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                                                          Resumen 
La investigación fue realizada en el centro comercial Movicentro donde se 

observó el incumplimiento ITSE por parte de los propietarios, falta de registro 

documentario y definición de procesos generando la baja calidad de servicio. El 

objetivo de esta investigación fue aplicar el ciclo Deming para incrementar la 

calidad de servicio en el centro comercial Movicentro. Además, para la presente 

investigación se utilizó un enfoque cuantitativo de tipo aplicada, donde su nivel 

fue explicativo y diseño pre experimental. Para la solución de la problemática se 

hizo uso de los 8 pasos del PHVA, implementando acciones de mejora. El 

estudio se realizó durante 4 meses, utilizando como muestra a 79 propietarios 

del centro comercial donde se permitió medir el efecto de la solución. Dentro de 

los resultados hallados después de la implementación de la aplicación del ciclo 

Deming se concluyó que la dimensión tangible disminuyó en 32 %, fiabilidad 14% 

y capacidad de respuesta en 18% respectivamente para incrementar en un 70% 

en la dimensión tangible, 56% en fiabilidad y fiabilidad en 56%. Por lo que se 

puede afirmar que la aplicación del ciclo Deming mejoró la calidad de servicio en 

el centro comercial Movicentro.  

Palabras clave: Deming, ciclo, calidad, servicio, mejora 
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                                                          Abstract 
The research was carried out in the Movicentro shopping mall where it was 

observed the non-compliance with ITSE by the owners, lack of documentation 

and definition of processes generating the low quality of service. The objective of 

this research was to apply the Deming cycle to increase the quality of service in 

the Movicentro shopping mall. In addition, this research used a quantitative 

approach of applied type, where its level was explanatory and pre-experimental 

design. For the solution of the problem, the 8 steps of PHVA were used, 

implementing improvement actions. The study was carried out during 4 months, 

using as a sample 79 owners of the shopping center where the effect of the 

solution could be measured. Among the results found after the implementation of 

the application of the Deming cycle, it was concluded that the tangible dimension 

decreased by 32%, reliability by 14% and responsiveness by 18% respectively to 

increase by 70% in the tangible dimension, 56% in reliability and 56% in 

dependability. Therefore, it can be affirmed that the application of the Deming 

cycle improved the quality of service in the Movicentro shopping center.  

Keywords: Deming, cycle, quality, service, improvement. 
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I. INTRODUCCIÓN

En la actualidad, la mayoría de los países optaron por la modernización y la

implementación de nuevas tecnologías ya que estas cumplen papeles

fundamentales en las organizaciones, no solo por el impacto que genera en el

ámbito político, social y económico sino también por el impacto que genera en la

forma de comunicarse ante la sociedad. Así pues, la utilización de nuevos

métodos para ser una empresa competitiva ha ido evolucionando. Además,

según Rojas, Niebles y Pacheco (2020) la mayoría de las organizaciones a nivel

mundial están enfocadas a prestar servicios de alta calidad, siendo esta una de

las actividades más importantes de ejecutar ya que es un proceso complejo y

arduo, mayor aún si se aplica en empresas dedicadas a los servicios generales.

En Latinoamérica, se ha visto que las grandes organizaciones velan por brindar 

un servicio de calidad. En tal sentido, Rojas et al. (2020) mencionó que dichas 

organizaciones ofrecen servicios de excelente calidad. la atención debe ser 

buena y personalizada cumpliendo con el requerimiento de su clientela de 

manera que crezcan y se fortalezcan como organización, a su vez también 

puedan posicionarse en el mercado en el que se desenvuelven.   

El Perú es un país lleno de oportunidades para inversionistas comerciales pero 

escaso en calidad de servicio. Actualmente son muy pocos centros comerciales 

que utilizan sistemas de mejoras continuas para la inmediata solución de sus 

problemas. Asimismo, según Regalado et al. (2009) en su investigación de 

factores en estado crítico, los centros comerciales tanto de Lima metropolitana y 

Callao mencionan centros comerciales son los pilares del crecimiento favorable 

de la economía y la estabilidad política para el desarrollo de este sector.  En ese 

marco, los centros comerciales del centro de Lima no son ajenos a esta 

problemática. Así, se identificó que el comercial carece de conocimiento en 

cuanto a un sistema de calidad en la ejecución de sus actividades es el centro 

comercial, ya que en el establecimiento existe una baja calidad de servicio 

debido a la ausencia de documentación. en el diagrama de Ishikawa (Ver figura 
1) se puede visualizar las causas del problema.
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 Figura 1. Diagrama de Ishikawa del centro comercial Movicentro 
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Tabla 1. Matriz de causas del centro comercial Movicentro 

Fuente: Elaboración propia en base a datos del centro comercial Movicentro 

Una vez identificada las causas se procedió a realizar la matriz de correlación 

para obtener una relación directa de las causas obteniendo así una valoración 

de impacto de las causas. Donde 0 significa que no existe relación entre ellas y 

1 que si existe relación entre las causas. 

