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RESUMEN

En el presente proyecto de investigacion que lleva como titulo “Aplicaciéon el Ciclo de
Deming para mejorar la Calidad de Servicio al cliente en la tienda Maestro de Ventanilla,
Callao 2019 tiene como objetivo determinar como la aplicacion del Ciclo de Deming

mejora la calidad de servicio al cliente.

Mediante el empleo de las herramientas de calidad se tuvo como resultados diferentes
problemas de los cuales los principales estan relacionados con la satisfaccion del cliente, el

proceso del protocolo que cada asesor debe cumplir y el proceso de la hora power.

Por este motivo, la investigacion tiene la finalidad de mejorar la calidad de servicio al cliente,

capacitando a los asesores, creando KPI’s y mejorando procesos.

Para alcanzar el objetivo se recurri6 a aplicar el Ciclo de Deming realizando capacitaciones
sobre la mejora del proceso del protocolo y haciendo seguimiento de su cumplimiento para
obtener asi la eficiencia, aplicando todo esto en una primera vuelta y para saber cémo lo
estaban percibiendo los clientes la mejora se plante6 un KPI de satisfaccién al cliente el cual
tuvo como instrumento una encuesta. En la segunda vuelta, se opt6 por definir el proceso de
la hora power seguido de la capacitacion a los asesores y del seguimiento correspondiente y

la creacion del KPI de rendimiento del asesor.

De lo mencionado anteriormente, la propuesta resulto rentable para la tienda Maestro de
Ventanilla ya que generd S/ 533.40 adicionales mensuales y la inversion que se necesito

estuvo dentro de las posibilidades de la tienda Maestro.

Por ultimo, después de la aplicacién del Ciclo de Deming se obtuvo una mejora en la
satisfaccion de 8%, un aumento de la capacidad de respuesta de un 8%, una mejora de

eficiencia de 26% y de un aumento de calidad de servicio de 17%.

Palabras claves: Ciclo de Deming, eficiencia, satisfaccion, calidad de servicio, capacidad

de respuesta, ingenieria industrial, rendimiento.
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ABSTRACT

In the current research project entitled "Application of the Deming Cycle to improve the
Quality of Customer Service in the Ventanilla Master Store, Callao 2019" aims to determine

how the application of the Deming Cycle improves the quality of service to the client.

Through the use of quality tools, the results were different problems of which the main ones
are related to customer satisfaction, the protocol process that each advisor must comply with
and the power hour process.

For this reason, the research aims to improve the quality of customer service, training the

advisors, creating KPIs and improving processes.

To achieve the objective, the Deming Cycle was used to carry out training on improving the
protocol process and monitoring its compliance to obtain efficiency, applying all this in a
first round and to know how customers were perceiving it. Improvement, a KPI of customer
satisfaction was proposed, which had as a tool a survey. In the second round, it was decided
to define the process of the hour power followed by the training to the advisors and the

corresponding follow-up and the creation of the performance KPI of the advisor.

From the above mentioned, the proposal was profitable for the Maestro de Ventanilla store
as it generated an additional S / 533.40 monthly and the investment that was needed was

within the possibilities of the Maestro store.
Finally, after the application of the Deming Cycle an improvement in satisfaction of 8% was
obtained, an increase in the response capacity of 8%, an improvement in efficiency of 26%

and an increase in service quality of 17%

Keywords: Deming cycle, efficiency, satisfaction, quality of service, response capacity,

industrial engineering, performance.
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