UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

FACULTAD DE INGENIERIA Y ARQUITECTURA

ESCUELA PROFESIONAL DE INGENIERIA EMPRESARIAL

Aplicacion del Ciclo de Deming para mejorar la Calidad de
Servicio de la Institucion Educativa La Sagrada Familia de
Carabayllo, 2020

TESIS PARA OBTENER EL TiTULO PROFESIONAL DE INGENIERO
EMPRESARIAL

AUTORES:

Sanchez Nufiez, Nicolle Nathaly (Orcid: 0000-0001-6178-5487)
(https://orcid.org/orcid-search/search?searchQuery=0000-0001-6178-5487)
Soto Sosa, Hilary Tracey (Orcid: 0000-0001-6475-7588)
(https://orcid.org/orcid-search/search?searchQuery=0000-0001-6475-7588)

ASESOR:

Mgtr. Trujillo Valdiviezo, Guido (Orcid: 0000-0002-3019-6599)
(https://orcid.org/orcid-search/search?searchQuery=0000-0002-3019-6599)
LINEA DE INVESTIGACION
ESTRATEGIA'Y PLANEAMIENTO

LIMA — PERU
2020



Dedicatoria:

Este trabajo va dirigido a
nuestras familias por haber
sido la  inspiracion y
motivacién de salir adelante y

poder culminar la carrera.



Agradecimiento:

Agradecemos a  nuestro
asesor el Ing. Guido Truijillo
por su paciencia, su guia y
orientacion en este proceso
de alcanzar nuestros objetivos

y metas profesionales.



DEOICATOIIA .ttt ettt ettt ettt e e e e ettt e e e e e et eeeseaasraeeesseasasaaeeeessasaraateessesaraeeeesesssanraneeas ii
W No |- Lo [=Tod 10 0 T=T ] (o SRR iii
1T [oT=3e (= 2= o1 = Y SO v
TNOICE @ FIQUIAS ...ttt sttt sttt ettt en et sss s eeeeeas vi
INOICE B IMAGENES ...ttt ettt ettt ettt sn e aeaseas vii
ST | A1=] 0 IR viii
YA 0153 1 = (o1 SO ix
[, INTRODUGCCION ...ttt et et ettt ee e e e e et et eeeaee et eseeeeeaeeeseeeaeseeseeeeeeeeasaneas 1
1. MARCO TEORICO ... eeeeeseeeeeseeeeesesesesesesesesesesesesenesesenesesesenenenenenenenes 5
. METODOLOGIA ... s s s s e e s s e e e se s s snessenesesennaes 15
3.1. Tipoy disefio de INVESTIGACION........ccccvevierierieceereese ettt ere et eressaeseeens 15
3.2.  Variables y operacionaliZacCion ............cccecvecieierereeieieseceeieese e see e seeas 16
3.3.  Poblacion, MuUestra y MUESIIEO ........cccueveiieieitie ettt ve e st sane 18
3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccCiOn de datOS .......ccceeeeeeveeeeieeeeeeeeeeeeeee e 19
3.5, PrOCEOIMUENTOS ...ttt ettt e e s e e ettt e e s s e s sb et e e sssssabeeeessessnraees 25
3.6. Meétodos de analiSiS dE UALOS .........cceieiiiiiiiiiie ettt 77
3.7, ASPECIOS BHICOS ..ecuvieiieieeie ettt et et e et et e st e e s be e be e s teesbe e beebeesbeeabeeasesasesasesnnesreans 78
IV, RESULTADOS. ...ttt e et e e et e e e ettt e s eeatesaaeeeeaseeeesaeeesaaatessaeeeesaaeessaeeens 79
LY B Y ST o1 U157 [0 1 RS 94
V1. CONCLUSIONES. ... ..ottt e e e et e e e et e e e e e e s eaeesaseresaaaeesaaeeesaaenenan 97
VII. RECOMENDACIONES. ... .o oot e et e e e e e e e e e e eeee e e resseeeesaareeesanenesans 98
REFERENCIAS ...t et e et e e e e e e et e e e s e eesaaeeeeeaeeeesaeeesaaetesaaseressaaeesaaeeens 99
ANEXOS ..ottt e e e e e e e e e et e e e —ee e e ——eeaat—eeeaa——eeaa—teeaa——araaateeaa—raeaaaresaaaes


bryan_hinostroza@outlook.com
Texto tecleado
Índice


indice de tablas

Tabla 1: Dimensiones de la Variable Independiente ...........coccoveverininienenineeeeseseeene 20
Tabla 2: Ficha de Observaciin — PlaN@ar...........ccccvcieiereierieiesie et 20
Tabla 3: Ficha de ObServaciOn — HACET ..........cceviriiieieececeeese sttt 21
Tabla 4: Ficha de Observacion — VErifiCar........cccuviiieieiinecieese e 21
Tabla 5: Ficha de ObServaciOn — ACIUAT ........cccuereririeieieseeeeie ettt 22
Tabla 6: Dimensiones de la Variable Dependiente.........ccocovceevcieecciesciee s, 22
Tabla 7: Ficha de Orden de Servicio — Fiabilidad ............ccoceveevieninenineneneeeese e 23
Tabla 8: Ficha de Orden de Servicio — Capacidad de Respuesta...........ccceeveeveeveeeesvennnnns 23
Tabla 9: Ficha de Orden de Servicio — EMPatia ........ccccovveeveevienienecceeeeeere e 24
Tabla 10: JUICIO A& EXPEITOS......ccvecieerieiieeieieeete ettt sttesteestee s e este e te e te e beeseesseessesssesssesssessnesseens 24
Tabla 11: Fiabilidad — PreteSt ...ttt s 37
Tabla 12: Capacidad de respuesta — PretesSt.......ivvviieieeceereereeseeeee et 39
Tabla 13: EMPAia — Pret@St.. ..ottt ettt e esnaesnae s 41
Tabla 14: Propuesta A€ MEJOMa ......ceccvieiieiieieeieeeeseestesee st e ste e te e te e e eteeaeesseessesssesssessaesseens 43
Tabla 15: Actividades de la etapa PIan@ar ...........ccocvvvieiieieeiiesieseeeee et 44
Tabla 16: Causas principales de la realidad problematica en el area administrativa ......... 45
Tabla 17: Actividades a realizar para las causas principales del problema..........c.ccccccueue. 46
Tabla 18: Actividades de la etapa HaCeT...........coviiiieieceeee e 48
Tabla 19: Temario del acta de la reunidn para la capacitacion............ccccceeveveevereveeceenenens 48
Tabla 20: Actividades de la etapa VEerifiCar.........cccocvvicieiciie e 65
Tabla 21: Cumplimiento de actiVIdadEs .........cccccveicei it 65
Tabla 22: Comparacién del pre y post test — Orden de ServiCio.......c.cccveveecieeciecieeeecieeenn, 66
Tabla 23: Comparacién del pre y post test — Atencidon al cliente..........cccccceeeveeiiieeiicieennnn, 66
Tabla 24: Comparacién del pre y post test — Registro de una solicitud...............cccccveruvenns 66
Tabla 25: Resultados de las dimensiones — Pretest........covveeeverenieienienesceene e 67
Tabla 26: Resultados de las dimensiones — POSLEST........cccveeiererenieiereneseeene e 68
Tabla 27: Actividades de la etapa ACIUAT...........c.covereeiiereeceereesees et 69
Tabla 28: Fiabilidad — POSIEST ......cc.cviiiiieierieieiese st 71
Tabla 29: Capacidad de respuesta — POSIEST.........cccviierierieerieeeseeeee e 73
Tabla 30: EMPAtial — POSEST......cc.veiieieeceece ettt et et e e saesrae e e snnesnnens 75
Tabla 31: Resultados de la calidad de SEIVICIO ........c.ccvevierierierieeeeee e 76
Tabla 32: Prueba de normalidad de la Calidad de ServiCio.........ccceevveviveciecieecieeiieiecie s 84
Tabla 33: Descriptivo de la Calidad de Servicio Pre y POStEST ........ccccevevinieiicncneneeiene 85
Tabla 34: Prueba de hipotesis de la Calidad de ServiCio ..........cccceoevereneieninineneeneseeee 85
Tabla 35: Prueba de normalidad de la Fiabilidad..............cccceriinieiieeiieiee e 86
Tabla 36: Descriptivo de la Fiabilidad Pre y POSIESt .......ccccoevveiiieccie e, 87
Tabla 37: Prueba de hipotesis de la Fiabilidad ............cccccovirieienineeieeeceeeee e 88
Tabla 38: Prueba de normalidad de la Capacidad de Respuesta..........c.ccccecvevvieerieerveennnen. 89
Tabla 39: Descriptivo de la Capacidad de respuesta Pre y Postest........ccccocovvvevvcveccieennen. 90
Tabla 40: Prueba de hipétesis de la Capacidad de respuesta..........ccccvecveecreecieeveevesnennnns 91
Tabla 41: Prueba de normalidad de la Empatia...........cccccoeveeviienieiiccecececece e 92
Tabla 42: Descriptivo de la Empatia Pre ¥ POSIEST .......cccevieiieiieeceeeeeee e 93
Tabla 43: Prueba de hipétesis de la EMpatia..........cccccveveeieeiienieseeececeee e 93



indice de figuras

Figura 1: Ubicacion geografica de la @mMPresSa.........oeeeviveneieinenieneeeeseseeeeeeie e 26
Figura 2: Estructura organizacCional ............ccoeceeceecieiiieiieie et e et ae e 27
Figura 3: Diagrama de flujo de la entrega de una orden de servicio — Pretest.................... 29
Figura 4: DAP de la entrega de una orden de servicio — Pretest.........ccccevvveveeveeciecciecienee, 30
Figura 5: Diagrama de flujo de la atencion — Pretest ..........coooeeeveiincinencneccseeee 32
Figura 6: DAP de 12 atenCiOn — PreteSt..... oot 33
Figura 7: Diagrama de flujo del registro de matricula — Pretest........ccccoevvevieveeveececveeienee, 35
Figura 8: DAP de registro de matricula — PreteSt .......ooviveiieiiiciecee e 36
Figura 9: Grafico circular de la fiabilidad — Pretest.......covoeiiicicciecieceeceeceeeee e, 38
Figura 10: Grafico circular de la capacidad de respuesta — Pretest...........ccoceveveeeeeenenne. 40
Figura 11: Grafico circular de la Empatia — Pretest.........ccccccevvevvevievieseeseeseeeee e, 42
Figura 12: Diagrama de flujo de la entrega de una orden de servicio — Postest................. 52
Figura 13: DAP de la entrega de una orden de servicio — POStest.........ccccceeveevvecvecveeennee. 53
Figura 14: Diagrama de flujo de la atencion — POSEESt..........cccevieirinienicinerceeec e 54
Figura 15: DAP de la atenCiOn — POSIEST .......ccccveiiiiieieiecieseeeeese s 55
Figura 16: Diagrama del flujo del registro de matricula — POSteSt........ccccccvvevievivecreeieeieee, 56
Figura 17: DAP de registro de matricula — POSEEST .........cccoeveiiiciicieceeceeeece e 57
Figura 18: Resultado en barra de las dimensiones — Pretest .......c..coceeeveveeeeienenececnienne, 67
Figura 19: Resultado en barra de las dimensiones — POSIEST..........cccevevererienieneneeieiee, 68
Figura 20: Grafico circular de la fiabilidad — POStESL ........cccoveveiiiiiieeeeeeeeeeee e, 72
Figura 21: Grafico circular de la capacidad de respuesta — Postest........cccccoeevvecivecveeniennee. 74
Figura 22: Gréfico circular de la Empatia — POSIESt .........cccovirieiiinireeeeeee e 76
Figura 23: Resultado en barra de la calidad de ServiCio..........ccccoceverieiienenieicncneneeeeee 77
Figura 24: Calidad de ServiCio Pre Y POSIESE........cccvvviiiiiiecieceeceesee et e 79
Figura 25: Fiabilidad Pre y POSIEST ........ccvciieieece ettt e 80
Figura 26: Capacidad de respuesta Pre ¥y POSEEST .......ccccocvveviiivieeceeece e 81
Figura 27: Empatia Pre y POSIESE ........cvoviiiiieeeeeseeteete ettt 82

Vi



indice de
Imagen 1:
Imagen 2:
Imagen 3:
Imagen 4:
Imagen 5:
Imagen 6:
Imagen 7:
Imagen 8:

Imagen 9:

Imagen 10:
Imagen 11:
Imagen 12:
Imagen 13:
Imagen 14:
Imagen 15:
Imagen 16:
Imagen 17:
Imagen 18:
Imagen 19:
Imagen 20:

Imagen 21.:

Imagenes

Hoja de asistencia del Acta de reUNiON...........cccceeveviereeieiierese e 47
Reunion de la aplicacion del Ciclo de Deming........ccoceeeevvevieiieieiesese e 49
Reunidn de la importancia del Ciclo de Deming.......cccccvevveveevieeveeseece e, 49
Reunidn de su realidad problematica...........ccocveieeiieceecieceeeeeeeeee e 50
Reunion de la metodologia a emplear para dar solucion a los problemas........ 50
Reunién de las actividades a emplear durante la aplicacion de la herramienta51

Hoja de asistencia de la capacitacCion ............ccccecveveeveenieseeseeeee e 51
Manual de organizacion y funciones — Dire€CCion .........ccccecveveevieeveevieecieece e, 58
Manual de organizacion y funciones — Subdirector ...........cccccveevevveveececce e, 59
Manual de organizacion y funciones - Administrativo............ccccceevevereeeervennenne. 59
Data del eStUIANTE..........ccoiiririeieee et 60
Presentacion de la aplicacion ZOOM ..........cccccueeveieeneeiie st 60
Presentacion de la INSCripCion €N ZOOM ........cccevevierieieienese e 61
Presentacion de INgreso a la CuBNta..........ccoeveveieininenieceeee e 61
INSTrUCEIVO de traSlado .........coueeuiiieieiiiiiceeeee e 62
INSErUCEIVO d@ MALITICUIA.......eiveieieieieiecieee e 62
Capacitacion de 10S INSIIUCLIVOS .........ccveviieciieieeiece et 63
Hoja de asistencia de la capacitacCion .............cocveveerenenenieneseeeeee e 63
Presentacion de la publicidad ..o 64
Publicidad del horario de atencion en sus redes sociales ...........ccocevevvereenenne. 64
Diploma de reCONOCIMIENTO........cccviiiiieeiie et see e rre e sere e sare e srre e 70

vii



Resumen

En el presente trabajo de investigacién cuyo titulo es “Aplicacion del Ciclo de
Deming para mejorar la calidad de servicio en la Institucion Educativa La Sagrada
Familia de Carabayllo, 2020”, tuvo como objetivo principal poder determinar como
la aplicacion del ciclo de Deming mejora la calidad de servicio en el area
administrativa. Este estudio fue de tipo aplicada, segun su nivel fue explicativo y de
enfoque cuantitativo. El disefio de investigacién fue Pre- experimental, porque se
registraron los datos en tiempos diferentes y se compararon los mismos. Para la
recoleccion de datos se utilizd la técnica de observacion, usando como
instrumentos fichas de observacion y fichas de orden de servicio. La poblacion
estuvo conformada por las 6rdenes de servicios por requerimiento en el area
administrativa, en un tiempo de 6 meses antes y 6 meses después de la aplicaciéon
del Ciclo de Deming. Los resultados del estudio muestran que la calidad de servicio
paso de 60% a 81%, la fiabilidad pasé de 62.22% a 79.80%, la capacidad de
respuesta pasé de 57.36% a 81.83% y la empatia pas6 de 60.28% a 81.83%.
Finalmente, se concluye que mediante el estadigrafo de U- Mann Whitney se logro

probar la hip6tesis de la investigacion.

Palabras Clave: Ciclo de Deming, Calidad de Servicio, Fiabilidad, Capacidad de
respuesta y Empatia
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Abstract

In the present research work whose title is "Application of Deming's Cycle to improve
the quality of service in the Educational Institution La Sagrada Familia de
Carabayllo, 2020", the main objective was to be able to determine how the
application of Deming's cycle improves the quality of service in the administrative
area. This study was of applied type, according to its level it was explanatory and of
guantitative approach. The research design was pre-experimental, because the
data was recorded at different times and compared. For data collection, the
observation technique was used, using observation and service order cards as
instruments. The population was made up of service orders by requirement in the
administrative area, at a time of 6 months before and 6 months after the application
of the Deming Cycle. The results of the study show that the quality of service went
from 60% to 81%, reliability went from 62.22% to 79.80%, response capacity went
from 57.36% to 81.83% and empathy went from 60.28% to 81.83%. Finally, it is
concluded that by means of the U-Mann Whitney's statistician, the hypotheses of

the investigation were tested.

Keywords: Deming Cycle, Quality of Service, Reliability, Responsiveness and
Empathy.



l. INTRODUCCION

Respecto a la problematica a nivel internacional cabe indicar que, la calidad de
servicio que ofrece una empresa, permite obtener grandes beneficios, por ello,
(L6pez, 2020) menciond que, a nivel mundial se implementé la Normativa
Internacional 1ISO 9001: 2015, con la finalidad de proporcionar a las empresas
mejores parametros y herramientas de organizacion, atencion y productividad del
servicio. Sin embargo, a nivel global pocas empresas son las que cuentan con la
certificacion de esta normativa, conforme se sefialé en las Encuestas 1SO 2019.
Asimismo, (Ochoa, 2018) indicé acerca del informe de Relevancia de la Calidad de
Servicio elaborado en el 2018 por Global Research Marketing, el cual concluyé que,
en el mercado global, el 67% de los encuestados sefalaron sentirse inconformes
con los servicios presentados por las empresas de sus paises. Es asi, que todo
esto ha generado grandes pérdidas econdmicas en las compafiias dedicadas a
brindar servicios, siendo causado por la falta de organizacion, un mal
asesoramiento y capacitacion a los trabajadores, ineficiencia en la entrega de la

documentacion, y, una inadecuada atencion a los clientes.

Del mismo modo, a nivel nacional, respecto a los centros educativos que brindan
este tipo de servicio, (Villalobos, 2017), mencion6 a través del diario EI Comercio,
a Jorge lzusqui, gerente general de los colegios peruanos, quien sefalé que la
educacién basica mostraba aproximadamente 8 millones de estudiantes en el Perd,
de los cuales el 30% de estos asiste a colegios particulares, por lo que existe una
gran cantidad de estudiantes que pertenecen a las instituciones educativas
privadas. Por ello, se ha considerado esta gran poblacién, y si en dichas empresas
el servicio que se brindé fue bajo, esto ha traido como consecuencias: el
inadecuado clima laboral, conflictos funcionales entre los empleadores y
trabajadores, la demora en la entrega de documentos administrativos u otros, que
ponen en riesgo el tipo servicio brindado, ya que, de ello depende el crecimiento

educativo, ya sea econdémico, social y cultural.

Por otro lado, en el ambito local, la Institucion Educativa La Sagrada Familia de
Carabayllo, presenta algunos factores negativos, tales como; la falta de

compromiso de los trabajadores con la institucion, personal no capacitado en el



area de trabajo, carencia de recursos econOmicos y tecnoldgicos, y una mala
organizacion dentro del area administrativa, lo que termind generando una baja
calidad de servicio. Por lo que, si dichos factores no llegan a solucionarse seguiran
trayendo consecuencias como el retraso en los procesos de entrega de
documentacion para el alumno y la UGEL 04, baja demanda del alumnado,
traslados a otros centros educativos, insatisfaccion del usuario, y una mala imagen
institucional. Todos estos problemas detectados, conlleva a que la calidad de
servicio de la Institucion educativa La Sagrada Familia de Carabayllo, no fue la
adecuada. (Ver anexo 5)

Frente a ello, para evitar los factores ya mencionados que afectan la demanda del
alumnado y la imagen institucional, las autoras del proyecto de investigacion
brindaron el siguiente aporte, el cual consistio en aplicar el ciclo de Deming; basado
en un proceso de planificacion y optimizacion proyectado para que las empresas al
emplear puedan aumentar sus estandares de calidad y eficacia, con el fin de
mejorar el servicio que brinda la Institucion Educativa La Sagrada Familia de
Carabayllo.

