubro venta de combustible en la ciudad de Huaraz, 2021.

Caracteristicas de seleccionar N %

La empresa cuenta con criterios para que su personal
seleccione las herramientas y materiales antes de

realizar una labor

Siempre 3 60.0
Algunas veces 2 40.00
Nunca 0 0.00
Total > 100.00
La empresa promueve eliminar toda herramienta y

material inutilizable de forma inmediata

Siempre 1 20.00
Algunas veces 2 40.00
Nunca 2 40.00
Total 5 100.00
La empresa realiza el control y reporte de la cantidad

con las gque cuenta de sus herramientas y materiales

Siempre 2 40.00
Algunas veces 3 60.00
Nunca 0 0.00
Total 5 100.00

Nota: Datos obtenidos del cuestionario aplicado a los representantes de las MYPES
del rubro venta de combustible en la ciudad de Huaraz, 2021.
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Tabla 2

Caracteristicas de organizar como factor relevante de las 5 S para la gestion de
calidad de las MYPES, rubro venta de combustible en la ciudad de Huaraz, 2021.

Caracteristicas de organizar N %

Las herramientas y materiales se ubican en un lugar especifico

para su rapida disposicién

Siempre 2 40.00
Algunas veces 2 40.00
Nunca 1 20.00
Total 5 100.00
La empresa promueve que cada herramienta y material debe de

contar con un letrero que especifique su nombre

Siempre 2 40.00
Algunas veces 2 40.00
Nunca 1 20.00
Total 5 100.00
Los materiales y herramientas estan a cargo de un responsable

que facilitara su entrega segun lo requerido

Siempre 1 20.00
Algunas veces 3 60.00
Nunca 1 20.00
Total 5 100.00

Nota: Datos obtenidos del cuestionario aplicado a los representantes de las MYPES
del rubro venta de combustible en la ciudad de Huaraz, 2021.
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Tabla 3

Caracteristicas de limpiar como factor relevante de las 5 S para la gestion de calidad

de las MYPES, rubro venta de combustible en la ciudad de Huaraz, 2021.

Caracteristicas de limpiar N %
Se conserva limpio y en buenas condiciones el area de trabajo
Siempre 2 40.00
Algunas veces 1 20.00
Nunca 2 40.00
Total 5 100.00
Identifica los agentes contaminantes que afectan al personal y
medioambiente
Siempre 1 20.00
Algunas veces 3 60.00
Nunca 1 2000
Total 5 100.00
La empresa cuenta con un manual que permite al personal
realizar correctamente la limpieza del establecimiento
Siempre 3 60.00
Algunas veces 1 20.00
Nunca 1 2000
Total 5 100.00
Se cuenta con horarios para realizar la limpieza de forma
estratégica
Siempre 3 60.00
Algunas veces 0 0.00
Nunca 2 40.00
Total 5 100.00

Nota: Datos obtenidos del cuestionario aplicado a los representantes de las

MYPES del rubro venta de combustible en la ciudad de Huaraz, 2021.
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Tabla 4

Caracteristicas de estandarizar como factor relevante de las 5 S para la gestion de

calidad de las MYPES, rubro venta de combustible en la ciudad de Huaraz, 2021.

Caracteristicas de estandarizar o
0

N
Realiza reuniones de control para informar el cumplimiento de
la seleccion, organizacién y limpieza, de local, herramientas y
materiales
Siempre 4 80.00
Algunas veces 1 20.00
Nunca 0 0.00
Total 5 100.00
Emplea una lista de verificacion para evaluar las actividades de
seleccidn, organizacion y limpieza
Siempre 4 80.00
Algunas veces 1 20.00
Nunca 0 0.00
Total 5 100.00
La empresa informa los logros obtenidos en actividades de
seleccidn, organizacion y limpieza
Siempre 1 20.00
Algunas veces 3 60.00
Nunca 1 20.00
Total 5 100.00

Nota: Datos obtenidos del cuestionario aplicado a los representantes de las MYPES
del rubro venta de combustible en la ciudad de Huaraz, 2021.
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Tabla b

Caracteristicas de seguimiento como factor relevante de las 5 S para la gestion de

calidad de las MYPES, rubro venta de combustible en la ciudad de Huaraz, 2021.

Caracteristicas de seguimiento N %
La empresa promueve normas y disposiciones para la correcta
seleccion, clasificacion y limpieza del establecimiento,
herramientas y materiales
Siempre 2 40.00
Algunas veces 3 60.00
Nunca 0 0.00
Total 5 100.00
La empresa programa capacitaciones frecuentes para la correcta
seleccion, clasificacion y limpieza del establecimiento,
herramientas y materiales
Siempre 4 80.00
Algunas veces 0 0.00
Nunca 1 20.00
Total 5 100.00
La empresa difunde las acciones en la seleccion, clasificacion y
limpieza del establecimiento, herramientas y materiales
mediante carteles o folletos alusivos
Siempre 2 40.00
Algunas veces 1 20.00
Nunca 2 40.00
Total 5 100.00

Nota: Datos obtenidos del cuestionario aplicado a los representantes de las

MYPES del rubro venta de combustible en la ciudad de Huaraz, 2021.

40



Tabla 6

Propuestas de mejora de los factores relevantes las 5 S para la gestién de calidad de las micro y pequefias empresas, rubro venta de combustible

en la ciudad de Huaraz, 2021

) Causas de los Consecuencias del Accion de
Indicadores Problemas ] Responsables Presupuesto
problemas problema mejora

Esto se debe a Implementaci
que la on de
mayoria de los métodos para
representantes obtener
consideran informacion

El 60 % algunas ) )

) que establecer | - Perdida de herramientas | como:

veces realizan el ] _ o

métodos para | Yy materiales. - Disefiar un
] control y reporte de ) o
Numero de ] el control o checklist. El propietario o
la cantidad de o o S/.100.00
controles ) reporte de | - Demora en los procesos |- Digitalizar administrador.
herramientas y _ » ) o
) informacion propios de la actividad el

materiales _ ) ] )
requiere  de | del rubro en estudio inventario
gastos  muy de
elevados y lo herramient
consideran asy
innecesarios. materiales
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Causas de los

Consecuencias del

Accion de

Indicadores Problemas ) Responsables Presupuesto
problemas problema mejora
Gran parte de - Realizar
los charlas de
representantes ) difusion
Personal desinformado
El 40 % nunca | consideran acerca de
_ ) delas5S
difunde las acciones | solo la buena ) las5S o
Personal ) ) Carencia de una o El propietario o
) en la seleccion, | atencion  al ) ) - Incidir en las o S/.100.00
capacitado o o politica de seleccién, o administrador.
clasificacion y | publico y no o practicas de
o clasificacion y
limpieza los factores de las5S

seleccién,
clasificacion y

limpieza

limpieza.

Nota: Elaboracion propia
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6.2. Andlisis de resultados

Tabla 1. Caracteristicas de seleccionar como factor relevante de las 5 S
para la gestion de calidad de las MYPES, rubro venta de combustible en la ciudad
de Huaraz, 2021.

El 60.00% de los representantes encuestados de las MYPES del rubro en
estudio siempre cuentan con criterios para que su personal seleccione las herramientas
y materiales antes de realizar una labor (Tabla 1). Resultado que contrasta con Tigua
(2020) quien menciona que el 75.00% de los representantes manifiestan que nunca
concuerdan que los productos y materiales ocasionalmente tienen un lugar en
especifico. Asimismo, el resultado se sustenta con lo indicado por Socconini y
Barrantes (2020) quienes sefialan en su libro, qué para realizar actividades productivas
es necesario reconocer el area de oportunidad, para ello el personal tiene que contar
con criterios de seleccion para utilizar las herramientas y materiales. De acuerdo al
resultado obtenido un poco mas de la mitad de representantes de las MYPES en estudio
cuentan con criterios para que su personal seleccione las herramientas y materiales
antes de realizar una labor, tal como menciona Gonzalez y Manzanares (2020) en su
libro. Por lo tanto, la correcta seleccion de herramientas y materiales antes de realizar
una labor ayudara a mejorar la calidad y la productividad en el rubro estudiado.

El 60.00% de los representantes encuestados de las MYPES del rubro en
estudio siempre cuentan con criterios para que su personal seleccione las herramientas
y materiales antes de realizar una labor (Tabla 1). Resultado que contrasta con Tigua
(2020) quien menciona que el 75.00% de los representantes manifiestan que nunca
concuerdan que los productos y materiales ocasionalmente tienen un lugar en

especifico. Asimismo el resultado se sustenta con lo indicado por Socconini y
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Barrantes (2020) quienes sefialan en su libro, qué para realizar actividades productivas
es necesario reconocer el area de oportunidad, para ello el personal tiene que contar
con criterios de seleccién para utilizar las herramientas y materiales. De acuerdo al
resultado obtenido un poco mas de la mitad de representantes de las MYPES en estudio
cuentan con criterios para que su personal seleccione las herramientas y materiales
antes de realizar una labor, tal como menciona Gonzalez y Manzanares (2020) en su
libro. Por lo tanto, la correcta seleccidn de herramientas y materiales antes de realizar
una labor ayudara a mejorar la calidad y la productividad en el rubro estudiado.

