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RESUMEN 

La empresa IT Project Management. Pertenece al sector servicios, especializada en 

brindar servicios de tecnologías de información. Dentro de sus labores productivas, se 

encuentran deficiencias, que generan que no logren abarcar todos los servicios 

demandados por sus clientes generando insatisfacción, además de la reducción de las 

ganancias proyectadas. Por ello la presente tesis emprende la aplicación la mejora 

continua (Kaizen) para generar una cultura de cambio en la organización, que frente a 

una limitante busca la manera de eliminarlo y con ello mejorar la productividad para 

poder cubrir todos los servicios ingresantes, el método de aplicación desarrollado es 

bajo su propia técnica conformado por cinco pasos: Definir el tema, medir el proceso, 

analizar las causas, mejorar los procesos, finalmente estandarizar y controlar. Para el 

análisis se toma los servicios de un solo tipo los cuales están representados por los 

servicios con respecto a la aplicación Outlook, y el síntoma “buzón lleno”, los mismos 

que serán medidos en una situación antes de la aplicación de la mejora y después de 

la aplicación de la misma, tomando datos de estos en parámetros definidos para cada 

variable y dimensiones. Tras la aplicación de la mejora continua (Kaizen) se consigue 

determinar que esta herramienta logra mejorar la productividad, ya que el índice que 

lo representa aumentó en una 14%, lo que demuestra que no solo se consigue cumplir 

con la atención de los servicios ingresantes sino que se utilizó de mejor manera los 

recursos empleados para la realización de los servicios. 

Palabras Clave: Mejora continua, Productividad 
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ABSTRACT 

The company IT Project Management. It belongs to the services sector, specialized in 

providing information technology services. Within their productive work, they are 

deficiencies, which generate that they do not manage to cover all the services 

demanded by their clients generating dissatisfaction, in addition to the reduction of the 

projected profits. For this reason the present thesis is applied the continuous 

improvement (Kaizen) to generate a culture of change in the organization, which faces 

a limitation seeks to eliminate it and thus improve productivity to cover all incoming 

services, method Of application developed is under its own technique conformed by 

five steps: Define the subject, measure the process, analyze the causes, improve the 

processes, finally standardize and control. For the analysis we take the services of a 

single type which are represented by the services with respect to the application 

Outlook, and the symptom "mailbox full", the same that will be measured in a situation 

before the application of the improvement and after Of the application of the same, 

taking data of these in parameters defined for each variable and dimensions. Following 

the application of continuous improvement (Kaizen), it is possible to determine that this 

tool manages to improve productivity, since the index that represents it increased by 

14%, which shows that not only is it possible to comply with the care of the incoming 

services But that the resources used to carry out the services were better used. 

Keywords: Continuous improvement, Productivity 
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