Es por ello, que resulté esencial para la investigacién efectuar la formulacién de los

problemas:

En cuanto al problema general se hizo la siguiente pregunta: ¢De qué manera la
aplicacion del Ciclo de Deming mejora la calidad de servicio de la Institucion
Educativa La Sagrada Familia de Carabayllo, 2020? De la misma manera, en
cuanto a la formulacion del primer problema especifico, se hizo la pregunta: ¢De
gué manera la aplicacion del Ciclo de Deming mejora la fiabilidad de la Institucion
Educativa La Sagrada Familia de Carabayllo, 2020?, Asimismo, respecto a la
formulacidon del segundo problema especifico, se cuestioné: ¢De qué manera la
aplicacién del Ciclo de Deming mejora la capacidad de respuesta de la Institucion
Educativa La Sagrada Familia de Carabayllo, 2020? Como tercer problema
especifico, se pregunto: ¢ De qué manera la aplicacion del Ciclo de Deming mejora

la empatia de la Institucion Educativa La Sagrada Familia de Carabayllo, 20207

A continuacion, se mencion0d las diversas justificaciones que forma parte del

proyecto de investigacion:



Desde el punto de vista social, el proyecto de investigacion brindé un aporte a la
institucion educativa, puesto que, generé mayores beneficios a los trabajadores y
a la gerencia general, ya que, asimilaron la metodologia empleada y, por
consiguiente, los estudiantes recibieron una mejor calidad de servicio por parte del
centro de estudio. Por otro lado, respecto a la justificacion practica, (Hernandez
Sampieri, et al. 2014), aludieron que, su importancia radica en las soluciones que
otorga la investigacion a los problemas encontrados en la realidad, siendo ello asi,
la aplicacion del ciclo de Deming ayudo a reducir o atenuar algunas probleméaticas
halladas en la empresa y mejoré la calidad de servicio que brinda la Institucién
Educativa. De la misma manera, respecto al ambito tedrico, se logré llenar un vacio
de conocimiento, ya que, se utilizo la informacién de la herramienta ciclica para
mejorar la calidad de servicio de la empresa. Asimismo, en cuanto a la justificacion
metodoldgica, se utilizaron instrumentos variados que ya existian en el mercado,
ademas, de analizar los datos recolectados. Por ultimo, en lo que respecta a la
justificacion econdmica, (Hernandez Sampieri, et al. 2014) formularon la siguiente
pregunta “; Qué tan conveniente es la investigacion?” Por tanto, el estudio resulté
conveniente para la empresa, dado que, los problemas que existian anteriormente

se redujeron, y ello generd una buena imagen en la institucién educativa.
Se mencionaron los siguientes objetivos de la presente investigacion:

El objetivo general fue: Determinar como la aplicacion del Ciclo de Deming mejora
la calidad de servicio de la Institucion Educativa La Sagrada Familia de Carabayllo,
2020. De la misma manera, en cuanto al primer objetivo especifico: Determinar
como la aplicacion del Ciclo de Deming mejora la fiabilidad de la Institucion
Educativa La Sagrada Familia de Carabayllo, 2020. Asi mismo, respecto al segundo
objetivo especifico: Determinar cédmo la aplicacion del Ciclo de Deming mejora la
capacidad de respuesta de la Institucion Educativa La Sagrada Familia de
Carabayllo, 2020. Como tercer objetivo especifico: Determinar como la aplicacion
del Ciclo de Deming mejora la empatia de la Institucion Educativa La Sagrada
Familia de Carabayllo, 2020.

Mencionado el objetivo general y los objetivos especificos, se dio a conocer las

posibles hipotesis planteadas:



La hipotesis general fue: La aplicacién del Ciclo de Deming mejora la calidad de
servicio de la Institucion Educativa La Sagrada Familia de Carabayllo, 2020. De la
misma manera, en cuanto a la primera hipétesis especifica: La aplicacion del Ciclo
de Deming mejora la fiabilidad de la Institucion Educativa La Sagrada Familia de
Carabayllo, 2020. Asi mismo, respecto a la segunda hipétesis especifica: La
aplicacion del Ciclo de Deming mejora la capacidad de respuesta de la Institucidon
Educativa La Sagrada Familia de Carabayllo, 2020. Como tercera hipotesis
especifica: La aplicacién del Ciclo de Deming mejora la empatia de la Institucion
Educativa La Sagrada Familia de Carabayllo, 2020.



I. MARCO TEORICO

En cuanto a los trabajos previos, fue fundamental establecer y detallar
antecedentes validos en articulos y tesis anteriores, ya sea en el ambito
internacional como también nacional que han realizado diversos autores, con el fin

de complementar los objetivos propuestos del proyecto de investigacion:

Por ello, a nivel internacional, (Vasconez Cabrera 2018) en su trabajo de tesis,
menciono que la finalidad de la investigacion fue realizar un modelo de gestion de
calidad para la empresa Jardinsa. La poblacion estaba compuesta por el gerente
de la empresa, por ello, dicho estudio no cuenta con una muestra. Asimismo, el
alcance de la investigacion fue descriptivo, de enfoque cuantitativo, utilizando como
técnica; la entrevista y como instrumento; el cuestionario. El estudio concluyé que
el desarrollo del ciclo PVHA permite una mejor funcién y control en cada una de las
tareas realizadas por la empresa, con el fin de lograr mayores rendimientos y
beneficios. El aporte que brindd el autor fue socializar el Ciclo de Deming con todos
los miembros de la organizacion para que estos se comprometan a alcanzar cada
una de las actividades a realizar. Dicho aporte influyé para el proyecto de
investigacién de la institucion educativa La Sagrada Familia, concientizar a los
trabajadores del centro de estudio para obtener el éxito y satisfaccion de cada una
de las fases o actividades que se llevo a cabo mediante la aplicacion de la

herramienta ciclica, con el fin de ofrecer un servicio de calidad.

(Andrade Orbe, Becerra Lois y Diaz Gispert 2019) en su articulo cientifico, el
objetivo fue proponer un Sistema de Gestién de la Calidad para el proceso de
investigacién basado en la norma ISO 9001:2015 para evaluar la calidad de las
universidades. La poblacion estaba conformada por veinticuatro docentes que
trabajaban en diferentes carreras de la Universidad de Otavalo, el alcance de dicho
estudio fue exploratoria y descriptiva, de enfoque mixto y tipo aplicada. Asi mismo,
la técnica empleada fue la encuesta y como instrumento el cuestionario relacionado
al ciclo PHVA. El resultado fue que la direccion institucional realiza la planificacion
de cada investigacion, sin embargo, no todas las actividades del plan operativo se
cumplen, puesto que, no existe un buen manejo de las herramientas para
realizarlas y controlarlas, lo que genera que no se logre un impacto satisfactorio en

cuanto al cumplimiento de los trabajos de investigacién, ya sea del docente o



estudiante. El estudio concluyé en la propuesta de una metodologia para realizar
un SGC, la cual permitio la aplicacién del ciclo de Deming en cada proceso
determinado para aportar a su mejoramiento continuo. El aporte de los autores fue
mejorar la implementacion del SGC para lograr una adecuada administracién que
ayude a eliminar errores y lograr un mejor resultado en el servicio que brinda la
universidad. Dicho aporte, influyé en el presente proyecto de investigacion, con las
herramientas que se emplea en el SGC para mejorar constantemente la calidad

gue brinda la Institucion Educativa La Sagrada Familia de Carabayllo.

(Barzola Rodriguez e lllescas Sanchez 2018) su trabajo de investigacién tuvo como
objetivo comprender los parametros de la calidad de servicio y su relacion con la
satisfaccion del cliente, empleando la herramienta metodoldégica SERVQUAL en
diversas agencias bancarias de Guayaquil. La poblacion estuvo conformada por
clientes potenciales que reciben el servicio de dichas empresas y como muestra se
tuvo a 384 clientes de las agencias bancarias. Asimismo, dicha investigacion fue
aplicada, de enfoque cuantitativo y nivel descriptivo y explicativo, utilizando como
técnica la encuesta y como instrumento el cuestionario que esta compuesto por 15
preguntas en base al modelo SERVQUAL, analizando con ello cinco de sus
dimensiones; fiabilidad, elementos tangibles, seguridad, capacidad de respuesta y
empatia. El resultado de esa investigacion fue que, una de las empresas bancarias
se aleja de las expectativas de los clientes, teniendo como promedio mas bajo a la
empatia y elementos tangibles, con un valor de 58% y 31%, respectivamente.
Frente a ello, los autores de ese trabajo de investigacion desarrollaron un plan de
acciones basados en el ciclo de Deming, con el propdésito de aumentar los indices
de la calidad de servicio en dicha organizacién. El estudio concluy6 que, gracias a
la aplicacion del ciclo PHVA, se alcanzé a mejorar la calidad de servicio que
brindaba la agencia bancaria, y con ello mejoré el nivel promedio de la empatia y
los elementos tangibles, puesto que, pasaron a un valor de 72% y 48%. Frente a
ello, los autores de la investigacion brindaron como aporte seguir aplicando la
herramienta de mejora continua en las agencias bancarias, con el objetivo de
satisfacer las necesidades del cliente. Ademas, recomiendan también, cambiar con
las modalidades de capacitaciones que brindan las empresas, ya que, eran de
manera virtual, aburrida y monoétona, y los trabajadores no llegaban a adquirir los

conocimientos y practicas faltantes en base a brindar un buen servicio en la
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organizacién. Dicho aporte influyd en la presente investigacion, con la importancia
de saber brindar asesorias o talleres de capacitacién, haciendo de estas, mas
agradables, atractivas y con informacion suficiente para que los trabajadores del
colegio La Sagrada Familia de Carabayllo, puedan cumplir con las expectativas que

tiene el cliente frente al servicio administrativo brindado.

Siguiendo con los antecedentes nacionales, la investigacion de (Gélvez Rodriguez
2017) en su trabajo de tesis, el objetivo fue establecer de qué forma la aplicacion
de la herramienta ciclica mejora el nivel de servicio. La poblacién estuvo
conformada por 62 érdenes en total, el tipo de investigacién fue explicativo, de
enfoque cuantitativo, utilizando como técnica el analisis documental, la observacion
de campo y experimental. El resultado que se obtuvo fue que el ciclo PHVA mejoré
la calidad de servicio del 69.5% a 79.35% alcanzando un resultado significativo de
9.85% de mejora. El estudio concluy6 que la aplicacion de la herramienta ciclica
repercutio en la mejora del servicio brindado por la empresa J&J T.S.I. SAC., siendo
corroborado por la aprobacién de la hipétesis, donde demostré que si existié una
relacion entre la aplicacion del ciclo Deming y el nivel de servicio. El aporte del autor
fue que, ademas de haber aumentado el servicio en la empresa, de la misma
manera mejore en la asignacion de recursos humanos y tecnolégicos, puesto que,
estos ayudaran a reforzar el ciclo, logrando con ello la mejora continua. Dicho
aporte influyé en la investigacion, con la importancia de implementar recursos en la

empresa para que ésta pueda brindar la mayor calidad posible de servicio.

(Torres Huaman 2019) menciondé en su trabajo de tesis que, el objetivo fue
determinar de qué manera la implementacion del ciclo de Deming mejora la calidad
de servicio en el area de mantenimiento y calibracion en la empresa. La poblacion
estaba conformada por 57 oOrdenes de servicio, el tipo de investigacion fue
explicativo, de enfoque cuantitativo. Asi mismo, la técnica empleada fue por medio
de entrevista, analisis y observacion, y como instrumento las hojas de control. El
resultado indic6 que dicha herramienta se relaciona notablemente con la calidad de
servicio del area utilizada como objeto de estudio en dicha investigacion. El estudio
concluy6é que esta aplicacién incrementa la calidad de servicio en la empresa
OFILAB PERU SAC, ya que, antes de que se aplique la herramienta de Gestion

PHVA se tenian los siguientes datos representados en planificar con un 0%, hacer



0%, verificar 0% y actuar con un 0%, ya luego del término del proyecto esas cuatro
fases ya mencionadas obtuvieron el resultado de 100%, 100%, 45% y 82%,
respectivamente. El aporte que brindd el autor fue que la empresa continde
empleando el ciclo de Deming para seguir mejorando los procesos de actividades
de dicha empresa, y asi, mantenga un servicio 6ptimo de calidad que genere mayor
demanda en los clientes. Dicho aporte influyd para el proyecto de investigacion de
la institucion educativa La Sagrada Familia de Carabayllo, puesto que, resultd
fundamental de forma que una vez se haya acabado la Ultima etapa del ciclo se
comience de nuevo a la primera fase, ya que, de esta manera las actividades que

se quieran volver a realizar seran evaluadas para mejorarlas y asi evitar desacierto.

(Garay Torres 2018) en su trabajo de tesis, el objetivo fue establecer de qué forma
la herramienta ciclica mejora la calidad de servicio al cliente interno de una entidad
bancaria. La poblacion estuvo conformada por las semanas de atencion durante los
meses de enero hasta abril para el pre evaluacion y los meses de julio hasta octubre
para el post evaluacion. Asimismo, la investigacién fue aplicada, de enfoque
cuantitativo, disefio experimental y cuasi experimental, y nivel descriptivo y
explicativo, utilizando como técnica la observacion y como instrumento: las fichas
de observacion, estas ultimas fueron procesadas en Excel y SPSS. El estudio
concluy6 que el ciclo de Deming mejor6 la calidad de servicio al cliente interno a un
45%, junto a ello, la capacidad de respuesta 34% vy la fiabilidad en un 36%. Por ello,
la autora del trabajo investigativo brindd como aporte que se siga aplicando la
herramienta ciclica para seguir mejorando la calidad de servicio brindado por la
entidad bancaria y poder satisfacer o cumplir con las expectativas que tiene el
cliente en cuanto al servicio recibido. Dicho aporte influyé en el presente proyecto
de investigacién, con lo importante que resulta implementar una herramienta ciclica
en una empresa, y seguir aplicando dicho instrumento hasta lograr el mejoramiento

continuo en la organizacion o area de mejora.

(Rojas Hurtado y Romero Mendoza 2019) en su trabajo de investigacion, el objetivo
fue establecer de qué forma la aplicacion de la herramienta ciclica mejora la calidad
de servicio al cliente de la tienda Maestro en el distrito de Ventanilla. La poblacién
estuvo conformada por 30 asesores del area de venta, durante 30 dias. Asimismo,

la investigacion fue aplicada, de enfoque cuantitativo, nivel explicativo y disefio



experimental, utilizando como técnica la observacion sistematica y como
instrumento el registro de sugerencias y quejas. El estudio concluyé que debido a
la aplicacion del ciclo Deming se alcanz6 a mejorar la calidad de servicio al cliente,
puesto que, pasé de un 50% a 67%, junto a ello, la capacidad de respuesta; 87% a
94%y la eficiencia; 67% a 93%. Frente a ello, las autoras de este estudio brindaron
como aporte que se continle implementando el ciclo de Deming para seguir
mejorando y brindando un buen servicio al cliente. Dicho aporte influyé en la
presente investigacion, con lo significativo que es aplicar constantemente la
herramienta ciclica para mejorar la satisfaccion del cliente y poder complacer sus

necesidades.

(Solis Rivera 2017) en su tesis, tuvo como objetivo elaborar la propuesta de un plan
gue mejore la calidad de servicio en una empresa de alimentos. La poblacién estuvo
conformada por clientes fieles que asisten al restaurante. Asimismo, tuvo un
sintagma holistico, de enfoque mixto, tipo de investigacion proyectivo y disefio
transversal no experimental, utilizando la observacion de campo y la entrevista
como técnica, y como instrumento; el cuestionario. El estudio concluyé que, la
calidad del servicio en el restaurante es regular. Ademas, se encontraron
problematicas en lo que respecta a la empatia, puesto que, el 46.6% de los
encuestados indicaron que la empatia es baja, lo que significa que los trabajadores
no comprenden las necesidades de sus clientes, y a la fiabilidad; donde el 76.6%
de los encuestados indicaron que esa dimension es entre baja y regular, ya que, se
encontraron deficiencias en los servicios, lo que termina generando demoras en la
entrega de estos. Por ello, se recomendd aplicar el ciclo de Deming junto a sus
cuatro etapas, con el fin de mejorar la calidad del servicio en la empresa y agilizar
los procesos. Dicho aporte influyé en la investigacion, con la importancia de
implementar una herramienta empresarial para mejorar los procesos que se dan en

cada organizacion y areas de un negocio.

La investigacion estuvo relacionada con conceptualizaciones sobre la herramienta

ciclica y la Calidad de Servicio:

Segun (Salas 2018) mencion6 que, el ciclo Deming es un mecanismo que mejora
los procesos de manera continua, que empieza con un estudio de una situaciéon

reciente y en la cual se tendra que reunir los datos correspondientes que puedan



usarse en la formulacion de un plan para su mejoramiento, consiguiente que este
plan pueda ser finalizado. Luego, se verifica la ejecucion y ver si se llego a producir
alguna mejoria. Finalmente ver si el plan tuvo una consecucion, llegando asi a una

estandarizacion metédica.

(Vanek, et al. 2015) los autores mencionaron que, Deming presenté el "Ciclo de
Deming", uno de los sistemas estratégicos mas relevantes de supervision para
lograr un desarrollo y mejora continua en la calidad de servicio. El significado del
ciclo de Deming es un parametro de guia y base para el control del servicio de

forma integra o Gestion de calidad total.

De acuerdo con (Machuca Contreras 2018) el ciclo de mejora continua se forma a
partir del planteamiento a cargo de Deming y sus etapas de ciclo PDCA. Es asi,
como a través de este proceso de desarrollo y mejora, se pretende organizar
cuantitativamente las decisiones tomadas, asi como, utilizarla de estrategia en la
mejora de calidad. Por ello, se ha determinado como una estrategia sistematica y
organizada para las gestiones empresariales en cualquier area de la entidad o

institucion empresarial.

(Freitas, et al. 2016) sostuvieron que, el acronimo PDCA significa "Plan", "Do",
"Check", "Actuar". Con la etapa del ciclo "Plan" se alude a la proyeccion y
planificacién de las metodologias a emplear para la futura mejora en el servicio
brindado, buscando, ademas, la satisfaccion de los intereses de todo tipo de
clientes. A través de la etapa "Do" se definen o conceptualizan las soluciones
preferentes a través de un proceso de recoleccion de datos, en los cuales, se
encuentran las probleméticas organizadas documentalmente. En cuanto a la etapa
"Check" se busca desarrollar los indicadores y realizar el analisis critico de la
informacion recolectada. Por ultimo, en base a la etapa del ciclo "Act" se realiza la
evaluacion o verificacion de lo anteriormente procesado, para la correccién o
solucion a todas las probleméticas planteadas, asi como, las acciones preventivas

continuas.

(Torres Huaman 2019) sefialé que, la herramienta ciclica, junto a sus fases;
planear, hacer, verificar y actuar, esta dividido por cuatro fases que son

consecutivas y cada una de esas fases se asocia uno con otro.
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(Taylor, et al 2014) indican que, el ciclo PDCA, también denominado PDSA, que
quiere decir; planificar, hacer, estudiar y actuar, es una herramienta que brinda una
distribucion para la prueba repetida de constantes innovaciones, cuyo objetivo es
el de mejorar la calidad del producto o servicio que brinda una empresa u

organizacion.

(Mcsawley 2015) indica que, el ciclo PDSA, es un disefio de mejora muy importante
gque se muestra mediante un ciclo con fases continuas que se van complementando
para realizar pequefios cambios como por ejemplo en la vida rutinaria de una

persona.

(Realyvasquez-Vargas, et al 2018) indican que, el ciclo de Deming o PDCA, se
representa por enfocarse en la mejora continua y se le conoce como una

herramienta que logra mejorar las tareas o actividades en una empresa.

(Dudin, et al 2017) sefialan que, el ciclo Deming es una herramienta importante y
fundamental para la mejora continua de la calidad, la cual tiene como objetivo
disminuir los errores en cada fase o etapa del proyecto, generando asi mayores

beneficios y el cumplimiento de las metas u objetivos.

Con respecto a la primera fase del ciclo de Deming; Planear; (Bazan Paredes 2017)
menciono que, en su tesis indica como primer paso, definir que las normas deben
ser dadas por una necesidad y expectativas de los usuarios, las normas tienen un
proceso que perfecciona estrategias y procedimientos para realizar mejoras en lo
gue se produzca o adquiera. (Salas 2018) sefialé que, planificar es involucrarse a
los procesos de mejora por intermedio de histogramas, Pareto, Ishikawa, graficos
y cartas de control.

(Oyola Ramos 2018) mencioné que, en la fase de planificar se definen los objetivos
y metas que se espera lograr, ademas, determinar los métodos con los que se va

a trabajar para alcanzar lo esperado.

Asi mismo, el segundo paso ciclico denominado Hacer; (Bazan Paredes 2017)
indico que, implica soluciones de la planeacién que son: metodologias de trabajo,
estrategias, objetivos y a fines, a todo esto, deberia darse una ejecucion de los

procesos e inscripcion de data. Es decir, es la aplicacion del plan.
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(Torres Huaméan 2019) sefial6 que, en la segunda fase del ciclo se debe comunicar,
concientizar y contribuir de manera activa a todos los trabajadores de la empresa,
ya sea, mediante capacitaciones, reuniones, charlas y otros recursos que se

necesiten para llevar a cabo todas las acciones planteadas en el plan de mejora.

(Bazan Paredes 2017) sostuvo que, en esta penultima fase ciclica; Verificar, se van
a diferenciar resultados de los avances relacionados a lo que fue proyectado tu
sistema y se podra ver que las evaluaciones que se daran seran factibles o no. Es

decir, la verificacion del plan anhelado.