El 60.00% de los representantes encuestados de las MYPES del rubro en
estudio siempre cuentan con criterios para que su personal seleccione las herramientas
y materiales antes de realizar una labor (Tabla 1). Resultado que contrasta con Tigua
(2020) quien menciona que el 75.00% de los representantes manifiestan que nunca
concuerdan que los productos y materiales ocasionalmente tienen un lugar en
especifico. Asimismo el resultado se sustenta con lo indicado por Socconini y
Barrantes (2020) quienes sefialan en su libro, qué para realizar actividades productivas
es necesario reconocer el area de oportunidad, para ello el personal tiene que contar
con criterios de seleccion para utilizar las herramientas y materiales. De acuerdo al
resultado obtenido un poco mas de la mitad de representantes de las MYPES en estudio
cuentan con criterios para que su personal seleccione las herramientas y materiales
antes de realizar una labor, tal como menciona Gonzalez y Manzanares (2020) en su
libro. Por lo tanto, la correcta seleccién de herramientas y materiales antes de realizar
una labor ayudara a mejorar la calidad y la productividad en el rubro estudiado.

El 60.00% de los representantes encuestados de las MYPES del rubro en

estudio siempre cuentan con criterios para que su personal seleccione las herramientas
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y materiales antes de realizar una labor (Tabla 1). Resultado que contrasta con Tigua
(2020) quien menciona que el 75.00% de los representantes manifiestan que nunca
concuerdan que los productos y materiales ocasionalmente tienen un lugar en
especifico. Asimismo, el resultado se sustenta con lo indicado por Socconini y
Barrantes (2020) quienes sefialan en su libro, qué para realizar actividades productivas
es necesario reconocer el area de oportunidad, para ello el personal tiene que contar
con criterios de seleccion para utilizar las herramientas y materiales. De acuerdo al
resultado obtenido un poco mas de la mitad de representantes de las MYPES en estudio
cuentan con criterios para que su personal seleccione las herramientas y materiales
antes de realizar una labor, tal como menciona Gonzalez y Manzanares (2020) en su
libro. Por lo tanto, la correcta seleccion de herramientas y materiales antes de realizar
una labor ayudara a mejorar la calidad y la productividad en el rubro estudiado.

Tabla 2. Caracteristicas de organizar como factor relevante de las 5 S para
la gestion de calidad de las MYPES, rubro venta de combustible en la ciudad de
Huaraz, 2021.

El 40.00% de los representantes encuestados de las MYPES del rubro en
estudio siempre ubican las herramientas y materiales en un lugar especifico para su
rapida disposicion (Tabla 2). Resultado que difiere con Bohorquez (2020) quien
menciona que el 43.00% nunca clasifican la ubicacion de los equipos o utensilios en
sitios adecuados para agilitar el trabajo. Asi mismo el resultado se sustenta con lo
indicado por Socconini y Barrantes (2020) quienes sefialan en su libro, que se debe
mantener el orden en el trabajo siempre ubicando las herramientas y materiales de
manera organizado para que estos elementos sean tomados regresados de manera

estrategica optimizando el trabajo. Respecto al resultado obtenido menos de la mitad
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de representantes de las MYPES en estudio afirman que siempre ubican las
herramientas y materiales en un lugar especifico para su rapida disposicion, tal como
menciona Gonzalez y Manzanares (2020) en su libro. Por lo tanto, crear disiplina
colocando los objetos en un lugar en especifico ayudara a mejorar el uso de los
recursos.

El 40.00% de los representantes encuestados de las MYPES del rubro en
estudio siempre ubican las herramientas y materiales en un lugar especifico para su
rapida disposicion (Tabla 2). Resultado que difiere con Bohorquez (2020) quien
menciona que el 43.00% nunca clasifican la ubicacion de los equipos o utensilios en
sitios adecuados para agilitar el trabajo. Asi mismo el resultado se sustenta con lo
indicado por Socconini y Barrantes (2020) quienes sefialan en su libro, que se debe
mantener el orden en el trabajo siempre ubicando las herramientas y materiales de
manera organizado para que estos elementos sean tomados regresados de manera
estratégica optimizando el trabajo. Respecto al resultado obtenido menos de la mitad
de representantes de las MYPES en estudio afirman que siempre ubican las
herramientas y materiales en un lugar especifico para su rapida disposicion, tal como
menciona Gonzalez y Manzanares (2020) en su libro. Por lo tanto, crear disciplina
colocando los objetos en un lugar en especifico ayudara a mejorar el uso de los
recursos.

El 40.00% de los representantes encuestados de las MYPES del rubro en
estudio siempre ubican las herramientas y materiales en un lugar especifico para su
rapida disposicion (Tabla 2). Resultado que difiere con Bohorquez (2020) quien
menciona que el 43.00% nunca clasifican la ubicacion de los equipos o utensilios en

sitios adecuados para agilitar el trabajo. Asi mismo el resultado se sustenta con lo
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indicado por Socconini y Barrantes (2020) quienes sefialan en su libro, que se debe
mantener el orden en el trabajo siempre ubicando las herramientas y materiales de
manera organizado para que estos elementos sean tomados regresados de manera
estratégica optimizando el trabajo. Respecto al resultado obtenido menos de la mitad
de representantes de las MYPES en estudio afirman que siempre ubican las
herramientas y materiales en un lugar especifico para su rapida disposicion, tal como
menciona Gonzalez y Manzanares (2020) en su libro. Por lo tanto, crear disciplina
colocando los objetos en un lugar en especifico ayudara a mejorar el uso de los
recursos.

El 40.00% de los representantes encuestados de las MYPES del rubro en
estudio siempre ubican las herramientas y materiales en un lugar especifico para su
rapida disposicion (Tabla 2). Resultado que difiere con Bohorquez (2020) quien
menciona que el 43.00% nunca clasifican la ubicacion de los equipos o utensilios en
sitios adecuados para agilitar el trabajo. Asi mismo el resultado se sustenta con lo
indicado por Socconini y Barrantes (2020) quienes sefialan en su libro, que se debe
mantener el orden en el trabajo siempre ubicando las herramientas y materiales de
manera organizado para que estos elementos sean tomados regresados de manera
estratégica optimizando el trabajo. Respecto al resultado obtenido menos de la mitad
de representantes de las MYPES en estudio afirman que siempre ubican las
herramientas y materiales en un lugar especifico para su rapida disposicion, tal como
menciona Gonzalez y Manzanares (2020) en su libro. Por lo tanto, crear disiplina
colocando los objetos en un lugar en especifico ayudara a mejorar el uso de los

recursos.
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Tabla 3. Caracteristicas de limpiar como factor relevante de las 5 S para
la gestion de calidad de las MYPES, rubro venta de combustible en la ciudad de
Huaraz, 2021.

El 40.00% de los representantes encuestados de las MYPES del rubro en
estudio siempre conservan limpio y en buenas condiciones el area de trabajo (Tabla
3). Resultado que coincide con Tenezaca (2016) quien menciona que el 60.00%
siempre cumplen con las disposiciones de limpieza. Asi mismo Socconini y Barrantes
(2020) sustentan, que el habito de la limpieza en las organizaciones permitida mantener
en buenas condiciones el &rea de trabajo. En cuanto al resultado obtenido menos de la
mitad de los representantes de las MYPES en estudio afirman que siempre conservan
limpio y en buenas condiciones el area de trabajo, tal como menciona Gonzalez y
Manzanares (2020) en su libro. Por lo tanto, en la etapa de limpieza de las 5 S se lograra
mayor vida util de los objetos.

El 40.00% de los representantes encuestados de las MYPES del rubro en
estudio siempre conservan limpio y en buenas condiciones el area de trabajo (Tabla
3). Resultado que coincide con Tenezaca (2016) quien menciona que el 60.00%
siempre cumplen con las disposiciones de limpieza. Asi mismo Socconini y Barrantes
(2020) sustentan, que el habito de la limpieza en las organizaciones permitica mantener
en buenas condiciones el area de trabajo. En cuanto al resultado obtenido menos de la
mitad de los representantes de las MYPES en estudio afirman que siempre conservan
limpio y en buenas condiciones el area de trabajo, tal como menciona Gonzalez y
Manzanares (2020) en su libro. Por lo tanto, en la etapa de limpieza de las 5 S se lograra

mayor vida util de los objetos.
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El 40.00% de los representantes encuestados de las MYPES del rubro en
estudio siempre conservan limpio y en buenas condiciones el area de trabajo (Tabla
3). Resultado que coincide con Tenezaca (2016) quien menciona que el 60.00%
siempre cumplen con las disposiciones de limpieza. Asi mismo Socconini y Barrantes
(2020) sustentan, que el habito de la limpieza en las organizaciones permitira mantener
en buenas condiciones el area de trabajo. En cuanto al resultado obtenido menos de la
mitad de los representantes de las MYPES en estudio afirman que siempre conservan
limpio y en buenas condiciones el area de trabajo, tal como menciona Gonzalez y
Manzanares (2020) en su libro. Por lo tanto, en la etapa de limpieza de las 5 S se lograra
mayor vida util de los objetos.

El 40.00% de los representantes encuestados de las MYPES del rubro en
estudio siempre conservan limpio y en buenas condiciones el area de trabajo (Tabla
3). Resultado que coincide con Tenezaca (2016) quien menciona que el 60.00%
siempre cumplen con las disposiciones de limpieza. Asi mismo Socconini y Barrantes
(2020) sustentan, que el habito de la limpieza en las organizaciones permitira mantener
en buenas condiciones el area de trabajo. En cuanto al resultado obtenido menos de la
mitad de los representantes de las MYPES en estudio afirman que siempre conservan
limpio y en buenas condiciones el area de trabajo, tal como menciona Gonzalez y
Manzanares (2020) en su libro. Por lo tanto, en la etapa de limpieza de las 5 S se lograra
mayor vida atil de los objetos.

