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Resumen 

La presente investigación tuvo como objetivo general determinar de qué manera el 

ciclo de Deming mejora la calidad de servicio en el área de certificación GLP de la 

empresa Faregas, La Victoria, 2019.  La metodología de la investigación fue de tipo 

aplicada, nivel descriptivo, su enfoque cuantitativo, diseño experimental de tipo 

cuasi-experimental y de nivel explicativo. Su población estuvo conformada por de 

6 colaboradores que fueron evaluados durante un periodo de dieciséis semanas 

antes y dieciséis semanas después del estudio; la muestra fue censal. Para 

recopilar la información se empleó como técnica la observación de campo y como 

instrumento hojas de registro, las cuales fueron validadas previamente. Se utilizó la 

estadística descriptiva obteniéndose una mejora en la calidad de servicio, 

analizándose el comportamiento de la calidad de servicio antes y después durante 

16 semanas de acuerdo con los hallazgos del estudio, se concluyó que la aplicación 

del ciclo de Deming mejoró significativamente (p valor= 0.00 < 0.05) la calidad de 

servicio en el área de certificación de la empresa Faregas. Además, las 

dimensiones del ciclo de Deming mostraron una mejora notable; planear generó 

una mejora del 25%, hacer generó una mejora de 32%, verificar de 29% y actuar 

un 34%. 

Palabras clave: phva, calidad, servicio, fiabilidad. 
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Abstract 

The general objective of this research was to determine how the Deming cycle 

improves the quality of service in the GLP certification area of the Faregas company, 

La Victoria, 2019. The research methodology was applied, descriptive level, its 

quantitative approach, experimental design of quasi-experimental type and 

explanatory level. Its population was made up of 6 collaborators who were evaluated 

during a period of sixteen weeks before and sixteen weeks after the study; the 

sample was census. To collect the information, field observation was used as a 

technique and record sheets as an instrument, which were previously validated. 

Descriptive statistics were used, obtaining an improvement in the quality of service, 

analyzing the behavior of the quality of service before and after during 16 weeks 

according to the findings of the study, it was concluded that the application of the 

Deming cycle improved significantly (p value = 0.00 < 0.05) the quality of service in 

the certification area of the company Faregas. Furthermore, the dimensions of the 

Deming cycle showed a marked improvement; Planning generated a 25% 

improvement, Doing generated a 32% improvement, Checking 29%, and Acting 

34%. 

Keywords: phva, quality, service, reliability. 
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I. INTRODUCCIÓN

El gas licuado de petróleo (GLP), es utilizado por más de 15 millones de vehículos 

en todo el mundo y ya está disponible para su compra en los concesionarios, ha 

sido durante mucho tiempo el combustible alternativo más popular. y en una 

variedad de marcas de automóviles, entre ellas Fiat, Citroen, Ford, Opel, Honda y 

Toyota, que brindan variantes de GLP porque son modificadas por el fabricante, 

manteniendo la garantía oficial en el proceso. 

Debido a la combinación de dos tanques de combustible, uno para 

combustible convencional (gasolina) y otro para gas licuado de petróleo (GLP), 

estos autos pueden convertirse en autos de GLP en talleres autorizados, pero 

primero deben tener la homologación que brinda el MTC. 

Esta instalación oscila normalmente entre los S/.1.500 y los S/.3.500 

soles según la generación de los equipos que serán instalados para dicha 

conversión. Asimismo, por regla general, este es en el caso de las conversiones de 

automóviles que son adaptados a GLP por un taller independiente el cual no cuenta 

con la homologación respectiva, es decir podemos encontrar varios inconvenientes 

al momento de realizar el uso del vehículo como mala calibración, resecado de las 

válvulas, deterioro del motor, deterioro de cañerías, etc. 

China como potencia mundial, consume el 9% del GLP y Japón el 7%, los 

mayores mercados a nivel mundial se encuentran en Asia y Oceanía. En naciones 

como Estados Unidos, Canadá, Argentina y Venezuela, también se puede 

argumentar que cientos de automóviles se han adaptado para funcionar con gas 

GLP. 

Fidalgo (2014) argumentó que el hecho de que en la actualidad los vehículos 

funcionen con gas combustible (GLP, GN o metano) demuestra que el uso del gas 

no es nada nuevo: aunque las leyes españolas prohíben su uso, el gas se usa con 

frecuencia en automóviles en países como Italia, Portugal, Holanda y Francia.  

Es decir que la mayoría de vehículos al nivel mundial están utilizando la 

modalidad del gas GLP ya que la mayoría de taxistas conocen las ventajas de dicho 

insumo y consiguen un ahorro significativo por ser más barato y contamina menos, 

pero todavía existen propietarios de vehículos particulares que hasta el momento 

siguen utilizando el insumo de la gasolina. Se estima que el gas GLP tiene algunos 
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inconvenientes: Se mueve a menor velocidad porque tiene menos energía y es más 

riesgoso que la gasolina. 

Refiriéndonos al tema de productividad Morales (2018) indicó que La 

productividad implica que se puede mejorar el proceso productivo, y este desarrollo 

implica una comparación favorable entre los recursos utilizados y la cantidad de 

bienes y servicios producidos. 

También, Medina (2020) explicó que existen diversas herramientas que nos 

permiten lograr productividad debido a esto, es necesario utilizar una herramienta 

que pueda aumentar la productividad como la  herramienta 5S. Del mismo modo 

Franco (2021) en su investigación mencionó que existen factores claves para lograr 

la productividad La productividad es un requisito previo tanto para el crecimiento 

económico como para mejorar los niveles de vida. Ser eficiente y eficaz es el primer 

paso, ya que este es el mejor uso de los recursos disponibles porque la 

productividad es igual a la eficiencia más la eficacia. 

En el Perú la demanda aumentó un 13,1% entre abril de 2017 y abril de 2018, 

mientras que la oferta aumentó un 8,5% en ese mismo período, la comercialización 

de glp envasado es una actividad de gran importancia y crecimiento en la industria 

de hidrocarburos de Perú. Este hecho crea importantes oportunidades comerciales 

para los nuevos fabricantes de recipientes a presión, así como para las 

instalaciones de embotellado, creando una importante y significativa fuente de 

empleo. Sin embargo, el parque automotor nacional en Perú se está convirtiendo 

gradualmente a gas glp. 

Acerca de la productividad ligada a las pymes Londoño (2020) mencionó que 

Las pequeñas y medianas empresas (Pyme) se enfrentan a una variedad de 

problemas, que incluyen determinar cuándo realizar cambios organizacionales y 

elegir el mejor curso de acción sin poner en peligro su nivel de productividad. 

Diario La República (2017) publicó que en Perú las empresas buscan la 

certificación de calidad por una variedad de razones, incluida la necesidad de 

exportar, así como la imagen y las preocupaciones de mejora que les permitan 

disminuir el tiempo de inactividad, mejorar los procesos de trabajo, mejorar la 

calidad del producto y aumentar la rentabilidad corporativa.  

Se estima que las empresas en el Perú buscan la homologación del MTC 

para tener una mejor imagen y garantía en el mercado automotor y que sus 
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productos sean aceptados por los propietarios de vehículos particulares ya que el 

consumo masivo solo corresponde a los taxistas por el ahorro que obtienen por 

dicho insumo.  Referido al contexto del estudio Vicente (2016) explicó que la 

productividad puede ser influenciado por otros factores que ayuden en mejorar su 

índice, estos factores pueden ser diferentes herramientas de la ingeniería. 

En la realidad local la empresa Faregas pertenece al rubro de transporte 

vehicular. El principal problema que enfrenta la empresa Faregas se relaciona con 

la certificación del gas GLP, donde se debe evaluar con precisión el control interno 

que deben manejar los asociados de la empresa, es decir, la disminución de los 

índices de contaminación ambiental mediante la certificación de gas GLP de 

acuerdo con la Directiva N° 005-2007-MTC/15, cuyo objetivo es certificar el correcto 

funcionamiento y conservación de los vehículos que transitan por las vías públicas 

terrestres a nivel nacional y comprobar que se apegan a las condiciones y 

especificaciones técnicas descritas en las reglamentaciones nacionales  

Por ello, en dicha empresa el problema más constante se mantiene en el 

área de certificación donde se observa que los equipos no tienen el mejor uso por 

parte de los operarios para el proceso de certificación de gas GLP por tal motivo 

aplicaremos el ciclo de Deming para poder optimizar algunos procesos ya que, 

existe alta rotación de personal por ello proceden a contratar nuevo personal el cual 

no tiene la experiencia adecuada para el manejo de los equipos ya que solo realizan 

el proceso de inducción para el nuevo personal y reducir el porcentaje de 

incumplimiento de tiempo en la demora de entrega de certificados de gas GLP, para 

eso, se requiere realizar un plan de calidad de servicio y evitar demoras en la 

entrega de certificación de gas GLP y así poder evitar que la gran cantidad de 

clientes sufran el descontento de sus entregas. 
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Figura 1. Diagrama de Ishikawa de la baja calidad de servicios. 
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Tabla 1. Causas frecuentes de la calidad de servicios. 

Fuente: Elaboración propia 

 

 

Figura 2. Representación de Pareto de la calidad de servicio 
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Diagrama de Pareto

Frecuencias

Causas Frecuencias % Acumulado 
% 

Acumulado 

No existe control de los tiempos para la entrega de 
certificación GLP. 

50 37% 50 37% 

Inexistencia del reporte técnico y control respecto a 
las fallas ocurridas en los equipos. 

40 30% 90 67% 

Deficiencia de capacitaciones e inducciones al 
personal. 

8 6% 98 73% 

No existe una gestión de calidad adecuada. 8 6% 106 79% 

Deficiencia de actualización de los formatos para 
planificar las actividades diarias. 

8 6% 114 84% 

Deficiencia de un manual de proceso. 7 5% 121 90% 

Manejo inapropiado del uso de los equipos  5 4% 126 93% 

Renovación escasa de equipos  5 4% 131 97% 

Escasez de un plan de contingencia para la 
certificación de GLP. 