(Oyola Ramos 2018) refirid que, en esta tercera etapa se evallan y verifican que

den cumplimiento a todas las actividades que se acordaron en las fases anteriores.

(Bazan Paredes 2017) sefial6é que, en este ultimo paso ciclico; Actuar, se vera en
gué situaciones se podran tomar mejores decisiones para perfeccionar los procesos
determinados por fase de la verificacién, es decir, es la estandarizacion del

procedimiento dado.

(Torres Huaman 2019) indicé que, en la cuarta fase del ciclo se comprueba si los
cambios elaborados en la etapa anterior se han dado con eficacia, o caso contrario,

si estos se deben de mejorar o ajustar aun mas.

De acuerdo a la variable calidad de servicio, (Gilmore y De Moraes Novaes 1996)
mencionaron que, en su manual de Gerencia de la calidad el concepto de calidad
radica en satisfacer y superar las perspectivas de los clientes de manera pertinente,
por consecuencia, siempre existira un estereotipo basico y un indicador que refiera
si ese estereotipo fue realmente superado. Es decir, la calidad de servicio viene a
ser la satisfaccion que se brinda al usuario, que llega a cumplir con todas las

expectativas que tiene el cliente con respecto al producto o servicio.

(Pérez Rave y Muiioz Giraldo 2014) refirieron que, la calidad de servicio puede ser
comprendida, como una edificacion y desarrollo progresivo y permanente, que
manifiesta la forma correcta de un servicio brindado, para de este modo, satisfacer
los intereses de los clientes. Para ello, se debera tomar en cuenta los verdaderos
intereses, opiniones y percepciones, asi como las expectativas del cliente. (Dos

enfoques de evaluaciones diferentes).
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(Gonzalez, et al. 2017) sefialaron que, la satisfaccion y la calidad son términos
completamente diferentes, pero se relacionan constantemente, puesto que, la
calidad de servicio se evaluara constantemente en el tiempo, y la satisfaccion sera
determinada en base a los intereses y preferencias sobre los servicios. Asimismo,
mientras la satisfaccion es medida transitoriamente debido a su cambio constante,

la calidad del servicio sera evaluada a largo plazo.

(Gallardo Ferrada y Reynaldos Grandén 2014) indicaron que, toda empresa pasa
por obstaculos para alcanzar y mantener la calidad de servicios que se brinda, por
ello, la organizacion debe de adaptarse a diversos factores empresariales que

surgen en distintas situaciones en el mercado.

(Adamy y Teixeira 2018) sefialaron que, la calidad suele estar relacionada con los
procesos o los resultados logrados con satisfaccion del personal involucrado en
dicho proceso. Es decir, la calidad se vincula con las competencias o esfuerzo que
se emplean en cada actividad para alcanzar objetivos y obtener resultados

satisfactorios.

(Vergara Schmalbach y Quesada Bravo 2011) La calidad de servicio se ve
evidenciada en la aprobacién y satisfaccién que experimenta la poblacion educativa

sobre los diversos servicios que otorga determinados centros de estudios.

(Alvarez Garcia, et al 2019) aluden que, definir la calidad de servicio es algo
complejo, puesto que las caracteristicas especificas de los servicios involucran,
desde un punto de vista, que lo aplicado para la calidad de un servicio son distintos

a los productos fisicos, ademas que, implica mucho mas esfuerzo y dificultad.

(Chang Eun, et al 2017) refieren a la calidad de servicio como la comparacién que
hay entre las expectativas que percibe el usuario y el desempeio real de un

servicio.

Segun (Arciniegas Ortiz y Mejias Acosta 2017) definieron que, la fiabilidad es la
destreza para llevar a cabo el servicio que ha sido acordado de manera fiable y con
cuidado: prudencia y precision; sin errores. Por lo tanto, la fiabilidad es la habilidad

de ofrecer un servicio de manera confiable y en el tiempo prometido.
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Es decir, en la fiabilidad especificamente se evalla la habilidad de la organizacién
u empresa con el servicio hacia los usuarios, asi como, el tiempo de espera y esa

confianza que pueda transmitir.

Segun (Meehan y Dawson 2003) mencionaron que, la capacidad de respuesta de
una organizacion tiene que ser agil y precisa; agil porque los clientes estan
deseando una respuesta y es necesario valorar su tiempo, y precisa, porque los
clientes anhelan lo que necesitan y hay que darles justo eso. Si los empleados de
la compafia tienen suficiente habilidad para saber manejar los procesos a trabajar,
esto dard como resultado una buena capacidad de respuesta que dara solucion

inmediata ante cualquier problema.

La capacidad de respuesta verifica si los empleados de la empresa tienen suficiente
habilidad para saber manejar los procesos a trabajar y eso se refleja ante una
respuesta acomedida al cliente, es decir, es la capacidad de los trabajadores al dar

una solucion inmediata ante un problema.

(Pena, et al. 2013) sefalaron que, la empatia en el @mbito empresarial es el interés
y atencidn que muestra una organizacion hacia el cliente, brindandole un servicio

accesible, comprensible y con esfuerzo para entender las necesidades del usuario.

(Rabelo y Pilati 2017) definieron que, la empatia es la capacidad de comprender,
percibir, ayudar, determinar las emociones de las personas, adoptando la
expectativa de los demas e ideando una suposicion para dar a conocer sus
emociones, expectativa de los demas e ideando una suposicion para dar a conocer

Sus emociones.

(Bharwana, Bashir y Mohsin 2013) mencionan que, la empatia, la tangibilidad, la
fiabilidad y la capacidad de respuesta son caracteristicas particulares que dan un

buen servicio brindando asi la esperanza al cliente en satisfacer su necesidad.

14



[I. METODOLOGIA

3.1. Tipoy disefio de investigacion

La investigacion fue de tipo aplicada, porque se utilizé la herramienta del ciclo de
Deming para dar solucion al problema que se encontré en la Institucion Educativa
La Sagrada Familia. Es por ello, que el trabajo se baso en ciertos objetivos para
tener como resultado la mejora. (Hernandez Sampieri, et al. 2014) mencionaron
gue, la investigacion tiene como objetivos principales; crear teorias y conocimiento:

“investigacién basica” y solventar problemas: “investigacion aplicada”.

El nivel de investigacion en el proyecto fue explicativo, ya que existio una relacion
causa-efecto entre las variables ciclo de Deming y calidad de servicio. Asimismo,
se describié los aspectos de la Institucion Educativa La Sagrada Familia, es decir,
su entorno, el modo de trabajo y cémo afecté esto en cada una de las dimensiones
de las variables. (Diaz-Narvaez y Calzadilla Nufiez 2016) sefalaron que, la
investigacion explicativa se enfoca en esclarecer por qué se presenta este
fendmeno, en qué ocasiones se muestra y la relacion que dos o més variables
ostentan. Estos estudios son mas organizados que los demas tipos de investigacion
gue incluyen todos los propdésitos, esto se facilita porque se provee un intenso

sentido de comprension del objetivo que se esta analizando.

El enfoque de la investigacion fue cuantitativo, ya que se plante6 una indagacion
objetiva, donde se puso en evidencia los datos adquiridos de las variables por
medio de la estadistica. Estas fueron trabajadas con métodos propios a la
indagacion con el fin de obtener resultados que ayuden a comprobar las hipotesis
planteadas. (Cadena-lfiguez, et al. 2017) mencionaron que, la investigacion
cuantitativa determina el impulso de las organizaciones o la correspondencia
existente entre las variables, la generalizacion y los objetivos dando como solucion

una muestra para ser inferencia en una ciudad.

Por finalizar, el Disefio fue pre - experimental, ya que, la investigacion se basé en
las mediciones del pre y post de la aplicacion del ciclo de Deming. (Hernandez
Sampieri, et al. 2014) recomendaron que en el disefio Pre — experimental se

manipule libremente la variable independiente para analizar las consecuencias que
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recaen sobre la variable dependiente, por tanto, se difieren de los ensayos “puros”

en el grado de establecer una equivalencia inicial de las agrupaciones.

Esquema:

G: O1 X 02

Donde:

G = Grupo experimental

O1 = Medicion de la calidad de servicio antes de la aplicacion del ciclo de Deming
X = Aplicacion del ciclo de Deming

02 = Medicion de la calidad de servicio después de la aplicacion del ciclo de
Deming

3.2.  Variables y operacionalizacion

En la investigacion se desarrollé la variable independiente y dependiente: Ciclo de

Deming y Calidad de servicio, respectivamente.
Variable Independiente: Ciclo de Deming

e Definicién conceptual: (Salas 2018) mencion6 que, el ciclo de Deming es un
mecanismo que permite mejorar los procesos de manera continua, que
empieza con un estudio de una situacion reciente y en la cual se tendra que
reunir los datos correspondientes que puedan usarse en la formulacion de
un plan para su mejoramiento.

e Definicién operacional: (Torres Huaman 2019) sefial6 que, el ciclo de PHVA,
gue quiere decir, planear, hacer, verificar y actuar; esta dividido por cuatro
fases que son consecutivas y cada una de esas fases se asocia uno con

otro.
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e Indicadores:

a) Planear: indice de planificacion

N° de actividades realizadas

IP =
N° de actividades planificadas

b) Hacer: indice de actividades

1A N° de actividades logradas

~ N° de actividades planificadas

c) Verificar: indice de cumplimiento

N° de metas logradas

IC =
N° de metas planificadas

d) Actuar: indice de mejora

N° de actividades controladas

IM = y
N° de actividades en evaluacion

e [Escala de medicion: Razon

Variable Dependiente: Calidad de servicio

e Definiciébn conceptual: (Gilmore y De Moraes Novaes 1996) mencionaron
que, en su manual de Gerencia de la calidad el concepto de calidad radica
en satisfacer y superar las perspectivas de los clientes de manera pertinente,
por consecuencia, siempre existira un estereotipo basico y un indicador que
refiera si ese estereotipo fue realmente superado.

e Definicién operacional: (Adamy y Teixeira 2018) sefialaron que, la calidad
suele estar relacionada con los procesos o los resultados logrados con
satisfaccion del personal involucrado en dicho proceso. Es decir, la calidad
se vincula con las competencias o esfuerzo que se emplean en cada

actividad para alcanzar objetivos y obtener resultados satisfactorios.
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e Indicadores:

a) Fiabilidad: Habilidad para realizar un servicio confiable

Fe1 Servicios emitidos con error

Cantidad de servicios

b) Capacidad de respuesta: Habilidad para realizar un servicio a tiempo

Tiempo de atencién del servicio x Servicios Realizados

Tiempo programado del servicio x Servicios Programados

c) Empatia: Habilidad para realizar un servicio eficiente

Servicio realizados

Servicio programados

e FEscala de medicion: Razén

3.3. Poblacién, muestra y muestreo

En el proyecto de investigacion, la poblacion estuvo conformada por las érdenes de
servicio que solicitaron a la Institucién Educativa La Sagrada Familia de Carabayllo.
(Hernandez Sampieri, et al. 2014) determinaron que, la poblacion es un grupo
conjunto que concuerda con una serie de datos especificos, con el fin de llegar a

un objetivo.

Criterios de inclusion: Se incluyeron las érdenes de servicio los dias, lunes a

sabados.
Criterios de exclusién: La poblacion no abarcé los dias domingos ni feriados.

Para el presente proyecto, la muestra estuvo constituida por la cantidad de 6rdenes
de servicio realizadas por la institucion educativa registrados durante los 30 dias
laborables de lunes a sabado, antes y después de la aplicacion del ciclo de Deming.
(Lai P.C. 2018) indic6 que, la muestra viene a ser una parte o porcion simbdlica de

la cantidad total, es decir, la poblacion.
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(Martinez Mesa, et al. 2016) sefialaron que, el muestreo se puede conceptualizar

como el proceso por el que se eligen a los sujetos de estudio del marco muestral.

Por lo mencionado, se aplic6 el muestreo no probabilistico a criterio del
investigador. (Otzen y Manterola 2017) mencionaron que, una muestra puede ser
dividida en dos clases: Probabilistica que da a conocer probabilidades de cada
individuo a estudio y tiene que ser integrado a una muestra a través de una
seleccion al azar y la siguiente clase: no probabilistica, esta sujeta a estudio que

dependera practicamente de ciertas caracteristicas y criterios.
3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

En la investigacion se empleé como técnica; el Andlisis Documental y la
Observacion, a través de las cuales se recolectd informacion respecto a los datos,
solicitudes, tramites y servicios administrativos que se presentaron en la Institucién
Educativa La Sagrada Familia de Carabayllo. (Orellana Lépez y Sdnchez Gémez
2006) refirieron que, el uso complementario de las herramientas para recolectar
datos forma parte de las estrategias metodoldgicas, es decir que, los resultados
adquiridos a través de la recoleccion de datos pasan por un proceso con el fin de
corroborar en lo posible la informacion obtenida. De este modo el formulador o
investigador podra trabajar con datos variados con el fin de comprender e

interpretar el estado de arte del objeto de estudio.

Los instrumentos utilizados en la investigacion fueron la Ficha de Observacién y la
Ficha de Orden de Servicio, a través de la cual se recolect6 datos e informacion de

la Institucion Educativa La Sagrada Familia de Carabayllo.
Variable Independiente: Ciclo de Deming

e Ficha de Observacion
Variable Dependiente: Calidad de Servicio

e Ficha de Orden de Servicio
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Tabla 1: Dimensiones de la Variable Independiente

Vanable Dimensiones Formulas
1p o NV de actividades realizadas
Flanear " N* de actividades planificadas
= N" de actividades logradas
Ciclo de Deming Hacer " N° de actividades planificadas
IC= N de metas logradas
Verificar " N° de metas planificadas
i = N* de actividades controladas
Actuar ~ N de actividades en evaluacion

Fuente: Elaboracion propia.

Tabla 2: Ficha de Observacion — Planear

Duracion de Ia Fase M* de actividades M* de actividades indice de
realizadas planificadas planificacion
Actividades Actividades Detalladas Si Mo Observacion

Fuente: Elaboracion propia.



Tabla 3: Ficha de Observacion — Hacer

Duracion de la Fase

W*® de actividades logradas

N® de actividades planificadas

Indice de actividades

Actividades Detalladas

Ejecuto

Observacion

Fuente: Elaboracion propia.

Tabla 4: Ficha de Observacién — Verificar

Duracion de la Fase

N° de metas logradas

N° de metas planificadas

indice de cumplimiento

Metas Planificadas

Si Mo

Observacion

Fuente: Elaboracién propia.
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Tabla 5: Ficha de Observacion — Actuar

M® de actividades M* de actividades en indice de mejora
Duracibn de la Fase controladas evaluacion
Actividades en Acciones de Mejora Si Mo Observacion

Evaluacion

Fuente: Elaboracion propia.

Tabla 6: Dimensiones de la Variable Dependiente

Variable Dimensiones Férmulas

Fiabilidad
Servicios emitidos con error
Cantidad de servicios

F=1

Calidad de servicio

Capacidad de respuesta
Tiempa de atencion del servicio x Servicios Realizados

- Tiempo programado del servicio x Servicios Programadas

Empatia Servicio realizados

~ Servicio programados

Fuente: Elaboracion propia.
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Tabla 7: Ficha de Orden de Servicio — Fiabilidad

Cantidad d= Fecha de la Solicitud del Fecha de emision M® de =ervicios emiidos

servicios Sernvicio programada COn 2rror

Fuente: Elaboracion propia.

Tabla 8: Ficha de Orden de Servicio — Capacidad de Respuesta

Fecha de la Seracios Tiempo de atencion del

. - Tiempo programado - . .
Servicios Solicitud d=l el icio (Dias) Realizadas | Servicio (Dias)

Programados Servicio

Fuente: Elaboracién propia.
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Tabla 9: Ficha de Orden de Servicio — Empatia

Servicios Fecha de la Solicited d=| Facha de emisicn M* d= servicios
Programados Senvicio programado realizados

Fuente: Elaboracién propia.

Validez

Conforme al proyecto de investigacién de titulo “Aplicacion del Ciclo de Deming
para mejorar la Calidad de Servicio de la Institucion Educativa La Sagrada Familia
de Carabayllo, 2020, se efectud la validacion de instrumentos mediante el juicio de
valoracion de tres expertos. (Patino y Ferreira 2018) indicaron que, en una
investigacion, la validez esta representada por los resultados obtenidos de los
individuos participantes a través de los instrumentos de medicion correctos, y en la

medida que estos generen conclusiones relevantes, consistentes y coherentes.

Tabla 10: Juicio de Expertos

Fuente: Elaboracion propia.

24



Confiabilidad

En la investigacion se utilizaron datos veraces, concisos y confiables, brindados por
el area de direccion de la Institucién Educativa La Sagrada Familia de Carabayllo,
gue fueron verificados a través de las constancias, sellos y firmas de autorizacion
del director de dicha institucién. Asi mismo, se han empleado dos instrumentos para
la recoleccion de datos de la investigacion: Ficha de Observacion y Ficha de Orden
de Servicio, los cuales, sustentaron la validez y fiabilidad de la informacion
presentada. (Aravena, et al. 2014) sefialaron que, la confiabilidad que se vea en los
instrumentos de una investigacién dependera de sus componentes, es decir, del

grado de veracidad, coherencia y precision que estos presenten.

3.5. Procedimientos

(Manterola y Otzen 2013) definieron que, el procedimiento es aquel conjunto de
etapas de una investigacion a través de la construccion de un marco tedrico,
investigaciones precedentes, probleméaticas del objeto de estudio, objetivos, asi
como, el disefio empleado, los instrumentos de recoleccion de datos y finalmente
los resultados.

En ese sentido, a través de la primera etapa, se planificaron las acciones a
desarrollar, utilizando la informacion y documentacion que puede verse en la
introduccion y marco teérico del presente proyecto investigativo.

Del mismo modo, con respecto a la segunda etapa, la cual integré la elaboracion
del disefio metodoldgico congruente con los objetos de estudio, asi como, la
determinacién de la poblacion muestra y muestreo. Del mismo modo, esta etapa
fue crucial para la obtencion y analisis de datos a través de las técnicas e
instrumentos empleados. Ademas, la investigacion aplico las etapas del Ciclo de
Deming para mejorar la calidad de servicio de la Institucion Educativa La Sagrada
Familia.

Por dltimo, como etapa concluyente, se proceso toda la informacién obtenida para

la elaboracion de los resultados, conclusiones y recomendaciones.
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Descripcién de la Organizacion

La Institucion Educativa Particular La Sagrada Familia de Carabayllo es una

empresa que brinda un servicio educativo a su comunidad y pais en general. Inicié

sus labores académicas y formativas en el afio 2007, teniendo la aprobacion y

autorizacién mediante la resolucion regional N° 3541-2009, habiendo realizado sus

tramites de apertura y funcionamiento en el afio 2006. Esta Institucion esta ubicada

como Unica sede en el distrito de Carabayllo, Urbanizacion Los Sauces. Asimismo,

siendo el promotor y director, el Lcdo. Rubén Dario Sanchez Padilla.

Ubicacién Geografica

El centro educativo La Sagrada Familia, esta ubicado en: Mz. H, Lt. 16.

Urbanizacion Los Sauces - Distrito Carabayllo.

Figura 1: Ubicacion geografica de la empresa
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Fuente: Google Maps
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Misién

Ser una Institucion Educativa innovadora comprometida con el desarrollo de los
educandos a través de un servicio educativo de calidad que denote valores,
conocimientos, disciplina y ética en nuestros niveles de inicial, primaria y
secundaria.

Vision

Ser un sistema educativo reconocido por su excelencia, servicio y confiabilidad con
los padres, alumnos y toda la comunidad del distrito de Carabayllo. Asi como, la

institucion idénea que forma a los mejores educandos con capacidad cognitiva,

actitudinal y valores civicos, éticos y morales.

Organigrama

Figura 2: Estructura organizacional
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Fuente: Institucion Educativa La Sagrada Familia
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3.5.1. Principales procesos:

Proceso de la entrega de una orden de servicio.

El proceso de la entrega de documentacion, considerado una de las etapas

mas criticas que se realizan en el a&rea administrativa, ya que los documentos

suelen ser entregados fuera de la fecha programada, logrando con ello la

insatisfaccion y molestia del cliente.

Participantes y partes en el proceso:

a)

b)

d)

Cliente: Este usuario puede estar representado por el padre de familia o
el alumno que pertenece a la Institucion Educativa La Sagrada Familia
de Carabayllo. Asimismo, es quien solicita las 6rdenes de servicio de
acuerdo a sus necesidades.

Asistente  Administrativo:  Participante que pertenece al area
administrativa, es quien se encarga de recepcionar y elaborar las 6rdenes
de servicio solicitadas por el cliente.

Director: Este participante se encarga de recepcionar los documentos
elaborados por el asistente administrativo para brindar su firma y sello
correspondiente a cada una de las solicitudes que realiz6 el cliente.
FUT: El formulario Unico de tramites es un documento que utiliza el
cliente o padre de familia para completar los datos del estudiante o de su
menor hijo, con la finalidad de solicitar o requerir un servicio que brinde
la Institucion Educativa.

