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Resumen

La presente investigacion tiene como objetivo principal comprobar como el Método
Kaizen mejora significativamente la calidad de servicio que brinda la empresa en el
area de mantenimiento, lograndose mediante el uso de la herramienta PDCA,
puesto que esta orientada hacia la mejora continua de la calidad y el control

eficiente de procesos.

El tipo de investigacion por su finalidad es aplicada, explicativa y de enfoque
cuantitativo. Se aplic6 una metodologia experimental, siguiendo un disefio

cuasiexperimental y longitudinal.

La muestra de estudio es de tipo no probabilistico y por conveniencia, la cual fue
conformada por los datos numéricos tomados de 16 semanas antes y 16 semanas
posterior a la aplicacion. Las técnicas para la recoleccién de los datos fueron la
observacion y el andlisis documental, y como instrumento se usaron guias de

observacion y de registro.

Para el andlisis descriptivo e inferencial, se empled la herramienta Microsoft Office
Excel 2016 y el software estadistico SPSS STADISTIC 25.

De manera que, se logré demostrar la mejora de la calidad del servicio en un 48%,
hallandose en un inicio en 33% por lo que se consiguié aumentar a un total de 81%,
evidenciando el impacto positivo que tuvo la aplicacion del Método Kaizen.

Palabras claves: Kaizen, calidad de servicio, satisfaccion del cliente, eficiencia.



Abstract

The main objective of this research is to prove how the Kaizen Method significantly
improves the quality of service provided by the company in the maintenance area,
achieved through the use of the PDCA tool, since it is oriented towards the

continuous improvement of quality and efficient process control.

The type of research by its purpose is applied, explanatory and with a quantitative
approach. An experimental methodology was applied, following a quasi-

experimental and longitudinal design.

The study sample is of non-probabilistic type and for convenience, which was
conformed by the numerical data taken from 16 weeks before and 16 weeks after
the application. The techniques for data collection were observation and
documentary analysis, and observation and recording guides were used as

instruments.

For the descriptive and inferential analysis, the tool Microsoft Office Excel 2016 and
the statistical software SPSS STADISTIC 25 were used.

In this way, it was possible to demonstrate the improvement of the quality of the
service in a 48%, being in a beginning in 33% for what it was managed to increase
to a whole of 81%, demonstrating the positive impact that had the application of the
Method Kaizen.

Keywords: Kaizen, service quality, customer satisfaction, efficiency.