4 3% 135 100% 

  135 100%     
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Luego de haber descrito explicado y evidenciado la problemática que se presentó 

dentro del empresa Farenet en el área de certificación, donde dicha problemática 

estuvo relacionada con la baja calidad de servicio. Se pasó a formular el problema 

general del estudio que fue: ¿En qué medida la aplicación del ciclo de Deming 

mejora la calidad de servicio en el área de certificación GLP de la empresa Faregas, 

La Victoria – 2019?  

Los problemas específicos fueron: 

PE1: ¿En qué medida la aplicación del Ciclo de Deming mejora la Fiabilidad 

en el área de certificación GLP de la empresa Faregas, La Victoria, 2019? 

PE2: ¿En qué medida la aplicación del Ciclo de Deming mejora la 

Capacidad de servicio en el área de certificación GLP de la empresa 

Faregas, La Victoria, 2019? 

Dentro de las razones que justificaron hacer este estudio se encuentran la 

justificación teórica, Hernández et al. (2015) indicaron que pretende mostrar cómo 

el uso de la variable afecta significativamente a la variable dependiente, generando 

conocimiento que puede ser utilizado como base para futuras investigaciones. 

En este sentido, la información que se presenta respecto a las variables se 

basa en información teórica confiable y actualizada, teorías que han contribuido a 

definir y sustentar las definiciones y desarrollo del ciclo de Deming y la calidad del 

servicio, y esto sirve como justificación teórica de la presente investigación. 

Justificación metodológica, Hernández et al. (2015) indicaron que la 

propuesta de estudio de un método o estrategia novedosa que posibilite un 

conocimiento preciso y confiable demuestra la justificación metodológica. En esta 

justificación se representó mediante la técnica e instrumento empleadas para 

desarrollar la investigación, las cuales por ser válidas y confiables puede ser 

referente a profesionales, empresario y/o estudiantes que deseen recopilar datos o 

información sobre tema y cuya problemática u objetivos sean similares.  

La justificación social, según Suárez, Sáenz y Mero (2016) indicó describe el 

proceso de creación de conocimiento científico que afecta la realidad social, 

incluyendo su estructura y cambios. Esto se hace integrando teorías, procesos y/o 

estrategias para lograr los objetivos de la investigación. El estudio actual está 

socialmente justificado porque no solo tiene como objetivo elevar los estándares de 
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servicio, sino que también equipa a los empleados con recursos que pueden usar 

tanto dentro como fuera del lugar de trabajo para marcar la diferencia y brindar un 

mejor servicio a los clientes. 

Justificación económica, de acuerdo con Trejos (2015) señaló que el término 

"justificación económica" se refiere a los factores que hacen que una inversión se 

multiplique positivamente de maneras no consideradas previamente, se evalúe, 

mejore, optimice y más. En este estudio la implementación el ciclo de Deming 

representa una inversión rentable y beneficiosa, que permite generar mejoras en 

los procesos asociados al nivel de servicio de una empresa y la consecuente 

satisfacción de los clientes. Asimismo, se espera contribuir a que los colaboradores 

se sientan motivados y satisfechos con el trabajo que realizan, para que puedan 

identificar los puntos débiles en la empresa Faregas S.A.C. y propiciar la reducción 

de costos, pérdidas económicas y mejorar las utilidades de la empresa.  

Justificación práctica, las justificaciones prácticas para el desarrollo de este 

estudio permitirán identificar y mejorar las condiciones de trabajo en Faregas, lo 

que ayudará a que todos los participantes se sientan motivados y satisfechos con 

su trabajo. La satisfacción laboral de todos los empleados de la compañía 

aumentará como resultado de la identificación de áreas débiles y la implementación 

de medidas correctivas en cada una de ellas. 

Justificación legal, este informe de investigación está respaldado legalmente 

por la normativa vigentes del estado que establece que las empresas de revisión 

técnica deben tener todos sus equipos homologados y debidamente registrados en 

la página del MTC. Dado que existen normas y decretos supremos vigentes, la 

empresa Faregas adoptará e implementará el Ciclo Deming para mejorar la calidad 

del servicio. 

Así mismo se determinó el objetivo general del estudio que fue: Determinar en qué 

medida la aplicación del Ciclo de Deming mejora la Calidad de Servicio en el área 

de certificación GLP de la empresa Faregas, La Victoria, 2019.  

Los objetivos específicos fueron: 

OE1: Determinar en qué medida la aplicación Ciclo de Deming mejora la 

Fiabilidad en el área de certificación GLP de la empresa Faregas, La Victoria, 

2019. 
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OE2: Determinar en qué medida la aplicación Ciclo de Deming mejora la 

Capacidad de servicio en el área de certificación GLP de la empresa 

Faregas, La Victoria, 2019. 

Además, se planteó la hipótesis general del estudio fue: La aplicación del Ciclo de 

Deming mejora significativamente la calidad de servicio en el área de certificación 

GLP de la empresa Faregas, La Victoria, 2019.  

Las hipótesis específicas fueron: 

HE1: La aplicación del Ciclo de Deming mejora significativamente la 

fiabilidad en el área de certificación GLP de la empresa Faregas, La Victoria, 

2019. 

HE2: La aplicación del Ciclo de Deming mejora significativamente la 

capacidad de servicio en el área de certificación GLP de la empresa Faregas, 

La Victoria, 2019. 
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II. MARCO TEÓRICO 

En este apartado de la investigación se desarrollaron aquellos estudios e 

investigaciones que sirvieron de antecedentes previos, así como las teorías 

diversas que sirvieron como soporte y sustento de acuerdo a los temas generales 

planteados en función a las variables de estudio. Estos antecedentes en el ámbito 

internacional fueron como los de Buenaño y Tierra (2016) en su investigación cuyo 

objetivo determinar los efectos de la aplicación del ciclo PDCA en la organización 

de un evento deportivo. La metodología usada fue un diseño de tipo experimental. 

Se aplicaron los cuatro pasos cruciales que deben llevarse a cabo metódicamente 

para lograr mejoras de calidad, como la reducción de errores, aumento de la 

eficiencia. Como resultado se pudo demostrar que la aplicación del ciclo PDCA en 

la organización de dicho evento fue exitosa. 

Jaramillo (2018) en su tesis realizada tuvo como objetivo principal promover 

en la en la empresa cultura de bridar a los clientes alimentos de calidad, garantía e 

inocuidad. La metodología usada el sistema de gestión los cuales fueron adoptados 

por el ISO. Con su aplicación se mejora continuamente la calidad de los productos 

y el servicio prestado a los usuarios. Adicionalmente, se logra una disminución de 

gastos, una mejora en la productividad y un aumento en la participación de 

mercado. Todo ello aumenta la rentabilidad del negocio.  

Miranda (2015) hizo su investigación con el objetivo de mejorar porcesos en 

una línea de producción aplicando círculo Deming. Desarrolló una metodología de 

tipo experimental. Como método de recopilación de datos usó diagramas de causa 

y efecto, lo que permitió una descripción más precisa de los problemas que el área 

está experimentando actualmente y sus posibles causas. Además, se utilizará el 

uso de histogramas como herramienta visual para evaluar posibles causas, 

fomentando una cultura de análisis de datos. El estudio presentó un plan de 

mantenimiento preventivo, correctivo y predictivo, seguido de varias capacitaciones 

para el personal, tratándose esta como una actividad prioritaria, concluyó el autor. 

Barrios (2015) hizo su estudio de tesis con el fin de determinar cómo las 

empresas usan este sistema de gestión en sus procesos de producción. Usó una 

metodología de tipo descriptivo. Los resultados mostraron que estas empresas no 

usan la gestión del ciclo Deming en su producción. Aplicó las técnicas principales 

de la herramienta Deming para la resolución de problemas, la supervisión y el 
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control de calidad. El Círculo de Deming es un sistema que integra el trabajo en 

equipo, la planificación y la objetividad en el proceso de producción para resolver 

problemas y en los proyectos para obtener una buena mejora, y aconsejó a las 

empresas que lo adoptaran. 

Mardomingo (2015) en su investigación tuvo como finalidad implementar un 

área de control y calidad de los servicios de tecnologías de información. La 

metodología utilizada fue el método de investigación el cual consta de 5 fases. 

Como resultado estuvo enfocado en la oficina de control ya que evaluaron 3 ámbitos 

el cual se organizó con el apoyo de la planificación es posible la implementación en 

dicha oficina. 

Sánchez (2015) realizó su estudio con el objetivo de mejorar el proceso de 

hilandería en una empresa textil por medio del ciclo de Deming. Llegó a la 

conclusión de que, si bien el proceso PDCA hizo posible identificar y analizar 

problemas, no ayudó a encontrar soluciones porque estos problemas debían 

abordarse en reuniones de trabajo y provenían de miembros del equipo con más 

conocimiento del proceso. Según esta indagación, si no existe un plan de acción o 

seguimiento, utilizar el ciclo de Deming para identificar un problema no resultará en 

su resolución. 

Respecto a los antecedentes nacionales para conocer de qué forma se ha 

implementado el ciclo de Deming y los servicios de calidad en la empresa del Perú, 

se tomaron en cuenta estudio como los de Córdova (2017) realizó su investigación 

con el de objetivo de evidenciar que mediante el uso de la metodología Deming se 

logra e incrementar en el nivel de servicio en una empresa de servicios automotriz, 

a través de las cuatro etapas del PHVA. La metodología usada fue la técnica de 

observación y registro. Concluyó el autor que utilizando ciclo Deming (PHVA) se 

logró incrementar el nivel de servicio. 

Marcelo (2016) en su investigación tuvo como objetivo implementar un 

sistema de gestión de calidad. Como resultado, se descubrió que, si la empresa 

tuviera la certificación ISO 9001, los servicios de esterilización y desinfección del 

hospital se habrían incrementado en respuesta a la demanda de atención en salud, 

lo que habría mejorado los procesos de la empresa y ayudado en la capacitación y 

mantenimiento del personal de enfermería. Concluye el autor que, al ofrecer un 
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servicio de calidad, eficaz motiva a los clientes tomar el servicio de salud y por otro 

lado mejora los ingresos a la empresa. 

