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Resumen  

 

Las micro y pequeñas empresas tienen deficiencias en atención al cliente y con 

ambientes de trabajo no adecuadas para la prestación del servicio, esto conlleva a que 

los directivos no realizan y no implementan estrategias para la mejora continua de sí 

misma. Se planteó como objetivo determinar las principales características de la 

gestión de calidad con el uso de las 5S en las micro y pequeñas empresas del rubro 

restaurantes del distrito de Huaraz, 2018. El diseño de la investigación fue no 

experimental – transversal, nivel descriptivo, tipo cuantitativo. La población fue de 

241 micro y pequeñas empresas y la muestra de 148, se encuestó a los representantes 

mediante la técnica de encuesta a través del cuestionario de 29 preguntas, procesadas 

en el programa de SPSS 25. Los resultados, el 63,5% tienen 31 a 50 años de edad, el 

53,4% género masculino, el 45,3% con grado de instrucción de primaria, el 51,4% son 

dueños, el 66,2% de 1 a 5 colaboradores, el 39,9% a veces identifican los objetivos a 

largo plazo, el 42,6% casi nunca planifican estrategias, el 39,9% a veces cuentan con 

programas de acciones, el 45,3% casi siempre eliminan los elementos innecesarios, el 

37,2% a veces cuentan con señalización en realización de las actividades, el 41,9% 

casi siempre con disposición de equipo y materiales, el 35,1% a veces cuentan con las 

ubicaciones en el almacenamiento. En conclusión, la gestión de calidad y las 5S no 

son desarrolladas en la mayoría de las actividades de las micro y pequeñas empresas. 

 

Palabras claves: Gestión de calidad, 5S, micro y pequeña empresa, Restaurantes. 

  

 

 

 

 

 

  



xiii 

 

Abstract 

 

Micro and small enterprises have deficiencies in customer service and working 

environments not suitable for the provision of the service, this means that managers 

do not implement and do not implement strategies for the continuous improvement of 

themselves. The objective was to determine the main characteristics of quality 

management with the use of the 5S in the micro and small businesses of the region 

restaurants of the district of Huaraz, 2018. The design of the research was non-

experimental – transversal, descriptive level, quantitative type. The population was 

241 micro and small enterprises and the sample of 148, representatives were surveyed 

through the survey technique through the 29-question questionnaire, processed in the 

SPSS 25 program. The results, 63.5% are 31 to 50 years of age, 53.4% male gender, 

45.3% with primary education grade, 51.4% own, 66.2% from 1 to 5 employees, 

39.9% sometimes identify long-term goals, 42.6% almost never plan strategist 39.9% 

sometimes have stock programs, 45.3% almost always eliminate unnecessary 

elements, 37.2% sometimes have signage in the making of activities, 41.9% almost 

always with equipment and materials arrangement, 35.1% sometimes have signalling 

in the making of activities, 41.9% almost always with equipment and materials 

arrangement, 35.1% sometimes they have the locations in storage. In conclusion, 

quality management and the 5S are not developed in most activities of micro and small 

enterprises. 

 

Keywords: Quality management, 5S, micro and small business, Restaurants.
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