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RESUMEN

La presente tesis se enfoca en aplicar el Ciclo de Deming como metodologia para
mejorar la calidad del servicio en el area de elaboracion de cotizaciones de la
empresa Telequipo del Perd SAC en Lima, afio 2018. La empresa cuenta con una
muy buena reputacion generada al trabajar con empresas muy reconocidas como
Telefénica del Pera y Grafia y Montero; sin embargo, la buena calidad de sus
servicios en telecomunicaciones se ve opacada por las deficiencias generadas en
el area de elaboracion de cotizaciones, la cual es el medio de contacto entre las
necesidades de los clientes y la empresa. Es por ello que se reviso investigaciones
a fin de elegir una metodologia que se adapte a sus necesidades, la cual en este
caso fue el Ciclo de Deming, debido a que tiene conceptos y principios claros para
su implementacion ademés de poder ser aplicada a diversas probleméticas, areas
0 tipos de empresa. Para iniciar se establecieron los problemas, hipoétesis y
objetivos, tomando como referencia a las dimensiones confiabilidad y capacidad de
respuesta aplicadas a la calidad del servicio. Asi mismo, se establecié como
muestra de analisis para el pretest al total de solicitudes de cotizacion que
ingresaron por el correo de ventas entre junio y julio del 2018, para luego proceder
a la elaboracion de la propuesta de mejora tomando en cuenta la herramienta “lluvia
de ideas” y luego proceder con su implementacion, la cual incluyo la
estandarizacion del proceso, renovacion del formato para elaborar cotizaciones, la
creacion de un formato para el seguimiento y control de las mismas asi como
capacitaciones. Para reconocer si la aplicacion de la metodologia genero el impacto
esperado en la calidad de servicio del &rea de elaboracién de cotizaciones se
procedié a realizar una comparacion entre su porcentaje de cumplimiento en el
pretest y postest, del cual se obtuvo como resultado que esta paso6 de un 28.12%
a un 68.18%. Asi mismo, su dimension confiabilidad pasé de un 67.19% a un
82.61%, mientras que su dimension capacidad de respuesta paso de un 53.82% a
un 82.36%. Esta informacién permitio corroborar que la investigacion logré alcanzar
los objetivos trazados inicialmente y coincidieron con la tesis de Polo y Guzman,
qguienes lograron mejorar la calidad de su servicio en un 25%.

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

respuesta, confiabilidad.
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ABSTRACT

This thesis focuses on applying the Deming Cycle as a methodology to improve the
quality of the service in the area of preparation of quotes of the company Telequipo
del Perd SAC in Lima, year 2018. The company has a very good reputation
generated by working with well-known companies such as Telefénica del Pert and
Grafia y Montero; however, the good quality of its telecommunications services is
overshadowed by the deficiencies generated in the area of quotation preparation,
which is the means of contact between the needs of the clients and the company.
That is why research was reviewed in order to choose a methodology that suits their
needs, which in this case was the Deming Cycle, because it has clear concepts and
principles for its implementation as well as being able to be applied to various
problems , areas or types of company. To begin, the problems, hypotheses and
objectives were established, taking as reference the dimensions, reliability and
response capacity applied to the quality of the service. Likewise, it was established
as an analysis sample for the pretest the total of quotation requests that entered
through the sales mail between June and July 2018, and then proceed to the
elaboration of the improvement proposal taking into account the tool "brainstorming”
and then proceed with its implementation, which includes the standardization of the
process, the renewal of the format for preparing quotes, the creation of a format for
monitoring and controlling them, as well as training. To recognize whether the
application of the methodology generated the expected impact on the quality of
service in the quotation area, a comparison was made between its percentage of
compliance in the pretest and postest, from which it was obtained that this went from
28.12% to 68.18%. Likewise, its reliability dimension went from 67.19% to 82.61%,
while its answer's capacity dimension went from 53.82% to 82.36%. This information
corroborates that the research managed to achieve the objectives set first and
coincided with the theses of Polo and Guzman, who managed to improve the quality

of their service by 25%.

Keywords: Deming cycle, quality of service, answer's capacity, reliability
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