Villaverde (2016) hizo su investigación con el objetivo de implementar el ciclo 

Deming orientadas a mejorar la calidad en una empresa industrial.  El estudio tuvo 

un diseño de tipo descriptivo. Se logró evidenciar mejoras en áreas como costos, 

para lo cual un factor diferenciador será examinar el desarrollo de los procesos del 

sistema de manufactura y deshacerse de todo aquello que no agregue valor, llevar 

el control de los procesos individuales mediante gráficas de control, e identificar y 

deshacerse de fuentes de variación comunes y únicas para mantener estable el 

sistema. 

Reyes (2015) hizo su estudio con el objetivo aplicar ciclo Deming para 

incrementar la productividad en una empresa industrial. La metodología del estudio 

fue de tipo aplicada con diseño experimental. Tuvo como medición dos tiempos 

antes y después de la implementación de la mejora. Su estudio logró incrementar 

un 25% en la productividad de mano de obra y un 4% en materia prima, Al verificar 

sus resultados con el análisis estadístico t- student para comparar la productividad 

de mano de obra, el valor p = 0.000875 y para la prueba del valor de productividad 

de materia prima usó Wilcoxon, obtuvo un p = 0.011, esto permitió aceptar la 

hipótesis de su estudio que indican la mejoras en la productividad de la empresa 

en estudio. 

Flores (2015) hizo su estudio de tesis con el objetivo de aplicar la 

metodología PHVA para mejorar la productividad en el área de producción. Utilizó 

como metodología el diseño experimental. Los resultados que logró con su estudio 

fue que logró aumentar la productividad general de 0,213 a 0,219 paquetes por sol, 

lo que representa una mejora del 2,3 % en términos de utilización de recursos. Esto 

se reflejó en que el costo por paquete que bajó de 4,69 a 4,58 soles. El índice de 

productividad de la empresa también logró subir de 1,70 a 1,75, acortando la brecha 

respecto de la competencia de unos 1.88 soles. 

Acerca de las bases teóricas planteadas para este estudio y que estuvieron 

relacionadas a las dos variables planteados como estudio los mismos que fueron 

los siguientes: 
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Variable Independiente: Ciclo de Deming  

Gutiérrez (2016) señaló que, en cualquier nivel de la jerarquía de una organización, 

el ciclo PHVA (planificar, hacer, verificar, actuar) es muy útil para organizar y llevar 

a cabo proyectos de mejora de la calidad. 

Además, Núñez y Gutiérrez (2019) señalaron que es una metodología de 

mejora continua que permite a las empresas concentrarse en la creación de 

objetivos útiles para eliminar actividades operativas que no agregan valor a sus 

actividades. Además, los procesos son más efectivos en el uso adecuado de los 

materiales debido a la búsqueda permanente de oportunidades de mejora.  

Wieczerniak, Cyplik y Milczarek (2018) afirmaron que la idea fundamental 

del ciclo de Deming es la iteración, y si se prueba una hipótesis, conduce a un 

crecimiento adicional del conocimiento cuando se repite el ciclo. Como resultado, 

volver a pasar por el ciclo de Deming puede ayudar a la empresa a acercarse a su 

objetivo final al tiempo que aumenta el rendimiento y la producción en general.  

Por otro lado, Antonio et al. (2019) señalaron que el ciclo de Deming es 

crucial porque permite a las empresas mejorar su situación financiera y su eficiencia 

operativa. También permite a las empresas crear estrategias elaboradas y buscar 

cambios en sus operaciones generales, haciéndolas más eficientes y rentables.  

Teniendo en cuenta que la mejora continua está relacionado a la 

productividad Patrón (2019) indicó aquellos factores internos y externos que hacen 

que la productividad laboral tenga impacto significativo en el tiempo, el costo y la 

calidad de cualquier proyecto. Las empresas están inmersas en entornos de 

innovación, y mejoras en sus procesos.  

De otra parte, Muñoz (2021) señaló que el factor tiempo juega un rol 

importante, este estudio de tiempos utiliza métodos para calcular cuánto tiempo 

lleva completar una operación de acuerdo con un estándar o procedimiento 

establecido. 

Fuentes (2018) afirmó acerca del crecimiento relacionado con la mejora 

continua que también está relacionado  al crecimiento o aumento de los dos 

factores de producción más comunes, el trabajo y el capital. De otra parte Sandoval 

et al. (2018) relacionó la productividad empresarial con la comunicación efectiva es 

crucial para el desarrollo de los equipos de trabajo y para maximizar su 
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productividad. Una acción correctiva es asegurar que los canales de comunicación 

internos se utilicen correctamente. 

Las dimensiones que se extrajeron del ciclo de Deming fueron los siguientes: 

Planear 

Gutiérrez (2016) indicó que suando se define y analiza un problema, se enumeran 

todas sus posibles causas y se destaca la más importante para que se puedan 

tomar medidas correctivas para abordar el problema. Podemos usar métodos de 

ingeniería como el diagrama de Pareto, el diagrama de Ishikawa y la lluvia de ideas 

para hacer esto. Dado que el ciclo de Deming se utilizará como una estrategia a 

elegir por la empresa para mejorar su desempeño global y lograr un desarrollo 

sostenible, es crucial planificar, definir y analizar. 

 

Hacer 

Gutiérrez (2016) indicó que para mejorar y/o corregir el problema, se deben tomar 

todas las acciones correctivas. Adicionalmente, es importante señalar que, en 

numerosas ocasiones, es práctico realizar una prueba piloto para evaluar el 

funcionamiento antes de realizar cambios significativos. Esta prueba debe 

realizarse teniendo en cuenta que es suficientemente representativa y no pone a la 

empresa en un riesgo indebido. 

 

Verificar 

Gutiérrez (2016) indicó que se deben revisar los resultados obtenidos. Dichos 

resultados deben ser verificados con un Check List, diagrama de Pareto el cual nos 

permitirá definir qué herramientas de control se pueden utilizar según el criterio. 

 

Actuar 

Gutiérrez (2016) indicó que, según el resultado, se tomarán medidas para evitar 

que el problema vuelva a ocurrir y se examinará y documentará el procedimiento 

posterior para planificar el trabajo futuro. Es importante realizar un programa piloto 

para visualizar los resultados y poder prevenir a tiempo los problemas que se 

presenten a futuro. 
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Variable dependiente: Calidad de Servicio  

De acuerdo con Miranda, Chamorro y Rubio (2015) en su libro argumentaron que: 

La palabra "qualitas-atis" en latín significa "calidad". La calidad está 

fuertemente ligada al artículo que se produce (ya sea un bien, un material o 

un servicio), pero es independiente de las técnicas que se usaron para 

crearlo (p.7). De manera similar, mantener una adecuada gestión de la 

calidad de los productos y procesos de una empresa resulta en una ventaja 

competitiva, que es un factor que impulsa las ventas y eventualmente puede 

reducir los gastos (p. 12). 

Según lo señalado calidad se refiere a qué tan bien un producto o servicio satisface 

las necesidades del consumidor. Para ello, es fundamental contar con bienes que 

cumplan con los estándares de calidad para cumplir con los pedidos de los clientes 

y buscar continuamente su cumplimiento. 

Rubio (2015) señaló que es crucial recordar que una variedad de factores, 

como el desempeño de los empleados, las condiciones de las instalaciones y el 

precio del producto, pueden afectar las percepciones de los consumidores sobre 

cuán buena o mala es una empresa. que, en su conjunto, representa el nivel de 

servicio (p. 56).  

También, Salazar y Cabrera (2016) sobre su importancia de la calidad del 

servicio explicaron que la calidad del servicio se ha vuelto crucial y necesaria para 

que las empresas sobrevivan en el mercado. La calidad también se refiere a qué 

tan bien se satisfacen las necesidades de un cliente. El cliente no es más que la 

persona o empresa que utiliza un servicio o realiza una compra, por lo que 

representa la lógica detrás de la creación, producción y venta de los bienes o 

servicios (p. 13). 

De otra parte Parra (2016) explicó que la calidad está relacionado también 

con el costo de producción, la idea es que estos tres factores dependan entre sí, 

no se pueden separar ya que la alteración de uno de ellos implica cambio en uno 

de ellos. La calidad resulta garantizar la calidad implica mejoras en la productividad 

y en los costos.  

 

 



15 
 

Dimensión 1: Fiabilidad   

Miranda et al. (2015) argumentaron que se refiere a la probabilidad de que un 

producto muestre problemas dentro de un período de tiempo específico cuando se 

usa normalmente. El costo de mantenimiento y el tiempo de inactividad debido a 

fallas aumentan a medida que disminuye la confiabilidad. El intervalo promedio 

entre dos fallas sucesivas se usa típicamente para medirlas. Como lo indica el autor 

a continuación, esta herramienta nos ayudará a brindar el servicio prometido de 

manera meticulosa y confiable: 

Dimensión 2: Capacidad de servicio 

Miranda, Chamorro y Rubio (2015) indicaron que se describe la rapidez con la que 

se atiende una avería del producto, así como la disponibilidad y competencia del 

proveedor del servicio. Actualmente, la decisión de un cliente de comprar un 

automóvil nuevo entre otras marcas está influenciada por los servicios de garantía 

y el soporte técnico que ofrecen algunos fabricantes de automóviles. La capacidad 

de servicio se preocupa en brindar una respuesta inmediata ante la avería de 

cualquier producto ya que son evaluados por el cliente mediante el servicio 

brindando en su momento. 
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III. METODOLOGÍA 

3.1. Tipo y diseño de investigación 

3.1.1. Tipo de investigación  

Díaz et al. (2016) indicaron que la investigación aplicada presenta soluciones a 

problemas del mundo real en lugar de desarrollar teorías sobre ellos. La 

investigación aplicada busca el conocimiento con fines de aplicación inmediata a la 

realidad para modificarla. tiene como objetivo poner en práctica los resultados de 

la investigación pura. La investigación actual fue de tipo aplicada. Trató de ofrecer 

soluciones a las dificultades actuales y permanentes de la empresa.  

