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PRESENTACION

Seflores miembros del Jurado:

En cumplimiento del Reglamento de Grados y Titulos de la Universidad Cesar Vallejo
presento ante ustedes la tesis titulada “Aplicacion del ciclo PDCA para mejorar la calidad
de servicio al cliente interno en el area de Tecnologia Informatica de una Entidad Bancaria,
Lima 2018, cuyo objetivo principal es mejorar la calidad de servicio al cliente interno,
cumpliendo y respetando el enfoque de calidad en el servicio; la misma que delego a vuestra
apreciacion, esperando que cumpla con las exigencias de aprobacion para optar el titulo

profesional de Ingeniera industrial.
El desarrollo de tesis se encuentra distribuida en ocho capitulos.

El capitulo I, expone la introduccion que contiene: realidad problematica, trabajos previos,
teorias relacionadas al tema, formulacion del problema, justificacion del estudio, hipotesis y

objetivos de la investigacion.

El capitulo |1, presenta el marco metodoldgico, que detalla la metodologia empleada, tipo y
disefio de investigacion, operacionalizacion de las variables, estudio de la poblacion y
muestra, técnicas e instrumentos de recoleccion de datos, validez y confiabilidad, método de

analisis de datos y aspectos éticos presentes en esta investigacion.

El capitulo 111, describe los resultados encontrados, indicando los datos mas importantes de
la empresa, el planteamiento de mejora, ejecucion de mejora, los datos estadisticos y

descriptivos, el andlisis inferencial y el resultado de mejora aplicada en la investigacion.

El capitulo IV, realiza la discusion de acuerdo a los resultados obtenidos, los cuales estan

relacionados a las hipotesis.

El capitulo V y VI, detalla las conclusiones y recomendaciones respectivamente, de acuerdo
a los resultados obtenidos en el desarrollo de la tesis.

El capitulo VI 'y VIII, finalmente se menciona las bibliografias consultadas y los anexos que

refuerzan nuestra investigacion.

Garay Torres Yuliana Cristina



RESUMEN

La presente tesis titulada “Aplicacion del ciclo PDCA para mejorar la calidad de servicio al
cliente interno en el area de Tecnologia Informética de una Entidad Bancaria, Lima 2018,
cuyo objetivo es determinar en qué medida la aplicacion del ciclo PDCA mejora la calidad
de servicio al cliente interno en el area de Tecnologia Informatica de una Entidad Bancaria,
Lima 2018, donde la poblacion de estudio esta considerada por las semanas de atencién en
el area de aseguramiento de calidad durante los meses de Enero — Abril (antes) y Julio —

Octubre (después).

El estudio realizado es de tipo de investigacion aplicada, de nivel descriptivo y explicativo,
de enfoque cuantitativo, de disefio experimental - cuasiexperimental, donde los datos
obtenidos fueron condicionados mediante el estimulo de la variable independiente (ciclo
PDCA), para mejorar la variable dependiente (calidad de servicio). Se utiliza la técnica de
observacion y como instrumento las hojas de recoleccion de datos, los que se aplicaron
durante el periodo de 16 semanas (antes) y posteriormente comparados con los resultados
obtenidos al aplicar el ciclo PDCA en 16 semanas (después). Los datos obtenidos fueron

ingresados Y tratados en los softwares de Excel y SPSS.

Finalmente, del estudio se concluyé que la aplicacion del ciclo PDCA, logra mejorar
significativamente la calidad de servicio al cliente interno en el area de Tecnologia
Informética en un 45%, por lo que se recomienda aplicar el ciclo PDCA para aumentar el
nivel de calidad de servicio al cliente; asi mismo se logré incrementar la fiabilidad en un

36% Y la capacidad de respuesta en un 34%.

Palabras clave: Ciclo PDCA, Calidad de servicio, Tecnologia Informatica, fiabilidad,

capacidad de respuesta.
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ABSTRACT

This thesis entitled "Application of the PDCA cycle to improve the quality of internal
customer service in the area of Information Technology of a Banking Entity, Lima 2018",
whose objective is to determine to what extent the application of the PDCA cycle improves
the quality of service to the internal client in the area of Information Technology of a
Banking Entity, Lima 2018, where the study population is considered for the weeks of care
in the area of quality assurance during the months of January - April (before) and July -
October (after).

The study carried out is of the type of applied research, of descriptive and explanatory level,
of quantitative approach, of experimental design - quasi-experimental, where the obtained
data were conditioned by means of the stimulus of the independent variable (PDCA cycle),
to improve the dependent variable (quality of service). The observation technique is used
and as an instrument the data collection sheets, which were applied during the period of 16
weeks (before) and later compared with the results obtained by applying the PDCA cycle in
16 weeks (after). The data obtained were entered and treated in the Excel and SPSS

software’s.

Finally, from the study it was concluded that the application of the PDCA cycle, manages to
significantly improve the quality of service to the internal client in the area of Information
Technology by 45%, for which it is recommended to apply the PDCA cycle to increase the
quality level of customer service; likewise, it was possible to increase the reliability by 36%
and the response capacity by 34%.

Keywords: PDCA cycle, Quality of service, Information Technology, reliability,

responsiveness.
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