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RESUMEN 

La investigación tuvo como objetivo Implementar un sistema de mejora 

continua PDCA para incrementar la calidad de servicio al cliente en la Microfinanciera 

MICREDITO S.A.C Cajamarca 2021. La población estuvo constituida por 525 clientes de 

la microfinanciera MICREDITO S.A.C Cajamarca., durante el periodo 2021. La 

metodología fue de enfoque cuantitativo, El Tipo de investigación es Básica, diseño de la 

investigación fue Pre Experimental. Los resultados mencionan que, la calificación general 

de la percepción de la calidad de servicio creció de 2.98 a 3.35, de la expectativa de la calidad 

de servicio creció de 3.76 a 3.85, por otra parte, se incrementó la calificación en la dimensión 

elementos tangibles de 3.85 a 3.90 y de 2.90 a 3.45, la dimensión capacidad de respuesta; 

tanto en expectativa como en percepción crecieron de 3.65 a 3.75 y de 2.93 a 3.25. Por 

último, se redujo el tiempo de espera en la cola de 22.87 min a 4.22 min. El estudio concluye 

que, la implementación de la mejorar continua PDCA en MICREDITO S.A.C Cajamarca 

sirvió para mejorar la calidad de servicio. 

   

Palabras clave: Sistema de mejora continua PDCA, Calidad de servicio al cliente. 

 

 

 

 

 

 

 



 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

NOTA DE ACCESO 
 
 
 
 
 

No se puede acceder al texto completo pues contiene datos confidenciales 
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