Nivel de investigación 

Rodríguez y Burneo (2017) señalaron que la investigación explicativa, como su 

nombre lo indica, tiene como objetivo las razones por las que ocurre un hecho, las 

circunstancias en que se manifiesta, o las causas y la forma en que se relacionan 

dos o más variables. El nivel de explicación en el presente estudio fue explicativo 

ya que pretendía definir no solo los rasgos o relaciones entre variables, sino que 

iba un poco más allá al definir las razones y factores que inciden en el proceso. En 

otras palabras, trata de explicar los rasgos significativos de las variables utilizadas 

en el estudio. 

3.1.2. Diseño de Investigación  

Hernández et al (2015) sostuvieron que la situación de control implica manipular 

intencionalmente una o más variables independientes (causas) para estudiar los 

efectos de esas manipulaciones en una o más variables dependientes. La variable 

dependiente, que fue la única modificada en la investigación actual para mostrar el 

impacto de la variable independiente, fue un diseño experimental. En particular, se 

investigó cómo el uso del ciclo Deming mejora el nivel del servicio y cómo realizar 

un seguimiento del desarrollo de las mejoras implementadas. 

Enfoque de la Investigación  

Hernández et al (2015) mencionaron que la recopilación de datos se utiliza en la 

investigación cuantitativa para probar teorías e hipótesis que se basan en 

mediciones numéricas y análisis estadísticos. En cuanto a la metodología, esta fue 

cuantitativa porque se recogieron datos de las operaciones reales de la empresa 
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objeto de estudio, lo que permitió el análisis estadístico de los datos para sustentar 

la hipótesis de investigación. 

 

3.2. Variables y operacionalización  

Variable independiente: ciclo de Deming 

Definición operacional 

Gutiérrez (2016) señaló que, en cualquier nivel de la jerarquía de una organización, 

el ciclo PHVA (planificar, hacer, verificar, actuar) es muy útil para organizar y llevar 

a cabo proyectos de mejora de la calidad. 

 

Definición operacional 

La medición de la variable independiente se realizó mediante las dimensiones de 

planear, hacer, verificar y actuar; estos a su vez se evaluaron con sus indicadores 

de control, evaluación, certificados erróneos, resultados obtenidos. 

Dimensión 1: Planear  

Indicador: capacitación (%). Fórmula de medición: 

 

𝐢𝐂𝐚𝐩 =
#𝐂𝐚𝐑 

#𝐂𝐚𝐏𝐫 
𝒙𝟏𝟎𝟎%  

Dónde:  

iCap = índice de capacitaciones   

#CaR= capacitaciones realizadas 

#CaPr = capacitaciones programadas   

 

Dimensión 2: Hacer  

Indicador: evaluación (%). Fórmula de medición: 

 

𝐢𝐄𝐯 =
𝐭𝐄𝐜

𝐮𝐈𝐧 
𝒙𝟏𝟎𝟎%  

 

Dónde:  
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iCap = índice de evaluación   

tEc= tiempo de entrega de certificados 

uIe = manejo incorrecto de equipos 

 

Dimensión 3: Verificar  

Indicador: certificados erróneos (%). Fórmula de medición: 

 

𝐢𝐂𝐞 =
#𝐂𝐞

#𝐭𝐂𝐞 
𝒙𝟏𝟎𝟎%  

Dónde:  

iCe = índice de certificados erróneos   

#Ce= número de certificados erróneos 

#tCr = total de certificados erróneos 

 

Dimensión 4: Actuar  

Indicador: actuar (%). Fórmula de medición: 

 

𝐢𝐀𝐜 =
𝐎𝐫

𝐎𝐩 
𝒙𝟏𝟎𝟎%  

Dónde:  

iAc = índice de actuar   

#Or= objetivos realizados 

#Op = objetivos propuestos 

 

Variable dependiente: Calidad de servicio 

Definición conceptual 

La calidad está fuertemente ligada al artículo que se produce ya sea un bien, un 

material o un servicio, pero es independiente de las técnicas que se usaron para 

crearlo (Miranda, Chamorro y Rubio, 2015, p.7)  

 

Definición operacional 
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Para lograr evaluar la variable dependiente se hará mediante las dimensiones de 

fiabilidad y capacidad de servicio los mismos se evaluarán mediante los indicadores 

de índice de fiabilidad y índice de capacidad de servicio. Las dimensiones se 

utilizarán para medir el nivel de calidad del servicio fueron:  

Dimensión 1: Fiabilidad  

Indicador: Índice de fiabilidad (%). Fórmula de medición: 

 

𝐞𝐒𝐬 =
#𝐂𝐬 

𝐓𝐀𝐚 
𝒙𝟏𝟎𝟎%  

Dónde:  

eSs = índice de entrega de servicios   

#Cs= número de clientes satisfechos   

#tCe= total de clientes estudiados   

 

Dimensión 2: capacidad de servicio  

Indicador: Índice de fiabilidad (%). Fórmula de medición: 

 

𝐭𝐄𝐬 =
𝐭𝐂𝐫 

𝐭𝐂𝐩 
𝒙𝟏𝟎𝟎%  

Dónde:  

tEs = índice de tiempo de entrega de servicios   

tCr= tiempo de certificados realizados   

tCp= tiempos certificados programados   

 

La escala de tipo Razón fue el que se utilizó para poder medir los indicadores 

asociados a las dimensiones de las variables del estudio.  
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3.3. Población, muestra y muestreo 

3.3.1. Población  

Valderrama (2015) manifestó que la población que se escoge, de la cual se 

obtienen efectivamente los datos para el desarrollo de la investigación, y sobre la 

cual se medirán y observarán las variables objeto de estudio (p. 211). Como 

población de estudio se consideró a seis colaboradores quienes participaron en el 

presente estudio y fueron evaluados dieciséis semanas antes y dieciséis semanas 

después del estudio. 

3.3.2. Muestra 

Valderrama (2015) mencionó que son subgrupos distintos tomados de la población, 

y presentan esta característica porque utilizan las técnicas adecuadas para 

recopilar datos precisos (p. 184). Como muestra de estudio se consideró al total de 

la población. Dicho de otra manera, el tamaño de muestra para este estudio fue 

equivalente al total de la población. 

 

3.3.3. Muestreo 

De acuerdo con Cepeda y Ruiz (2016) afirmaron que la muestra censal es aquella 

en la que cada unidad de investigación se tiene en cuenta como una muestra 

separada. De manera que en una muestra censal se incluyan todas las personas 

que cumplan con los criterios establecidos para la investigación (p.146). Dado que 

para el estudio se utilizó una muestra censal; por lo que no se utilizó un tipo de 

muestreo 

 

Unidad de análisis 

Sampieri y Mendoza (2018) argumentaron corresponde al individuo o entidad 

representativa del estudio (p. 4). Para este estudio se consideró como unidad de 

análisis fue el empleado que colabora en el departamento de certificación de 

Faregas S.A.C. 

 

3.4. Técnicas e instrumentos de recolección de datos 

Técnica 
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Para Valderrama (2015) indicó un método sistemático, válido y confiable para 

recopilar datos llamado observación implica categorizar y anotar comportamientos 

y situaciones observables (p. 194). Se utilizó como técnica la observación en la 

presente investigación y los hechos serán registrados y posteriormente analizados 

de acuerdo con el uso de las herramientas necesarias para su estudio. 

 

Instrumentos 

Valderrama (2015) manifestó que una herramienta utilizada por el investigador para 

registrar datos o información sobre las variables bajo investigación se conoce como 

instrumento de recolección de datos. En este estudio se utilizaron fichas de 

observación como instrumentos de recolección de información para ambas 

variables de la investigación. Estos se utilizarán para realizar un análisis exhaustivo 

e identificar posibles mejoras. 

 

Validación del instrumento 

Respecto a la validez Hernández et al. (2015) manifestaron que describen qué tan 

bien un instrumento mide realmente la variable para lo cual está diseñado medir 

(p.201). Para validar la consistencia y precisión de medición de los indicadores de 

las variables de la investigación como el ciclo de Deming y la calidad del servicio, 

el instrumento fue revisado y firmado por expertos de la escuela profesional de 

Ingeniería Industrial. Estos documentos de validez se encuentran en los anexos de 

este estudio anexo 7, anexo 8 y anexo 9. 

  

Tabla 2. Validez de los instrumentos por juicio de expertos  

Fuente: Elaboración propia  

3.5. Procedimientos 

Generalidades de la empresa  

Experto 
Grado de 

instrucción 
Resultados 

Luz Graciela Sánchez Ramírez Doctora Aplicable 

Javier Francisco Panta Salazar Magister Aplicable 

Rober Galindo Maynga Aragón Magister Aplicable 
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Faregas empresa de origen peruano se inició en el año 2012 forma parte del 

consorcio FARENET el cual pertenece al rubro vehicular en la actualidad es una de 

las mejores empresas que brinda los servicios de conversión GLP-GNV acreditados 

ante el MTC y puedan atender todo tipo de vehículos y ha ido surgiendo gracias al 

apoyo y dedicación de todo el equipo profesional que la conforma. 

Se ubica en la Provincia Constitucional del Callao como sede central, en la 

actualidad es una de las empresas más reconocidas al nivel nacional por brindar el 

servicio de certificación anual de gas GLP el cual se encuentran bajo la acreditación 

del MTC.  

Está ubicada en Jr. Alberto Secada 315 Callao – Callao. 

 

Figura 3. Mapa de ubicación de la empresa 

 

Misión  

La misión es ofrecer con garantía y experiencia la presentación de los mejores 

servicios para la conversión de vehículos a GLP (Gas licuado de petróleo) y GNV 

(Gas Natural Vehicular) con el fin de garantizar la seguridad y satisfacción del 

cliente. 

 

Visión 
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Convertirse a nivel nacional en la empresa líder, brindando los mejores servicios de 

GLP y GNV, contando con el personal calificado y usando la tecnología de 

vanguardia para la satisfacción del cliente. 

Historia de la empresa  

FAREGAS, lo fundó el Sr. Jack Rodrish Ackerman de nacionalidad judía, en el 

Callao ya que no existían empresas certificadoras de gas GLP autorizadas por el 

MTC. Al iniciar las actividades las empresas tenían muchos inconvenientes por falta 

de experiencia. Sin embargo, al trascurrir con el tiempo FAREGAS, pudo llegar a 

consolidarse a nivel nacional y poder entrar a un mercado competitivo. 