Tabla 4. Caracteristicas de estandarizar como factor relevante de las 5 S
para la gestion de calidad de las MYPES, rubro venta de combustible en la ciudad

de Huaraz, 2021.
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El80.00% de los representantes encuestados de las MYPES del rubro en estudio
siempre realizan reuniones de control para informar el cumplimiento de la seleccion,
organizacion y limpieza, de local, herramientas y materiales (Tabla 4). Resultado que
contrarresta con Canchari (2020) quien menciona que el 43.75% casi siempre aplican
como estrategia capacitaciones o reuniones. Asi mismo el resultado se sustenta por
Socconini y Barrantes (2020) quienes sefialan en su libro, que lo que se mide no se
puede controlar es por ello la importancia de evaluar los resultados para integrar las
actividades seleccion, organizacion y limpieza. En cuanto al resultado obtenido la
mayoria de los representantes de las MYPES en estudio afirman que siempre realizan
reuniones de control para informar el cumplimiento de la seleccion, tal como
menciona Gonzalez y Manzanares (2020) en su libro. Por lo tanto, el beneficio
que se obtiene al realizar el control es que se mantengan los resultados obtenidos.

El80.00% de los representantes encuestados de las MYPES del rubro en estudio
siempre realizan reuniones de control para informar el cumplimiento de la seleccion,
organizacion y limpieza, de local, herramientas y materiales (Tabla 4). Resultado que
contrarresta con Canchari (2020) quien menciona que el 43.75% casi siempre aplican
como estrategia capacitaciones o reuniones. Asi mismo el resultado se sustenta por
Socconini y Barrantes (2020) quienes sefialan en su libro, que lo que se mide no se
puede controlar es por ello la importancia de evaluar los resultados para integrar las
actividades seleccion, organizacion y limpieza. En cuanto al resultado obtenido la
mayoria de los representantes de las MYPES en estudio afirman que siempre realizan
reuniones de control para informar el cumplimiento de la seleccion, tal como

menciona Gonzalez y Manzanares (2020) en su libro. Por lo tanto, el
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beneficio que se obtiene al realizar el control es que se mantengan los resultados
obtenidos.

El 80.00% de los representantes encuestados de las MYPES del rubro en
estudio siempre realizan reuniones de control para informar el cumplimiento de la
seleccion, organizacion y limpieza, de local, herramientas y materiales (Tabla 4).
Resultado que contrarresta con Canchari (2020) quien menciona que el 43.75% casi
siempre aplican como estrategia capacitaciones o reuniones. Asi mismo el resultado
se sustenta por Socconini y Barrantes (2020) quienes sefialan en su libro, que lo que
se mide no se puede controlar es por ello la importancia de evaluar los resultados para
integrar las actividades seleccion, organizacion y limpieza. En cuanto al resultado
obtenido la mayoria de los representantes de las MYPES en estudio afirman que
siempre realizan reuniones de control para informar el cumplimiento de la seleccion,
tal como menciona Gonzalez y Manzanares (2020) en su libro. Por lo tanto, el
beneficio que se obtiene al realizar el control es que se mantengan los resultados
obtenidos.

El 80.00% de los representantes encuestados de las MYPES del rubro en
estudio siempre realizan reuniones de control para informar el cumplimiento de la
seleccion, organizacion y limpieza, de local, herramientas y materiales (Tabla 4).
Resultado que contrarresta con Canchari (2020) quien menciona que el 43.75% casi
siempre aplican como estrategia capacitaciones o reuniones. Asi mismo el resultado
se sustenta por Socconini y Barrantes (2020) quienes sefialan en su libro, que lo que
se mide no se puede controlar es por ello la importancia de evaluar los resultados para
integrar las actividades seleccion, organizacion y limpieza. En cuanto al resultado

obtenido la mayoria de los representantes de las MYPES en estudio afirman que
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siempre realizan reuniones de control para informar el cumplimiento de la seleccion,
tal como menciona Gonzalez y Manzanares (2020) en su libro. Por lo tanto, el
beneficio que se obtiene al realizar el control es que se mantengan los resultados
obtenidos.

Tabla 5. Caracteristicas de seguimiento como factor relevante de las 5 S
para la gestion de calidad de las MYPES, rubro venta de combustible en la ciudad
de Huaraz, 2021.

El 60.00% de los representantes encuestados de las MYPES del rubro en
estudio algunas veces promueven normas Yy disposiciones para la correcta seleccion,
clasificacion y limpieza del establecimiento, herramientas y materiales (Tabla 5).
Resultado que contrarresta con Mantilla (2020) quien menciona que el 59.00% nunca
promueve aplicacion de reglas o normas. Asi mismo el resultado esta sustentado por
Socconini y Barrantes (2020) quienes sefialan en su libro, que se debe fomentar el
compromiso de los colaboradores a través de normas y reglas para la correcta
seleccion. En cuanto al resultado obtenido un poco mas de la mitad de los
representantes de las MYPES en estudio afirman que algunas veces promueven
normas Yy disposiciones para la correcta seleccion, a lo que Gonzalez y Manzanares
(2020) recomiendan en su libro brindar capacitaciones de las normas de trabajo. Por
lo tanto, el beneficio que se obtiene al promover las normas es de generar mayor
compromiso.

El 60.00% de los representantes encuestados de las MYPES del rubro en
estudio algunas veces promueven normas y disposiciones para la correcta seleccion,
clasificacion y limpieza del establecimiento, herramientas y materiales (Tabla 5).

Resultado que contrarresta con Mantilla (2020) quien menciona que el 59.00% nunca
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promueve aplicacion de reglas o normas. Asi mismo el resultado esta sustentado por
Socconini y Barrantes (2020) quienes sefialan en su libro, que se debe fomentar el
compromiso de los colaboradores a través de normas y reglas para la correcta
seleccion. En cuanto al resultado obtenido un poco mas de la mitad de los
representantes de las MYPES en estudio afirman que algunas veces promueven
normas y disposiciones para la correcta seleccién, a lo que Gonzalez y Manzanares
(2020) recomiendan en su libro brindar capacitaciones de las normas de trabajo. Por
lo tanto, el beneficio que se obtiene al promover las normas es de generar mayor
compromiso.

El 60.00% de los representantes encuestados de las MYPES del rubro en
estudio algunas veces promueven normas y disposiciones para la correcta seleccion,
clasificacion y limpieza del establecimiento, herramientas y materiales (Tabla 5).
Resultado que contrarresta con Mantilla (2020) quien menciona que el 59.00% nunca
promueve aplicacion de reglas o normas. Asi mismo el resultado esta sustentado por
Socconini y Barrantes (2020) quienes sefialan en su libro, que se debe fomentar el
compromiso de los colaboradores a través de normas y reglas para la correcta
seleccion. En cuanto al resultado obtenido un poco mas de la mitad de los
representantes de las MYPES en estudio afirman que algunas veces promueven
normas y disposiciones para la correcta seleccién, a lo que Gonzalez y Manzanares
(2020) recomiendan en su libro brindar capacitaciones de las normas de trabajo. Por
lo tanto, el beneficio que se obtiene al promover las normas es de generar mayor
compromiso.

El 60.00% de los representantes encuestados de las MYPES del rubro en

estudio algunas veces promueven normas y disposiciones para la correcta seleccion,
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clasificacion y limpieza del establecimiento, herramientas y materiales (Tabla 5).
Resultado que contrarresta con Mantilla (2020) quien menciona que el 59.00% nunca
promueve aplicacion de reglas o normas. Asi mismo el resultado esta sustentado por
Socconini y Barrantes (2020) quienes sefialan en su libro, que se debe fomentar el
compromiso de los colaboradores a traves de normas y reglas para la correcta
seleccion. En cuanto al resultado obtenido un poco mas de la mitad de los
representantes de las MYPES en estudio afirman que algunas veces promueven
normas y disposiciones para la correcta seleccion, a lo que Gonzalez y Manzanares
(2020) recomiendan en su libro brindar capacitaciones de las normas de trabajo. Por
lo tanto, el beneficio que se obtiene al promover las normas es de generar mayor

compromiso.
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V1. CONCLUSIONES

Objetivos especificos 1. Determinar las caracteristicas de seleccionar como
factor relevante de las 5 S para la gestion de calidad de las micro y pequefias
empresas, rubro venta de combustible en la ciudad de Huaraz, 2021.

La mayoria de los representantes encuestados cuenta con criterios para que su
personal seleccione las herramientas y materiales antes de realizar una labor. Por otro
lado, algunas veces realiza el control y reporte de la cantidad con las que cuenta de sus
herramientas y materiales

Objetivo especifico 2. Describir las caracteristicas de seleccionar como
factor relevante de las 5 S para la gestion de calidad de las micro y pequefias
empresas, rubro venta de combustible en la ciudad de Huaraz, 2021.

La mayoria de los representantes encuestados Las herramientas y materiales se
ubican en un lugar especifico para su rapida disposicion, asi mismo siempre promueve
que cada herramienta y material debe de contar con un letrero que especifique su
nombre.

Objetivo especifico 3. Identificar las caracteristicas de seleccionar como
factor relevante de las 5 S para la gestion de calidad de las micro y pequefias
empresas, rubro venta de combustible en la ciudad de Huaraz, 2021.

