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Resumen 

El trabajo de investigación tuvo como objetivo determinar en qué medida la 

aplicación de la mejora continua incrementa la productividad del área de soporte 

técnico en una empresa transnacional electrónica, Lima, 2021. La empresa se 

enfoca en el servicio de post venta de equipos electrodomésticos, de 

telecomunicaciones y aire acondicionado, este presentó diversos problemas como 

demoras en los tiempos de respuesta de atención, altos costos operativos y demora 

en la atención de los clientes. 

Metodológicamente, el tipo de investigación fue aplicado, de nivel descriptivo-

explicativo, diseño cuasiexperimental, con pretest de 8 semanas y post test del 

mismo periodo para luego evaluar los resultados de la Mejora. La población y 

muestra fueron 250 instalaciones. La obtención de datos se realizó mediante las 

técnicas de observación y análisis documental, como instrumentos se emplearon 

las fichas de registro. 

Los resultados obtenidos demostraron que mediante la aplicación de la mejora 

continua se incrementa la productividad en el área de soporte técnico, se 

incrementa la productividad en un 27%, la eficiencia en 15.58% y la eficacia 9.75%. 

Finalmente se recomendó a la empresa, un estudio más profundo de las 

herramientas de mejora continua y sus indicadores para optimizar la planificación 

de operaciones. 

 

Palabras clave: Productividad, eficiencia, eficacia, mejora continua. 
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Abstract 

The research work aimed to determine to what extent the application of continuous 

improvement increases the productivity of the technical support area in a 

transnational electronic company, Lima, 2021. The company focuses on the after-

sales service of equipment electrical appliances, telecommunications and air 

conditioning, this presented various problems such as delays in response times, 

high operating costs and delays in customer service. 

Methodologically, the type of research was applied, descriptive-explanatory level, 

quasi-experimental design, with an 8-week pre-test and post-test of the same period 

to later evaluate the results of the Improvement. The population and sample were 

250 facilities. Data collection was carried out through observation and documentary 

analysis techniques, as instruments the registration cards were used. 

The results obtained showed that through the application of continuous 

improvement productivity is increased in the technical support area, productivity is 

increased by 27%, efficiency by 15.58% and efficiency by 9.75%. Finally, a more in-

depth study of continuous improvement tools and their indicators to optimize 

operations planning was recommended to the company. 

 

Keywords: Productivity, efficiency, effectiveness, continuous improvement. 
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