Descripción de la situación actual 

Además, el servicio de certificación de gas GLP se realiza actualmente para el 

sector de transporte el cual fue mejorando día a día por el motivo de ser un requisito 

indispensable para los centros de inspección técnica vehicular (CITV). En el año 

2017 inician con el proyecto de taller de conversiones de gas GLP para entrar de 

manera directa y competir con diferentes empresas. 

Para realizar una instalación de gas GLP se procede a informar al cliente de los 

requisitos que debe tener su vehículo para la respectiva instalación del equipo y 

cuáles serían las ventajas del uso de dicho carburante, por ello solicitamos al 

propietario tener el vehículo en físico al momento de estar brindando la información 

respectiva ya que se realiza una inspección visual al vehículo antes de realizar la 

instalación del equipo GLP mayormente es por un tema estético. 

Siendo así sus principales clientes los vehículos que tienen como combustible 

principal gasolina y debido al alza de dicho carburante proceden a realizar la 

conversión del vehículo a gas licuado de petróleo (GLP) ya que es un producto más 

económico en el mercado. Además, si no contamos con una buena instalación del 

equipo de gas GLP emitir la certificación Inicial, certificación anual o certificación 

original (Vehículo convertido de fábrica) el proceso de verificación sería más 

complicado ya que desde un inicio el vehículo presentara fallas al momento de ser 

utilizado por el propietario, por ende, se debe utilizar los equipos de certificación 

apropiados el cual deben contar con la homologación respectiva. 
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Tabla 3. Líneas de Equipos 

N° máquina imágen 

 
 

01 

 
 

Analizador de Gases 
Homologado por el MTC 

 
 
 

 

 
 

02 

 
 

Detector de fugas de gas GLP 
 
 
 

 

 
 

03 

 
 

Detector de fugas de comprensión 
 
 
 

 

 

Fuente: Elaboración propia 
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Tabla 4. Mano de obra del área de certificación GLP 

N° Puesto imagen 

 
 

01 

 
 

Técnico mecánico 

 

 
 

02 

 
 

Certificador de gas GLP 

 

 

Descripción del proceso de actividades: 

Certificado de Inspección Anual del Vehículo a GLP  

Es un documento que certifica el correcto funcionamiento del sistema de gas. Es 

aplicado solo para vehículos que ya tienen registrado la modificación en el tipo de 

combustible, es decir en la tarjeta de propiedad debe figurar como BI. 

COMBUSTIBLE.GLP. 

Requisitos para el certificado de GLP: 

▪ Tarjeta de propiedad del vehículo 

▪ SOAT vigente 

▪ Certificado de revisión técnica anterior 

▪ Certificado de inspección anual GLP 

Fotografías del sistema de gas GLP: 

Para realizar este proceso consiste de 5 pasos: 
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▪ Foto de la placa del vehículo. 

▪ Foto de reductor del cilindro de gas. 

▪ Foto del cilindro de gas. 

▪ Foto de la toma de carga (Válvula para el llenado del gas). 

▪ Foto al conmutador (Indicativo del nivel de combustible). 

Analizador de Gases: 

Consiste en verificar el consumo de gas de los cuales se detalla líneas abajo: 

▪ El porcentaje a nivel aceptable del CO es de 0.01%. 

▪ Con respecto al Hidrocarburos es de 1 ppm.  

▪ El porcentaje exacto de CO2 está entre el 0.01%.  

▪ Y el valor de O2 debe estar con exactitud un 0.01% 

Asignación de equipos: 

El técnico responsable solicita el requerimiento de mantenimiento de equipos de 

acuerdo al proceso establecido según el área el cual debe estar programado 

semanalmente. 

Control y validación del servicio por parte del cliente: 

El colaborador del área se pone en contacto para brindar el servicio de certificación, 

realizándose una previa revisión visual que estará sujeta a la negociación que haya 

tenido previamente con el cliente. 

En el inicio del servicio el colaborador junto al cliente completa la hoja de registro 

de certificado en llenan los casilleros de hora de entrega, tipo de servicio, distrito, 

placa, correo electrónico, firma, este registro debe ser firmado como signo de 

aceptación de ambas partes. 

Para describir cada uno de los procesos y actividades que se desarrollan en el área 

de estudio se graficó un DOP, que nos permitió conocer las operaciones, 

inspecciones y actividades que se realizan en el área de estudio. Este DOP se 

muestra en la figura 4.  
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Figura 4. Diagrama de operación de certificado de GLP 

Fuente: Elaboración propia 
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Actividades críticas del área de certificación 

El área de certificación no cuenta con un área documentaria, carece de 

procedimientos para el uso de sus equipos, no existe un área específica para 

realizar cada proceso para que los colaboradores puedan realizar de una mejorar 

manera sus actividades diarias.  

Carencia de capacitaciones  

La empresa no cumple con la meta de indicadores programados, por la falta de 

seguimiento, el cual, no permite verificar el estado en que se encuentra el área 

certificación. 

Procesos deficientes 

El área de certificación no cuenta con procesos establecidos para que puedan 

realizar la emisión de los certificados de GLP ya que los documentos que solicitan 

al cliente se traspapelan o no son archivados de manera correcta.  

Deficiencia del sistema 

El sistema donde se procede a emitir los certificados no cuenta con un Backup para 

poder dar soporte a los colaboradores por tal motivo es la demora de la entrega de 

los certificados. 

Manejo de equipos 

Los equipos que son usados para la verificación del sistema de gas algunos están 

en mal estado por el uso inadecuado, por falta de mantenimiento. 

Medios de comunicación con el cliente, la empresa no contaba con un registró que 

permita determinar la fidelidad de los clientes. 

Situación propuesta de la empresa 

La aplicación de mejora inicio una vez determinada la situación en que se encuentra 

la empresa FAREGAS, con respecto a la carencia de competitividad. Este informe 

de investigación identificó la deficiencia de procesos en el área de certificación, por 

tal motivo se procedió a observar y a documentar las actividades diarias que 

realizan los colaboradores, para que los procesos sean establecidos en el área y 

puedan garantizar mayor eficiencia para la entrega de certificados. 
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Para realizar el seguimiento de los procesos que serán establecidos en el área 

realizamos una lista de los indicadores que serán implementados para cada 

proceso el cual será validado por el supervisor.  

Adicional a ello para la verificación de calidad sobre la emisión del certificado el 

cual será visualizado por el cliente se implementó una hoja de registro de 

conformidad de entrega, el certificador debe hacer seguimiento a ese formato para 

poder llevar un mejor control y no tener tantos reclamos. 

Gutiérrez (2015) sugiere 8 pasos para dar solución a un problema siempre que los 

interesados sigan el ciclo PHVA, a continuación, se sintetizan en el cuadro: 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Figura 5. Ciclo PVHA 

Como parte de la implementación del ciclo Deming se implementó y se documentó 

el informe de revisión por la dirección del sistema integrado de gestión. Como 

primer punto se elaboró el sistema de gestión de la calidad, el mismo que se 

muestra en el anexo 3. 
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Figura 6. Informe de revisión del Sistema Gestión de la calidad (SGC -1) 

Tabla 5. Ciclo PHVA Y 8 pasos en la solución de un problema.  

Etapa del 
Ciclo 

N° paso Nombre del paso 

Planear 1 
Definir y analizar la magnitud del pro-
blema 

 2 Buscar todas las posibles causas 

 3 
Investigar cuál es la causa más impor-
tante 

 4 Considerar las medidas de remedio 

Hacer 5 
Poner en prácticas las medidas del reme-
dio 

Verificar 6 Revisar los resultados obtenidos 

Actuar 7 Prevenir la recurrencia del problema 

 8 Conclusión 

 

Fuente: Elaboración propia 
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Pasos desarrollados del Planear  

1. Definir, delimitar y analizar la magnitud del problema  

Primero se debe identificar claramente el problema que debe solucionarse, junto 

con cómo se manifiesta y cómo afecta a los clientes. Las hojas de control y un 

diagrama de Pareto son las ayudas fundamentales. Como resultado de esta acción, 

el problema debe documentarse. 

2. Identificar las causas  

El colaborador debe preguntarse las causas del problema relacionado a la baja 

calidad de servicio en el área de certificación GLP de la empresa FAREGAS, la 

herramienta que fue utilizada es el diagrama de Ishikawa para no dejar ninguna 

causa de lado.  

Las causas que fueron descritas en la empresa son las siguientes: 

▪ No existe control de los tiempos para la entrega de certificación GLP 

▪ Inexistencia del reporte técnico y control respecto a las fallas ocurridas 

en los equipos. 

▪ Deficiencia de mantenimiento preventivo a las máquinas y equipos de 

trabajo. 

▪ Incumplimiento de homologación de equipos. 

▪ Escasos controles de seguridad en las especies valoradas. 

▪ Exposición a material o residuo peligroso. 

▪ Incorrecta distribución de espacios 

▪ No existe una gestión de calidad adecuada. 

▪ Deficiencia de capacitaciones e inducciones al personal. 

▪ Escasez de plan de contingencia para la certificación de GLP. 

▪ Ausencia del supervisor de operaciones 

▪ Evaluación de personal en labores de campo 

3. Analizar las causas relevantes  

Se utilizó el diagrama de Pareto, que sirvió para representar un gráfico de barras 

donde se muestran los valores, para analizar la interrelación que tienen las causas 

entre sí e identificar las más importantes a abordar, sin perder de vista el problema 

en general.  
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4. Considerar soluciones para las causas importantes 

Es crucial indagar acerca de su necesidad, cuál es su objetivo, dónde se 

implementarán, cuánto tiempo llevará implementarlos, cuánto costará, quién lo hará 

y cómo. Las causas relevantes se indican a continuación y se planteó soluciones 

para evitar que vuelvan a ocurrir. 

No existe control de los tiempos para la entrega de certificación GLP. 