Tabla 2. Matriz de correlación 
CAUSAS C1 C2 C3 C4 C5 C6 C7 C8 C9 C10 C11 C12 C13 FRECUENCIA 

C1 1 0 1 1 0 0 0 0 1 1 1 1 7 
C2 1 0 0 0 1 0 0 0 1 1 0 0 4 
C3 0 0 1 0 1 0 0 1 0 0 1 0 4 
C4 1 0 1 1 1 1 1 0 1 1 1 0 9 
C5 1 0 0 1 0 0 0 0 0 1 0 0 3 
C6 0 1 1 1 0 0 0 0 0 0 0 0 3 
C7 0 0 0 1 0 0 0 0 0 1 1 0 3 
C8 0 0 0 1 0 0 0 1 0 0 0 0 2 
C9 0 0 1 0 0 0 0 1 0 0 0 0 2 

C10 1 1 0 1 0 0 0 0 0 1 1 0 5 
C11 1 1 0 1 1 0 1 0 0 1 0 0 6 
C12 1 0 1 1 0 0 1 0 0 1 0 1 6 
C13 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 2 

Fuente. Realizado en base a datos del centro comercial Movicentro 

ÍTEM CAUSAS 

C1 Incumplimiento de ITSE 

C2 Falta de compromiso 

C3 Falta de cronograma de mantenimiento 

C4 Falta de procesos 

C5 Mala Limpieza 

C6 Falta de coordinación 

C7 Falta de organización de documentos 

C8 Falla constante de maquinaria 

C9 Deterioro de equipos 

C10 Pérdida constante de herramientas 

C11 Mal almacén de herramientas 

C12 Inexistencia de documentos 

C13 Falta de control del personal 
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Teniendo en cuenta los datos de la matriz de correlación se realizó una tabla de 

frecuencia mediante el diagrama de Pareto. 

Tabla 3. Tabla de frecuencia 

Fuente: Elaboración propia en base a datos del centro comercial Movicentro 

Teniendo en cuenta la tabla de frecuencia se procede a realizar el diagrama de 

Pareto para identificar las principales causas que originan la baja calidad de 

servicio en el centro comercial Movicentro. 

Figura 2. Diagrama de Pareto en base a datos de Movicentro 

ÍTEM Frecuencia % % acumulado 
C4 9 16.07% 16.07% 
C1 7 12.50% 28.57% 
C11 6 10.71% 39.29% 
C12 6 10.71% 50.00% 
C10 5 8.93% 58.93% 
C2 4 7.14% 66.07% 
C3 4 7.14% 73.21% 
C5 3 5.36% 78.57% 
C6 3 5.36% 83.93% 
C7 3 5.36% 89.29% 
C8 2 3.57% 92.86% 
C9 2 3.57% 96.43% 
C13 2 3.57% 100.00% 
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 El diagrama de Pareto nos representa el 20% de las causas y el 80 % de los 

principales defectos en Movicentro. Se observó en diagrama de Pareto que 

dentro de las trece causas analizadas existen cuatro causas potenciales que 

influyen en la baja calidad de servicio dentro del centro comercial: falta de 

definición de procesos, capacitación, mal almacén de herramientas y la 

inexistencia de documentos. 

Al respecto, para López (2013) la calidad de servicio es una rutina que se 

desarrolla y practica en un establecimiento, a su vez es la interpretación de las 

expectativas y necesidades de la clientela que tiene la organización al momento 

de ofrecer sus servicios. Por otro lado, menciona que las necesidades de los 

clientes deben de ser de fácil acceso para satisfacer a la clientela ante el servicio 

brindado. 

En tal sentido, de acuerdo a las causas encontradas se selecciona la herramienta 

más óptima para mejorar la calidad de servicio que brinda el centro comercial. 

