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Resumen 

 
La presente investigación titulada “Aplicación de la mejora continua para mejorar la 

calidad de atención del servicio de mantenimiento en la empresa IFG S.A.C., 2020”. 

El objetivo es medir el impacto de la mejora continua en la calidad de atención del 

servicio de mantenimiento en la Empresa IGF S.A.C en el año 2018, enmarcado en 

las teorías de la Mejora continua y Calidad de servicio para lo cual empleó el método 

deductivo, el diseño la investigación es pre experimental y de tipo aplicada, 

aplicándolo a una muestra conformada por los procesos del servicio de 

mantenimiento de la empresa IGF S.A.C. Para lo cual empleó el mapeo de 

procesos, análisis CAS y SUB CAS, análisis SMART, casa de la calidad, diagrama 

FMEA, y Costeo ABC. Obteniendo como principales resultados la eliminación de 

tareas en la actividad de Generación de cotización, capacitaciones internas y uso 

de formatos. Lo cual genera una calidad de 85% y 91% para cada tipo de cliente, 

generando un VAN de S/. 8,080.46 soles. 

Lo que permite concluir que la mejora continua tiene un efecto positivo en la calidad 

de servicio de mantenimiento. 
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Abstract 

 
The present research entitled “Application of continuous improvement to improve 

the quality of service maintenance in the company IGF S.A.C., 2020”, framed in the 

theories of continuous improvement and quality of service for which the deductive 

method was used, with a descriptive research, applying it to a sample formed by the 

processes of the maintenance service of the company IGF S.A.C. For which he used 

the process mapping, CAS, SUBCAS, SMART analysis, quality house, FMEA 

diagram, and ABC costing. Obtaining as main results the elimination of tasks in the 

activity of contribution generation, internal training and use of formats. Which 

generates a quality of 85% and 91% for each type of client, generating a VAN of S/. 

8080.46 soles. 

This allows us to conclude that continuous improvement has a positive effect on the 

quality of maintenance service. 

 
Keywords: Continuous improvement, quality, service. 
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