Constancia de estudio: Es aquel documento que garantiza la estadia
estudiantil del alumno en la Institucibn Educativa durante un tiempo

determinado.
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a) Diagrama de flujo de la entrega de una orden de servicio — Pretest

El flujo del proceso de la entrega de una orden de servicio se especifica por medio del siguiente diagrama de flujo donde se
involucra al cliente, asistente administrativo y area de direccidn, quienes trabajan simultaneamente para la entrega de una orden
de servicio.

Figura 3: Diagrama de flujo de la entrega de una orden de servicio — Pretest

Area de Direcion

a1 padre de famiia

Proceso de entrega de una orden de servicio
Area Administrativa

Cliente

Fuente: Elaboracién propia
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b) DAP de la entrega de una orden de servicio — Pretest

El presente DAP de la entrega de una orden de servicio se describe de la siguiente
manera.

Figura 4: DAP de la entrega de una orden de servicio — Pretest
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Proceso de atencidon al cliente.

El proceso de la atencion, considerado una de las etapas criticas que se

realizan en el centro educativo, ya que para confirmar una cita con el Director

o subdirectora se tiene que esperar la disponibilidad de su tiempo, logrando

con ello la insatisfaccion del padre de familia por el tiempo de espera a una

confirmacion.

Participantes y partes en el proceso:

a)

b)

d)

Cliente: Este usuario puede estar representado por el padre de familia 'y
el alumno que pertenece a la Institucion Educativa La Sagrada Familia
de Carabayllo. Asimismo, es quien solicita las érdenes de servicio de
acuerdo a sus necesidades.

Asistente Administrativo: Participante que pertenece al area
administrativa, es quien se encarga de recepcionar, elaborar y entregar
las 6rdenes de servicio solicitadas por el padre de familia.

Director: Este participante se encarga de gestionar y brindar la
confirmacion de las peticiones dadas por el padre de familia, otorgando
su firma y sello correspondiente a cada una de las solicitudes que realizo
el cliente.

Subdirectora: Es quien cubre al director cuando este no se encuentra.
Asimismo, es quien atiende al padre de familia cuando se trata de temas
personales con el estudiante. Realiza funciones similares a las del

director.
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a) Diagrama de flujo de la atencidén — Pretest

El flujo del proceso de la atencion se especifica por medio del siguiente diagrama de flujo donde se involucra al padre de familia,
asistente administrativo y director o subdirectora, quienes trabajan simultdneamente para brindar un servicio de atencion al cliente.

Figura 5: Diagrama de flujo de la atencion — Pretest
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Fuente: Elaboracién propia
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b) DAP de la atencidén — Pretest

El presente DAP de la atencion de un servicio se describe seguidamente.

Figura 6: DAP de la atencion — Pretest
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Proceso del registro de solicitudes.

El proceso del registro de solicitudes, considerada una de las etapas criticas

gue se realizan en el area administrativa, puesto que al momento de ejecutar

estos registros; los cuales son matriculas, traslados, vacantes, pruebas de

ubicacion y otros, algunos asistentes administrativos suelen tener errores

gue son advertidos posteriormente por el director a través de la evaluacion

correspondiente. Todo ello, termina generando retrasos en las actividades

gue realiza el director.

Participantes y partes en el proceso:

a)

b)

d)

Cliente: Este usuario puede estar representado por el padre de familia 'y
el alumno que pertenece a la Institucion Educativa La Sagrada Familia
de Carabayllo. Asimismo, es quien solicita las 6rdenes de servicio de
acuerdo con sus necesidades, en este proceso requiere del registro de
matricula del estudiante a la |.E.

Asistente  Administrativo:  Participante que pertenece al érea
administrativa, es quien se encarga de recepcionar y efectuar la matricula
del estudiante.

Director: Este participante en este proceso se encarga de verificar si la
matricula se registré de manera correcta en el sistema virtual SIAGIE.
SIAGIE: El Sistema de Informacién de Apoyo a la Gestion de la Institucion
Educativa es una aplicacion web utilizada por colegios publicos vy
privados, en el cual se puede gestionar los procesos de matricula,

traslado, evaluacion del alumno, entre otros, de manera virtual.

FUT: EI formulario Unico de tramites es un documento que utiliza el
cliente o padre de familia para completar los datos del estudiante o de su
menor hijo, con la finalidad de solicitar o requerir la matricula del

educando.
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a) Diagrama de flujo del registro de una matricula — Pretest

El flujo del proceso de registro de una matricula se especifica por medio del siguiente diagrama de flujo donde se involucra al
padre de familia, asistente administrativo y area de direccidn, quienes trabajan simultaneamente para registrar la matricula de un
estudiante.

Figura 7: Diagrama de flujo del registro de matricula — Pretest
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b) DAP registro de una matricula — Pretest

El presente DAP del registro de una solicitud se describe seguidamente.

Figura 8: DAP de registro de matricula — Pretest
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Asiztente
B Hacer oic en 8l bobdn accader 1 1 il X Aeninisiate
Ingresar gl nomibre de usuano y ssisienbe
¢ coniragefia e inkciar 5esiGn ! & mats x Adminis i
Hacer cic &n |3 opoion matrioula v alegin ; Agislents
w 1a pestafia malnicsks ndvidual 1 5 X AdinkE il
. Asizignte
11 | Cobocar & namens d& DM @& alumng 1 3mnts 4 el
. Asisionbe
1
12 Werficar £i g5 &l nimend Samecio f— i Addrminisirat
Comgpletar los dalos del estudiants Anivinb
13 | (grase, seccidn, fecha de macimesnts, 1 1% mais X s
fecha de registro y dains del apoderada) Agminitratie
Asizignbe
1 x
18 Vedificar 21 a2 A308 S00 COMeHas & mints Adminksiral
Asisienbe
15 Guardar log daios 1 1 mat 4 Adsminisiraivo
Hiotficar al direcior para la evaluaddn Asislenbe
i comespandents ! 10 mats * Adminisiraivg
Evaluaddn por parte de direcoin del
17| ragestro de matricula ge frm commeca ! 30 mas ® Director
Eniragar la constancia de matricula al Asisiente
18 chente 1 10 il X AdTings
TOTAL 125 mnks 15 1 o 2 ]

Fuente: Elaboracién propia
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3.5.2. Pretest

Se elabord el analisis del periodo pre — test de la calidad de servicio (medidos por

los indicadores de las dimensiones fiabilidad, capacidad de respuesta y empatia)

dentro del area administrativa en el periodo de 30 dias de los meses agosto,

setiembre y octubre del afio 2019, consiguiendo los siguientes datos de la calidad

actual de servicios mediante la herramienta para la recoleccién de datos.

Fiabilidad — Pretest: Para calcular la fiabilidad del area administrativa en las

ordenes de servicios de los meses de agosto, setiembre y octubre se utilizo la

siguiente férmula para hallar el indicador de la fiabilidad.

F=1-

Servicios emitidos con error

Cantidad de servicios

Tabla 11: Fiabilidad — Pretest

FICHA DE ORDEM OE SERVICID - FIABILIDAD
ME :Elnl:-:a-_: de T_EE'LEI de = ) Fecha de emision N;r:iiiir:'_:.'jf mecultados
servicios saficibud del servicio programads B e
[ 1 120872015 1382018 0
2 2 14/8720189 15/&82018 0.5
3 1 15/82019 18/852019 0 1
4 1 17/82019 DVE201g L 0
5 1 12/872019 2E2018 0 1
5 2 21/82019 23/83019 i 0.5
L 3 230872019 24782019 EGEE666T
L 1 200872018 2Tie2019 0 1
g 1 272019 2852018 L 0
10 2 30:/872019 31852019 0 1
11 2 22019 2018 L 0.5
12 3 Se2019 492018 EGE666T
13 1 SM82018 /82019 0 1
14 1 GM82019 T2 g 0 1
15 1 982019 1VE2015 L 0
15 2 10872019 11/8/2018 0.5
17 2 13872019 14802019 0 1
15 3 160872019 17320149 1| 0. SE5EEE6557
19 2 18/82015 1882018 0 1
20 1 198720189 20'er3dig 0 1
21 1 2182019 232018 L 0
22 1 252019 25/ar2018 0 1
23 3 272019 2EM3018 1| 0. 5555555557
24 2 282019 JE20149 0.5
25 1 1102015 2102019 0 1
26 1 2112019 31052019 L 0
27 2 SM1v2019 F102019 0 1
28 1 72019 B1052019 L 0
28 < /12019 1171002019 2 0.5
30 1 11102019 1211052019 0 1

Fuente: Elaboracién propia
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Figura 9: Gréfico circular de la fiabilidad — Pretest

FIABILIDAD

L SERVICIOS CONFIABLES = SERVICIOS NO CONFIABLES )

Fuente: Elaboracién propia

Se contempla en la tabla 11 y figura 9 de la dimensién Fiabilidad, que las érdenes
de servicios que se brindaron durante los 30 dias héabiles, el 57% de esas 6rdenes
fueron servicios elaborados de manera confiable, a diferencia del 43% que
representa a los servicios no confiables, puesto que se realizaron de manera
erronea. Todos esos servicios fueron atendidos antes de la aplicacion del ciclo de

Deming en el presente proyecto de investigacion.

Capacidad de Respuesta — Pretest: Para calcular la Capacidad de respuesta del
area administrativa en las ordenes de servicios de los meses de agosto, setiembre
y octubre, se utilizé la siguiente formula para hallar el indicador de la capacidad de

respuesta.

Tiempo de atencion del servicio x Servicios Realizados

Tiempo programado del servicio x Servicios Programados
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Tabla 12: Capacidad de respuesta — Pretest

FICHA DE ORDEN DE SERVICIC - CAPACIDAD DE RESPUESTA

Semvicios Fechadels Tiempo programado Senicios Tiempe de
programados | solicitud del senvicio | del servicio (Dias) Realizados stencion Resutados
del servizio (Dias)

i 12/872018 0 0 0
2 14/82019 1 1 0.5
i 15/8/2018 1 1 1
1 17182018 0 0 0
i 18/82018 1 1 1
2 21182018 2 1 1
3 23182018 2 1| 06666668867
i 20182018 0 0 0
1 27182018 1 1 1
2 30182018 1 1 0.5
2 21972018 2 1 1
3 392019 2 1| 06666668867
1 A9/2014 1 1 1
1 Bi9/2019 0 0 0
i ga201a 1 1 1
2 10872018 1 1 0.5
2 13192018 2 1 1
3 16182014 1 1] 0.3333333333
2 18/8/2019 1 1 0.5
1 18/9/2018 1 1 0.5
1 21182018 0 0 0
i 25182018 1 1 1
3 27182018 2 1| 06866668867
2 28182018 2 1 1
1 111072018 1 1 1
1 21102018 0 0 0
2 51102018 2 1 1
1 71102018 0 0 0
4 8102018 z 3 1 0.37%
1 1111072018 ' 0 0 0

Fuente: Elaboracién propia
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Figura 10: Gréfico circular de la capacidad de respuesta — Pretest.

CAPACIDAD DE RESPUESTA

m SERVICIOS A TIEMPO u SERVICIOS RETRASADOS

Fuente: Elaboracién propia

Se puede apreciar en la tabla 12 y figura 10 de la dimension Capacidad de
Respuesta, que las érdenes de servicios que se brindaron durante los 30 dias
habiles, el 60% de esas 6rdenes fueron servicios entregados a tiempo, a diferencia
del 40% que representa a los servicios atrasados, puesto que se aplazaron a los
siguientes dias después de la fecha establecida. Todos esos servicios fueron
elaborados antes de la aplicacion del ciclo de Deming en el presente proyecto de

investigacion.
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Empatia — Pretest: Para calcular la Empatia del area administrativa en las érdenes

de servicios de los meses de agosto, setiembre y octubre, se utilizo la siguiente

formula para hallar el indicador de la empatia.

Servicio realizados

Servicio programados

Tabla 13: Empatia — Pretest

FICHA DE ORDEM DE SERVICIO - EMPATIA
Senvicios - - & o . .
"n;-';::;:lcm Fecha de la Fecha de emisicn N de cenvicios
e Frod B solicitud del servicio programada realizados Resultados

1 1 121872019 13082014 0 1]

2 2 141872014 15082018 1 0.5

3 1 15182014 16/82018 1

4 1 17182014 19082018 0 ]

5 1 1982014 2008249 1 1

g 2 21820149 2218249 2 1

7 3 231820149 22/82M49 2| D.656a66058667
2 1 281820149 2782ma 0 ]

3 1 2782014 238720149 1

10 2 J0iE2014 31820149 0.5

11 2 21972018 3e2014 2 1

12 3 32018 4182014 2| D.5586565867
13 1 Sia2018 Gra2014 1

14 1 Giaz2018 TIE2014 0 ]

15 1 QiEz018 10/82018 1 1

18 2 10/8/2014 1182018 0.5

17 2 131872018 1482018 2 1

18 3 16/8/2014 17182018 0.3333333333
19 2 13182014 19782018 0.5
20 1 19082014 20/82m4a 1
21 1 2182049 2382ma 0 ]
22 1 251820149 26882m49 1 1
23 3 27E2ma 2882ma 2| D.65686505667
24 2 2882049 J0re2ma 2 1
25 1 1io2o!ma 21mo2ma 1
24 1 2Mo20m4a Jo2ma 0 ]
27 2 Siovama Tro2maa 2 1
28 1 Tioaoma arto2ma 0 ]
24 4 giovaoma 11o2ma 3 0.75
30 1 11102014 12112ma 5 ]

Fuente: Elaboracién propia
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Figura 11: Gréfico circular de la Empatia — Pretest.

EMPATIA

m SERVICIO EFICIENTE u SERVICIO INEFICIENTE

Fuente: Elaboracion propia

Se visualiza en la tabla 13 y figura 11 de la dimension Empatia, que las érdenes de
servicios que se brindaron durante los 30 dias habiles, el 57% de esas 6rdenes
fueron servicios elaborados de manera eficiente, a diferencia del 43% que
representa a los servicios ineficientes, puesto que se atendieron de manera
indispuesta, ya que no se contaban con las herramientas necesarias antes de la

Aplicacion del Ciclo de Deming en el presente proyecto de investigacion.
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3.5.3. Propuesta de Mejora.

Como sugerencia de solucién se plantearon actividades a ejecutar en la aplicacion

de la herramienta ciclica para mejorar la calidad de servicio que brinda la Institucion

Educativa La Sagrada Familia de Carabayllo, teniendo como propésito reducir o

atenuar los errores o problemas que existen dentro de la empresa. En la siguiente

tabla se puede visualizar las tareas planteadas a realizar en cada etapa del ciclo

PHVA.

3.5.4. Desarrollo de la propuesta de mejora.

Tabla 14: Propuesta de mejora

ETAPAS DEL CICLO
DE DEMING

TAREAS

Planear

Definir el problema

Identificar los procesos criticos

Analizar las causas

Establecer los objetivos

Formular estrategias, planes, acciones a realizar,
asignando recursos a traves de reuniones con los

Hacer

Capacitar al personal

Implementar la solucidn

Asignar funciones al personal

Aportar los recursos

Verificar

Evaluar el cumplimiento de lo propuesto

Comparacion de resultados de las actividades

Medir y registrar los resultados de la variable dependiente

Actuar

Coordinacion entre el personal administrativo y los

directivos

Capacitar y brindar resultados al personal

Incentivar la participacién del personal

Establecer las acciones de mejora, ya sean de prevencion

O correccion.

Fuente: Elaboracién propia
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3.54.1. Fase Planear

En esta primera etapa de la herramienta ciclica se ha identificado los problemas
a tratar, brindando asi, estrategias y propuestas de mejoras para darle solucién a
las problematicas encontradas dentro de la |.E. La Sagrada Familia de Carabayllo.

Todo ello, para lograr los objetivos fijados en la investigacion.

Tabla 15: Actividades de la etapa Planear

Definir el problema
Identificar los procesos criticos

Analizar las causas

Planear Establecer los objetivos
Formular estrategias, planes, acciones a realizar,

asignando recursos a través de reuniones con los
directivos.

Fuente: Elaboracién propia.

» Definir el problema:

Se realizé un diagrama de causas — consecuencias y se pudo definir el problema,
teniendo la informacién concisa y necesaria para realizar el diagrama de
actividades de proceso (DAP) y un diagrama de flujo para ver paso a paso las
actividades que se estan realizando y poder localizar actividades que no ayuden al
proceso y generen mayor tiempo en la atencidon y ejecucion de las érdenes de

servicios.
» ldentificar los procesos criticos:

Se identifico aquellos procesos criticos, llamados también cuello de botella,
observando asi, que en los diagramas de actividades de proceso (DAP) y
diagramas de flujos se logré captar en las actividades que habia algunas que eran
realmente innecesarias y que generaban mayor tiempo en la atencién y ejecucién

de las 6rdenes de servicios.
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> Analizar las causas:

Luego de identificar los procesos criticos en las actividades, se hallaron sus causas
para partir de este punto empezar a brindar una solucién de todas las actividades
gue han tomado tiempo en ser realizadas, es por ello que se realizé un manual de

organizacion y funciones para el cumplimiento de su respectiva labor.
» Establecer los objetivos:

En este punto se definio los objetivos de cada desarrollo plasmado en el diagrama
de actividades de proceso (DAP) y el diagrama de flujo, a través de lo realizado en
la definicion del problema para poder brindar en el post- test una manera eficaz de

realizar la atencion y ejecucién de las 6rdenes de servicio.

» Formular estrategias, planes, asighacién de recursos a través de

reuniones con los directivos:

En esta actividad se formul6 estrategias, conocimiento de la importancia del uso de
la herramienta ciclica para mejorar la calidad de servicio en la institucién, también
se realizé un check list de todas las tareas a realizar con respecto a las reuniones,
capacitaciones y asignacion de recursos de manera digital, facilitando los

programas necesarios para un buen manejo de informacion de los alumnos.

Tabla 16: Causas principales de la realidad problemética en el area administrativa

CAUSAS DE LA BAJA CALIDAD

» Falta de compromiso de los trabajadores con respecto a las funciones
asignadas

» Personal no capacitado para la realizar las 6rdenes de servicio
» Carencia de recursos economicos y tecnoldgicos en la institucion

» Mala organizacion dentro del area administrativa

Fuente: Elaboracién propia
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Para minimizar estas causas principales de la baja calidad de servicio en la

institucion, se propuso las siguientes actividades a realizar:

Tabla 17: Actividades a realizar para las causas principales del problema

ACTIVIDADES QUE REALIZAR

®=  Reuniones con los trabajadores de la Institucion Educativa.

m  Capacitar a los trabajadores en cuanto al ciclo de Deming, trabajo en

equipo y temas afines.

m  Capacitar a los trabajadores en cuanto al manejo del sistema virtual
SIAGIE y el aplicativo Zoom.

®  Brindar separatas con los pasos a seguir para un correcto registro de

matricula, traslados, vacantes, entre otros, en el SIAGIE.

= Qrganizar y designar de manera correcta las funciones y actividades que
realizan cada uno de los trabajadores. (manual de organizacién y

funciones, MOF).

m  Establecer dias y horarios de trabajo para atender una solicitud del cliente.
m  Elaborar una base y registro de datos en Excel, el cual ser4 compartido

entre todos los trabajadores.

m  Publicar los horarios establecidos de atenciéon en su red social de
Facebook.

®m  Elaborar un cuadro de actividades para los trabajadores.

m  Otorgar un diploma de mérito al trabajador del mes.

®  Brindar beneficios a los trabajadores que cumplan de manera correcta las

actividades asignadas durante el dia.

®  Brindar un espacio de descanso a los trabajadores en sus tiempos libres
o de refrigerio.

®m  Realizar una supervision diaria a los trabajadores.

= Mejorar o cambiar las computadoras por mejores equipos, con el fin de

agilizar o disminuir el tiempo en cada proceso.

Fuente: Elaboracién propia
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» Actade Reunién:

En este primer proceso que se realizé el 03 de agosto, siendo la hora 14:30 pm y
dando como finalizado a las 15:30 pm, dando conformidad de la reunion el Director
General y la subdirectora, que se aplicaria el ciclo de Deming en la Institucion
Educativa La Sagrada Familia, se le informé que planes estratégicos se daria para

realizar mejoras.

Imagen 1: Hoja de asistencia del Acta de reunion

Fuente: Elaboracién propia
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3.5.4.2. Fase Hacer

En esta segunda etapa de la herramienta ciclica se ha identificado los problemas
a tratar, brindando asi, estrategias y propuestas de mejoras para darle solucién a

las problematicas encontradas dentro de la I.E. La Sagrada Familia de Carabayllo.

Todo ello, para lograr los objetivos fijados en la investigacion.