Tabla 4. Puntaje para la selección de la metodología 

Puntaje Descripción 

1 Muy malo 

2 malo 

3 Regular 

4 Bueno 

5 Muy Bueno 

Tabla 5. Selección de la metodología de mejora 

HERRAMIENTA APLICACIÓN 
RECURSO 

HUMANO 
COSTO TIEMPO TOTAL PROMEDIO 

KAIZEN 4 4 4 4 16 4 

SIX SIGMA 4 3 4 3 14 3.5 

LEAN MANUFACTURING 4 3 4 4 15 3.75 

5S 3 3 3 3 12 3 

PHVA 5 5 5 5 20 5 

Fuente: Elaboración propia 

Según la tabla N°5 se puedo observar que la metodología más viable es el ciclo 

Deming ya que los puntajes fueron favorables para realizar la mejora en cuanto 

a la calidad de servicio del centro comercial. 
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De acuerdo a lo mencionado anteriormente con respecto a la problemática del 

centro comercial. Se planteó el problema general y de igual manera los 

problemas específicos de la presente investigación. Así pues, el problema 
general fue ¿En qué medida la aplicación del ciclo Deming mejorará la calidad 

de servicio del Centro comercial Movicentro Lima, 2021? Además, los 

problemas específicos fueron los siguientes: ¿En qué medida la aplicación del 

ciclo Deming mejorará en lo tangible en el centro comercial Movicentro Lima 

2021?, ¿En qué medida la aplicación del ciclo Deming mejorará en la fiabilidad 

en el centro comercial Movicentro Lima 2021?,¿En qué medida la aplicación del 

ciclo Deming mejorará la capacidad de respuesta en el centro comercial 

Movicentro Lima 2021? , ¿En qué medida la aplicación del ciclo Deming mejorá 

la seguridad en el centro comercial Movicentro Lima 2021?  Y ¿En qué medida 

la aplicación del ciclo Deming mejorará la empatía en el centro comercial 

Movicentro Lima 2021?     

 Sobre la justificación de la investigación, Sampieri(2009) sostuvo que se 

considera que una investigación presenta justificación practica cuando el 

propósito de la investigación es actuar sobre la organización y aportar 

conocimiento y soluciones dentro de ella. Asia pues, la presente investigación 

tiene justificación practica puesto que busca solucionar los problemas de calidad 

y satisfacción de los propietarios dentro del centro comercial. Del mismo modo 

Sampieri (2014) Indica que toda justificación metodológica es aquella que a 

través de la aplicación genera nuevos conocimientos válidos y confiables. En tal 

sentido, se aportó conocimiento sobre la aplicación del ciclo Deming con el fin 

de obtener una mejora en la calidad de servicios en el centro comercial. Así 

también, la presente investigación es de gran impacto social, porque permitió 

lograr mejorar la calidad de servicio en el centro comercial Movicentro donde se 

observó que capacitar a los propietarios y trabajadores como la implementación 

de procesos ayudan a mejorar la calidad de servicio. 

Por otra parte, teniendo en cuenta los problemas presentados es importante 

exponer el objetivo general que fue Determinar en qué medida la aplicación del 

ciclo Deming mejorará la calidad de servicio en el centro comercial Movicentro 

Lima 2021.Asimismo, como objetivos específicos se planteó lo siguiente: 

Determinar en qué medida el ciclo Deming mejorará en lo tangible en el Centro 
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comercial   Movicentro Lima 2021, determinar en qué medida el ciclo Deming 

mejorará la fiabilidad en el Centro comercial   Movicentro Lima 2021, determinar 

en qué medida el ciclo Deming mejorará la capacidad de respuesta en el Centro 

comercial   Movicentro Lima 2021, determinar en qué medida el ciclo Deming 

mejorará la seguridad en el Centro comercial   Movicentro Lima 2021 y 

determinar de qué medida el ciclo Deming mejorará la empatía en el Centro 

comercial   Movicentro Lima 2021. 

Por último, según lo expuesto anteriormente se propone como hipótesis 
general: La aplicación del ciclo Deming mejorara la calidad de servicio del centro 

comercial Movicentro Lima 2021. Teniendo cinco hipótesis específicas, siendo 

la primera hipótesis específica la aplicación del ciclo Deming mejorara en lo 

tangible del centro comercial Movicentro Lima 2021, la segunda hipótesis 

específica la aplicación del ciclo Deming mejora la fiabilidad del centro comercial 

Movicentro Lima 2021, la tercera hipótesis especifica la aplicación del ciclo 

Deming mejora la capacidad de repuesta del centro comercial Movicentro Lima 

2021,la cuarta hipótesis especifica la aplicación del ciclo Deming mejora la 

seguridad del centro comercial Movicentro Lima 2021 y la quinta hipótesis 

especifica la aplicación del ciclo Deming mejora la empatía del centro comercial 

Movicentro Lima 2021. 
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II. MARCO TEÓRICO
En el marco teórico, se seleccionó investigaciones ya realizadas a base de la

aplicación del ciclo Deming y la mejora de la calidad de servicio en una 

organización. 

