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RESUMEN 

El presente proyecto de investigación titulado “Aplicación de la mejora continua 

para optimizar la calidad de servicio del alimentador J03-09 en JICAMARCA, SJL 

2020”, y que tiene como objetivo general, determinar cómo la aplicación de la 

mejora continua optimizaran la calidad de servicio del alimentador J-03-09 en 

Jicamarca, SJL. 

La investigación es de tipo aplicada y tiene un diseño cuasi experimental. Como 

población se consideró el número de inspecciones realizadas durante el periodo de 

un mes en la jurisdicción del alimentador J-09, como criterio de inclusión se 

considerará los clientes tipificados como comercio e industriales. La muestra es 

igual a la población, en el presente trabajo se aplicará como técnica el registro de 

datos de inspección para la medición de la problemática de investigación. Los 

instrumentos de recolección de datos fueron validados por tres jueces expertos en 

el tema. 

Los datos obtenidos del spss, dio como resultado que la significancia son inferiores 

a 0.05, en los análisis realizados a la calidad de servicio, fiabilidad y tangibilidad, 

por lo tanto, se rechaza la hipótesis nula y se acepta la hipótesis alterna. 

La calidad de servicio mejoro del 61% al 76%, con respecto a la fiabilidad del 4% al 

6%, con respecto a la tangibilidad del 92% al 96%. 

Palabras clave: Mejora continua, fiabilidad, tangibilidad y calidad de servicio. 
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ABSTRACT 

The research project entitled "Application of continuous improvement to optimize 

the service quality of the feeder J03-09 in JICAMARCA, SJL 2020", and whose 

general objective is to determine how the application of continuous improvement will 

optimize the quality of service of the J-03-09 feeder in Jicamarca, SJL. 

The research is of an applied type and has a quasi-experimental design. As a 

population, the number of inspections carried out during the one-month period in the 

jurisdiction of the J-09 feeder was considered, as inclusion criteria, customers 

classified as commercial and industrial will be considered. The sample is equal to 

the population, in this work the inspection data record will be applied as a technique 

to measure the research problem. The data collection instruments were validated 

by three expert judges on the subject. 

The data obtained from spss, resulted that the significance is less than 0.05, in the 

analyses made to the quality of service, reliability and tangibility, therefore the null 

hypothesis is rejected and the alternate hypothesis is accepted.  

The quality of service improved from 61 to 76 per cent, with respect to reliability from 

4 to 6 per cent, with respect to tangibility from 93 to 96 per cent.  

Keywords: Continuous improvement, reliability, tangibility and quality of service 
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