Tabla 18: Actividades de la etapa Hacer

Capacitar al personal

Implementar la solucion

Hacer , -
Asignar funciones al personal

Aportar los recursos

Fuente: Elaboracion propia

» Capacitacion del personal del area administrativa

Este proceso se llevo a cabo el dia lunes 24 de agosto, dando conformidad del

Director y nosotras como investigadoras del proyecto en el horario de las 15:00 pm,

con un tiempo de 80 min. Se le informo al personal de la Institucion sobre la mejora

gue se debe realizar y que esto traeria resultados positivos.

Tabla 19: Temario del acta de la reunion para la capacitacion

aplicacion de la herramienta

TEMAS TIEMPO
Importancia de utilizar la herramienta del Ciclo de Deming 25 min
Presentacion de su realidad problematica a detalle 15 min
Presentacion de la metodologia a emplear para dar solucién a 20 min
los problemas
Presentacion de las actividades a emplear durante la 20 min

Fuente: Elaboracion propia
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) Zoom Reunién

Imagen 2: Reunion de la aplicacion del Ciclo de Deming

APLICACION DEL CICLO DE DEMING PARA
MEJORAR LA CALIDAD DE SERVICIO DE LA
INSTITUCION EDUCATIVA LA SAGRADA
FAMILIA DE CARABAYLLO, 2020

INTEGRANTES:

Sanchez Nunez, Nicolle

Soto Sosa, Tracey

Fuente: Elaboracion propia en zoom

Imagen 3: Reunién de la importancia del Ciclo de Deming

el Iiuo insertar Disedo con diap! Revisa Vista Ayuds £ Buscar & Compartir = Comentarlos
l'CgL ok Hlj ,_ﬂ 3 Diserio - A4 | A =i rma % F_D | 2 O Buscar Lg’
-~ 0 Restablecer 2 2 o, Reemplazar ~
Pegar Volver a usar N XSS bdlea . Formas Organizar Dictar
- J aupcmm a2 diaposaivas 3 Seccion v - - = s S @ 1 Seleccionar~ 5
9o Diaposdnas Fuent Pooral Dibuje Laicién Vor
PLANIFICAR
CICLO DE
DEMING
9
6 o EEN 1
o —
At N =
Diapositva 2de 13 [ Espadol Pend) == Notas wm 3 B ¥ - L 2% D

Fuente: Elaboracién propia en zoom
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Imagen 4:

* Analizar las causas:

Inadecuada organizacion
administrativa

Carencia de sistema
operativo de registros de
datos

BAJA CALIDAD DE SERVICIO

Carencia de capaciones
para el manejo del Sistema
virtual SIAGIE

Reunién de su realidad problematica

documentac

Inadecuada
clientes

Falta de compromiso en
las capacitaciones por
parte de los trabajadores

Fuente: Elaboracién propia en zoom

Imagen 5: Reunidn de la metodologia a emplear para dar solucion a los problemas

& Compartir
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v [Hiv ¥ v Combinar y centrar ¥ v 000
v Z == - = ¥ B-% ? 33 condicional v comotabla~ ceida~
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. A B N 1] E G H | J K {5 M
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S| Proceso: Realizar a constancia de estudio = . 10
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8 |Método: Actual 2
Lugar: Institucién Educativa La Sagrada Famiia de Espera .
7. |carabaylo 3
ol |nspeccion . 3
3| Almacenamiento v
L Operario: Asistente Administrativo Distancia |Metrns -
il Tiempo _|Minutos/ Hrs 1584 mis
4| Costo -
B Realizado por : 19 Mano de obra
Ll Material -
B Aprobado por: Director de la LE.P. TOTAL 18
B Teempo o |
N Descripcion Cant. X Observaciones
i (@ =[DH]V
1 Ingreso de la orden de servicio 1 3 mats X
Verificacidn de la procedenca del alumno
L 2 en la Institucion Educativa ke 4
2 3 Otorgar el FUT al clente 1 3 mnts X
| Completar los datos sefialados en el
al [* FUT por el cente ! 0uis X
Recepcion del FUT a cargo del
2| 8 asistente administrativo % Smmis X
. I IRl vl 1 Smis x

7 Comentariog

4

Ideas

Ideas |

Fuente: Elaboracion propia en zoom
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Imagen 6: Reunidn de las actividades a emplear durante la aplicacion de la herramienta

® Stop Share

= Formular estrategias, planes, acciones a realizar y se asignan los recursos

- Reuniones con los trabajadores de la Institucion Educativa.

L Capacitar a los trabajadores en cuanto al manejo del sistema virtual SIAGIE y el aplicativo Zoom o Meet.

. Brindar separatas con los pasos a seguir para un correcto registro de matricula, traslados, vacantes, entre otros, en
el SIAGIE.

C Organizar y designar de manera correcta las funciones y actividades que realizan cada uno de los trabajadores.
(manual de organizacion y funciones, MOF)

. Establecer dias y horarios de trabajo para atender una solicitud del cliente.

. Elaborar una base y registro de datos en el Excel, el cual sera compartido entre todos los trabajadores.

. Atender las solicitudes del cliente por llamadas telefénicas. (publicacion en Facebook, junto con los horarios y dias
de atencion)

. Otorgar un diploma de mérito al trabajador del mes. (Después)* Elaborar un cuadro de actividades para los
trabajadores. (MOF)

. Brindar beneficios a los trabajadores que cumplan de manera correcta las actividades asignadas durante el dia.
(Después)

. Realizar capacitaciones a los trabajadores en cuanto al proceso de atencion al cliente. (Miércoles)* Realizar una
supervision semanal de los trabajadores. (Después)

. Brindar un espacio de descanso a los trabajadores en sus tiempos libres o de refrigerio. (esta semana)

. Mejorar o cambiar las computadoras por mejores equipos, con el fin de agilizar o disminuir el tiempo en cada
proceso. (propuesta en |a reunion)

Fuente: Elaboracion propia en zoom

Imagen 7: Hoja de asistencia de la capacitacion

Fuente: Elaboracién propia



» Implementacién de la solucién

Figura 12: Diagrama de flujo de la entrega de una orden de servicio — Postest
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Fuente: Elaboracién propia




Figura 13: DAP de la entrega de una orden de servicio — Postest
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Fuente: Elaboracion propia
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Figura 14: Diagrama de flujo de la atencién — Postest

Procaso de atencion al Padre de Familia

T Mo
=
=
2
e
k- werificar el tiempo
= disponible del Proceder a Dar a conocer al
= Director o Sub - atender y padre de familia el
Directora para la recepcionar la resultado de la
atencidn pretension peticion
zCuenta con
_~ tiem po disponible -~
para la afencién?
si
£
k-] Recepcionar, ~
E Ingresa un coordinar y Confirmar la atencion
= requerimiento agregar al excel mediante esa lamada
= via telefdnico el tipo de al Padre de Familia
= pretensian
<
= B I e e s a
£ requerimiento o e
= via telefonica a e
] ! Padre de reunion virtual
= la Instituci et
= Inicio TillE Firy

Fuente: Elaboracién propia
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Figura 15: DAP de la atencion — Postest

DIAGRANA DE ACTIVIDADES DEL PROCESO

Diagrama N* 1 Haja e 1 RESUMEN
Objeto: Realizar una atencion al padre de famili ACTIVDAD ACTUAL
, o | Operacitn .
Proceso; Realizar una atencion requerida por parte del padre de famili ]
Método: Propuesto Tenspore ) 2
. Eapera .
Lugar; Insttucion Educativa La Saqrada Famila de Carabaylo 0
Inspeccion I |
Almacenaminty v 0
Operario; Asistente Administrativo Distancia | Metros -
Tiempo  |Minutos/ Hrs 5 mnts,
Costy
Realizado por : lvestigadores Mano de obra
Wateril
Aprobado por. Director defa [EP. TOTAL 9
simbolo
N Descripcion Cant Tiempa (min‘hrs) - ' I Responsable
1 Pedwelrequenmmptulﬂatelefumcaala 1 5 s Cente
Insttucion
I Asistents
10 mnts
2| Ingresa un requerimiento via telefanico 1 X et
3 Recepcionar, cluurd|naryalglregara| 1 It Ay;tente?
gxcel elfipo de servicio Administrativo
' Venﬂcarelhgmpu d|spun|bledelDfrlectur 10mis y Ay;tente?
0 Sub - directora para la atencion Administrativo
¢ | Confimar g atencion mediants esa 1 3l Agistente
) lamada al Padre de Famila Adminigtrativo
; Darlactadela presentagiun virtual del 1 N Agigtentg
Padre de Famiia Administrativo
7 Prucederaatenderyﬂrecepcianarla 1 15 s . Oirectr
pretension
3 Daracunuceralpadredlelflamﬂm gl 1 10 mis Direchr
resultado de la peticion
Recepciona la informacion y se procede
§ | aterminar s reunion vitual can el padre ! 5 s Clente
de famiia
TOTAL 1 g s 2 0]

Fuente: Elaboracién propia
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Figura 16: Diagrama del flujo del registro de matricula — Postest

(rearcodigo pra Registrar los Ingresar nombre
q Ingresar al
Chorgar el FUT Receptiondel ¢l pago por datos o Darclicenel de usuarioy
X ' sistema irtal " .
il cliente AT derecho de consignados en W hoton acceder | | contrasefa & nicar
ramite eleucel o
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opdonmatrniay
eleqir la pestafa
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Escritirel
nimero de DN

Verificarsi s el
nmero
correcto

i nimero de
DNl gsel
tomecto’

Completarlos dos dd

studiante (grads,
seccion fefca de nac,
fecha de registro

Verificarsilos

datos estén
worrecosy
completos
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AN Conectos
Jcompletos!

Guardar los
datos
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Proceso del registro de una matricula

v
Ingresa la Completar os
Ordende datos il
Senicio enel AUT

Inicio

Entregar
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Fuente: Elaboracién propia
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Figura 17: DAP de registro de matricula — Postest

DIAGRAMA DE ACTIVIDADES DEL FROCESD

Diagrama M 1 Hoga N° 1 RESUMEN
Objeto: Realizar el registro de una solicilud de sendcio ACTIVIDAD ACTUIAL
. Oparacion
Procasa: Regiskrar la malricula del alumno g . 14
i Trangpore -
Método: Propuesty 1
Lugar: Institucidn Educativa La Sagrada Familia de
Carabayllo Espera . 0
Ingpeccian . 5
Almacenamiento W .
Operano: Asistente Administrative DistancialMetrcs -
Tiempa_[Minutos/ Hrs 55 miis
Costo -
Rializado por MSHEﬂW!S M_HI'ICI i obra -
Matenal -
Aprobado por: Director de la LE.P TOTAL 16
simbolo
_— Tiempo
'y Descripcion Canl (minmrs) . # ' . Responsabla
1 Ingreso de la orden de sendcio 1 3 mints ] Cliente
Agistenta
2 Otorgar el FUT al cliente 1 3 mints: X Adminiskative
Completar los datos sefialados en el
3 FUT por ¢l clignts 1 10 mnts X Cliente
Recapeidn del FUT a cargo del Agisients
o asistante adminisirativo 1 3 mnks & Administratig
Crear codigo para &l pago Asistents
’ por derecho de rdmite ! § i X Administratd
Regisirar los datos consignados Asistlents
s #n ¢l eacel 1 5 manta X Agminisiatv
ASISIEnE
7 Enirar a la platalorma virual SIAGIE 1 3 FvilE: X Administatg
Asiglente
] Hacer clic en &l botdn acceder 1 1 mint X Acminkahalive
Ingresar el nombre de USUANo y Asistents
y conirasefia e iniciar sesién ! § mots X Administratv
Hacer clic en la opcidn maknicula y elagir Asistents
e Ia pestafia maticula indiidual 1 8 mals X Administrativg
. Asiglente
11 | Colocar el nimero de DMl del alumno 1 1 it X Adminkahalivo
. Asistants
12 Veringar ai &5 &l nlmerd comecio 1 1 mnt X Ademinksialive
Campletar los dalos del estudiants Aslsiants
13 | (grado, seccidn, lecha de nacindento, 1 10 mnis X AdrmirlskEEvo
fecha de registro y datos del apoderado)
Asistents
L& | Weriicar silos dalos son comectas 1 3 mints X Adminisieate
Asistents
15 Guardar los dalos 1 1 mnl X Adminisiame
Entrégar la constanca de malricula al Asistene
16 cllents 1 B mms X Administatvg
TOTAL 1 B5 rmnts 14 0 0 1

Fuente: Elaboracion propia
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» Asignacion de Funciones

Manual de organizaciones y funciones (MOF):

Se realiz6 un MOF para brindarle a la Institucion y pueda tener las funciones
especificas del personal para no evadir responsabilidades y cargos, es por ello que

el Director dio visto bueno al documento y se presenta a continuacion:

Imagen 8: Manual de organizacion y funciones — Direccion

Fuente: Elaboracién propia
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Imagen 9: Manual de organizacion y funciones — Subdirector

Fuente: Elaboracién propia

Imagen 10: Manual de organizacion y funciones - Administrativo

Fuente: Elaboracion propia
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» Aportar los recursos

En la reunion que se dio el dia 07 de setiembre, a las horas 15:30 pm , dando como
tiempo total 130 min, se aport6é recursos sistematicos y separatas en un Drive de
Word y Excel para que se pueda compartir de manera general y se puedan llenar
los datos de manera correcta, como también brindandole informacién de la
aplicacién de Zoom para que las atenciones sean de manera virtual, dando, asi
estos recursos al personal administrativo para que pueda minimizar el tiempo

brindando una atencién digitalizada y rapida.

Imagen 11: Data del estudiante

M 16 AsAG x | & 1enasAcr x G smsEoron x| B varncuR e 0SSO 1 ricun . x | B MARCUA L x | + — 8 x

<« (] @ docs.google.com/sg
11 Aplicaciones ™M Gmail @ tipos-de

NSeBWIFeyKZKENUKrd7xgQ62zNxOcwsUM/edit#gid=1578287663 a « @ :
B Mops By Traduci

o~ =P 75% - $ % .0 .00 123+ Predetermi - 10 - B 7 s A ¢ . B v

—
NIVEL SECUNDARIA (1°,2°,3°,4°y 5°)
APELLIDOS Y NOMBRES TELEFONO | SEXO | CODIGO MODULAR/ DNI_| COLEGIO PROCEDENGIA
922435781 F 650041947 15138
[ 2 CHUMPITAZ GUTIERREZ, Erick Wilfred M 62334118 1424142
E 987359648 M 62433776 1247345
[ HUAMAN HUERTA. Silvana Aracely F 70523454 1424142
[ s 990845125 M 60124553 0662858
& |RIOS TAIPE. Mateo Leif 915853495 | ™ 2066356700288 1424142
N APELLIDOS Y NOMBRES TELEFONO | SEXO | CODIGO MODULAR/ DNI | COLEGIO PROCEDENCIA’
1 |ANGULO MOZOMBITE. ¥ 87456102 | ™ 70716140 3
> |DELGADO GIRON. Ande 963258741 ™ 77306034 1424158
< LOPEZ CAMARGO. ™ 50093923 1500636
£ LOPEZ SEDANO, Jus ™ 50093927 1500636
3 933345283 F 74543241 z
g F 7515550 Tes7ase
= 586352147 F 70628925 1424159
~ M 70595235 705952
9| SANTOS RODRIGUEZ. Denna 954676210 | ™ 70538257 1424158
APELLIDOS Y NOMBRES TELEFONO | SEXO | CODIGO MODULAR/DNI | CODIGO PROCEDENCIA
CIPIRAN LAZARO Cristhopher Aldair 98124537 | ™ 71710454 1667351
E DELGADILLO HUARDAMINO, Frank Estyven | 992461222 | M TaTasies 1247428
E RUIZ RUIZ, Adran Ricardo 80125436 | M 70743815 1424158
S 4 F
& EE s — T
+ = D. INICIAL ~ D.PRIM. ~ D.SEC. ~

Fuente: Elaboracién propia en zoom

Imagen 12: Presentacion de la aplicacion Zoom

No upcoming meetings today

Schedule

Fuente: Elaboracion propia en zoom
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Imagen 13: Presentacion de la Inscripcion en Zoom

MIEP LS x | & 1Epas x | @ eseon x | @ varecu x (TR £ vrics. x @ oo x + ~ o
&« C & zoomus e ‘

i Aplicaciones M Gmail @ tipos-de-veredicto-.. @ YouTube ¥ Maps B Traducir

REQUESTADEMO  1888.799.9666
zoo' ' I SOLUCIONES ~ ENTRARAUNAREUNION  SERANFITRION DEUNAREUNION v INGRESAR

Hemos desarrollado recursos para ayudarle durante esta dificil etapa. Haga clic aqui para obtener mas informacion.

Zoom, uno de los lideres en el
Cuadrante Magico de Gartner 2019
para soluciones de reuniones

ateg
introduzca tu correo electrénico del trabajo Regfstrese gratis S .
) [
) Al utilizar este sitio, esta de acuerdo con el uso que hacemos de las cookies, ¢Quiere saber mas? X

Fuente: Elaboracién propia en zoom

Imagen 14: Presentacion de Ingreso a la cuenta

M IEP.LASA x | & IEP.LASA x | [ BASEDED x | B MATRiCUL X \mammcu. X @ Ingresar- X 4 = X
&« C @ zoomus/signin e ‘, :

i Aplicaciones M Gmail @ tipos-de-veredicto-.. 8 YouTube B¥ Maps By Traducir

REQUESTADEMO  1888.799.9666

ZOO’T\ SOLUCIONES ~ ENTRARAUNAREUNION  SERANFITRION DEUNAREUNION v INGRESAR

Ingresar
Direccion de correo electronico
Pireccié orreo electrénico
Contrasen
Cor Forko
Z APTCHAy la Politica de privacidadolitica de

Ingresar
No cerrar su cuenta ¢Es nuevo en Zoom? Registrese gratis

Fuente: Elaboracion propia en zoom
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Imagen 15: Instructivo de traslado

L Drive Q Buscar en Drive

l' i Miunidad > LE.P. LA SAGRADA FAMILIA DE CARAB... >
uevo
Archivos
» @ Mi unidad
5 siegie - ] e
2}, Compartidos conmigo = : =l singie =N
i B 3
© oo s— Raaua —  mARaE
ecientes :_; = :.__ R
Y%  Destacados il e AL e At
- 5 T
]E Papelera = s e
&= Almacenamiento E GESTION DE TRASLADOS.. B GESTION DE TRASLADOS...
4.8 GB de 15 GB utilizado(s)
Comprar almacenamiento
Fuente: Elaboracién propia
Imagen 16: Instructivo de matricula
M MATRICULA DE ESTUDANTES ' X | [E) MATRICULA DE ESTUDMNTES N X & m - 0 X
C @ drive.google.com/drive/folders/17wOcgPiENHIBRIFIKzZIWPY
37 Aplcaciones M Gmal @ tipos-deveredicto-. (@ YouTube Maps [y Trad
L Drive Q,  Buscaren Drive
I_ . Miunidad > LE.P.LA SAGRADA FAMILIA DE CARABAYLLO > INSTRUCTIVO PA
V]
Arch
» @ Mi unidad e
2, compartidos conmigo 2 G TS ~
: '
@ Recientes .—-:
—— - = &
f% Destacados Pl l;l:?
= R —
m] Papelera h - h;
—
_— - i
& Almacenamiento B MATRICULA DE ESTUDIA B MATRICULA MASIVA
4,8 GB de 15 GB utilizado(s)

Fuente: Elaboracién propia
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Imagen 17: Capacitacién de los Instructivos

100%

Texto norm.. « Arial

2 1w

MATRICULA DE ESTUDIANTES NUEVOS (MATRICULA INDIVIDUAL) ¥ = &

Archivo Editar Ver Insertar Formato Herramientas Complementos Ayuda

- 1 -

1 2 3

Ultima modificacién hace 2 horas

o @M =

-
"

[ I i~ (B |9

2. Hacer clic en la opcion “Acceder”.

) siagie

—

1

Fuente: Elaboracién propia

Imagen 18: Hoja de asistencia de la capacitacion

Pr—— N I o .

Fuente: Elaboracién propia
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> Publicidad

La Institucion pudo propagar la publicidad que se realiz6 como recurso digital para

mejorar las atenciones, a través de los dias y horas para las citas virtuales.

Imagen 19: Presentacion de la publicidad

P Colegio "La Sagrada Familia de Carabayllo” oo
é 3 min « &S

iNO IMPORTA LA DISTANCIA ALUMNO SAGRADINO,
ESTAMOS CONTIGO!

Horario de atencidén Sagradino: No olvides comunicarte con
nosotros a través de las redes indicadas, y reservar una cita
en los horarios correspondientes, llamando al 251-783-506.

& = I.E.P. LA SAGRADA FAMILIA DE - q?‘\
HORARIO DE ATENCION () e o =T
L J S i oAb A e 0g

Estimada comunidad Sagradina:

Se les comunica que para poder brindarles un mejor servicio
y puedan ser atendidos sin ningdn inconveniente, el horario
de atencion al usuario es:

Lunes a Viernes: 8 a.m. — 2:00 p.m.

