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Presentacion

Sefiores miembros del Jurado:

En cumplimiento del Reglamento de Grados y Titulos de la Universidad César Vallejo
presento ante ustedes la Tesis titulada, “Aplicacion del ciclo de Deming en la jefatura de
retenciones para mejorar la productividad en la empresa Atento, Santa Anita 2018, La
misma que someto a vuestra consideracion y espero que cumpla con los requisitos de

aprobacion para obtener el titulo Profesional de Ingeniero Industrial.

La presente investigacion se ha dividido en ocho capitulos teniendo en cuenta el
esquema de investigacion dado por la Universidad César Vallejo. En el capitulo | se realiza
la introduccion de la investigacion que explica la realidad problemética, y se exponen los
trabajos previos, teorias relacionadas, formulacion del problema, justificacion, hipotesis y
objetivos. EIl capitulo Il contiene el método utilizado, junto al disefio de investigacion,
variables y operacionalizacion, poblacion y muestra, técnicas e instrumentos, métodos de
analisis y aspectos éticos. En el capitulo 111 se muestran los resultados obtenidos a través
de las herramientas de ingenieria aplicados al area de la empresa. En el capitulo IV, se
expone la discusion de los resultados. En el capitulo V se detalla las conclusiones. En el
capitulo VI se redactan las recomendaciones. En el capitulo VII se tienen las referencias y

por ultimo en el capitulo VIII se muestran los anexos de la investigacion.

Norka Brigitte Canchari Mina
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Resumen

La presente investigacion cuyo titulo es “Aplicacion del ciclo de Deming en la jefatura de
retenciones para mejorar la productividad en la empresa Atento, Santa Anita 2018”, tuvo
por objetivo determinar como la aplicacion del ciclo de Deming en la jefatura de
retenciones mejora la productividad en la en la empresa Atento, Santa Anita 2018. El
problema de la investigacion planteado fue ¢De qué manera ciclo de Deming en el area de

retenciones mejora la productividad en la empresa Atento, Santa Anita 2018?

La variable independiente tiene como dimensiones; Planificar; Hacer, Verificar y actuar. La
variable dependiente productividad, en la cual segun Bain David tiene como dimensiones
tiempo de atencion y costo del servicio. Se utilizo el tipo de investigacion cuantitativa y por
su finalidad aplicada, siendo su disefio de investigacion cuasi experimental.

La poblacion estd constituida por los servicios brindados a Movistar, cuando el cliente
desea gestionar baja o migracion del servicio antes y después de aplicar el ciclo de Deming
durante 16 semanas. La muestra fue igual a la poblacion. Las informaciones cuantitativas
recolectadas en las fichas de recoleccion de datos fueron procesados y analizados por el
software SPSS version 22. Los resultados demuestran que se logré obtener una mejora en la
productividad de 35,25%, en la eficacia se logré reducir el costo de 10,82% en el tiempo de

atencion, rechazando la hipotesis nula aceptando la hipétesis alterna respectivamente.

Palabras claves: Ciclo de Deming, productividad, tiempo y costo
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Abstract

The present investigation whose title is “Application of the Deming cycle in the
withholding headquarters to improve productivity in the Atento company, Santa Anita
20187, aimed to determine how the application of the Deming cycle in the withholding
headquarters improves productivity in the company Atento, Santa Anita 2018. The problem
of the research raised was How does the Deming cycle in the area of retention improve

productivity in the company Atento, Santa Anita 20187

The independent variable has dimensions; To plan; Do, verify and act. The productivity
dependent variable, in which according to Bain David, it has as dimensions’ attention time
and service cost. The type of quantitative research was used and for its purpose, its design
being quasi-experimental research.

The population is constituted by the services provided to Movistar, when the client wishes
to manage the withdrawal or migration of the service before and after applying the Deming
cycle for 16 weeks. The sample was equal to the population. The quantitative information
collected in the data collection sheets were processed and analyzed by the SPSS version 22
software. The results show that it was possible to obtain an improvement in productivity of
35.25%, in efficiency the cost of 10 was reduced, 82% in the attention time, rejecting the

null hypothesis accepting the alternate hypothesis respectively.

Keywords: Deming cycle, productivity, time and cost
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