Por su parte, Falvy (2017) en su investigación determinó como el PVHA mejora 

la calidad de servicio del servicio en la empresa Comercial del Acero S.A, Las 

etapas de planificar, hacer, comprobar y actuar del ciclo PHVA se dividen en 

cuatro categorías. Así también, tienen las cualidades de fiabilidad, reactividad y 

capacidad de respuesta como dimensiones de calidad, estética, conformidad, 

durabilidad y capacidad de servicio. Realizo una investigación cuantitativa con 

diseño cuasi experimental, haciendo uso de reportes mensuales de devoluciones 

del grupo de tubos del periodo setiembre hasta diciembre como, la investigación 

se llevó a cabo utilizando la observación como estrategia, de datos procesado 

en el PSS2. Finalmente obtuvo como conclusión que la aplicación del PHVA 

redujo en 2,06% a 0,55% las devoluciones de no conformidad. 

Salas (2018) en su investigación, utilizando la aplicación web MsSchool y la nube 

Desmos, determine el impacto del ciclo PHVA en un proceso educativo utilizando 

el método Gauss-Jordan, su investigación fue cuantitativo, aplicada, donde 

utilizaron como muestra a 31 estudiantes que cursaron la asignatura. Donde 

llego a concluir que, el ciclo Deming ayuda a la mejora continua de las 

instituciones educativas utilizando todas las etapas del ciclo Deming para 

aumentar la calidad. 

Miranda (2015) en su estudio del plan de mejora del proceso de la línea de tubos 

donde presentaba constantes anomalías tanto como se veía representada en los 

informes de medición con relación a los planos de dicho tubo, donde su tipo de 

investigación fue cuantitativo, aplicado y utilizo como muestra a 500 trabajadores 

entre empleados y operarios de las en diferentes áreas de la empresa. Concluyo 

que se debe seguir aplicando el ciclo de PHVA para obtener mejores resultados 

en los procesos. 

Vélez (2021) en su investigación el ciclo Deming se utilizó para mejorar el índice 

de calidad de la atención en el servicio de urgencias de una red sanitaria privada. 

Siendo un estudio descriptivo, donde el tamaño de la muestra fue de 100 

pacientes por mes, donde llegué a la conclusión de que la aplicación del ciclo 
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Deming al servicio de urgencias de la red aumentaba la calidad del servicio 

logrando aumentar el nivel del índice de calidad de atención de 72% a 92% 

después de la implementación.  

Torres (2019) en su investigación para comprobar hasta qué punto el Ciclo 

Deming ayuda a la empresa OFILAB PER S.A.C. a mejorar la calidad del servicio 

en los departamentos de mantenimiento y calibración, Se utilizó un método de 

investigación que incluía un nivel explicativo y un enfoque con números. Donde 

su muestra será 57 órdenes de servicios, donde concluyo en los resultados del 

análisis estadístico que la mejora fue de 0,39 en el pre-test 0,5600 y en el post-

test 0,95000. 

León y Vilela (2019) en su investigación para elevar la calidad del servicio en el 

centro MAKAWI FITNESS de la nueva ciudad de Chimbote, aplicaron el ciclo 

Deming realizando un diseño experimental conformada por la población de los 

socios afiliados al centro de entrenamiento y como muestra ajustada a los 63 

miembros de la población, además de utilizar el cuestionario como herramienta 

recogida de datos. Por último, se evaluó la eficacia de la propuesta, siendo la sig 

de 0,013725 inferior al 5%. En este caso, se rechazó la hipótesis nula y se aceptó 

la hipótesis alternativa, lo que indica que la aplicación mejora la felicidad del 

cliente en el establecimiento. 

Decurt y Jara (2018) realizó una investigación cuantitativa y aplicada con un 

diseño pre-experimental sobre 42 órdenes de servicio de Trujillo a Lima y 20 

órdenes de servicio de Trujillo a Piura para evaluar cómo el Ciclo Deming mejora 

el nivel de servicio. En los resultados de la investigación estadística, encontró 

que había eficiencia, que mejoraba en 15 puntos porcentuales durante un 

período de 24 días. 