Sabados: 9 a.m. — 1:00 p.m.

Contactenos: e
951 783 506 Jd e
iep.lasagradafamiliadec@gmail.com

Via: e & e —

Google Meet R e ——
m p LA DIRECCION | £ 1 “La Sagrada Familia de Carabavlio”

Fuente: Elaboracion propia

Imagen 20: Publicidad del horario de atencion en sus redes sociales

1.E.P. LA SAGRADA FAMILIA DE a Colegio " La Sagrada Familia de
HORARIO DE ATENCION e 9=
INICIAL - PRIMARIA - SECUNDARIA o
- V)
|NO IMPORTA LA DISTANCIA ALUMNO
Estimada comunidad Sagradina: SAGRADINO, ESTAMOS CONTIGO!
Horario de atencion Sagradino: No olvides
comunicarte con nosotros a través de fas redes
indicadas, y reservar una cita en os horarios
correspondientes, lamando al 951-783-506

Se les comunica que para poder brindarles un mejor servicio
y puedan ser atendidos sin ningln inconveniente, el horario
de atencion al usuario es:

00:

1l Megusta () Comentar 2> Compartir §

‘ Escribe ymenta ©) © ) (2

Lunes a Viernes: 8 a.m. - 2:00 p.m.

Sébados: 9 a.m. - 1:00 p.m.

Contéctenos:
®) 951783 506
[Miep.lasagradafamiliadec@gmail.com

LA DIRECCION

Fuente: Elaboracién propia
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3.5.4.3. Fase Verificar
En esta penultima etapa del ciclo de Deming se busc6 poder comparar los
resultados que se dieron a través de la aplicacion, es por ello que se desarrollé

una auditoria de cumplimiento de todas las actividades que se asignharon a la

Institucion.
Tabla 20: Actividades de la etapa Verificar
Evaluar el cumplimiento de lo propuesto
Verificar Comparacion de resultados de las actividades
Medir y registrar los resultados de la variable dependiente

Fuente: Elaboracion propia
» Evaluar el cumplimiento de las actividades

Tabla 21: Cumplimiento de actividades

£.5e cumplia?

N® ACTIVIDADES PROPUESTAS -
Si Mo

1 Reuniones con los trabajadores de la Institucidn Educativa X

2 Capacitar a los trabajadores cuanto al ciclo de Deming, trabajo X
en equipo ytemas afines.

5 Capacitar a los frabajadores en cuanto al manejo del sistema X
virtual SIAGIE v el aplicativo Zoam.
Brindar separatas con los pasos a sequir para un correcto

4 registro de matricula, traslados, vacantes, entre otros, ¥
en el SIAGIE.

5 Crganizar y designar de manera correcta las funciones y X
actividades que realizan cada uno de los trabajadores. (MOF).

§ Establecer dias y horarios de trabajo para atender una .
solicitud del cliente.

7 Elaborar una base y registro de datos en el Excel, el cudl sera X

compartido entre todos los trabajadores.
FPublicar los horarios establecidos de atencidn en su red social
de Facebook.

g Elaborar un cuadro de actividades para los trabajadores. X
10 Otorgar un diploma de mérito al trabajador del mes. X
Brindar beneficios a los trabajadores que cumplan de manera

1 correcta las actividades asignadas durante el dia.
12 Brindar un espacio de descanso a los trabajadores en sus X
tiempos libres o de refrigerio.
13 Realizar una supenvision diaria a los trabajadores. X
14 Mejorar o cambiar las computadoras por mejores equipos,
con el fin de agilizar o disminuir el tiempo en cada proceso. X
TOTAL g 5

Fuente: Elaboracion propia
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» Comparacion de resultados de las actividades

Proceso de la entrega de una orden de servicio

Tabla 22: Comparacion del pre y post test — Orden de servicio

ANTES DESPUES
1584 min. 200 min.
19 actividades 14 actividades

Fuente: Elaboracién propia

Proceso de la atencién al cliente

Tabla 23: Comparacion del pre y post test — Atencién al cliente

ANTES DESPUES
128 min. 96 min.
11 actividades 9 actividades

Fuente: Elaboracién propia

Proceso del registro de solicitudes

Tabla 24: Comparacidn del pre y post test — Registro de una solicitud

ANTES DESPUES
125 min. 65 min.
18 actividades 16 actividades

Fuente: Elaboracién propia
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» Medir y registrar los resultados del Pre y Postest de la calidad de

servicio

e Pretest:

Tabla 25: Resultados de las dimensiones — Pretest

FIABILIDAD

62%

CAPACIDAD DE RESPUESTA

57%

EMPATIA

60%

TOTAL PRETEST

60%

Fuente: Elaboracion propia

Figura 18: Resultado en barra de las dimensiones — Pretest

RESULTADOS DE LAS DIMENSIONES DE LA CALIDAD DE
SERVICIO PRE - TEST

FIABILIDAD

EMPATIA

54% 55% 565 57% 58%

Fuente: Elaboracion propia

60%

63%
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e Postest:

Tabla 26: Resultados de las dimensiones — Postest

FIABILIDAD 80%
CAPACIDAD DE
RESPUESTA B2%
EMPATIA 82%
TOTAL POSTEST 81%

Fuente: Elaboracion propia

Figura 19: Resultado en barra de las dimensiones — Postest

RESULTADOS DE LAS DIMENSIONES DE LA CALIDAD
DE SERVICIO POST - TEST

FIABILIDAD

CAPACIDAD DE
RESPUESTA

T9% 9% 808 BO% B81% 81% 82%

Fuente: Elaboracion propia



3.5.4.4. Fase Actuar
En esta Ultima etapa del ciclo de Deming se debe de hacer lo necesario para
realizar todas las acciones que no se cumplieron en la fase anterior y poder
cerrar brechas, puesto que, la finalidad de la metodologia aplicada es realizar
procesos eficaces para brindar un buen servicio de calidad, y esto se daréa a

través de las siguientes tareas propuestas en:

Tabla 27: Actividades de la etapa Actuar

Coordinacion entre el personal administrativo y los
directivos

Capacitar y brindar resultados al personal

Actuar ” e
Incentivar la participacion del personal

Establecer las acciones de mejora, ya sean de prevencion

o correccion.

Fuente: Elaboracién propia

» Coordinacion del personal administrativo y el Director:
Luego de implementar la herramienta del ciclo de Deming, se pudo observar que
hubo mejoras con respecto a la calidad de servicio que brinda la institucién a los
padres de familia, ya que cada persona hace las correctas funciones asignadas que

se pudo coordinar entre los asistentes administrativos y los directivos.
» Capacitar y brindar resultados al personal:

Se les brindé informacion a los trabajadores incluyendo a los Directivos, de la
mejora que hubo en los procesos. Es por ello, que la Institucion quiere seguir
recibiendo propuestas que brinden estrategias para poder seguir brindando un buen

servicio y con ello, crecer la demanda de alumnado.
» Incentivar la participacion del personal:

Se realiz6 y brindé un modelo de reconocimiento digital para aquel trabajador que
haga muy bien su labor, ademas de, motivar de alguna manera u otra al personal

gue labora en dicha institucién educativa.
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Imagen 21: Diploma de reconocimiento

Diploma de Excelencia al
TRABAJADOR DEL MES

RECONOCIMIENTO OTORGADO A

...............................................................................

Por su constante desempeno a través de las labores brindadas en
el area administrativa de nuestra Institucion Educativa La
Sagrada Familia de Carabayllo, demostrando eficiencia, ética,
disciplina y responsabilidad.

Otorgado en Carabayllo, el ......... de...... del 2020.
Rubén D. Sanchez Padilla Maria Nelly Nunez Fuentes
DIRECTOR. SUB DIRECTORA

Fuente: Elaboracién propia

Asimismo, se brindaron beneficios propuestos a la Institucion:

e Brindar un dia de descanso al trabajador que haya cumplido o realizado de
manera correcta sus funciones.

e Hacer una recomendacion en el Curriculum Vitae del trabajador

Todo ello, para cumplir con las actividades que no se ejecutaron en las fases

anteriores.
» Establecer acciones de mejora, ya sea de prevencion o correccion:

En esta ultima actividad de la fase, se establecio la correccion de una de las tareas
propuestas que no se llegaron a ejecutar en las etapas anteriores, la cual es la

siguiente:

Realizar una Realizar la supervision
supervision diaria semanalmente
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3.5.5. Postest

Posteriormente desarrollado todos los procesos criticos en el pretest de la calidad

de servicio (fiabilidad, capacidad de respuesta y empatia) dentro del éarea

administrativa, tenemos como resultado después de 4 semanas, que la herramienta

y los instrumentos de recoleccion de datos pudieron brindarnos esa informacion

complementaria.

Fiabilidad - Postest: Se calcul6 la fiabilidad del area administrativa en las 6rdenes

de servicios de los meses de agosto, setiembre y primera semana de octubre, se

utilizé la férmula presente.

F

Servicios emitidos con error

Cantidad de servicios
Tabla 28: Fiabilidad — Postest

FICHA DE ORDEN DE SERWVICIO - FLABILIDWD
) andidad de Fecha de |= Fechs de N* de servicios
mE e ervicios soficibud del EmMision emitickas con Resultados
sErvicio programada error
! 2 107872020 110872020 1 0.5
2 1 i1/872020 12/82020 o 1
3 2 137872020 4r872020 1 0.5
4 1 1782020 17/872020 o 1
5 ) 18/872020 19/8/2020 1] 0.66555555657
5 2 20/872020 21/872020 o i
7 1 21/872020 22/872020 1 o
s 2 24/872020 25/872020 1 0.5
a 2 26/872020 27872020 1 0.5
10 4 27/872020 29/872020 1 .75
11 1 20/872020 28/872020 o i
12 3 1872020 272020 1] 0656555685657
13 1 3arz20z20 £razZ0z0 o 1
14 2 SrevzZ020 SrevzZ0o20 o 1
15 1 Sfavz020 22020 o 1
13 2 a'arz20z20 1082020 o 1
17 2 082020 11872020 o 1
18 1 11872020 12872020 o 1
19 ¥ 4872020 172020 1] 0.8571228571
20 1 1682020 1882020 1 o
21 1 1982020 19872020 o 1
23 1 21872020 21872020 o 1
23 ) 22/872020 2472020 o 1
24 1 25872020 2572020 o 1
25 1 26/82020 2872020 o 1
29 2 28/872020 29872020 o 1
27 1 3082020 1102020 o 1
28 1 1MvzZ020 271102020 1 o
249 1 3MVZ0z0 3102020 o 1
30 3 512020 S/M1072020 o 1
Fuente: Elaboracién propia
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Figura 20: Gréfico circular de la fiabilidad — Postest

FIABILIDAD

®m SERVICIOS CONFIABLES = SERVICIOS NO CONFIABLES

Fuente: Elaboracién propia
Se observa en la tabla 26 y figura 20 de la dimensién Fiabilidad, que las 6rdenes
de servicios que se brindaron durante los 30 dias habiles, el 63% de esas 6rdenes
fueron servicios elaborados de manera confiable, a diferencia del 37% que
representa a los servicios no confiables, puesto que se realizaron de manera
erronea. Todos esos servicios fueron atendidos después de la aplicacion de la

herramienta ciclica en el presente proyecto de investigacion.

Capacidad de Respuesta — Postest: Para calcular la Capacidad de respuesta del
area administrativa en las 6rdenes de servicios de los meses ya mencionados, se

utilizo la siguiente férmula para hallar el indicador de la capacidad de respuesta.

Tiempo de atencion del servicio x Servicios Realizados

Tiempo programado del servicio x Servicios Programados
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Tabla 29: Capacidad de respuesta — Postest

FICHA DE ORDEN DE SERWICIO - CAPACIDAD DE RESPUESTA

Servicios
programadas

Fechadela
solictud del s=mvicio

Tiempo programado
del servicio (Diag)

Servicios
zzlzades

Tiempo de
atencion
del senvicio (Das)

Resultados

(]
A

5 g -
U VLA

i
(RS I B

q 1D -
LAIEN

]
=]

31052020

nnnnnnnnnn

1 2 10VE2020 z 1 1
2 1 11/8/2020 1 1
3 2 1382020 2 1 1
4 1 17182020 1 1 1
3 3 1882020 2 1] D.G666666667
g 2 J0EA020 2 1 1
T 1 21082020 1 1
(i 2 2482020 1 0.5
g 2 262020 2 1 1
10 s 2782020 2 2 2 0.5
11 1 292020 1 1
12 3 11E/2020 2 1] D.6666666667
13 1 HE2020 1 1
14 2 HE2020 1 0.5
15 1 3B/2020 1 1
18 2 32020 1 0.5
17 2 1082020 1 0.5
18 1 11/8/2020 1 1
19 i 1402020 3 : 3 07142857143
20 1 1682020 1 1 1
21 1 1982020 1 1
. 1 210872020 1 1
3 3 23952020 2 1] D.666666G667
24 1 2502020 1 1
25 1 2682020 ) d
24 2 2592020 2 1
1 1 1
1 1
1 1
3 1

()
(=]

1052020
4 fatat,

Fuente:

Elaboracion propia
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Figura 21: Gréfico circular de la capacidad de respuesta — Postest

CAPACIDAD DE RESPUESTA

9 m SERVICIOS ATIEMPO  mSERVICIOS RETRASADOS

Fuente: Elaboracién propia

Se contempla en la tabla 27 y figura 21 de la dimensién Capacidad de Respuesta,
gue las ordenes de servicios que se brindaron durante los 30 dias habiles, el 63%
de esas ordenes fueron servicios entregados a tiempo, a diferencia del 37% que
representa a los servicios atrasados, puesto que se aplazaron a los siguientes dias
después de la fecha establecida. Todos esos servicios fueron elaborados después
de la aplicacion de la herramienta ciclica en el proyecto de investigacion.

Empatia — Postest: Para calcular la Empatia del area administrativa en las 6rdenes
de servicios de los meses ya mencionados, se utilizo la siguiente formula para hallar

el indicador de la empatia.

Servicio realizados

Servicio programados
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Tabla 30: Empatia — Postest

FICHA OE ORDEN OE SERMVICIO

- EMPATIA

antidad de=
EEMViCios

Fecha de la
solcitud del
SEMVIGID

:ec"s! .'jE "
Bmision
programads

*de senvicios

realizados

Fesultados

1 2 100872020 1182020 1

2 1 11082020 127872020 1

3 2 13082020 141872020 1

< 1 17182020 17182020 1

5 3 13082020 19082020 0.6666666667
g 2 200872020 217872020 1

T 1 210872020 220872020 1

2 2 240852020 25/852020 0.5

g 2 26/872020 272020 1
10 2 27182020 20/872020 0.5

11 1 200872020 200872020 1
12 3 182020 21872020 0.6666666667
13 1 3872020 4872020 1
14 2 Sre2020 S8/2020 0.5
15 1 Bre2020 arE2020 1
16 2 Qre2020 10/82020 0.5
17 2 10/872020 11872020 0.5
18 1 1182020 1282020 1

172020

0.7 122857143

1682020

1882020

1

19872020

19/872020

1

21872020

2172020

1

2282020

2472020

0.G666656667

2582020

2572020

262020

28/82020

282020

200872020

082020

11102020

102020

172020

1
AM0R2020

172020

wlala]lala]l]la ]|l ]—=

12020

[ ]]

o | |3

12020

el Bl el el LN E= el LN el el el Rl el el el el e e L e L LN e e L L e L e L]

gy g o

Fuente: Elaboracién propia
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Figura 22: Gréfico circular de la Empatia — Postest

EMPATIA

m SERVICIO EFICIENTE = SERVICIO INEFICIENTE

Fuente: Elaboracién propia
Se visualiza en la tabla 28 y figura 22 de la dimension Empatia, que las 6rdenes de
servicios que se brindaron durante los 30 dias hébiles, el 63% de esas Ordenes
fueron servicios elaborados de manera eficiente, a diferencia del 37% que
representa a los servicios ineficientes, puesto que falté adaptarse a la nueva
herramienta, después de la aplicacién de la herramienta ciclica en el proyecto de
investigacion.

Tabla 31: Resultados de la calidad de servicio

RESULTADDS OE LA CALIDAD DE
SERWICIO

FRE - TEST 202

POST - TEST 1%

Fuente: Elaboracién propia
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Figura 23: Resultado en barra de la calidad de servicio

RESULTADOS DE LA CALIDAD DE SERVICIO

H[#]

% DE LA CALIDAD DE SERV

POST -TEST

RESLLTADC:

0% 10%  20%  30%  40%  s0%  eOM  TO%  A0% oo
1PRE - TEST aPOST-TEST

Fuente: Elaboracién propia

Y por ultimo, se contempla en la figura 23 de la variable calidad de servicio, el 60%
representa al pre test, lo que quiere decir, que es el servicio que se brindaba antes
de aplicar el ciclo de Deming, a diferencia del 81% que representa al post test, y da
a entender que la calidad de servicio brindada después de la aplicacion de la

herramienta ciclica, aumentd a un 21 puntos porcentuales.
3.6. Métodos de andlisis de datos

La investigacion present6 un enfoque cuantitativo, por lo que se aplicé la técnica de
observacion, herramienta fundamental para el andlisis de datos. Es asi como, se
realizé un analisis descriptivo de las variables del proyecto investigativo, ademas

de la corroboracion de hipoétesis, para de esta forma, determinar su veracidad.

3.6.1. Estadistica descriptiva

La investigacion utilizo la estadistica descriptiva para presentar la variabilidad de la
calidad de servicio, tanto a nivel de Pre y Postest, utilizando para ello los
estadisticos como: Media, Mediana, varianza y desviacion estandar. (Rendon-
Macias, Villasis-Keeve y Miranda-Novales 2016) definieron que, la estadistica
descriptiva es la rama o ciencia de estudio que deriva de la estadisticay que realiza
las pautas de investigacion adecuadas para la sintesis de datos, cuadros, tablas o

graficos.
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3.6.2. Estadistica inferencial

En cuanto al andlisis inferencial, se realizé la prueba de normalidad de los datos y
las pruebas estadisticas T Student o Wilcoxon. (Pérez Grenier y Collazo Acosta
2017) refirieron que, la estadistica inferencial ostenta el conjunto de probabilidades
y procedimientos logicos que determinan el nivel de incertidumbre de los resultados
gue serviran para la motivacion concisa de las conclusiones de un proceso

investigativo.
3.7. Aspectos éticos

La investigacion se realizd en la Institucion Educativa La Sagrada Familia de
Carabayllo, con el permiso y autorizacion del director de dicho centro de estudio.
Asimismo, se respeto el anonimato de los participantes que formaron parte de este

proceso durante la aplicacion de la herramienta e instrumentos.

Del mismo modo, se respeto la propiedad intelectual de cada autor, citandolos de
manera correcta de acuerdo con las normas ISO, conforme a las reglas y
normativas establecidas por la Universidad César Vallejo; basadas en fuentes

confiables, como tesis, revistas indexadas, entre otros.
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V. RESULTADOS
4.1. Analisis Descriptivo

El andlisis descriptivo presenta como principal propésito el determinar y describir la
distribucion de la variable dependiente y sus dimensiones; fiabilidad, capacidad de
respuesta y empatia, antes y después de la aplicacion de la herramienta del Ciclo

de Deming. De igual manera, verificar la dispersion de los datos obtenidos.

En el siguiente andlisis descriptivo se observa por medio de las siguientes figuras

los incrementos que ha habido durante los 30 dias de evaluacion.

En la figura 24 de la variable dependiente se observa un aumento de la calidad de

servicio con posterioridad a la aplicacién de la herramienta de mejora continua.

Figura 24: Calidad de servicio Pre y Postest

CALIDAD DE SERVICIO

1 2 3 45 6 7 8 9 1011 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 22 23 24 25 26 27 28 29 30

CALIDAD DE SERVICIO - PRE CALIDAD DE SERVICIO - POST

Fuente: Elaboracién propia.

En la figura 24, se aprecia la difusion de los promedios encontrados para la calidad
de servicio en el centro de estudio La Sagrada Familia de Carabayllo, en un periodo
de 30 dias considerando los dias lunes a sabado. A través de estos datos se deduce
gue la aplicacion de la herramienta de mejora continua logré mejorar la calidad de
servicio en la institucion. Se confirma este ultimo porque la calidad de servicio antes
era 60% y después de la aplicacion del Ciclo Deming, la calidad de servicio aumenté

a 81,2%, teniendo como porcentaje de mejora unos 21,2 puntos porcentuales.
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En la figura 25 se puede observar un incremento de la fiabilidad después de la

aplicacion del ciclo de Deming.

