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Resumen

La presente investigacion se realizo con el objetivo general de determinar en qué medida
la aplicacion del ciclo de Deming mejora la calidad de servicio de la empresa Corporacion
de Servicios y Soluciones Integrales S.A.C., Ate — 2020. La metodologia de investigacion
tuvo un enfoque cuantitativo, de tipo aplicada, asi mismo, tuvo un nivel explicativo y disefio
cuasiexperimental. La poblacion del estudio estuvo constituida por el analisis de 12
semanas del servicio brindado por la empresa Corporacion de Servicios y Soluciones
Integrales S.A.C. en un pre y pos test, siendo la muestra igual al total de la poblacién. Se
empled como técnica para la recoleccidon de datos la observacion y el instrumento fue la
guia de observacion. Se concluy6 que la calidad de servicio pre test fue 78,8% y post test
aumenté a 93,1% demostrando asi una mejora de 14.2%. Finalmente, la prueba de
hipdtesis mostro una significancia de 0.002 (<0.05); de manera que, se rechazo la
hipétesis nula y se acepto la hipotesis alterna, comprobando asi que la aplicacion
del ciclo de Deming mejora la calidad de servicio de la empresa Corporacion de
Servicios y Soluciones Integrales S.A.C., Ate — 2020.

Palabras clave: ciclo de Deming, ciclo PHVA, calidad de servicio, empatia,

elementos tangibles.
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Abstract

This research was carried out with the general objective of determining to what
extent the application of the Deming cycle improves the quality of service of the
company Corporacién de Servicios y Soluciones Integrales SAC, Ate - 2020. The
research methodology had a quantitative approach, from applied type, likewise, had
an explanatory level and quasi-experimental design. The study population consisted
of the 12-week analysis of the service provided by the company Corporacion de
Servicios y Soluciones Integrales S.A.C. in a pre and post test, the sample being
equal to the total population. Observation was used as the technique for data
collection and the instrument was the observation guide. It was concluded that the
pre-test quality of service was 78.8% and the post-test increased to 93.1%, thus
demonstrating an improvement of 14.2%. Finally, the hypothesis test showed a
significance of 0.002 (<0.05); Thus, the null hypothesis was rejected and the
alternative hypothesis was accepted, thus verifying that the application of the
Deming cycle improves the quality of service of the company Corporacion de

Servicios y Soluciones Integrales S.A.C., Ate - 2020.

Keywords: Deming cycle, PHVA cycle, quality of service, empathy, tangible

elements.
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