La mayoria consideran se conserva limpio y en buenas condiciones el area de
trabajo y cuentan con horarios para realizar la limpieza de forma estratégica

Objetivo especifico 4. Detallar las caracteristicas de seleccionar como
factor relevante de las 5 S para la gestion de calidad de las micro y pequefias

empresas, rubro venta de combustible en la ciudad de Huaraz, 2021.
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La mayoria realiza reuniones de control para informar el cumplimiento de la
seleccion, organizacion y limpieza, de local, herramientas y materiales, por otra parte
algunas veces informa los logros obtenidos en actividades de seleccidn, organizacion
y limpieza.

Objetivo especifico 5. Precisar las caracteristicas de seleccionar como
factor relevante de las 5 S para la gestion de calidad de las micro y pequefias
empresas, rubro venta de combustible en la ciudad de Huaraz, 2021.

La mayoria programa capacitaciones frecuentes para la correcta seleccion,
clasificacion y limpieza del establecimiento, herramientas y materiales y algunas veces
promueve normas y disposiciones para la correcta seleccion, clasificacion y limpieza
del establecimiento, herramientas y materiales

Objetivo especifico 6. Elaborar un plan de mejora de los factores
relevantes de las 5 S para la gestion de calidad de las micro y pequefias empresas,
rubro venta de combustible en la ciudad de Huaraz, 2021.

En esta investigacion se establecid propuestas de mejora en base a los resultados
respecto a las caracteristicas de la metodologia de las 5 S que realizan los representantes
de los grifos. Asimismo, se propuso acciones de mejora como: Capacitaciéon a los
colaboradores respecto a la integracion de mejores practicas en las actividades de cada
uno de los procesos que realizan las empresas del rubro venta de combustibles, para
que en base a ello se pueda realizar una adecuada gestion de calidad. Por otro lado, lo
que mas ayudd a establecer propuestas de mejora fue la frecuencia que tienen las
empresas del rubro grifos para la identificacion y analisis de los problemas que afrontan
en cuanto a sus procesos con otras del mismo rubro, porque les permitira integrar,

realizar acciones y estandarizar los mejores procesos Y actividades
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VII.

RECOMENDACIONES

Realizar evaluaciones de manera permanente en cuanto a los procesos que
se realizan dentro de sus empresas, ello permitird realizar una correcta
planificacion orientado hacia el cumplimiento de los objetivos trazados. Del
mismo modo, se recomienda establecer técnicas para recopilar informacion sobre
los procesos y actividades que realizan otras empresas con la finalidad de obtener
datos fidedignos para su procesamiento y analisis correspondiente.

Hallar las brechas del desempefio en cuanto a los procesos y actividades
con otras empresas del rubro, a fin de autoevaluarse y saber el nivel de
competitividad en el mercado. Asimismo, se recomienda realizar proyecciones
futuras en cuanto a la repercusion de los procesos que se realizan en la empresas del
rubro grifos a fin de establecer nuevas metas y objetivos para la sostenibilidad y
rentabilidad de estas.

Buscar la mejora continta realizando retroalimentaciones e integrando los
mejores procesos y/o actividades para potenciar y mejorar el rendimiento de las
empresas.

Verificar y controlar el cumplimiento de los procesos que se realizan dentro de las
empresas, de tal manera que se pueda actuar oportunamente para corregir las
deficiencias que se puedan presentar en la ejecucion de sus procesos.

Formalizar y estandarizar las mejores practicas producto de la experiencia, esto
permitird seguir por la misma senda del éxito y el buen posicionamiento en el

mercado.

57



Se sugiere a los representantes de los grifos implementar y/o acondicionar las

propuestas de mejora elaborado por el investigador.
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PLAN DE MEJORA PARA LOS GRIFOS DE LA CIUDAD DE
HUARAZ
1. Datos generales:
« Nombre o razén social: Grifos de la ciudad de Huaraz.
« Giro de la empresa: Servicio.
« Direccion: Huaraz — Huaraz — Ancash.
< Nombre del representante: Propietarios y/o representantes de los grifos.
2. Mision
Prestar servicio de suministro de combustible en el mercado local, garantizando
las medidas de seguridad ante un elemento corrosivo y toxico, asi mismo a
nuestros gratos clientes ofrecer una atencion de calidad.
3. Vision
Ser reconocidos a nivel regional y nacional por ser el mejor grifo en ofrecer
combustible de calidad destacando nuestro material humano y servicio prestado;
Del mismo modo, expandirse instalando sucursales dentro y fuera de la region.
4. Objetivos.
- Mejorar constantemente la atencién al cliente enfocado en un trato preferencial y
personalizado.
- Garantizar en mantener y mejorar la calidad en los combustibles de acuerdo a las
normas establecidas en el rubro de grifos.
- Ofrecer un ambiente amigable, cémodo y saludable a los clientes

5. Productos

Los servicios que ofrecen los grifos se ajustan a las exigencias de los clientes a fin

de cumplir las expectativas y satisfaccion plena de los mismos.
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6. Organigrama de la empresa
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GERENTE

GENERAL
ADMINISTRADOR
| |
ALMACENER ATENCION AL
0 CLIENTE LIMPIEZA

6.1. Descripcion de funciones

Cargo Gerente general
Perfil Licenciado en administracion con especializacion en gerencia
Funciones - Representar legalmente a la empresa

Establecer metas y objetivos; asi como verificar su
cumplimiento.

Definir estrategias para el cumplimiento de las metas y
objetivos trazados.

Garantizar un adecuado clima laboral entre las diferentes
areas.

Organizar las actividades a realizarse y hacer el seguimiento
respectivo.

Preservar la buena imagen de la empresa.

Dependencia

Duefio del grifo

Cargo Administrador
Perfil Licenciado en administracion y especialidad atencion al cliente
Funciones - Organizar el ambiente de trabajo de acuerdo a la metodologia

delas5S
Establecer el MOF para cada trabajador
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- Determinar objetivos y metas para establecer el orden y la
limpieza

- Garantizar el bajo nivel de inversion para lograr la
implementacion de la metodologia de las5 S

- Mejorar la calidad de atencidn al cliente

Dependencia

Administrador

Cargo Almacenero
Perfil Técnico en administracion y licencia de conducir
Funciones - Digitalizar el inventario de herramientas, materiales y

equipos.

Velar por el buen estado de las herramientas, materiales y

equipos.

Implementar el area de cuarentena

Organizar y etiquetar el almacén

Dependencia

Almacenero

Cargo Responsable de atencién al cliente
Perfil Secundaria completa
Funciones - Registrar todos los movimientos (salidas/entradas) de dinero

que realiza la empresa.

Entregar los respectivos comprobantes de pago a los clientes.

Informar diariamente el saldo obtenido.

Dar cumplimiento a la metodologia de las5 S

Dependencia

Administrador

Cargo Responsable de limpieza
Perfil Secundaria completa
Funciones - Realizar la limpieza de todas las areas de la empresa.

- Verificar que los articulos de limpieza se encuentren en buen
estado.
- Mantener y garantizar el buen funcionamiento de los

servicios higiénicos.
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- Estandarizar los requerimientos que implica la metodologia
delas5S

Dependencia Admministrador.
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7. Diagnostico empresarial

Al

AE

o

FORTALEZAS
Personal con experiencia en el rubro.
Infraestructura acogedora para los clientes.
Precio adecuado.
Capacidad crediticia ante un posible
crecimiento y expansion de los grifos.

B~ w

. Desconocimiento

DEBILIDADES

. Inexistencia de un manual de organizacidn

funciones.

por parte de los
colaboradores sobre la vision, mision y
objetivos de los grifos

. Falta de innovacion o valor agregado.
. Personal con alta rotacion.

OPORTUNIDADES

. Disponibilidad de tecnologia para ofrecer el

servicio de suministro de combustible

. Ubicacion geogréfica estratégica en la ciudad

1.

EQ
Establecer un plan de marketing, para dar a
conocer la calidad del servicio de los grifos
(F1,F2,F3, 01, 34)

DO

. Elaborar planes de accién y presupuestos para

responder adecuadamente a la demanda y
exigencia de los clientes(D1,D2, 02, 03,04)

N =

Inflacion econdmica(alza de precios en los
combustibles)

Mejores ofertas laborales para los colaboradores
por parte de la competencia.

Productos sustitutos que se ofrece en el mercado

ayudas sociales (F1, F2, F3,A1,A4)
Establecer planes de motivacion e incentivos
hacia los colaboradores (F1, A2)

de Huaraz 2. Elaborar proyectos de inversion para [2. Capacitar y concientizar a los colaboradores
. Clientes no fidelizados y que no muestren expandir e instalar nuevos locales (F4,02,03) |  respecto a la mision y vision de los grifos ante
preferencia por algun grifo en particular. el crecimiento y desarrollo futuro (D2, D2,
03,04)
AMENAZAS EA DA
Nuevos competidores en el rubro de grifos. 1. Promocionar la imagen institucional a través |1. Fortalecer la  estructura organizacional

mediante un buen disefio organizacional (D1,
D2, D3,A3)

. Fidelizar clientes mediante la formulacién de

estrategias de marketing (D3, D4, A1, A2, A5)
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8. Indicadores de gestion

Indicadores

Evaluacion de los indicadores de los grifos

Realizar el control y reporte
de la cantidad de

herramientas y materiales

Solamente algunas empresas del rubro grifos

utilizan métodos para el control y reporte de la

cantidad de herramientas y materiales

Difundir las acciones en la
seleccion, clasificacion y

limpieza

Ninguna de las empresas del rubro grifos realiza

acciones en la seleccion, clasificacion y limpieza

9. Problemas

Indicadores

Problema

Surgimiento del problema

Deficiencia en los
métodos realizar el
control y reporte de la
cantidad de
herramientas y

materiales

Gran parte de los grifos al
no tener métodos para
realizacién del control y
reporte manejan
informacion con alto grado

de incertidumbre.

