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Resumen

El presente trabajo de investigacion es de tipo cuantitativo, de disefio cuasi
experimental, cuyo objetivo general fue determinar la manera de como la aplicacion
del ciclo de Deming mejord la calidad de servicio a través de la implementacion de
un sistema ciclico de calidad apropiado que son: planificar, hacer, verificar y actuar
en el area de soldadura de la empresa AM Servicios Generales E.I.R.L., Callao,
2018. Ademas, con el estadigrafo de Shapiro Wilk se pudo demostrar que el ciclo
de Deming, mejora la calidad de servicio. Se recogio datos, que se procesaron en
el programa Excel y (SPPS) aplicando la estadistica descriptiva e inferencial.
Obteniendo como resultado, mejora del cumplimiento de entrega a tiempo de un
61% aun 67 %, aumento un 6.50%. el nivel porcentual del cumplimiento de trabajo
de 43.35%, y el post test obtuvo un 60.83%, se incrementd un 15.49%, nivel
porcentual de trabajos ejecutados un 67.91%, y el post test un 77.50%,
incrementandose un 9.59 %. el nivel porcentual de componentes inspeccionados
obtuvo 63.58%, y el post test obtuvo 71.25%, incrementd asi 7.67 %. En conclusién,
la aplicacion del ciclo de Deming mejora la calidad de servicio en la empresa AM
servicios generales E.I.LR.L., 2018.

Palabras claves: Ciclo de Deming, Calidad de servicio, capacidad de respuesta.



Abstract

This research work is quantitative, of quasi-experimental design, whose general
objective was to determine how the application of the Deming cycle improved the
quality of service through the implementation of an appropriate quality cyclical
system that are: plan, do, verify and act in the welding area of the company AM
Servicios Generales EIRL, Callao, 2018. In addition, with Shapiro Wilk's statistician
it was possible to demonstrate that the Deming cycle improves the quality of service.
Data was collected, which were processed in the Excel program and (SPPS)
applying descriptive and inferential statistics. Obtaining as a result, improvement of
the fulfillment of delivery on time from 61% to 67%, an increase of 6.50%. the
percentage level of work fulfillment was 43.35%, and the post test obtained 60.83%,
increased by 15.49%, percentage level of work executed by 67.91%, and the post
test by 77.50%, increasing by 9.59%. the percentage level of inspected components
obtained 63.58%, and the post test obtained 71.25%, thus increasing 7.67%. In
conclusion, the application of the Deming cycle improves the quality of service in
the company AM servicios general E.l.LR.L., 2018.

Keywords: Deming cycle, quality of service, reliability, responsiveness.
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