En el área de certificación no existe un control de los tiempos establecidos para 

realizar la entrega del certificado ya que no existe un supervisor que pueda controlar 

las horas hombre y puedan tomar acciones sobre observaciones o correcciones en 

las actividades finales. 

 

Deficiencia de capacitaciones e inducciones al personal  

La empresa no realiza el proceso de capacitación y selección del personal ya que 

el área administrativa no lo considera importante ya que el objetivo de realizar una 

capacitación es brindar el conocimiento necesario al colaborador, adicional a ello, 

el área de reclutamiento no detalla, ni identifica perfiles por puestos a cubrir, lo que 

se evidencia cuando el colaborador ejecuta el servicio al cliente optan por manejar 

diferentes criterios por experiencias o desconocimiento. 

 

Manejo inapropiado del uso de los equipos 

El certificador por falta de conocimiento al momento de manipular los equipos de 

certificación realizan maniobras inapropiadas, por ello, se solicita un Técnico 

Mecánico homologado por el MTC para que los equipos tengan un mejor manejo y 

puedan cumplir con los procesos de mantenimiento correctivo. 

Deficiencia de un manual de proceso. 

En el área de certificación de gas GLP no existe un manual de procesos a seguir 

ya que cuando existe un personal nuevo en el área no tiene el conocimiento 

necesario de como iniciar una certificación de gas.  
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Pasos desarrollados de la etapa Hacer 

5. Poner en práctica las medidas de solución 

Para poder llevar una mejor gestión documentaria. En esta parte del proceso de 

mejora continua, la empresa elaboro un procedimiento para su disponibilidad y 

conocimiento del personal, definiendo lineamientos para su elaboración, revisión, 

modificación, aprobación, distribución y control. Por ello, se procede a la realización 

del mapeo de los procedimientos a implementar con respecto a los servicios. Los 

documentos que permitieron realizar el control y registro documentario se muestran 

en el anexo 4.  

Etapa del ciclo Verificar 

6. Revisar los resultados obtenidos 

Para comparar la situación anterior con la actual y determinar si las medidas 

correctivas fueron efectivas, el proceso debe tomar el tiempo suficiente. 

Cada uno de los resultados obtenidos en cada uno de las etapas se indican en cada 

uno de las tablas y figuras asociadas a cada etapa, en ellas se muestran los 

resultados obtenidos en la medición pre-test y el resultado obtenido en la etapa 

post-test, los cuales muestran en cada etapa un incremento respecto al anterior. 

 

Etapa del Ciclo Actuar 

7. Prevenir la recurrencia del problema:  

Si las soluciones produjeron los resultados deseados, se deben estandarizar a nivel 

de proceso, procedimiento y documentos asociados para que las responsabilidades 

y actividades de mejora tomen en cuenta lo aprendido. Se deben comunicar todas 

las medidas preventivas y correctivas, y se debe capacitar a los responsables para 

llevarlas a cabo.  La documentación correspondiente a esta etapa se encuentra en 

el anexo 6. 

 

8. Conclusión:  

En el último paso se debe revisar y documentar el procedimiento seguido para 

poder realizar un plan a futuro, por ello, se realizó un plan de auditorías internas 
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para que se pueda detectar a tiempo los problemas que aún persisten y señalar 

indicaciones de cómo poder resolverlos. 

 

 

Figura 7. Implementación de Auditoria Internas. 

 

3.6. Métodos de análisis de datos 

Sobre este aspecto, Hernández et al. (2015) explicaron que de acuerdo a los datos 

recopilados determinarán el tipo de análisis a utilizar. En caso de que se obtuvieran 

datos cuantitativos, se codificarán y prepararán para su análisis en la matriz de 

datos (p. 390). 

Dado que en este estudio se utilizaron dados numéricos, para el análisis estadístico 

se utilizó el programa SPSS el cual permitió realizar el análisis cuantitativo de los 

datos, divididos en análisis descriptivo y análisis inferencial, de forma estadística 

para la investigación. 
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3.7. Aspectos éticos   

Con relación a los aspectos éticos profesionales se menciona que para el desarrollo 

de esta investigación se tuvo las siguientes consideraciones: respeto a la autoría 

de las fuentes usadas en esta investigación, respeto a la propiedad y a las 

instalaciones de la empresa; confidencialidad de la información proporcionada por 

la empresa. Para tal sentido se obtuvo que solicitar formalmente una carta a la 

dirección general de la empresa Faregas solicitando la autorización para poder 

desarrollar el estudio de tesis. La carta de autorización se muestra en el anexo 10 

de este estudio. Como resultado, todas las fuentes de información que nos 

ayudaron a recopilar y aportar ideas fueron reconocidas mediante citas 

bibliográficas. En este estudio no se alteró los datos obtenidos de la empresa 

también se demostró dedicación y honestidad. Por último, pero no menos 

importante, los datos de la organización mostraron que se mantuvo la 

confidencialidad y se protegieron las identidades de los participantes del estudio. 
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IV. RESULTADOS 

En esta sección de resultados se consideró los valores descriptivos que se 

obtuvieron de cada uno de los indicadores de las dos variables de estudio. Estos 

valores fueron procesados mediante el uso del programa Excel. 

Variable Independiente: Ciclo de Deming, Dimensión 1: Planear 

Tabla 6. Valores obtenidos del indicador Planear pre y post test. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: elaboración propia 

 

 

 

 

 

 

 

 

Figura 8. Comparación porcentual del indicador planear 

Interpretación: La tabla 6 y figura 8, indican el valor promedio en porcentaje del pre 

test de planear se obtuvo en 39% y el post test se obtuvo en 64%, en el cual se 

observa un crecimiento del 25%. 

Semanas Pre-test  Post-test  

1 25 50 
2 30 65 
3 40 55 
4 50 50 
5 15 75 
6 20 65 
7 35 80 
8 40 75 
9 30 50 
10 60 75 
11 40 40 
12 65 75 
13 40 80 
14 50 60 
15 55 70 
16 35 60 

Prom. (%) 39% 64% 

0%

50%

100%

39%

64%

Planear

Pre Test Post Test
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Dimensión 2: Hacer 

Tabla 7. Valores obtenidos del indicador Hacer pre y post test. 

semanas pre test post test 

1 25 70  

2 30 65  

3 15 75  

4 20 80  

5 35 60  

6 40 40  

7 30 50  

8 35 65  

9 40 60  

10 65 80  

11 40 75  

12 50 50  

13 35 60  

14 20 60  

15 30 70  

16 25 80  

Prom. (%) 33% 65%  

 
Fuente: elaboración propia 

 

 

Figura 9. Comparación porcentual del indicador Hacer 

Interpretación: La tabla 7 y figura 9, indican el valor promedio en porcentaje del pre 

test del indicador hacer se obtuvo en 33% y el post test se obtuvo en 65%, en el 

cual se observa un crecimiento del 32%. 
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Dimensión: Verificar 

 

Tabla 8. Valores obtenidos del indicador Verificar pre y post test. 

semanas pre test  post test  
 

 25 55  

2 30 50  

3 35 75  

4 40 65  

5 30 80  

6 50 75  

7 25 80  

8 30 60  

9 15 70  

10 20 40  

11 35 75  

12 40 50  

13 65 75  

14 40 40  

15 50 75  

16 35 65  

Prom. (%) 35% 64% 
 

Fuente: elaboración propia 

 

 

 

 

 

 

 

 

Figura 10. Comparación porcentual del indicador verificar 

interpretación: La tabla 8 y figura 10, indican el valor promedio en porcentaje del 

pre test de verificar donde se obtuvo un 35% y el post test se obtuvo en 64%, en el 

cual se observa un crecimiento del 29%. 
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Dimensión: Actuar 

Tabla 9. Valores obtenidos del indicador Actuar pre y post test. 

semanas pre test  post test  
 

1 25 80  

2 30 75  

3 15 80  

4 20 60  

5 35 70  

6 25 50  

7 30 75  

8 35 40  

9 40 75  

10 65 65  

11 40 50  

12 25 75  

13 30 65  

14 40 80  

15 30 75  

16 50 50  

Promedio (%) 33% 66% 
 

Fuente: elaboración propia 

 

 

 

 

 

 

Figura 11. Comparación porcentual del indicador verificar 

 

Interpretación: La tabla 8 y figura 11, indican el valor promedio en porcentaje del 

pre test de actuar donde se obtuvo un 33% y el post test se obtuvo en 67%, en el 

cual se observa un crecimiento del 34%. 
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Variable dependiente: Calidad de Servicio 

Dimensión: Fiabilidad 

Tabla 10. Valores obtenidos del indicador fiabilidad pre y post 

test. 

semanas pre test  post test  
 

1 25 80  

2 30 75  

3 40 80  

4 50 80  

5 15 75  

6 20 80  

7 35 90  

8 40 80  

9 30 90  

10 60 70  

11 40 90  

12 65 88  

13 40 80  

14 50 70  

15 55 95  

16 35 90  

Promedio (%) 39% 82% 
 

 Fuente: elaboración propia 

 

 

 

 

 

 

 

Figura 12. Comparación porcentual del indicador fiabilidad 

Interpretación: La tabla 10 y figura 12, indican el valor promedio en porcentaje del 

pre test de la fiabilidad donde se obtuvoun 39% y el post test se obtuvo en 82%, en 

el cual se observa un crecimiento del 43%. 
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Dimensión: Capacidad de Servicio 

Tabla 11. Valores obtenidos del indicador capacidad servicio pre 

y post test. 

semanas pre test  post test  
 

1 50 90  

2 55 88  

3 60 75  

4 70 80  

5 40 92  

6 40 75  

7 60 80  

8 50 95  

9 60 90  

10 50 80  

11 75 90  

12 40 75  

13 75 80  

14 40 90  

15 75 80  

16 60 80  

Promedio (%) 56% 84% 
 

Fuente: elaboración propia 

 

 

 

 

 

 

Figura 13. Comparación porcentual del indicador capacidad de servicio 

 

Interpretación: La tabla 11 y figura 13, indican el valor promedio en porcentaje del 

pre test de la capacidad de servicio donde se obtuvo un 56% y el post test se obtuvo 

en 84%, en el cual se observa un crecimiento del 28%. 
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Estadística inferencial 

Análisis de normalidad de datos variable dependiente 

Para realizar este análisis de la normalidad acerca de la forma de como estuvieron 

distribuidos los datos en función al tiempo en que fueron tomados.  