Esto se debe a que la
mayoria de los
representantes consideran
que establecer métodos para
el control o reporte de
informacion requiere de
gastos muy elevados y lo

consideran innecesarios.

Deficiencia en la
difusién de las
acciones en la

seleccion,

Todos los representantes
no inciden en la difusion
de las acciones de

seleccion, clasificacion y

limpieza.

Gran parte de los
representantes consideran
solo la buena atencién al

publico y no los factores de
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clasificacion y

seleccion, clasificacion y

limpieza limpieza
10. Establecer soluciones
10.1. Establecer acciones
Indicadores Problema Accion de mejora

Deficiencia en los
métodos realizar el
control y reporte de la
cantidad de
herramientas y

materiales

Gran parte de los grifos al no
tener métodos para recopilar
datos de la competencia
directa, manejan informacion
con alto grado de

incertidumbre.

Implementar métodos
para realizar el control y
reporte de la cantidad de

herramientas y materiales

Deficienciaen la
difusion de las
acciones en la
seleccion,
clasificacion y

limpieza

Todos los representantes no
inciden en la difusion de las
acciones de seleccion,

clasificacion y limpieza.

Difundir e informar las
acciones de seleccion,

clasificacion y limpieza.
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10.2.

Estrategias a implementar

Acciones de
N° | mejora a llevar a Dificultad | Plazo Impacto Prioridad
cabo
Implementar Negativa por Ventaja Establecer
métodos para parte de los competitiva, objetivos de
realizar el control | representantes implementacion | la encuesta,
y reporte de la en realizar 1 y mejoramiento | disefiar un
1 | cantidad de costos para de nuevos cuestionario
mes
herramientas y implementar procesos y y aplicar la
materiales métodos de actividades a encuesta.
control y favor de las
reporte empresas.
) ) Conformismo Mejora Evaluar el
Difundir e _ N
) de los continua de los | desempefio
informar las
) representantes. procesos y actual,
acciones de o _
y 1 | actividades de | analizar la
2 | seleccion, S
o mes | las empresas deficiencia
clasificacion y )
o existente y
limpieza.
elaborar un
informe.
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11. Recursos para la implementacién de estrategias
) Recursos Recursos Recursos )
N° Estrategias o o Tiempo
humanos economicos | tecnoldgicos
Implementar
métodos para
realizar el o _
Propietario / S/. 100 Equipos de Cada 2
1 | control y reporte o )
] Administrador | bimestral la empresa meses
de la cantidad de
herramientas y
materiales
Difundir e
informar las
acciones de o _
. Propietario / S/. 100 Equipos de Cada 6
2 | seleccion, o
Administrador | semestral la empresa meses

clasificacion y

limpieza.
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12. Cronograma de actividades

Actividad

Calendarizacion

Ene

Feb

Mar

Abr

May | Jun | Jul

Ago

Sep

Oct

Nov

Dic

Implementar
métodos para
realizar el
control y reporte
de la cantidad de
herramientas y
materiales

Difundir e
informar las
acciones de
selecciodn,
clasificacion y

limpieza.
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ANEXOS

Anexo 1: Cronograma de actividades

CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

NO

Actividades

Afio 2021

Afio 2022

Semestre |

Semestre 11

Semestre |

Semestre 11

11213

4

11213 |4

1

2

3

4

112|3 |4

Elaboracion del
Proyecto

XXX

X

Revision del
proyecto por el
jurado de
investigacion

Aprobacion del
proyecto por el
Jurado de
Investigacion

Exposicion del
proyecto al
jurado

Mejora del
marco teorico

Elaboracion del
consentimiento
informado

Ejecucion de la
metodologia

Resultados de la
investigacion

Conclusiones 'y
recomendaciones

10

Redaccion del
pre informe de
investigacion

11

Redaccion del
informe final

12

Aprobacion del
informe final por
el Jurado de
Investigacion

13

Presentacién de
ponencia

14

Redaccion de
articulo
cientifico
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Anexo 2: Presupuesto

Presupuesto desembolsable (estudiante)

Categoria Base | % o numero | Total (S/.)

Suministros

Impresiones 0,30 100 30.00

Copias 0.10 200 20.00

Lapicero 1.00 5 5.00

Empastado 50.00 1 50.00

Servicios

Uso del turnitin 50.00 1 50.00

Sub total 155.00

Gastos de viajes

Pasaje para recolectar informacion 1.00 22 22.00

Gastos de servicios en casa

Luz eléctrica 60.00 1 60.00

Internet 69.00 1 69.00

Sub total 164.00

Total 319.00
Presupuesto no desembolsable (universidad)

Categoria Base % o numero | Total (S/.)

Servicios

Uso de _Intt_arne_t (_Laboratorlo de 30.00 4 120.00

Aprendizaje Digital- LAD)

Busqueda de informacion en base de 35 3 105.00

datos

Soporte informéatico (Médulo de |

investigacion del ERP University - 40.00 3 120.00

MOIC)

I_Dub_llca_cmn de articulo en repositorio 50.00 1 50.00

institucional

Sub total 395.00

Recursos humanos

Asesoria personalizada (5 horas por 63.00 4 252.00

semana)

Sub total 252.00

Total, de presupuesto no 647.00

desembolsable

Total (S/.) 966.00
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Anexo 3: Cuadro de sondeo

RAZON SOCIAL

Servicentro Huaraz

Primax Huaraz

Ortiz Huaraz

Valex

g bW | N

Montealegre SRL
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Anexo 4: Consentimiento informado

s

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

PROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA ENCUESTAS

(Ciencias Sociales)
La finalidad de este pr lo en Ciencias Sociales, es informarle sobre el.proyecto de investigacién y
licitarle su imi De aceptar, el i igador y usted se quedaran con una copia.

La presente investigacion se titula “Prop de mejora de los f | de las 5 s para la gestién
de calidad de las micro y pequefias empresas, rubro venta de combustibles en la ciudad de Huaraz, 2021”
y es dirigido por Flores Diaz Orlando Tito, i igador de la Universidad Catolica Los Angeles de
Chimbote.

El Gsito de la i igacion es: Establecer la de mejora de los fz relevantes de las 5 S

Ui ) PR &

para a gestmn de calidad de Ias micro y pequefias empresas, rubro venta de combustibles en la ciudad de
Huaraz, 2021.

Para cllo, se le invita a participar en una encuesta que le tomara 10 minutos de su tiempo. Su participacién
en la investigacion es completamente voluntaria y anbnima. Usted puede decidir interrumpirla en cualquier
momento, sin que ello le genere ningln perjuicio. Si tuviera alguna inquietud y/o duda sobre la
investigacion, puede formularla cuando crea conveniente.

Al concluir la investigacion, usted serd informado de los resultados a través de los medios de comunicacion
de la Universidad. Si desea, también podra escribir al correo 1211181001 @uladech.pe para recibir mayor

* informacién. Asimismo, para consultas sobre aspectos éticos, puede comunicarse con el Comité de Etica
de la Investigacién de la universidad Catolica los Angeles de Chimbote.

Si esta de acuerdo con los puntos anteriores, complete sus datos a continuacion:

Nomtee:. HlUBER CAMOAES QoHies

. BOOERAZ. 22~ X0 - FHIN

Correo electronico: g eC\lA\\r\\)cKc»Z @"s s\ . (oM

Firma del participante:

Firma del investigador (o encargado de recoger informacion):

COMITE INSTITUCIONAL DE ETICA EN INVESTIGACION — ULADECH CATOLICA
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UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
BOTE

PROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA ENCUESTAS
(Ciencias Sociales)

LaﬁnalidaddemcptmmlomCimdasSodnia,ainfvmaﬂcsobmdmdehvesﬁgmiény
solicitarle su consentimiento. De aceptar, el investigador y usted se quedarén con una copia.
Lap i igacion se titula “Prop de mejora de los factores rel de las 5 s para la gestion

de calidad de las rr:icroy pequefias empresas, rubm‘vemade combustibles en la ciudad de Huaraz, 20217
y es dirigido por Flores Diaz Orlando Tito, investigador de la Universidad Catolica Los Angeles de
Chimbote.

El osito de la i igacion es: Establecer la de mejora de los fz 1 delas5 S

L B! PEor ¥

pa:alagésﬁéndemﬁdaddehsmiaoypequeﬂmemmesa&mbmvemademmbusﬁbhsmhchﬁadde
Huaraz, 2021.

Para ello, se le invita a participar en una encuesta que le tomard 10 minutos de su tiempo. Su participacién
en la investigacion es completamente voluntaria y anénima. Usted puede decidir interrumpirla en cualquier
momento, sin que ello le genere ningin perjuicio. Si tuviera alguna inquietud y/o duda sobre la
investigacion, puede formularla cuando crea conveniente.

Al concluir la investigacion, usted serd infi do de los resuitados a través de los medios de comunicacion
de la Universidad. Si desea, también podra escribir al correo 1211181001 @uladech.pe para recibir mayor

~ informacién. Asimismo, para consultas sobre aspectos éticos, puede comunicarse con el Comité de Etica

de la Investigacion de la universidad Catélica los Angeles de Chimbote.

