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Resumen
En este trabajo se tiene como objetivo el determinar el efecto de la aplicacion de la
mejora continua en la calidad de servicio en una empresa de marketing, en el cual
se utilizé la investigacion aplicada con una poblacion de 160 clientes de los cuales
150 fueron encuestados, siendo este el principal instrumento empleado para dar
solucién en la aplicacion del método PHVA donde se utilizo la herramienta5’s. A
comparacion de los primeros resultados donde solo se obtuvo un nivel de
satisfaccion de un 80% en la ultima aplicacion de la encuesta brinddé un aumento
de dicho resultado, elevandose a un 92%, dando como conclusion que el empleo
de dicha herramienta a largo plazo solo aumentaria dicha diferencia brindado un
mejor resultado a la empresa mejorando asi su nivel de empleabilidad y mejor

oportunidad en el mercado del marketing.

Palabras clave: método phva, nivel de satisfaccion, herramienta 5’s, mejora
continua.
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Abstract
The objective of this work is to determine the effect of the application of continuous
improvement in the quality of service of a marketing company, in which applied
research was used with a population of 160 clients of which 150 weresurveyed, this
being the main instrument used to provide solution in the applicationof the PHVA
method where the 5’s tool was used. Compared to the first results where only a level
of satisfaction of 80% was obtained in the last application of the survey gave an
increase of this result, 92%, concluding that the use of such a tool in the long term
would only increase this difference, giving the company a better result, thus

improving its level of employability and better opportunity in the marketing market.

Keywords: phva method, satisfaction level, 5’s tool, continuous improvement.
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