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PRESENTACION

Sefores miembros del Jurado:

En cumplimiento del Reglamento de Grados y Titulos de la Universidad César
Vallejo presento ante ustedes la Tesis titulada “Aplicacion del Método Deming
para Mejorar la Competitividad en el Servicio de Post — Venta de Automoviles
Livianos. Empresa Divemotor La Victoria — Lima, 2016.”, la misma que someto a
vuestra consideracion y espero que cumpla con los requisitos de aprobacion para
obtener el Titulo Profesional de INGENIERO INDUSTRIAL.

En el capitulo uno se presenta la realidad problematica, trabajos previos,
conceptos tedricos, formulacién del problema, justificacion, objetivos e hipoétesis
del estudio; los mismos que fundamentan y brindan soporte a la investigacion.
En el capitulo dos se desarrolla la parte metodologica, donde se describe el
disefio y tipo de investigacion, la poblacién, muestra y muestreo, se detallan las
variables, técnicas e instrumentos, asi como los métodos utilizados para el
analisis de datos y finalmente se hace mencién a los aspectos éticos.

En el capitulo tres se presenta la mejora paso a paso Yy desarrollo de los
resultados procesados en el SPSS 21.

En el capitulo cuatro se presentan, explican y discuten los resultados en
funcibn a los antecedentes presentados en la investigacion y siempre
soportandose en las bases tedricas.

En el capitulo cinco se presentan los principales hallazgos que estan
relacionados con los objetivos de la presente investigacion.

En el capitulo seis se detalla las recomendaciones relaciondndose con las
hipotesis, luego del procesamiento de datos de los instrumentos empleados.
Finalmente en el capitulo siete se presentan las fuentes bibliograficas, citadas
en la investigacién de acuerdo a la norma 1SO — 690.

Concluyendo que la empresa debe seguir trabajando con la metodologia Deming,
inculcando como la nueva filosofia empresarial, porque en un poco tiempo de
aplicacion a quedado demostrado que habido una mejora en la eficiencia del

servicio Post — Venta.
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RESUMEN

“Aplicacion del método Deming para mejorar la competitividad en el servicio de
Post — Venta de automoéviles livianos. Empresa Divemotor La Victoria — Lima,
20167, tiene como Objetivo general “Analizar como la Aplicacion del Método de
Deming mejora la competitividad en el servicio post - venta de automdéviles
livianos. Empresa Divemotor La Victoria - Lima, 2016”. Se utilizaron los
fundamentos de Hernandez y Vizan, para la variable independiente; autor que
dimensiona la metodologia Deming en Planificar, Realizar, Verificar y Actuar; por
otro lado se fundamenta en Lluis Cuatrecasas, para la variable dependiente
(Eficiencia en el Servicio Post — Venta), variable que el autor lo dimensiona en

Calidad, Tiempo, Coste y Flexibilidad.

El tipo de investigacion por su naturaleza es Cuantitativa y por su finalidad es
Aplicada, el Disefio de Investigacion es Pre Experimental. La poblacion esta
constituida por los 12 datos procesados en un periodo de 12 meses; donde se
evaluaran a un promedio de 262 Clientes, y cuya muestra esta conformada por 12
meses; en los que se evallan 156 Clientes atendidos mensualmente. Las
técnicas utilizadas son: la Observacion Experimental, Analisis Documental y
Observacion de Campo, técnicas que van a determinar la confiabilidad de los
instrumentos de medicion; y cuyos instrumentos utilizados son: Hoja de Registro,
Archivos y Guias de Observacion. Los datos recolectados fueron procesados y
analizados empleando el software SPSS version 21.

Los resultados analizados y procesados denotan valores normales y se concluye
gue las hipoétesis alternas son las correctas, con las que se procede a discutir en
funcién de los resultados, antecedentes y sostenido siempre con la teoria;
finalmente se describe las recomendaciones a tener en cuenta y la bibliografia

utilizada en el desarrollo de la investigacion.

Palabras Claves: Metodologia Deming, Competitividad en el servicio Post —
Venta, Calidad, Tiempo, Costo y Flexibilidad.
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ABSTRACT

"Applying the Deming method for improving competitiveness in the service Post -
sale of light vehicles. Divemotor company - Lima, 2016 "overall objective" Analyze
how the Deming Application Method improves competitiveness in the after - sales
service of light vehicles. Divemotor company - Lima, 2016 ". Hernandez
fundamentals and Vizan, for the independent variable were used; author designs
the methodology Deming Plan, Do, Check and Act; on the other hand is based on
Lluis Cuatrecasas, for the dependent variable (Efficient After - Sales), the author

variable dimensions in Quality, Time, Cost and Flexibility.

The type of research is quantitative by nature and its purpose is Applied Design
Research is Pre Experimental. The population is made up of 12 data processed
over a period of 12 months; where they assessed at an average of 262 customers,
and whose sample consists of 12 months; in which 156 Clients served are
evaluated monthly. The techniqgues used are: Experimental Observation,
Documentary Analysis and Field Observation techniques that will determine the
reliability of measuring instruments; and whose instruments used are: Record
Sheet, Archives and Monitoring Guidelines. The data collected were processed
and analyzed using SPSS version 21 software.

The results analyzed and processed denote normal values and concludes that
alternative hypotheses are correct, with which we proceed to discuss in terms of
results, background and always held the theory; finally the recommendations to be

considered and the literature used in the development of research described.

Keywords: Methodology Deming, Competitiveness in the after - sales service,
quality, time, cost and flexibility.
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