Si esta de acuerdo con los puntos anteriores, complete sus datos a continuacion:

Nombre: DAY AN  Awaxado Depay

Fecha: 13 ~to-2072 |

Correo electrénica: _Mowvie\\ « a\arade @ d\wpoov" iR Pe

Firma del participante:

ol

Firma del investigador (o encargado de recoger informaci6n): j

COMITE INSTITUCIONAL DE ETICA EN INVESTIGACION — ULADECH CATOLICA
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Anexo 5: Instrumento de recoleccién de datos.

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

FACULTAD DE CIENCIAS CONTABLES, FINANCIERAS Y ADMINISTRATIVAS
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION
CUESTIONARIO

El presente cuestionario tiene por finalidad recoger informacién de los gerentes de las Micro y
Peq d llar la i igacion titulada: PROPUESTAS DE MEJORA DE
LOS FACTORES RELEVANT ES DE LAS 5 S PARA LA GESTION DE CALIDAD DE LAS
MICRO Y PEQUENAS EMPRESAS, RUBRO VENTA DE COMBUSTIBLES EN LA CIUDAD

DE HUARAZ, 2021 Para obtener el titulo profesional de licenciado en administracion.

P, .

B
i

INSTRUCCIONES:
Sepxesentaunconjmmdenitms,loscualesmidenlasdimmionesdelaexperiemiadel
cliente en la gestion de la calidad de las micro y pequefias empresas, rubro imprentas en
hciudaddel{umaz.ScpteseniammMndevabmcién.Favordemw una de las
alternativas, la que- usted estime conveni Se agradece su participacion en este

cuestionario.
ITEMS ESCALA

DIMENSION 1: SELECCIONAR Shigis A\lg;::s _—

1 dﬁmm-mmconmiwﬁospamquewpemal

seleccione las herramientas y materiales antes de realizar
una labor?
2 i,Laempmsapmmmveeliminanodahmniemay
material inutilizable de forma inmediata?
3 LLaempresamlimeloomolympmedehcamidadcon
lasquecuemadesushemm”ma%eriales?

DIMENSION 2: ORGANIZAR

7

7&

Algunas | Nunea
veces

4 ",Lashemamiemasymateﬁaies se ubican en un lugar
especifico para su rapida disposicion?

5 | ¢La empresa promueve que cada herramienta y material
debe de contar con un letrero que especifique su nombre?

6 &lmmmzrialsyhctmnienmssﬁnawgodeun
responsable que facilitara su entrega segin lo requerido?

s # ] %

DIMENSION 3: LIMPIAR Siempre | Algunas | Nunca

7 | iSe conserva limpio y en ‘buenas condiciones el 4rea de
trabajo?

8 | ¢Identifica los agentes contaminantes que afectan al
personal y medioambiente?

i

69



¢(La empresa cuenta con un manual que permite al personal
realizar correctamente la limpieza del establecimiento?

10

¢Se cuenta con horarios para realizar la limpieza de forma
estratégica?

correcta seleccion, clasificacién y limpieza del
establecimiento, herramientas y materiales?

DIMENSION 4: ESTANDARIZAR Siempre | Algunas | Nunca
veces
11| ¢Realiza reuniones de control para informar el
cumplimiento de la seleccion, organizacién y limpieza, de 7(
local, herramientas y materiales?
“12| (Emplea una lista de verificacién para evaluar las
actividades de seleccién, organizacion y limpieza? S
13| ;La empresa informa los logros obtenidos en actividades
de seleccién, organizacion y limpieza? )L
DIMENSION 5: SEGUIMIENTO Siempre | Algunas | Nunca
veces
14| ;La empresa promueve normas y disposiciones para la

15

;La empresa programa capacitaciones frecuentes para la
correcta seleccion, clasificacion y limpieza del
establecimiento, herramientas y materiales?

16

;La empresa difunde las acciones en la seleccion,
clasificacion y limpieza del establecimiento, herramientas
y materiales mediante carteles o folletos alusives?

A

17.- ;Cual es el principal problema que percibe en su empresa respecto a las 5 §?

___--.QQL_QL__hﬂ.mcL o 10 Yemoes  Frblemas_an

S& ___Pvwo >ro A
INFORMACION GENERAL
18. Cual es su edad 21. Cargo que desempefia
3 ‘i a) Gerente
b Administrador
19. Género OR senen
QFemenino 22. Tiempo en el cargo
b) Masculino |2 Qvies
20. Grado de instruccién
a) Primaria
b) Secundaria
£ Técnica y/o Superior universitaria
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Anexo 6: Validacion del instrumento de recoleccion de datos.

INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

1. DATOS GENERALES:
1.1. Apellidos y nombres del informante (Experto): Ralli Magipo, Lizbeth Giovanna
1.2.Grado Académico: Magister
1.3 Profesién: Licenciada cn Administracion
1.4. Institucién donde labora: Uladech
1.5.Cargo que Docente de i
1.6. Denominacién del instrumento: Las 5 S
1.7. Autor del instrumento: Flores Diaz, Orlando Tito
1.8.Carrera: Administracion
I VALIDACION:

items correspondientes al Instrumento 1

Validez de Validez de Validez de
criterio
Elitem El item El item permite
—— a a | clasificaralos | Observaciones

alguna medir ¢ sujetos en las.
variable plantcado gl
SI INO st NO st NO

| Dimensién 1:

1. ;La empresa cucnta con criterios para que su
personal seleccione las herramientas y materiales | x X X
antes de realizar una labor?

2. La cmpresa p toda
material inutilizable de forma inmediata? X X X

3. {Ln cmpresa realiza ¢l control y reporte de la contidad | x. X X
con las que 4 y materiales?

Dimension 2: Organizar

4. [Las herramientas y materiales se ubican en un lugar X X X
especifico para su ripida disposicion?

S. {La empresa promucve que cada herramienta y material | x X X
debe de contar con un letrero que especifique su nombre?

6. (Los materiales y herrumientas estin & cargo de un X X X
responsable que facilitara su entrega segiin lo requendo?
Dimension 3: Limpiar

7. iSe conserva limpio y en bucnas condiciones ¢l irea de | x. X X
v

8. [dentifica los agentes contaminantes que afectan al X X X
personal y

9. (La empresa cuenta con un manual que permite al
penonal  realizar  comectamente  la limpicza  del | X X X
establecimiento?

10, ;Se cuenta con horarios para realizar la hmpicza de | X X
forma estratégica?
Dimension 4: Estandarizar

Realiza_reuniones de control para informar el

cumplimicnto de la scleccion, organizacion y limpicza, de [ X X X
local, icntas y materiales?

12 Emplea una lista de venficacion para evaluar las |y X X
actividades de seleceion, y limpicza?

13, (La cmprosa informa los logros oblenidos en |y X X
actividades de seleccion, organizacion y limpicza?

Dimension 5:

14, ;La empresa promueve normas y disposiciones para la

comeeta  seleccion,  clasificacion  y  limpicza del [ X X X

establecimiento, herramicntas y materiales”

15, (Lo empresa programa capacitaciones frecuentes pars
la comeeta seleccion, clasificacion y limpieza det [ X X X

establecimicnto, herramicntas y materiales”

16, (La empresa difunde las acciones en la seleccion,
i y limpicza del imi i X X X
y materiales mediante carcles o follctos alusivos?

Otras observaciones generales:

Magipo.
Magister en Adminstracion de Negocios

DNIN® 40311682
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INFORME DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

I. TITULO DE LA INVESTIGACION
Propuestas de mejora de los factores relevantes de las 5 s para la gestion de
calidad de las micro y pequenas empresas, rubro venta de combustibles en la
ciudad de Huaraz, 2021
IL.NOMBRE DEL INSTRUMENTO
Instrumento de recoleccion de datos del trabajo de investigacion titulado:
Propuestas de mejora de los factores relevantes de las 5 s para la gestion de
calidad de las micro y pequefas empresas, rubro venta de combustibles en la
ciudad de Huaraz, 2021
ML TESISTA

Flores Diaz Orlando Tito
Iv. DECISION
Despu¢s de haber revisado el instrumento de recoleccion de datos, se procedio a
validarlo teniendo en cuenta la estructura y profundidad; por tanto, permite
recoger informacion concreta y real de las variables en estudio, concluyendo su
pertinencia y utilidad.

OBSERVACIONES:

Instrumento aplicable.

APROBADO: SI X NO

(
s

§ ~

g >

Lizbeth Ralli Magipo.
Magister en Administracion de Negocios

72



INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

L DATOS GENERALES:

1.1. Apellidos y nombres del informante (Experto): Yuri Anaya Moreno

1.2. Grado Académico: Magister
1.3.Profesion: Licenciada en Administracich

1.4.Institucién donde labora: Municipalidad provincial de Aija

1.5.Cargo que d

p Iefe de abasteci

1.6.D i ion del instr Lass5S

¥ patri

1.7. Autor del instrumento: Flores Diaz, Orlando Tito

1.8.Carrera: Administracion
1. VALIDACION:
items correspondientes al Instrumento 1

Validez de Validez de Validez de
contenido constructo criterio
El item El item El item permite
- corresponde a contribuye a clasificar a los Observaciones
N2 de Item S 2
lguna medir el sujetos en las
dimension de la indicador categorias
variable planteado establecidas
ST T NO ST NO ST NO

Dimensién 1: Seleccionar

1. ;La empresa cuenta con criterios para que su X X x
personal seleccione las herramientas y materiales

antes de realizar una labor?

2. ;La empresa promueve eliminar toda herramienta

y material inutilizable de forma inmediata? X X X

3. (La empresa realiza el control y reporte de la cantidad X X X

con las que cuenta de sus h i v 1ales?

