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RESUMEN 

La tesis presentada en mención lleva por nombre “Implementación del Ciclo de 

Deming para mejora la calidad del servicio de reparación de motores eléctricos 

en la empresa Servicios de Electricidad Industrial S.A.C. 2019”, que tiene como 

principal rubro el servicio de reparación de motores eléctricos, como toda 

empresa de servicios, el nivel de calidad, medido en términos de satisfacción al 

cliente y capacidad de respuesta, son vitales para ser una empresa competitiva, 

es por esta razón la atención al cliente es un pilar fundamental de la empresa. 

El objetivo principal de la tesis, es mejorar la calidad de servicio de la empresa, 

para lograr esto se requiere mejorar tanto la satisfacción del cliente, medida 

como, los servicios que obtuvieron quejas con respecto al total de servicios y la 

capacidad de respuesta, medida en el uso efectivo de las quejas atendidas, para 

lograr esto se plantea una metodología de implementación del ciclo de Deming. 

Los datos utilizados para este proyecto fueron medidos durante 24 semanas 

para el pre test y 24 semanas para el post test. Luego estos datos se analizaron 

con el paquete de datos estadístico SPSS, el cual permitió demostrar que el 

nivel de calidad se incrementó de 8% a 84%, esto se sostuvo en el incremento 

de la satisfacción del cliente de 32% a 84% y el incremento de la capacidad de 

respuesta de 24% a 100%, logrando que la empresa pueda ser competitiva en 

el mercado. 

Como conclusión, se demuestra la hipótesis general, la cual plantea que la 

implementación del Ciclo de Deming mejora la calidad del servicio de reparación 

de motores eléctricos en la empresa Servicios de Electricidad Industrial SAC 

2020. 

Palabras clave: ciclo de Deming, calidad, satisfacción del cliente, capacidad de 

respuesta 
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ABSTRACT 

The thesis presented in the name is called "Implementation of the development 

cycle for the improvement of the quality of the electric motor repair service in the 

Industrial Electricity Services company SAC 2020", whose main heading is the 

motor maintenance service, Like any service company, the level of quality, 

measured in terms of customer satisfaction and responsiveness, are vital to being 

a competitive company, which is why customer service is a fundamental pillar of the 

company. 

The main objective of the thesis is to improve the quality of the company's service. 

To achieve this, it is necessary to improve both customer satisfaction, measured, 

and the services that obtained complaints regarding total services and response 

capacity, measured In the effective use of the complaints addressed, to achieve this, 

an implementation methodology of the Deming cycle is proposed. 

The data used for this project was measured for 24 days for the pre-test and 24 

days for the post-test. Then, these data will be analyzed with the SPSS statistical 

data package, the qualified analysis will demonstrate that the quality level will 

increase from 8% to 84%, this will be maintained in the increase in customer 

satisfaction from 32% to 84% and Increased response capacity from 24% to 100%, 

making the company competitive in the market. 

In conclusion, the general hypothesis is demonstrated, which states that the 

implementation of the Deming Cycle improves the quality of the electric motor repair 

service in the company Servicios de Electricidad Industrial SAC 2020. 

Keywords: Deming cycle, quality, customer satisfaction, responsiveness 
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