Se consideró para esta prueba el tamaño de los datos utilizados en el estudio, 

siendo este tamaño (N<50), por lo que el estadístico adecuado para este tamaño 

de datos fue el Shapiro Wilk, por consiguiente, la prueba se basó en el resultado 

que arrojó el valor del (sig.) 

El criterio para determinar el tipo de distribución de datos fue: 

sig. < 0.05 indica una distribución No normal 

sig. > 0.05 indica una distribución normal 

 

Tabla 12. Prueba de normalidad a la variable dependiente 

Pruebas de normalidad 

  Kolmogorov-Smirnova Shapiro-Wilk     

  Estadístico gl Sig. Estadístico gl Sig. 

Diferencias_Fiabilidad ,181 16 ,169 ,909 16 ,111 

Diferencias_Capacidad ,128 16 ,200 ,200 16 ,498 

Productividad _Cali-
dad_Servicio 

,131 16 ,200 ,972 16 ,867 

 

Fuente: Datos obtenidos del SPSS 

Interpretación: la tabla 12, muestra el resumen del análisis de la normalidad 

aplicada a cada uno de los indicadores de la variable dependiente, en lo que se 

puede observar que cada uno de estos indicadores en su diferencia de ambas 

mediciones en el valor de la significancia obtuvieron valores que fueron mayor al 

valor definido en el criterio de evaluación; siendo estos fiabilidad (0.111), capacidad 

(0.498), calidad de servicio (0.867) evidenciando que estos valores fueron mayor a 

0.05, dando como resultado que los datos fueron normales y la hipótesis se valida 

con el estadígrafo t-student. 
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Validación de las hipótesis del estudio 

Para la validación de cada uno de las hipótesis planteados en este estudio se 

consideró el resultado que se obtuvo de la prueba de normalidad, donde cada uno 

de los indicadores resultados con una distribución normal. En consecuencia, se usó 

para la prueba estadística el uso del t-student, cuyos resultados de dicha prueba 

determinaron la aceptación o rechazo de las hipótesis del estudio que fueron los 

siguientes: 

Hipótesis general 

H1: La aplicación del Ciclo de Deming mejora significativamente la calidad de 

servicio en el área de certificación GLP de la empresa Faregas, La Victoria, 2019.  

Primera hipótesis específica  

H1: La aplicación del Ciclo de Deming mejora significativamente la fiabilidad en el 

área de certificación GLP de la empresa Faregas, La Victoria, 2019. 

 

Segunda hipótesis específica  

H1: La aplicación de Ciclo de Deming mejora significativamente la capacidad de 

Servicio en el área de certificación GLP de la empresa Faregas, La Victoria, 2019. 

La regla de decisión que se aplicó para verificar todas las hipótesis del estudio fue 

establecida como: 

Ho: µPa ≤ µPd 

Ha: µPa <µPd 

 

Tabla 13. Estadística de pruebas emparejadas 

Estadísticas de muestras emparejadas 

 Media N 

Desviación 

estándar 

Media de error 

estándar 

Par 1 PRE_FIABILIDAD 39,3750 16 14,00893 3,50223 

POST_FIABILIDAD 82,0625 16 7,61988 1,90497 

Par 2 PRE_CAPACIDAD 57,5000 16 14,14214 3,53553 

POST_CAPACIDAD 83,7500 16 6,74784 1,68696 

Par 3 PRE_CALIDAD_SERVICIO 31,8125 16 9,53743 2,38436 

POST_CALIDAD_SERVICIO 68,6250 16 7,50888 1,87722 
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Nota. Datos procesados mediante el SPSS 

 

Si ρvalor ≤ 0.05, se rechaza la hipótesis nula  

Si ρvalor > 0.05, se acepta la hipótesis nula 

 

Tabla 14. Prueba de hipótesis general y específicas 

Prueba de muestras emparejadas 

    Diferencias emparejadas 

t gl 
Sig. (bi-
lateral) 

    

Media 

Desv. 
Desvia-

ción 

Desv. 
Error pro-

medio 

95% de intervalo de con-
fianza de la diferencia 

    Inferior Superior 

Par 
1 

Pre_fiabilidad 
Post_fiabilidad 

-42.6875 15.43467 3.85867 -50.91206 -34.46294 -
11.063 

15 ,000 

Par 
1 

Pre_capacidad 
post_capacidad 

-26.2500 16.61927 4.15482 -35.10578 -17.39422 -6.318 15 ,000 

Par 
1 

pre_calidad_servicio 
post_calidad_servi-
cio 

-36.8125 10.20600 2.55150 -42.25090 -31.37410 -
14.428 

15 ,000 

 

Nota: Datos procesados mediante el SPSS 

Interpretación: se puede evidenciar que el nivel de significancia de las relaciones 

establecidas tuvo una significancia 0.000 menor que 0.05, es decir rechazan las 

hipótesis nulas y se aceptan las hipótesis alternas. 

  



45 
 

V. DISCUSIÓN 

Los hallazgos del este estudio se revisarán en esta sección de discusión. Cada una 

de las variables empleadas en la investigación fue posible obtener sus resultados, 

los mismo que se muestran como valores numéricos en las tablas que 

corresponden al apartado de resultados. Es posible ante los hallazgos obtenidos 

que este estudio sirva como referencia para posteriores investigaciones, que 

tomaran como referencia estos números. Luego se mencionan los siguientes 

puntos de discusión del estudio: Se tuvo que comparar con los resultados de otras 

investigaciones realizadas por otros autores que estuvieron incluidos en la sección 

de antecedentes del estudio. Mencionado lo anterior, se consideró los siguientes 

puntos de discusión 

 

Primera discusión 

Considerando el objetivo del estudio que fue determinar de qué manera el ciclo de 

Deming mejora la calidad de servicio en el área de certificación GLP de la empresa 

Faregas.  Para tal fin se procedió a implementar el ciclo de Deming, de los cuales 

se obtuvieron hallazgos que permitieron aprobar la hipótesis postulada relacionada 

con la calidad de servicio. Con el resultado que se obtuvo se pudo afirmar que la 

aplicación del ciclo de Deming logró mejoras significativas (p valor= 0.00 < 0.05) 

sobre la calidad de servicio en el área de certificación GLP de la empresa Faregas, 

La Victoria, 2019. Además, sus dimensiones del ciclo de Deming mostraron una 

mejora notable, ya que la dimensión planear generó una mejora del 25%, la 

dimensión hacer generó una mejora de 32%, la dimensión verificar de 29% y la 

dimensión actuar obtuvo un 34%. Cada uno de estos resultados obtenidos de los 

indicadores del ciclo Deming, hicieron posible que la variable de estudio 

independiente logre su efecto sobre la variable dependiente que para este estudio 

se consideró a la calidad de servicio. Estos resultados tuvieron coincidencia con los 

que obtuvo Reyes (2015) quien es su estudio aplicó ciclo Deming para incrementar 

la productividad en una empresa industrial.  Tuvo como medición dos tiempos antes 

y después de la implementación de la mejora. Su estudio logró incrementar un 25% 

en la productividad de mano de obra y un 4% en materia prima, Al verificar sus 

resultados con el análisis estadístico t- student para comparar la productividad de 
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mano de obra, el valor p = 0.000875 y para la prueba del valor de productividad de 

materia prima usó Wilcoxon, obtuvo un p = 0.011, esto permitió aceptar la hipótesis 

de su estudio que indican la mejoras en la productividad de la empresa en estudio. 

Asimismo, cabe mencionar el estudio de Buenaño y Tierra (2016) quienes 

identificaron que la aplicación del ciclo PDCA en la organización fue positiva ya que 

permitió afrontar los pasos esenciales que se deben llevar a cabo de forma 

sistemática para lograr el mejoramiento continuo de la calidad, y se logró mitigar 

los errores, aumentar la eficiencia y la eliminación de riesgos potenciales. También 

se enmarca dentro de la similitud de resultados el estudio de Jaramillo (2018) quien 

con su aplicación se mejora continua la calidad de los productos y el servicio 

prestado a los usuarios. Logró tambien disminución de gastos, una mejora en la 

productividad y un aumento en la participación de mercado. Todo ello aumenta la 

rentabilidad del negocio. Por otro lado, Barrios (2015) señaló que es importante que 

las empresas implementen el Círculo de Deming, para que forjar el trabajo en 

equipo, la planeación y la objetividad en el proceso de producción para dar solución 

a los problemas y en los proyectos obtener una buena mejora. Por su parte, 

Sánchez (2015) destacó que con el Ciclo de Deming se identifica la problemática, 

pero no se soluciona el problema, si no hay un plan de acción ni de seguimiento. 

Por último, Mardomingo (2015) señaló que la organización y el apoyo de la 

planificación es posible realizar la implementación de una correcta gestión de 

mejora continua. 

Segunda discusión 

En relación al primer objetivo específico planteado en este estudio que tuvo que ver 

con la fiabilidad, y cuyo valor de su resultado se pudo validar luego de realizar la 

prueba de hipótesis con el cual se concluyó que la aplicación del Ciclo de Deming 

realizó mejoras significativas sobre la fiabilidad (p valor= 0.00 < 0.05) en el área de 

certificación GLP de la empresa Faregas. Además, en el análisis descriptivo se 

evidenció que el indicador de la fiabilidad logró mejorar en un 39% medido en el 

pre-test pasando a un 82% el post test, mostrando una mejora del 43%. Al respecto 

de estos resultados logrados tuvieron semejanza con el resultado que obtuvo en su 

estudio Rojas (2017) quien es su estudio logró concluir que el estudio del círculo de 

Deming permitió optimizar los procesos de compras y analizar el efecto que se 

originará dentro de la empresa. Por su parte tuvo también similitud con el resultado 
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logrado por Sánchez (2015) realizó su estudio con el objetivo de mejorar el proceso 

de hilandería en una empresa textil por medio del ciclo de Deming. Llegó a la 

conclusión de que, si bien el proceso PDCA hizo posible identificar y analizar 

problemas, no ayudó a encontrar soluciones porque estos problemas debían 

abordarse en reuniones de trabajo y provenían de miembros del equipo con más 

conocimiento del proceso. Según esta indagación, si no existe un plan de acción o 

seguimiento, utilizar el ciclo de Deming para identificar un problema no resultará en 

su resolución. Asimismo, se consiguió que el índice de productividad de la empresa 

se incremente de 1.70 a 1.75 disminuyendo la brecha con respecto al índice de 

1.88 de la competencia. 