Dimension 2: Organizar

4. ;Las herramientas y materiales se ubican en un lugar X X X
especifico para su rapida disposicion?

5. ¢(La empresa promueve que cada herramienta y

material debe de contar con un letrero que especifique su 2. X X

nombre?

6. ;Los materiales y herramientas estan a cargo de un X X X
responsable que facilitara su entrega segiin lo requerido?

Dimensioén 3: Limpiar

7. ;Se conserva limpio ¥ en buenas condiciones el area de

trabajo?

8. (Identifica los agentes contaminantes que afectan al

personal y di b ?

9. ¢(La empresa cuenta con un manual que permite al

personal realizar corr 1la limpi del . X X
establecimiento?

10. ;Se cuenta con horarios para realizar la limpieza de X x X

forma estratégica?
Dimensién 4: Estandarizar

11. ;Realiza reuniones de control para informar el X | | X | X |
cumplimiento de la seleccién, organizacién y limpieza, de ||

local, herramientas y materiales?

12. ;Emplea una lista de verificacién para evaluar las X X X
actividades de seleccion, organizacién y limpieza?

13. ;La empresa informa los logros obtenidos en X X X
actividades de seleccion, organizacion y limpieza?

Dimension 5: Seguimiento

14. ;La empresa promueve normas y disposiciones para

la correcta seleccion, clasificacion y limpieza del X X X

blecimiento, | i v materiales?
15. ;La empresa programa capacitaciones fr para
la correcta seleccién, clasificacion y limpieza del X X X
blecimiento, i ¥ materiales?

16. ;La empresa difunde las acciones en la seleccidn,

clasificacion y limpieza del establecimiento. herr X X X

y materiales mediante carteles o folletos alusivos?

Otras observaciones generales:

Anaya Moreno Yurl

DNI N® 43774068
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INFORME DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

I. TITULO DE LA INVESTIGACION
Propuestas de mejora de los factores relevantes del benchmarking para la geston de
calidad de las micro v paguefias empresas, rubro pollerias en sl disuito de Huaraz,
2021
II. NOMBRE DEL INSTRUMENTO
Instrumento de recoleccion de datos del trabajo de investigacion titulado: Propuestas
de mejora de los factores relevantes del benchmarkine para la zestion de calidad de las
micro v pequetias empresas, rubro pollerias en el distrito de Huaraz, 2021
oL TESISTA

Flore: Diaz Jorge Diezo
IV. DECISION
Después de hzber revisado el insmumento de recoleccion de datos, se procedio 2
validario temiendo en cuenta lz estructura v profundidad; por tanto, panmite recoger
informacion concreta y real de las varizbles en estudio, concluyendo su pertinencia y
utilidad.|
OBSERVACIONES:
Instrumento aplicable.

Anaya Moreno Yaurs

ODNI NTaaT7aAa0OLs

MAGISTER EN ADMINISTRACION DE NEGOCIOS
EXPERTO EVALUADOR
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INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

1. DATOS GENERALES:

3.1. Apellidos y nombres del informante (Experto): Norabuena Mendoza, César

3.2.Grado Académico: Magister

3.3.Profesion: Licenciada en Administracion
3.4.Institucion donde labora: Universidad César Vallejo
3.5.Cargo que d peiia: Docente de i i6
3.6.D inacion del instr :Lass5 S

3.7. Autor del instrumento: Flores Diaz. Orlando Tito

3.8.Carrera: Administracion
IV. VALIDACION:

items correspondientes al Instrumento 1

Validez de Validez de Validez de
contenido constructo criterio
Elitem El item El item permite )
e corresponde a contribuye a clasificaralos | Observaciones
Nz de Item 2 =
medir el sujetos en las
dimension de la indicador categorias
variable planteado establecidas
SI T NO SI | NO | sI | NO
Dimensién 1: Seleccionar
1. ;La empresa cuenta con criterios para que su X X X
personal seleccione las herrami y_materiales
antes de realizar una labor?]
2. ;La empresa promueve eliminar toda herramienta
y material inutilizable de forma inmediata? X X X
3. (La empresa realiza el control y reporte de la cantidad X X X
con las que cuenta de sus i y iales?
Dimension 2: Organizar
4. ;Las herramientas y materiales se ubican en un lugar X X X
specifico para su rdpida disposicién?
5. (La empresa promueve que cada herramienta y
material debe de contar con un letrero que especifique su X X X
nombre?
6. ;Los materiales y herramientas estin a cargo de ua X % X
le que facilitara su entrega segin lo ido?
Dimensién 3: Limpiar
7. ;Se conserva limpio y en buenas condiciones el drea de X X X
trabajo?
8. Identifica los agentes contaminantes que afectan al X X X
personal ¥ i iente?
9. ;La empresa cuenta con un manual que permite al
personal realizar correctamente la limpieza del X X X
establecimiento?
10. ;Se cuenta con horarios para realizar la limpieza de X X X
forma égica?
Dimensién 4: Estandarizar
11. ;Realiza reuniones de control para informar el| X | | X | | X |
limiento de la seleccién, organizacién y limpieza, de
local, herramientas y materiales?
12. ;Emplea una lista de verificacion para evaluar las X X X
actividades de seleccid izacién y limpieza?
13. ;La empresa informa los logros obtenidos en X X X
ividades de seleccién, izacion y limpieza?
Dimension 5: Seguimiento
14. ;La empresa promueve normas y disposiciones para
la correcta seleccidn, clasificacion y limpieza del X X X
T 3 5 v s
15. ;La empresa programa capacitaciones frecuentes para
la correcta seleccidn, clasificacion y limpieza del X X X
blecimi v 9
16. ;La empresa difunde las acciones en la seleccién,
clasificacién y limpieza del establecimiento, herramientas | X X X
v materiales mediante carteles o folletos alusivos?
Otras observaciones generales:
Y=~
Norzbuena Mendoza César

Magister en Administracion de nezocios MBA).

DNI N°43278157
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INFORME DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

L TIiTULO DE LA INVESTIGACION

Propuestas de mejora de los factores relevantes de las 5 s para la gestion de
calidad de las micro v pequefias empresas, rubro venta de combustibles en la
ciudad de Huaraz, 2021

IIL. NOMBRE DEL INSTRUMENTO

Instrumento de recoleccion de datos del trabajo de investigacion titulado:
Propuestas de mejora de los factores relevantes de las 5 s para la gestion de
calidad de las micro v pequefias empresas, rubro venta de combustibles en la
ciudad de Huaraz, 2021

11 TESISTA
Flores Diaz Orlando Tito
Iv. DECISION

Después de haber revisado el instrumento de recoleccion de datos, se procedio a
validarlo teniendo en cuenta la estructura v profundidad; por tanto, permite
recoger informacion concreta v real de las variables en estudio, concluyendo su
pertinencia v utilidad.
OBSERVACIONES:

Instrumento aplicable.

APROBADO: SI X NO

Y

Norabuena Mendoza César
Magizster en Administracion de negocios VMBA).
DNI N°43278157
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Anexo 7: Confiabilidad

Seleccionar H Organizar Limpiar ‘ Estandarizar Seguimiento
LAS 5 Ite |Ite [Ite |I1te [Tte [Ite |lte
S Ite Ite Ite [Ite Ite Ite Ite Ite Ite m 'm |m 'm m m m
ml m2 m3 m4 m5 m6 m7 m8 m9 10 11 12 13 14 15 16
f,“l‘“ 3| 3| 3| 3| 3| 3] 3| 3] 3/ 3/ 3/ 3/ 3| 3/ 3] 3
et| 3| 3 3| 3/ 3] 3/ 3] 3| 3] 3| 3] 3 3 3| 3/ 3
:“_,fet 3| 3| 2| 3| 3| 3| 3] 3| 3] 3| 2| 3| 2| 3| 3] 2
i‘jet 3| 3| 3| 3| 3| 3] 3| 3] 3/ 3/ 3/ 3/ 3/ 3/ 3] 3
et 3| 3| 3| 3| 3] 3] 3] 3| 3] 3| 3| 3| 3| 3| 3| 3

Alfa de cronbach= 0.881
K(Numero de items)= 16
Vi(Varianza de cada item)= 5.796
Vt(Vrianza total)= 33.32
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Anexo 8. Declaracién jurada

DECLARACION JURADA

Yo, ORLANDO TITO FLORES DIAZ, identificado con DNI 71590443 y
codigo de estudiante 1211181001 de la Escuela profesional de Administracién de la
Universidad los Angeles de Chimbote.

Declaro bajo juramento que:

Para la recoleccion de informacion se tuvo en cuenta el codigo de ética para la
investigacion establecido por la universidad, que los datos \presentados en los resultados
de la investigacion son reales y no han sido falsificados, manipulados, ni copiados.
Cabe mencionar que los datos fueron obtenidos de los representantes de las micro y
pequeilas empresas del rubro venta de combustibles de la ciudad de Huaraz, quienes
participaron de forma voluntaria para realizar la investigacion titulada: Propuestas de
mejora de los factores relevantes de las 5 S para la gestion de calidad de las micro y
pequefias empresas, rubro venta de combustible en la ciudad de Huaraz, 2021. Tesis
para optar el titulo profesional de licenciado en administracion.