Figura 25: Fiabilidad Pre y Postest

FIABILIDAD
1.2
1
0.8 A
0.6 e Fiabilidad Pre
e Fiabilidad Post
0.4
02 v
0

1234567 8 9101112131415161718192021222324252627282930

Fuente: Elaboracion propia

En la figura 25, se advierte la difusion de los promedios encontrados para la
fiabilidad de servicios en la Institucion educativa La Sagrada Familia de Carabayllo,
en un periodo de 30 dias considerando los dias lunes a sabado. A través de estos
datos se deduce que la aplicacion de la herramienta ciclica pudo mejorar la
fiabilidad en el centro educativo. Se confirma este ultimo porque la fiabilidad era de
un 62% y con posterioridad a la aplicacion del Ciclo Deming aument6 a 79,8%,

teniendo como porcentaje de mejora un total de 17,8 puntos porcentuales.
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En la figura 26 se puede observar un incremento de la capacidad de respuesta

después de la aplicacion del ciclo de Deming.

1.2

0.8

0.6

0.4

0.2

Figura 26: Capacidad de respuesta Pre y Postest

CAPACIDAD DE RESPUESTA

123456 7 8 9101112131415161718192021222324252627282930

Fuente: Elaboracién propia

Capacidad de
respuesta Pre

Capacidad de
respuesta post

En la figura 26, se visualiza la difusion de los promedios encontrados para la

capacidad de respuesta de servicios en la Institucion educativa La Sagrada Familia

de Carabayllo, en un periodo de 30 dias considerando los dias lunes a sabado. A

través de estos datos se deduce que la aplicacion de la herramienta ciclica pudo

mejorar la capacidad de respuesta en el centro educativo. Se confirma este Ultimo

porque la capacidad de respuesta era de un 57,4% y posterior a la aplicacién del

Ciclo Deming aument6 a 81,8%, teniendo como porcentaje de mejora unos 24,4

puntos porcentuales.
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En la figura 27 se puede observar un incremento de la empatia después de la

aplicacion del ciclo de Deming.

1.2

0.8

0.6

0.4

0.2

Figura 27: Empatia Pre y Postest

EMPATIA

| |

1234567 8 9101112131415161718192021222324252627282930

Fuente: Elaboracion propia

e Empatia Pre

Empatia Post

En lafigura 27, se observa la difusion de los promedios encontrados para la empatia

de servicios en la Institucion educativa La Sagrada Familia de Carabayllo, en un

periodo de 30 dias considerando los dias lunes a sdbado. A través de estos datos

se deduce que la aplicacion de la herramienta ciclica pudo mejorar la empatia en

el centro educativo. Se confirma este ultimo porque la empatia era de un 60,3% vy

después de la aplicacion del Ciclo Deming aumenté a 81,8%, teniendo como

porcentaje de mejora unos 21,5 puntos porcentuales.
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4.2. Andlisis Inferencial

El propdsito del andlisis inferencial es comprobar la hipo6tesis y conseguir
caracteristicas de los datos de la muestra. Se utilizara la estadistica inferencial con
la finalidad de establecer la dispersion de los datos recolectados en funcion a la
muestra y decidir si la informacién recolectada es paramétrica o no. Ademas, se
aplicara la prueba de hipétesis para determinar la validez de la hip6tesis nula a

través de la prueba T student o prueba de U Mann Whitney segun corresponda.

4.2.1. Analisis de Hipotesis General: Calidad de Servicio

4.2.1.1. Prueba de normalidad

Para contrastar la hip6tesis general de la calidad de servicio, lo primero que se debe
de hacer es establecer el procedimiento de la serie, comprobar si estos derivan de
una asignacion normal o no, y por ultimo, como es una muestra menor a 30, se

empled el estadigrafo de Shapiro Wilk.

Hipotesis Estadistica

Ho: Los datos de la calidad de servicio antes y después de la aplicacion del ciclo

de Deming derivan de una distribucion normal.

Ha: Los datos de la calidad de servicio antes y después de la aplicaciéon del ciclo

de Deming no derivan de una distribucién normal.

Regla de decisién

Si pv > 0.05, la distribucion es paramétrica.

Si pv < 0.05, la distribucidn es no paramétrica.
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Tabla 32: Prueba de normalidad de la Calidad de Servicio

Pruebas de normalidad

Grupo Kolmogorov-Smirnova Shapiro-Wilk
Estadisti gl Sig. Estadisti gl Sig.
co co
Calidad de Pre ,181 30 ,013 ,881 30 ,003
Servicio test
Post ,269 30 ,000 ,840 30 ,000
test

a. Correccion de significacion de Lilliefors

Fuente: SPSS V25

Conforme a los resultados, la significancia de los promedios de la calidad de
servicio antes y después es inferior al 0.05, por ello, se concluye que los datos
obtenidos de la calidad de servicio pre y post no siguen una distribucién normal.
Por lo tanto, para lograr comprobar la hip6tesis general se utilizara la U de Mann-
Whitney.

4.2.1.2. Prueba de Hipotesis general

La prueba de hipdtesis general servird para determinar si la aplicacion del Ciclo de
Deming mejoré o no la Calidad de Servicio en la I.LE. La Sagrada Familia de

Carabayllo.

Ho: La aplicacion del Ciclo de Deming no mejora la Calidad de servicio de la

Institucion Educativa La Sagrada Familia de Carabayllo.

Ha: La aplicacion del Ciclo de Deming mejora la Calidad de servicio de la Institucion

Educativa La Sagrada Familia de Carabayllo.

Hipotesis Estadistica

pa: Media de la Calidad de Servicio antes de la aplicacion del Ciclo de Deming.
ud: Media de la Calidad de Servicio después de la aplicacién del Ciclo de Deming.
Regla de decision

Ho: pa = ud

Ha: pa < pd
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Tabla 33: Descriptivo de la Calidad de Servicio Pre y Postest

Estadisticos descriptivos

N Media Desv. Minimo Maximo
Desviacién
Calidad de Servicio_Pre 30 ,5999 ,34398 ,00 1,00
Calidad de Servicio_Post 30 ,8117 , 19274 ,33 1,00

Fuente: SPSS V25

A través de la tabla 33, se observa que la media de la calidad de servicio anterior
es inferior que la calidad de servicio posterior, puesto que, la media de la calidad
de servicio pre fue 0,5999 y la media de la calidad de servicio post es 0,8117 dando
como diferencia 0,2118, lo que quiere decir que, la calidad de servicio mejord con

la aplicacién del Ciclo de Deming.

Andlisis mediante Pvalor para la Calidad de servicio con U de Mann-Whitney
Regla de decision

Si Pv < 5%, se rechaza la hipotesis nula

Si Pv > 5%, se acepta la hip6tesis nula

Tabla 34: Prueba de hipétesis de la Calidad de Servicio

Estadisticos de prueba?
Calidad de
Servicio

U de Mann-Whitney 295,000
W de Wilcoxon 760,000
Z -2,344
Sig. asintética(bilateral) ,019
a. Variable de agrupacion: Grupo

Fuente: SPSS V25

A través de la U de Mann-Whitney, se hallo la significancia de la calidad de servicio
pre y post, la cual es menor al 5%, es decir se rechaza la hipétesis nula. Por lo
tanto, con la prueba de U de Mann-Whitney se comprueba que se logré mejorar la

calidad de servicio en la Institucion Educativa La Sagrada Familia de Carabayllo.
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4.2.2. Analisis de Hipotesis Especifica: Fiabilidad
4.2.2.1. Prueba de normalidad

Para contrastar la hipétesis especifica de la fiabilidad, lo primero que se debe de
hacer es establecer el procedimiento de la serie, comprobar si estos derivan de una
asignacion normal o no, y por ultimo, como es una muestra menor a 30, se empled

el estadigrafo de Shapiro Wilk.
Hipotesis Estadistica

Ho: Los datos de la fiabilidad antes y después de la aplicacion del ciclo de Deming

derivan de una distribucion normal.

Ha: Los datos de la fiabilidad antes y después de la aplicacion del ciclo de Deming

no derivan de una distribucién normal.
Regla de decisidén
Si pv > 0.05, la distribucion es paramétrica.

Si pv < 0.05, la distribucién es no paramétrica.

Tabla 35: Prueba de normalidad de la Fiabilidad

Pruebas de normalidad

Grupo Kolmogorov-Smirnova Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
Fiabilidad Pre test ,260 30 ,000 , 789 30 ,000
Post ,365 30 ,000 ,664 30 ,000
test

a. Correccion de significacion de Lilliefors

Fuente: SPSS V25

Conforme a los resultados, la significancia de los promedios de la fiabilidad antes y
después es inferior al 0.05, por ello, se concluye que los datos obtenidos de la
calidad de servicio pre y post no siguen una distribucién normal. Por lo tanto, para

lograr comprobar la hipétesis especifica se utilizara la U de Mann-Whitney.
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4.2.2.2. Prueba de Hipotesis Especifica

La prueba de hipotesis especifica servird para determinar si la aplicacién del Ciclo

de Deming mejor6 o no la Fiabilidad en la I.E. La Sagrada Familia de Carabayllo.

Ho: La aplicacion del Ciclo de Deming no mejora la fiabilidad de la Institucion

Educativa La Sagrada Familia de Carabayllo.

Ha: La aplicacion del Ciclo de Deming mejora la fiabilidad de la Institucién Educativa

La Sagrada Familia de Carabayllo.

Hipotesis Estadistica

pa: Media de la fiabilidad antes de la aplicacion del Ciclo de Deming.
ud: Media de la fiabilidad después de la aplicacion del Ciclo de Deming.

Regla de decision

Ho: pa = ud
Ha: pa < pd
Tabla 36: Descriptivo de la Fiabilidad Pre y Postest
Estadisticos descriptivos
N Media Desv. Minimo Maximo
Desviacion
Fiabilidad_Pre 30 ,6227 ,40104 ,00 1,00
Fiabilidad_Post 30 , 7983 ,32588 ,00 1,00

Fuente: SPSS V25

A través de la tabla 36, se observa que la media de la fiabilidad anterior es inferior
gue la fiabilidad posterior, puesto que, la media de la fiabilidad pre fue 0,6227 y la
media de la fiabilidad post es 0,7983, dando como diferencia 0,1756, lo que quiere

decir que, la fiabilidad mejord con la aplicacion del Ciclo de Deming.
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Andlisis mediante Pvalor para la fiabilidad con U de Mann-Whitney
Regla de decision
Si Pv < 5%, se rechaza la hipotesis nula

Si Pv > 5%, se acepta la hipétesis nula

Tabla 37: Prueba de hipétesis de la Fiabilidad

Estadisticos de prueba?®
Fiabilidad
U de Mann-Whitney 339,000
W de Wilcoxon 804,000
Z -1,792
Sig. asintotica(bilateral) ,073
a. Variable de agrupacion: Grupo

Fuente: SPSS V25

A través de U de Mann-Whitney se hall6 la significancia de la fiabilidad pre y post,
la cual es 0,073. Sin embargo, al ser la prueba a una sola cola (unilateral) este valor
debe dividirse entre 2, por lo que la significancia quedaria en 0,037, la cual es menor
al 5%, es decir se rechaza la hip6tesis nula. Por lo tanto, con la prueba de U de
Mann-Whitney se comprueba que se logré mejorar la fiabilidad en la Institucién

Educativa La Sagrada Familia de Carabayllo.
4.2.3. Analisis de Hipotesis Especifica: Capacidad de Respuesta
4.2.3.1. Prueba de normalidad

Para contrastar la hipétesis especifica de la capacidad de respuesta, lo primero que
se debe de hacer es establecer el procedimiento de la serie, comprobar si estos
derivan de una distribucién paramétrica o no, y por ultimo, como es una muestra

menor a 30, se empleod el estadigrafo de Shapiro Wilk.
Hipotesis Estadistica

Ho: Los datos de la capacidad de respuesta antes y después de la aplicacion del

ciclo de Deming derivan de una distribuciéon normal.

Ha: Los datos de la capacidad de respuesta antes y después de la aplicacion del

ciclo de Deming no derivan de una distribucion normal.
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Regla de decision
Si pv > 0.05, la distribucién es paramétrica.

Si pv < 0.05, la distribucion es no paramétrica.

Tabla 38: Prueba de normalidad de la Capacidad de Respuesta

Pruebas de normalidad

Grupo Kolmogorov-Smirnov2 Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
Capacidad de Pre test ,248 30 ,000 ,806 30 ,000
respuesta
Post test ,383 30 ,000 , 706 30 ,000

a. Correccion de significacion de Lilliefors

Fuente: SPSS V25

Conforme a los resultados, la significancia de los promedios de la capacidad de
respuesta antes y después es inferior al 0.05, por ello, se concluye que los datos
obtenidos de la calidad de servicio pre y post no siguen una distribuciéon normal.
Por lo tanto, para lograr comprobar la hipétesis especifica se utilizara la U de Mann-
Whitney.

4.2.3.2. Prueba de Hipotesis especifica

La prueba de la segunda hipétesis especifica servira para determinar si la
aplicacion del Ciclo de Deming mejord o no la Capacidad de Respuesta en la |.E.

La Sagrada Familia de Carabayllo.

Ho: La aplicaciéon del Ciclo de Deming no mejora la Capacidad de respuesta de la

Institucion Educativa La Sagrada Familia de Carabayllo.

Ha: La aplicacion del Ciclo de Deming mejora la Capacidad de respuesta de la

Institucion Educativa La Sagrada Familia de Carabayllo.
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Hipo6tesis Estadistica

ua: Media de la Capacidad de respuesta antes de la aplicacién del Ciclo de Deming.

ud: Media de la Capacidad de respuesta después de la aplicaciéon del Ciclo de

Deming.
Regla de decision
Ho: ya = ud

Ha: pa < pd

Tabla 39: Descriptivo de la Capacidad de respuesta Pre y Postest

Estadisticos descriptivos

Fuente: Elaboracion propia

N Media Desv. Desviacion Minimo Maximo
CapacidadRespue_Pre 30 ,5740 ,41380 ,00 1,00
CapacidadRespue_Post 30 ,8183 ,27035 ,00 1,00

A través de la tabla 39, se observa que la media de la capacidad de respuesta

anterior es inferior que la capacidad de respuesta posterior, puesto que, la media

de la capacidad de respuesta pre fue 0,5740 y la media de la capacidad de

respuesta post es 0,8183, dando como diferencia 0,2443, lo que quiere decir que,

la capacidad de respuesta mejoré con la aplicacion del Ciclo de Deming.

Andlisis mediante Pvalor para la capacidad de respuesta con U de Mann-

Whitney

Regla de decision

Si Pv < 5%, se rechaza la hipétesis nula

Si Pv > 5%, se acepta la hipétesis nula
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Tabla 40: Prueba de hip6tesis de la Capacidad de respuesta

Estadisticos de prueba?

Capacidad de

respuesta
U de Mann-Whitney 301,500
W de Wilcoxon 766,500
Z -2,377
Sig. asintética(bilateral) ,017

a. Variable de agrupacion: Grupo

Fuente: SPSS V25

A través de U de Mann-Whitney, se hall6 la significancia de la capacidad de
respuesta pre y post, la cual es menor al 5%, es decir se rechaza la hipétesis nula.
Por lo tanto, con la prueba de U de Mann-Whitney se comprueba que se logro
mejorar la capacidad de respuesta en la Institucion Educativa La Sagrada Familia

de Carabayllo.
4.2.4. Analisis de Hipotesis Especifica: Empatia
4.2.4.1. Prueba de normalidad

Para contrastar la hipotesis especifica de la empatia, lo primero que se debe de
hacer es establecer el procedimiento de la serie, comprobar si estos derivan de una
distribucion paramétrica o no, y por ultimo, si es una muestra menor a 30, se empled

el estadigrafo de Shapiro Wilk.
Hipotesis Estadistica

Ho: Los datos de la empatia antes y después de la aplicacién del ciclo de Deming

derivan de una distribuciéon normal.

Ha: Los datos de la empatia antes y después de la aplicacion del ciclo de Deming

no derivan de una distribucion normal.
Regla de decision
Si pv > 0.05, la distribucién es paramétrica.

Si pv £ 0.05, la distribucion es no paramétrica.
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Tabla 41: Prueba de normalidad de la Empatia

Pruebas de normalidad

Grupo Kolmogorov-Smirnova Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
Empatia Pre test ,261 30 ,000 ,783 30 ,000
Post test ,383 30 ,000 , 706 30 ,000

a. Correccion de significacion de Lilliefors

Fuente: SPSS V25

Conforme a los resultados, la significancia de los promedios de la empatia antes y
después es inferior al 0.05, por ello, se concluye que los datos obtenidos de la
empatia pre y post no siguen una distribucion normal. Por lo tanto, para lograr

contrastar la hipétesis especifica se utilizara el estadigrafo de U de Mann-Whitney.
4.2.4.2. Prueba de Hipotesis especifica

La prueba de hipotesis especifica servira para determinar si la aplicacion del Ciclo
de Deming mejord o no la empatia en la |.E. La Sagrada Familia de Carabayllo.

Ho: La aplicacién del Ciclo de Deming no mejora la empatia de la Institucion
Educativa La Sagrada Familia de Carabayllo.

Ha: La aplicacion del Ciclo de Deming mejora la empatia de la Institucién Educativa
La Sagrada Familia de Carabayllo.

Hipotesis Estadistica

pa: Media de la Empatia antes de la aplicacion del Ciclo de Deming.
ud: Media de la Empatia después de la aplicacién del Ciclo de Deming.
Regla de decision

Ho: pa = pd

Ha: pa < ud

92



Tabla 42: Descriptivo de la Empatia Pre y Postest

Estadisticos descriptivos

N Media Desv. Minimo Maximo
Desviacién
Empatia_Pre 30 ,6030 41976 ,00 1,00
Empatia_Post 30 ,8183 ,27035 ,00 1,00

Fuente: SPSS V25

A través de la tabla 42, se observa que la media de la empatia anterior es inferior
gue la empatia posterior, puesto que, la media de la empatia pre fue 0,6030 y la
media de la empatia post es 0,8183, dando como diferencia 0,2153, lo que quiere

decir que, la empatia mejoré con la aplicacion del Ciclo de Deming.
Analisis mediante Pvalor para laempatia con U de Mann-Whitney
Regla de decision

Si Pv < 5%, se rechaza la hipotesis nula

Si Pv > 5%, se acepta la hipotesis nula

Tabla 43: Prueba de hipétesis de la Empatia

Estadisticos de prueba?
Empatia
U de Mann-Whitney 326,500
W de Wilcoxon 791,500
Z -1,991
Sig. asintética(bilateral) ,046
a. Variable de agrupacién: Grupo

Fuente: Elaboracién propia

A través de U de Mann-Whitney se hall6 la significancia de la empatia pre y post,
la cual es menor al 5%, es decir se rechaza la hip6tesis nula. Por lo tanto, con la
prueba de U de Mann-Whitney se comprueba que se logré mejorar la empatia en

la Institucion Educativa La Sagrada Familia de Carabayllo.
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V. DISCUSION

Las ordenes de servicios que solicitan los clientes en la Institucion Educativa La
Sagrada Familia de Carabayllo, indican las problematicas por las que esta pasando
el centro de estudio; con los datos recolectados y brindados por la empresa se pudo
realizar el diagrama causa, problema y consecuencia, con el propdsito de saber los
factores que ocasionan la baja calidad de servicio. Por ello, se propuso medir la
calidad de servicio a través de las dimensiones: fiabilidad, capacidad de respuesta
y empatia, teniendo como resultados del pre-test, 62%, 57.4%, y 60.3%,
respectivamente.

Con todos los datos o la informacion brindada por la institucion educativa y los
estudios realizados, se eligié aplicar la herramienta de estandarizacién ciclo de
Deming en el colegio La Sagrada Familia de Carabayllo, esta eleccion es similar al
trabajo de investigacion que realizé (Vasconez Cabrera 2018), quien afirma que el
ciclo PHVA es una herramienta que permite una mejor funcién y control en cada
una de las tareas y actividades realizadas en la empresa, con el fin de lograr
grandes rendimientos y beneficios. Asimismo, respecto a la hipotesis general, los
resultados obtenidos indican que la aplicacion de la herramienta Ciclo de Deming
mejora la calidad de servicio en la Institucion Educativa La Sagrada Familia de
Carabayllo. De igual manera, la media de la calidad de servicio era de un 59% y
con posterioridad a la herramienta empleada, aumentd a un 81.1%, estos
resultados son similares al trabajo de investigacion de (Galvez Rodriguez 2017),
donde mejor6 el nivel de servicio, puesto que, pasé de un 69.5% a 79.35%,
alcanzando un resultado significativo de 9.85 puntos porcentuales que da a
entender que el ciclo Deming si mejoré la calidad de servicio brindado por la
empresa J&J T.S.l. SAC. Asimismo, estos resultados coinciden con el trabajo de
(Torres Huaméan 2019), ya que se evidencié una mejora notable de la calidad de
servicio, donde esta variable tuvo un valor de 27% antes de aplicar el ciclo de
Deming, pasando a un 85.3% luego de haber aplicado dicha herramienta ciclica en
la empresa OFILAB PERU SAC.