 

Tercera discusión 

De manera similar al anterior punto de discusión presentaremos los resultados 

relacionados con el indicador capacidad de servicio, el cual nos permitió mostrarlos 

y compararlo o encontrar algún grado de similitud con estudios similares o 

relacionarlos con el marco teórico tomado en cuenta en este estudio. En cuanto al 

segundo objetivo específico que fue la capacidad de servicio, y cuyo valor de su 

resultado se pudo validar luego de realizar la prueba de hipótesis con el cual se 

concluyó que la aplicación del ciclo de Deming logró mejoras significativas en la 

capacidad de servicio (p valor= 0.00 < 0.05) en el área de certificación GLP de la 

empresa Faregas. Además, el análisis descriptivo reflejó que la capacidad de 

servicio mejoró de 56% medido en la etapa pre-test pasando a un 84% medido en 

la etapa del post test, generándose una mejora del 28%. Estos hallazgos coinciden 

con los de Reyes (2015) quien en su estudio logró aplicar ciclo Deming para 

incrementar la productividad en una empresa industrial. Tuvo como medición dos 

tiempos antes y después de la implementación de la mejora. Su estudio logró 

incrementar un 25% en la productividad de mano de obra y un 4% en materia prima, 

Al verificar sus resultados con el análisis estadístico t- student para comparar la 

productividad de mano de obra, el valor p = 0.000875 y para la prueba del valor de 

productividad de materia prima usó Wilcoxon, obtuvo un p = 0.011, esto permitió 

aceptar la hipótesis de su estudio que indican la mejoras en la productividad de la 

empresa en estudio. Estos resultados también tienen similitud con lo realizado por 

Cochachi (2015) en su estudio se enfocó sistemáticamente en la planificación, 
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ejecución, verificación y actuación de la mejora continua es recomendable; 

asimismo, Castellanos (2018) y Córdova (2017) señalaron que el resultado de la 

aplicación del Ciclo Deming es posible incrementar la productividad y del nivel de 

servicio. Por su parte, Miranda (2015) recalcó por otro lado la importancia de la 

realización del mantenimiento preventivo, correctivo, predictivo seguido de varias 

capacitaciones al personal teniendo esto como actividad prioritaria. 

Cuarta discusión 

En cuanto a las discusiones sobre este punto, se toman en consideración aspectos 

relacionados con los factores que en cierta medida fueron limitantes para el 

desarrollo de esta investigación, dado que debido al tipo de investigación que se 

aplicó, y cuyo propósito de este tipo de investigación es precisamente el de resolver 

un problema evidenciado, si bien es cierto que este estudio logró este objetivo, 

también presentó desafíos en cuanto a la determinar si los resultados se pueden 

extrapolar a tamaños de muestra de mayor magnitud. Otro aspecto a considerar es 

también la participación de todos los actores partícipes de los procesos. Se debe 

propiciar su participación activa del desarrollo del estudio, dado que son parte 

importante del cambio que se planea implementar. Por cuanto se le debe hacer 

notar o explicar la importancia del estudio, de no hacerlo los actores van a 

considerar al estudio un tema sin importancia. Es crucial que los participantes 

directos en el estudio ofrezcan información sobre el estudio a realizar y los objetivos 

del estudio, particularmente en el caso de un estudio experimental con una sola 

muestra relevante. Ya que entre las teorías encontradas se citan ideas similares 

sobre los tiempos de estudio y diversos temas que se pueden aplicar según 

necesidad del estudio, tema o actividad que se pretende desarrollar. Las técnicas 

y los períodos de tiempo que se emplean en el estudio son determinante para el 

logro de los resultados de las dimensiones que se deriven de los temas principales 

del estudio. Estos van a permitir a su vez el logro de los objetivos del estudio. Se 

debe siempre demostrar a los clientes la eficiencia o eficacia con la que se gestiona 

la empresa. El cambio puede ser difícil de implementar para algunas personas, 

especialmente para los colaboradores de nivel operativo, estos planes deben ser 

documentados y revisados, como último paso es la implementación de dicha 

gestión. 
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VI. CONCLUSIONES 

1. De acuerdo con el objetivo general y los hallazgos del estudio, se llegó a 

concluir que la aplicación del Ciclo de Deming logró mejorar de manera 

significativa (p valor= 0.00 < 0.05) la calidad de servicio en el área de 

certificación GLP de la empresa Faregas, La Victoria, 2019. Además, las 

dimensiones del ciclo de Deming mostraron una mejora notable; planear 

generó una mejora del 25%, hacer generó una mejora de 32%, verificar de 

29% y actuar de 34%. 

 

2. En cuanto al primer objetivo específico, se llegó a concluir que la aplicación 

del Ciclo de Deming logró mejorar de manera significativa la fiabilidad (p 

valor= 0.00 < 0.05) en el área de certificación GLP de la empresa Faregas, 

La Victoria, 2019. Además, se evidenció que en el post test la fiabilidad 

obtuvo un indicador de 39% a 82%, mostrando una mejora de 43%. 

 

3. En cuanto al segundo objetivo específico, se llegó a concluir que la 

aplicación del Ciclo de Deming logró mejora de manera significativa la 

capacidad de servicio (p valor= 0.00 < 0.05) en el área de certificación GLP 

de la empresa Faregas, La Victoria, 2019. Además, se evidenció que en el 

post test la capacidad de servicio obtuvo un 56% pasando 84% medido en 

el post-test, generándose una mejora del 28%. 
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VII. RECOMENDACIONES 

1. Se recomienda mantener y seguir fomentando el desarrollo del Ciclo de Deming 

en el área de certificación GLP que se ha aplicado en la empresa FAREGAS. 

En este sentido, se sugiere recopilar todos los datos relevantes y necesarios 

para la evaluación detallada y continua de las características del servicio que se 

brinda, así como la identificación de las necesidades del consumidor, la 

actualización o la creación de formatos y la retroalimentación de los nuevos 

procesos, si es necesario. 

 

2. Se recomienda a las empresas del rubro, tomar la iniciativa de analizar más 

elementos de la fiabilidad del cliente, aumentar su intensidad y aprovechar las 

ventajas de esta para reducir los gastos de comercialización, empleando la 

referencia positiva de los clientes existentes para captar nuevos. 

 

3. Finalmente, para poder obtener un mejor resultado se recomienda realizar 

capacitaciones, para aumentar la capacidad de respuestas en el servicio de 

certificación ofrecido. Por lo que se sugiere brindar orientaciones continuas a 

los colaboradores que lo requieran y de ser posible complementar con otras 

herramientas de ingeniería para mejorar el ambiente laboral, se capten nuevos 

clientes e incrementen las ventas.  
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ANEXOS 

Anexo 1. Matriz de Operacionalización de Variables 

Variables 
definición  

conceptual 
definición  

operacional 
Dimensiones Indicadores 

Escala de 
medición 

Fórmula 

Variable 
Independiente: 

Ciclo de 
Deming 

    
“El ciclo PHVA (planear, 
hacer, verificar y actuar) 
es de gran utilidad para 
estructurar y ejecutar 
proyectos de mejora de la 
calidad en cualquier nivel 
jerárquico en una 
organización”. (Gutiérrez, 
2016, p. 120).  

Para evaluar la 
variable independiente 
se realizará mediante 
las dimensiones de 
planear, hacer, 
verificar, actuar de 
esto se evaluará con 
los indicadores de 
control, evaluación, 
certificados erróneos, 
resultados obtenidos. 

Planear % capacitación Razón 
% capacitación = N° Capacitación 
realizadas / Capacitación 
programadas * 100          

Hacer % evaluación Razón 
% evaluación = Tiempo de entrega 
de certificados / Manejo inapropiado 
de equipos *100 

Verificar 
% certificados 
erróneos 

Razón 
% certificados erróneos = # de 
certificación erróneas / Total de 
certificados realizados * 100 

Actuar % actuar Razón 
% actuar = Objetivos realizados/ 
Objetivos propuestos * 100 

Variable 
Dependiente:  

Calidad de 
servicio 

La calidad está 
fuertemente ligada al 
artículo que se produce 
ya sea un bien, un 
material o un servicio, 
pero es independiente de 
las técnicas que se 
usaron para crearlo. 
(Miranda y Rubio, 2015, 
p.7). 

Para lograr evaluar la 
variable dependiente 
se hará mediante las 
dimensiones de 
fiabilidad y capacidad 
de servicio los mismos 
se evaluarán mediante 
los indicadores de 
índice de fiabilidad y 
índice de capacidad 
de servicio 

       

Fiabilidad 
Índice de 
fiabilidad 

Razón 
% Entrega de servicio = N° de 
clientes satisfecho / Total de clientes 
estudiados * 100 

Capacidad de 
servicio 

índice de 
capacidad de 
servicio 

Razón 

 
 
 
 
Tiempo de entrega de servicio = 
Tiempo de certificaciones realizados 
/ Tiempo certificados programadas * 
100 

        

        

Fuente: Elaboración propia 

 



 
 

Anexo 2. Registro de entrega de certificado GLP 
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Anexo 3. Informe de revisión del Sistema Gestión de la Calidad SGC -1 
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Anexo 4. Formatos para el control y registro documentario 
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Anexo 5. Desarrollo del plan anual de capacitación
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Anexo 6. Documentación para las acciones correctivas 
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Anexo 7. Validación de los instrumentos de medición - 1 
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Anexo 8. Validación de los instrumentos de medición - 2 
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Anexo 9. Validación de los instrumentos - 3 
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