Asimismo, de identificarse plagio, falsificacion o manipulacion de datos en la
investigacion; asumo las consecuencias y sanciones que de mi accion se deriven

~ sometiéndome a la normatividad vigente de la Universidad Catélica los Angeles
Chimbote.
Lugar y fecha: Huaraz 18 de diciembre 2022

1
]

ORLANDO TITO FLORES DIAZ
71590443
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Anexo 9. Hoja de tabulacion

Caracteristicas de seleccionar como factor relevante de las 5 S para la gestion
de calidad de las micro y pequefias empresas, rubro venta de combustible en la ciudad
de Huaraz, 2021.

Pregunta Respuesta Tabulacion Frecuencia | Frecuencia
g P Absoluta Relativa

¢La empresa cuenta con | Nunca 0 0.00

criterios para que su Algunas

persongl seleccione las| \ oo I 2 40.00

herramientas y

materiales antes de| Siempre Il 3 60.00

realizar una labor? Total T 5 100.00
Nunca I 1 20.00

¢La empresa promueve

eliminar toda | Algunas I ) 40.00

herramienta y material | VECes '

inutilizable de forma Siempre I 5 40.00

inmediata? '
Total I 5 100.00

¢La empresa realiza el | Nunca 0 0.00

control y reporte de la Algunas

cantidad con las que J Il 3 60.00
veces

cuenta de sus

herramientas y| Siempre I 2 40.00

iales?
materiales? Total i 5 100.00
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Caracteristicas de organizar como factor relevante de las 5 S para la gestion de

calidad de las micro y pequefias empresas, rubro venta de combustible en la ciudad de

Huaraz, 2021.

Pregunta Respuesta Tabulacion Frecuencia | Frecuencia
g P Absoluta Relativa

Nunca I 1 20.00

¢Las herramientas vy Alounas

materiales se ubican en g I 2 40.00

e veces

un lugar especifico para

su rapida disposicion? | Siempre 1 2 40.00
Total T 5 100.00
Nunca I 1 20.00

¢La empresa promueve

que cada herramienta y | Algunas . ) 40.00

material debe de contar | veces '

con un letrero que Siempre I 5 40.00

especifique su nombre?
Total i 5 100.00

¢Los  materiales y| Nunca I 1 20.00

herramientas estan a Algunas

cargo de un responsable | yaces I 3 60.00

que facilitara su entrega Siempre | 1 20.00

segun lo requerido? oy T 5 100.00

¢Se conserva limpio y| Nunca 1 2 40.00

en buenas condiciones | Algunas

el area de trabajo? Veces | 1 20.00
Siempre 1 2 40.00
Total i 5 100.00
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Caracteristicas de limpiar como factor relevante de las 5 S para la gestion de
calidad de las micro y pequefias empresas, rubro venta de combustible en la ciudad de

Huaraz, 2021.

Pregunta Respuesta | Tabulacion Frecuencia Frecue.n0|a
Absoluta Relativa

Nunca I 1 20.00

¢ldentifica  los  agentes

contaminantes que afectan Algunas 1 3 60.00
veces

al personal Yy

medioambiente? Siempre | 1 20.00
Total 1 5 100.00
Nunca I 1 20.00

¢La empresa cuenta con un Alounas

manual que permite al g I 1 20.00

personal realizar | /6C€S

correctamente la limpieza | Siempre Il 3 60.00

del establecimiento?
Total 11 5 100.00

:Se cuenta con horarios | Nunca I 2 40.00

para realizar la limpieza de | Algunas

forma estratégica? Veces 0 0.00
Siempre I 3 60.00
Total 11 5 100.00
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Caracteristicas de estandarizar como factor relevante de las 5 S para la gestion
de calidad de las micro y pequefias empresas, rubro venta de combustible en la ciudad
de Huaraz, 2021.

Pregunta Respuesta Tabulacion Frecuencia | Frecuencia
g P Absoluta Relativa
(Realiza reu_niones de Nunca 0 0.00
control para informar el
cumplimiento  de  la| Algunas | 1 20.00
seleccién, organizacion | VECES
y limpieza, de local, | Siempre 11 4 80.00
h ient
erramientas y Total 1 5 100.00
materiales?
0 0.00
;Emplea una lista de| Nunca
verilficacilén _ _dpgra Algunas | 1 20.00
o s S e
o | I 4 80.00
organizacién y | Siempre
limpieza?
Total 1 5 100.00
Nunca | 1 20.00
¢La empresa informa los i
logros obtenidos en Algunas 3l 3 60.00
actividades de | VECES
i6 izaci6 . | 1 20.00
selfecc:l_on, organizacion Siempre
y limpieza?
Total 1 5 100.00
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Caracteristicas de seguimiento como factor relevante de las 5 S para la gestion

de calidad de las micro y pequefias empresas, rubro venta de combustible en la ciudad

de Huaraz, 2021.

Pregunta Respuesta Tabulacién | Frecuencia | Frecuencia
Absoluta Relativa

¢La empresa promueve Nunca 0 0.00
normas y disposiciones
para la  correcta | Algunas " 3 60.00
seleccion, clasificacion | veces
y limpieza del | Siempre ] 2 20.00
establecimiento,
herramientas y | Total 11 22 100.00
materiales?
¢la empresa programa | n\jnca | 1 20.00
capacitaciones
frecuentes  para  la | Algunas 0 0.00
correcta seleccion, | VECES '
clasificacion y limpieza | Siempre 11 4 80.00
del establecimiento,
herramientas y | Total 11 5 100.00
materiales?
¢La empresa difunde las | ) I 2 40.00
acciones en la seleccion,
clasificacion y limpieza | Algunas
del establecimiento, veges l 1 20.00
herrar_mentas Y Siempre I 2 40.00
materiales mediante
carteles 0 folletos | T i 5 100.00
alusivos?
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Anexo 10: Figuras

Caracteristicas de seguimiento como factor relevante de las 5 S para la gestion
de calidad de las micro y pequefias empresas, rubro venta de combustible en la ciudad
de Huaraz, 2021.

= Algunas veces

¥ Nunca
=

Figura 1

La empresa cuenta con criterios para que su personal seleccione las herramientas y

materiales antes de realizar una labor.

Fuente: Tabla 1

m Siempre

m Algunas veces

m Nunca

Figura 2

La empresa promueve eliminar toda herramienta y material inutilizable de forma
inmediata.

Fuente: Tabla 1
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B Algunas veces

® Nunca
[

La empresa realiza el control y reporte de la cantidad con las que cuenta de sus
herramientas y materiales.

Fuente: Tabla 1
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Caracteristicas de organizar como factor relevante de las 5 S para la gestion de
calidad de las micro y pequefias empresas, rubro venta de combustible en la ciudad de
Huaraz, 2021.

[ ]
Algunas veces

= Nunca
[ |

Figura 4

Las herramientas y materiales se ubican en un lugar especifico para su rapida
disposicion.

Fuente: Tabla 2

m Siempre

m Algunas veces

m Nunca

Figura b

La empresa promueve que cada herramienta y material debe de contar con un
letrero que especifique su nombre.

Fuente: Tabla 2
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m Siempre

m Algunas veces

m Nunca

Figura 6

Los materiales y herramientas estan a cargo de un responsable que facilitara su
entrega segun lo requerido

Fuente: Tabla 2
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Caracteristicas de limpiar como factor relevante de las 5 S para la gestion de
calidad de las micro y pequefias empresas, rubro venta de combustible en la ciudad de
Huaraz, 2021.

B Algunas veces

® Nunca

Figura 7
Se conserva limpio y en buenas condiciones el area de trabajo.

Fuente: Tabla 3

M Siempre

B Algunas veces

M Nunca

Figura 8
Identifica los agentes contaminantes que afectan al personal y medioambiente.

Fuente: Tabla 3
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||
Algunas veces

[ ]
Nunca
[ |

La empresa cuenta con un manual que permite al personal realizar correctamente
la limpieza del establecimiento.

Fuente: Tabla 3

M Siempre

m Algunas veces

m Nunca

Figura 10
Se cuenta con horarios para realizar la limpieza de forma estratégica.

Fuente: Tabla 3
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Caracteristicas de estandarizar como factor relevante de las 5 S para la gestion
de calidad de las micro y pequefias empresas, rubro venta de combustible en la ciudad
de Huaraz, 2021.

[ |
Algunas veces

|
Nunca
u

Figura 11

Realiza reuniones de control para informar el cumplimiento de la seleccion,
organizacion y limpieza, de local, herramientas y materiales.

Fuente: Tabla 4

M Siempre

M Algunas veces

m Nunca

Figura 12

Emplea una lista de verificacion para evaluar las actividades de seleccion,
organizacion y limpieza.

Fuente: Tabla 4
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Algunas veces

[ ]
Nunca
[ |

Figura 13

La empresa informa los logros obtenidos en actividades de seleccion,
organizacion y limpieza.

Fuente: Tabla 4

Caracteristicas de seguimiento como factor relevante de las 5 S para la gestion
de calidad de las micro y pequefias empresas, rubro venta de combustible en la ciudad
de Huaraz, 2021.
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[ |
Algunas veces

u
Nunca
u

Figure

La empresa promueve normas y disposiciones para la correcta seleccion,
clasificacion y limpieza del establecimiento, herramientas y materiales.

Fuente: Tabla 5

M Siempre

m Algunas veces

m Nunca

Figura 15

La empresa programa capacitaciones frecuentes para la correcta seleccion,
clasificacion y limpieza del establecimiento, herramientas y materiales.

Fuente: Tabla 5
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[ ]
Algunas veces

Nunca
[ |

Figura 16

La empresa difunde las acciones en la seleccion, clasificacién y limpieza del
establecimiento, herramientas y materiales mediante carteles o folletos alusivos.

Fuente: Tabla 5
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