Respecto a la primera hipotesis especifica; los resultados adquiridos sefialan que
la aplicacion del ciclo de Deming mejora la Fiabilidad de la Institucion Educativa La
Sagrada Familia de Carabayllo, puesto que, la media de esta dimension antes era

de 62% y después de la aplicacion paso a un 79.8%, es decir, se tuvo un incremento
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de 17.8 puntos porcentuales, estos resultados son similares al trabajo investigativo
de (Garay Torres 2018), donde el objetivo fue determinar cdmo el ciclo de mejora
continua mejora la calidad de servicio al cliente interno de una entidad bancaria. La
poblacidén estuvo conformada por las semanas de atencion durante los meses de
enero hasta abril (pre-test) y los meses de julio hasta octubre (post test), utilizando
como técnica: la observacién y como instrumento: hojas de recoleccion de datos,
estos ultimos fueron procesados en Excel y SPSS. El estudio concluyo que el ciclo
PHVA mejoro la fiabilidad al cliente interno en el area de Tecnologia Informatica en
un 36%. Asimismo, estos resultados son similares al trabajo de (Solis Rivera 2017),
puesto que, el 76.6% de los encuestados indicaron que la fiabilidad del servicio que
brindaba el restaurante La Posada del Pez es entre baja y regular, ya que, se
encontraron deficiencias y demoras en la entrega de los servicios. Todo ello es
antes de haber aplicado alguna herramienta de mejora continua. Por ello, el autor
recomendo aplicar la propuesta del ciclo de Deming junto a sus cuatro etapas, con
el fin de mejorar la fiabilidad del servicio en la empresa y agilizar los procesos en la
entrega de estos.

Respecto a la segunda hipoétesis especifica, los resultados adquiridos sefialan
gue la aplicacion del ciclo de Deming mejora la Capacidad de respuesta de la
Institucion Educativa La Sagrada Familia de Carabayllo, puesto que, el promedio
de la media de esta dimension antes era de 57.4% y después de la aplicacion paso6
a un 81.3%, es decir, se tuvo un incremento de 24.4 puntos porcentuales, estos
resultados son similares al trabajo de investigacion de (Garay Torres 2018) cuyo
estudio concluyé que el ciclo de Deming mejoré la capacidad de respuesta al cliente
interno en el area de Tecnologia Informatica en un 34%. Asimismo, estos resultados
coinciden con el trabajo de (Rojas Hurtado y Romero Mendoza 2019), ya que se
comprobd una mejora significativa de la capacidad de respuesta al cliente, donde
esta dimension tuvo un valor de 87% antes de aplicar el ciclo de Deming, pasando
a un 94% luego de haber aplicado dicha herramienta ciclica en la tienda Maestro
del distrito de Ventanilla.

Respecto a la tercera hipotesis especifica, los resultados obtenidos sefialan que
la aplicacion del ciclo de Deming mejora la Empatia de la Institucion Educativa La
Sagrada Familia de Carabayllo, puesto que, el promedio de la media de esta

dimensién antes era de 60.3% Yy después de la aplicacion pas6 a un 81.3%, es
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decir, se tuvo un incremento de 21.5 puntos porcentuales, estos efectos son
similares a la investigacion de (Barzola e lllescas 2018), donde el objetivo fue, saber
los indices de la calidad de servicio y su relacion con la satisfaccion del cliente,
aplicando la herramienta metodolégica SERVQUAL en agencias bancarias de
Guayaquil. Asimismo, a través de la recoleccién de datos antes de la aplicacion de
la herramienta ciclica, se obtuvo un valor en cuanto a la Empatia de 58%, pasando
a un 72% luego de haber aplicado el ciclo de Deming en la agencia bancaria
ubicada en Guayaquil. Asimismo, estos resultados son similares al trabajo de (Solis
Rivera 2017), puesto que, el 46.6% de los encuestados indicaron que la empatia
del servicio que brinda el restaurante La Posada del Pez es baja, ya que, los
trabajadores no comprendieron las necesidades de sus clientes. Todo ello es antes
de haber aplicado alguna herramienta de mejora continua. Por ello, el autor
recomendo aplicar la propuesta del ciclo de Deming junto a sus cuatro etapas, con
el fin de mejorar la empatia del servicio en la empresa, comprender a sus clientes

y cumplir las expectativas y necesidades de ellos.

96



VI. CONCLUSIONES

Dada la aplicaciéon de la herramienta ciclica en la Institucién Educativa La Sagrada
Familia de Carabayllo, se concluye lo siguiente:

e Primera: De acuerdo con los resultados alcanzados, se comprobé que la
aplicacion del Ciclo de Deming logré mejorar la Calidad de Servicio en la
Institucién Educativa La Sagrada Familia de Carabayllo, puesto que, la
media de la variable dependiente (Calidad de Servicio) antes de la aplicacion
de la herramienta ciclica era 59%, y la media de la calidad de servicio luego
de la aplicacion del ciclo PHVA fue de 81.1%, con este resultado se
consiguié cumplir con el objetivo general del proyecto de investigacion.

e Segunda: De acuerdo con los resultados alcanzados, se comprob6 que la
aplicacién del Ciclo de Deming logré6 mejorar la Fiabilidad en la Institucién
Educativa La Sagrada Familia de Carabayllo, puesto que, la media de la
primera dimension (fiabilidad) antes de la aplicacion de la herramienta ciclica
era 62% y la media de la fiabilidad luego de la aplicacion del ciclo PHVA fue
de 79.8%, con este resultado se consiguid cumplir con el primer objetivo
especifico del proyecto de investigacion.

e Tercera: De acuerdo con los resultados alcanzados, se comprob6 que la
aplicacion del Ciclo de Deming logré mejorar la Capacidad de Respuesta en
la Institucion Educativa La Sagrada Familia de Carabayllo, puesto que, la
media de la segunda dimension (Capacidad de respuesta) antes de la
aplicacién de la herramienta ciclica era 57.4%, y la media de la capacidad
de respuesta luego de la aplicacion del ciclo PHVA fue de 81.3%, con este
resultado se consiguid cumplir con el segundo objetivo especifico del
proyecto de investigacion.

e Cuarta: De acuerdo con los resultados alcanzados, se comprobd que la
aplicacion del Ciclo de Deming logré mejorar la Empatia en la Institucién
Educativa La Sagrada Familia de Carabayllo, puesto que, la media de la
tercera dimension (Empatia) antes de la aplicacidon de la herramienta ciclica
era 60.3%, y la media de la Empatia luego de la aplicacion del ciclo PHVA
fue de 81.3%, con este resultado se consiguié cumplir con el tercer objetivo

especifico del proyecto de investigacion.
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VIl.  RECOMENDACIONES

Finalizando el desarrollo del proyecto en la Institucibn Educativa La Sagrada
Familia de Carabayllo, se recomienda lo siguiente:

e Primera: Se recomienda que la Institucion Educativa La Sagrada Familia de
Carabayllo, los Directivos sigan aplicando las actividades como supervision,
capacitaciones, diplomas por el buen desempefio, bonos por el rendimiento,
espacios libres de ocio y sobre todo puedan implementar nuevos equipos
tecnoldgicos para que asi puedan facilitar las ordenes de servicio, todo esto
dado en las fases ciclicas para los procesos de la atencion para que se siga
teniendo como resultado una buena calidad de servicio, ya que el Director
pudo observar la mejora en los tiempos de atencion través de sus
dimensiones (fiabilidad, capacidad de respuesta y empatia) en una
evaluacion de pre test y post test.

e Segunda: Se recomienda que la Institucion Educativa La Sagrada Familia
de Carabayllo, los Directivos sigan aplicando las actividades como
capacitaciones constantes del SIAGIE para el personal que brinda la
atencién y este pueda dar como respaldo su indicador Habilidad para realizar
un servicio confiable de su dimensién fiabilidad que da como resultado que
su personal tiende a dar solucion inmediata de un problema.

e Tercera: Se recomienda que la Institucion Educativa La Sagrada Familia de
Carabayllo, siga aplicando las actividades como supervisiones al personal
para que este pueda tener toda la data bien registrada en el sistema de la
Institucién y cuando llegue un padre de familia se le pueda dar una respuesta
rapida a su pregunta o duda realizando asi grandes mejoras en la dimension
capacidad de respuesta que tiene como resultado estadistico de su indicador
Habilidad para realizar un servicio a tiempo.

e Cuarta: Se recomienda que la Institucion Educativa La Sagrada Familia de
Carabayllo, siga aplicando las actividades como brindar diplomas del buen
desempeiio al personal administrativo que brinde al padre de familia un
servicio eficaz que tiene como dimensién la empatia y como resultado a su

indicador Habilidad para realizar un servicio eficiente.
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ANEXOS



Anexo 3: Matriz de operacionalizacion de variables

VARIABLE DEFINICION DEFINICION DIMENSIONES INDICADORES PARAMETROS ESCALA DE
INDEPENDIENTE CONCEPTUAL OPERACIONAL MEDICION
(Salas 2018) menciona | (Torres Huaman 2019)
que, el ciclo de Deming | sefiala que, el ciclo de indice de _ N°deactividades realizadas )
es un mecanismo que | PHVA, que quiere decir, Planear planificacion ~ N° de actividades planificadas Razon
permite  mejorar los | planear, hacer, verificar
procesos de manera |y actuar; esta dividido
continua, que empieza | por cuatro fases que indice de _ N° de actividades logradas ,
con un estudio de una | son consecutivas Y Hacer actividades N® de actividades planificadas Razon
situacioén reciente y en la | cada una de esas fases
CICLO DE DEMING cual se tendra que reunir | se asocia uno con otro.
los datos
correspondientes que - I'ndi(;e .de Ic = N® de metas Iog.radas Razén
puedan usarse en la Verificar cumplimiento N® de metas planificadas
formulacion de un plan
para su mejoramiento.
indice de N® de actividades controladas )
Actuar Razon

mejora

" N° de actividades en evaluacién




VARIABLE DEFINICION DEFINICION DIMENSIONES | INDICADORES PARAMETROS ESCALA DE
DEPENDIENTE CONCEPTUAL OPERACIONAL MEDICION
(Gllmore y De Moraes (Adamy y Teixeira Habilidad para Servicios emitidos con error
Novaes 1996) | 2018) sefialan que, la N . P F = = antidad de servicios
Fiabilidad realizar un Raz6én
mencionan que, en su | calidad suele  ser servicio
. . confiable
manual de Gerenciade la | relacionada con los
CALIDAD DE calfdad el con.cepto de | procesos 0 los
SERVICIO calidad radica en | resultados logrados con Habilidad para | ) ) -
satisfacer y superar las | satisfaccion del Capacidad de realizar un } Tiempo de atencion del servicio x Servicios Realizados i
) ) servicio a Tiempo programado del servicio x Servicios Programados Razodn
perspectivas de los | personal involucrado en Respuesta tiempo
clientes de manera | dicho proceso. Es decir,
pertinente, por | la calidad se vincula
consecuencia, siempre | con las competencias o
existira un estereotipo | esfuerzo e se -
XISt ! P uerz au Habilidad para
basico y un indicador que | emplean en  cada Empatia realizar un _ Servicio realizados Raz6n
refiera si ese estereotipo | actividad para alcanzar eszﬁtr:\i/elzzltoe Servicio programacdos

fue realmente superado.

objetivos 'y obtener
resultados

satisfactorios.

Fuente: Elaboracion propia.




Anexo 4: Instrumento de recoleccién de datos

Duracion de la Fase M* de actividades N* de aclividades indice de
realizadas planificadas planificacion
Actividades Actividades Detalladas Si Mo Observacion

Fuente: Elaboracion propia.

Duracion de la Fase N* de actividades logradas N® de actividades planificadas indice de actividades

Actividades Actividades Detalladas Ejecutt Observacion

Fuente: Elaboracion propia.



Duracion de la Fase

M*® de metas logradas

N° de metas planificadas

indice de cumplimiento

Metas Planificadas

Si No

Observacion

Fuente: Elaboracion propia.

M*® de actividades M® de actividades en indice de mejora
Duracion de la Fase controladas evaluacion
Actividades en Acciones de Mejora Si Mo Observacion
Evaluacion

Fuente: Elaboracion propia.



Fecha da la Soliciud del
Servicio

Fecha de emisidn
programads

M* de servicios emitidos
GOn 2rror

Fuente: Elaboracion propia.

Frogramadaos

Fecha de la
Soplicitud d=l

Servicio

Tigmpo programado
del servicio (Dias)

Realizadaos

Tiempo de atencion del
Servicio (Dias)

Fuente: Elaboracion propia.

Fecha de la Solicited del
Servicio

Fecha de emisign

programada

M® de servicios

Fuente: Elaboracion propia.




Anexo 5: Realidad problemética de la Institucion Educativa La Sagrada Familia de Carabayllo
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Anexo 6: Certificado de Validez 1

i‘ﬂ UNIVERSIDAD CESAR VALLEID

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE CICLO DE DEMING

N° VARIABLE / DIMENSION Pertinencia’ |Relevancia? | Claridad® Sugerencias
VARIABLE INDEPENDIENTE: CICLO DE DEMING
1 Dimensién 1: Planear Si No Si No Si | No
P N° de actividades realizadas
~ N° de actividades planificadas X * x
2 Dimension 2: Hacer Si No Si No Si | No
1A = N de actividades logradas " w «
N¢ de actividades planificadas
3 Dimensidn 3: Verificar Si No Si No Si | No
N* de metas logradas
IC = . XX X X
N® de metas planificadas
4 Dimension 4: Actuar Si No Si No Si | No
N® de actividades controladas
IM = _ X X X
N® de actividades en evaluacién

Observaciones (precisar si hay suficiencia):  Es pertinente
Opinion de aplicabilidad: Aplicable. [x 1 Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

Apellidgs, vy nombres del juez validador. Drf Ma: Lino Rodriguez Alegre DNI: 06535058
[

‘Pertinencia: El indicador comesponde &l concepto tedrico fomulado. 06 de junio del 2020
“Rel ia: El indicador 22 apropiado para rep al components o dimension especifica del constucts
*Claridad: Se enfiends sin dificuliad alguna el enunciado del indicader, es condso, exacio y directo.

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuande los indicadores planteados son suficientes para medir la dimension

Ing Lino Rodrigez A
CIP 25095

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE CALIDAD DE SERVICIO

N° VARIABLE / DIMENSION Pertinencia' | Relevancia® Claridad? Sugerencias

VARIABLE DEPENDIENTE: CALIDAD DE SERVICIO

1 Dimensién 1: Fiabilidad Si No Si No Si No

Servicios emitidos con error

F=1- b3 b3 #
Total de servicios emitidos en la fecha programada
2 Dimensién 2: Capacidad de respussta Si No Si No Si No
Tiempo de atencién del servicio
= b3 b3 #

~ Tiempo programado del servicio

3 Dimensién 3: Empatia Si No si No st No

Servicio realizados

= "  — X X X
Servicio programados
Observaciones (precisar si hay suficiencia): Es pertinente
Opinidn de aplicabilidad: Aplicable [x 1 Aplicable después de corregir [ ] Mo aplicable [ ]

Apellidos..y. nombres del juez validador. D/ Ma: Lino Rodriguez Alegre DNI: 06535058
Especialidad del validador: Ing. Pesquero Tecnélogo Mag. Administracion

06 de junio del 2020

‘Pertinencia: Bl indicad -
“Relevancia: El indicad Firma del Experto Informante. ecifica del constuctn

Claridad: Se enfiends sin AMCUS2 2IUNa 21 ENUNCIZ00 081 INGICI0F, 85 CONCIS0, 2Xacko ¥ dirscio.

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los indicadores planteados son suficientes para medr |a dimension,,, mg Lino Rod rigez A
CIP 25095




Anexo 7: Certificado de validez 2

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE CALIDAD DE SERVICIO

e VARIABLE | DasesION [t [ ==

vmummmoem
1 Dimension 1: Fiabilidad

iy Servicios emitidos con error
Total de servicios emitidos en Ia fecha

2 : il g
Dimension 2: de Si No Si No Si No
CR= Tiempo de atencién del servicio
Tiempo programado del servicio & YA
3 Dimensién 3: Empatia ! =y = i ol = l
Servicio realizados
B — 7% /
Servicio programados & / ;
Obser [{ fi
si hay ) o xisTE ST Censte n
Opinién de aplicabilidad: A A di
3 pués de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos del ¢ O/ Mg: R /4
s Mot OHLMg: ...... L1RAD0, MACALLIO FIDEL OML-....... O 9O §6 §E 3
Esp del vali AREENLENO  IAIDCSTTRop (.
'm B&nm
& conoepto tedrico formaads. /?m.l %, del 2020

*Claridad: s‘m"MMdmum-MMym

Nota: se dce 3 #ams icientes para "

Firma del Expberto Infarmanta

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE CICLO DE DEMING

N° VARIABLE / DIMENSION Pertinencia’ }Nﬂ-nc&a' Claridad® Sugerencias
VARIABLE INDEPENDIENTE: CICLO DE DEMING
1 Dimensién 1: Planear Si No | Si | No | Si | No
4
= N° de actividades realizadas / L
N* de actividades planificadas v
2 Dimensién 2: Hacer Si No | Si | No | Si | No
__N°deactividades logradas
Ia= N* de actividades planificadas / d v
3 Dimensién 3: Verificar Si No | Si | No | Si | No
N° de metas logradas
1= de metas planificadas 4 4 7
4 Dimension 4. Actuar Si No | Si | No | Si | No
_ N°deactividades controladas N A
"~ N°de actividades en evaluacion V]
Observaciones (precisar si hay suficiencia): EoyisteE - SoRicteween
Opinién de aplicabilidad: Apllabh[)d Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
7
Apelidos y nombres deljuez valdado( DY Wg: ... 1t 2o A LB LOPC T10E ont...... 07 fése3
Especialidad del validador: _ﬂ)w /ﬂD!IfWAL
|m5mwgmm formuiady /Z.d'_fy”'d'l 2020
€] lhom es aprog dimensién especifica del consirucio
W&mmmmumwmammym
Nota: Suficiancia, se dice sufi los ftems 500 suficentes para medir a dmension Firma del Experto Informante.




Anexo 8: Certificado de validez 3

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE EL CICLO DE DEMING

N® VARIABLE / DIMENSION Pertinencia’ |Relevancia® | Claridad® ‘ Sugerencias
VARIABLE INDEFPENDIENTE: CICLO DE DEMING
1 Dimension 1 Planear Si No Si No Si No
® * ®
P = = de acrividades realizadas
~ N® de actividades planificadas
2 Dimensién 2: Hacer Si No Si No Si No
® x ®
4 — " deactividades logradas
T N* de actividades planificadas
3 Dimension 3: Werficar S No S No 51 No
x x x
e — N® de metas logradas
~ N° de metas planificadas
4 Dimension 4- Actuar Si No Si No Si No
x x x
IM = N® de actividades controladas
7 N° de actividades en evaluacion
Observaciones (precisar si hay suficiencial;,
Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ X] Aplicable después de corregir. 1 Mo aplicable [ ]
Apellidos v nombres del juez validador. D/ Mg: SAAVEDRA JIMENEZ ROY DNI: 40832175
Especialidad del validador: MAGISTER EN DIRECCION Y GESTION DE EMPRESAS 1 _;; / i'l
AN
Pertinencia: El ftem comesponde: al concapio tafren. Srmodais. 18 de junio del 2020 ’L\{‘ - -
*Relevancia: £l item es spropiada para represantar al cormponents o dimension especifica dal corsinicio T

*Claridad: Se eriiende sin difivaltsd slguns =| enunciado del ftem, es corcise, sxacio y diecie

Mota: Suficiencia, se dice sufidencia cusndo los items planteados son suficiemiss para medr la dimension Fii del Experto Inf ante.

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA CALIDAD DE SERVICIO

N° VARIABLE !/ DIMENSION Pertinencia' | Relevancia® Claridad® Sugerencias

VARIAELE DEPENDIENTE: CALIDAD DE SERVICIO

1 Dimension 1: Fiabilidad Si No Si No Si No

Servicios emitidos con error

F=i- Total de servicios emitides en la fecha programada
2 Dimension 2: Capacidad de respuesta Si No Si No Si No
x x
Tiempo de atencion del servicio
CR = —
Tiempo programado del servicio
Si No Si No Si No
3 Dimensién 3: Empatia
X x X
Servicio realizados
~ Servicio programados
‘Observaciones {precisar =i hay suficiencia):
Opinidn de aplicabilidad: Aplicable [ x.] Aplicable después de corregir [ ] Mo aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador. Qi Mg: SAAVEDRA JIMENEZ ROY DMI:40832175

1

Especialidad del validador: MAGISTER EN DIRECCION ¥ GESTION DE EMPRESAS

-
"Partinencia: El item comresponde al conczpio fafg y—"- 7

AR AR,
*Relevan | item es spropisdo para representar sl components o dimension especifica del corstructo

*Claridad: Se erfiende =in dificuliad slguna =l enunciado del Hem, es concizo, exacts y direcio
Mata: Suficiencia, se dice swiienci ridz los ftems planteados son suficientss para medir |a dimensicn Firma del Experto Informante.
18 de Junig. del 2020