Montaño (2017) El objetivo del estudio era ver cómo el ciclo PHVA aseguraba 

que el proceso de despertamiento en la región de estudio se adhiriera a los 

requisitos de calidad establecidos en el estándar de la marca del hotel JW 

Marriott Lima. El diseño es de tipo cuasi experimental, teniendo un nivel 

correlacional, cuya muestra estuvo conformada por 9 trabajadores del área, 

donde utilizaron la población de los huéspedes para la medición de calidad, los 

instrumentos utilizados, fueron cuestionario, guía de observación. Dado que el 

nivel de significación del PHVA en referencia a la Norma de Marca fue inferior a 
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0,05, se consideró que la aplicación de la implementación de la mejora logró 

niveles óptimos de significación del PHVA. 

Luego de realizar los antecedentes mencionados líneas atrás se procede a 

definir las teorías relacionadas al estudio. 

Para la detección de problemas se hizo uso de la herramienta de Ishikawa, por 

su parte Smith (2016), El diagrama de Ishikawa es una herramienta gráfica 

utilizada por las empresas para comprender mejor los problemas y los efectos 

que los causan. De acuerdo con esto, se puede decir que el diagrama de 

Ishikawa es un instrumento que admite a las empresas identificar las causas 

principales de un problema, permitiendo a las organizaciones implementar 

estrategias que puedan solucionar los orígenes de los problemas.  

Paralelamente, López (2016) nos dice que el diagrama de Ishikawa es una 

herramienta para identificar y categorizar ideas e información sobre las fuentes 

de los problemas. Del mismo modo, el diagrama de Ishikawa puede ser utilizado 

para tener un panorama más amplio del problema, permitiendo identificar las 

posibles causas del problema mediante la organización de datos que estén 

relacionadas con estas. 

Sumando a esto, González (2014) durante un análisis de la causa raíz, se suele 

utilizar un diagrama de Ishikawa, también conocido como diagrama de causa y 

efecto o de espina de pescado, para descubrir los posibles elementos de 

influencia. Se entiende que, el diagrama de Ishikawa es un instrumento que 

aprueba a las empresas realizar análisis de las variables que están relacionas 

con las causas de los problemas, por lo que esa técnica que ayuda a organizar 

la información de tal manera que permita llegar al fondo de un problema. 

Según Gutiérrez y De la Vara (2009) afirma, la aplicación de un enfoque bien 

estructurado es fundamental para resolver los problemas y mejorar la calidad. 

Asimismo, señala que el ciclo Deming (planificar, hacer, comprobar, actuar) es 

un procedimiento de cuatro etapas que se divide en ocho pasos para resolver 

problemas, como se indica en el cuadro nº 6. 
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Tabla 6. Los ocho pasos en la solución de un problema 

8 PASOS EN LA SOLUCIÓN DE UN PROBLEMA 
ETAPA PASO NOMBRE DESCRIPCIÓN 

PLANEAR 

1 Seleccionar y 
caracterizar un problema 

Elegir un problema realmente 
importante, delimitarlo y describirlo, 
estudiar antecedente e importancia, y 
cuantificar su magnitud actual 

2 Buscar todas las posibles 
causas 

Lluvia de ideas, diagrama de 
Ishikawa. Participan los involucrados. 

3 
Investigar cuales de las 

causas son más 
importantes 

Recurrir a datos, análisis y 
conocimiento del problema. 

4 

Evaluar un plan de 
medidas enfocado a 

remediar las causas más 
importantes 

Para cada acción, detallar en qué 
consiste, su objetivo y cómo 
implementarla; responsables, fechas 
y costos 

HACER 5 Ejecutar las medidas 
remedio 

Seguir el plan y empezar a pequeña 
escala. 

VERIFICAR 6 Revisar los resultados 
obtenidos 

Comparar el problema antes y 
después 

ACTUAR 
7 Prevenir la recurrencia 

Si las acciones dieron resultado, 
éstas deben generalizarse y 
estandarizar su aplicación.  
Establecer medidas para evitar 
recurrencia. 

8 Conclusión y evaluación 
de lo hecho 

Evaluar todo lo hecho anteriormente y 
documentarlo. 

Fuente: Control estadístico de calidad y Seis Sigma 

Según García, Quispe y Páez (2003) “el principio del sistema de ciclo Deming o 

PHVA esta direccionado con la gestión relacionado con el enfoque de procesos, 

a su vez menciona que todos los procesos que se componen entre sí, así como 

los procesos que rara vez se producen de forma aislada, desde las interacciones 

simples hasta las complejas, están conectados por el sistema de gestión de la 

calidad. En este sentido el ciclo Deming se puede aplicar en cada uno de los 

procesos donde hay un continuo flujo de manera que se pueda detectar 

oportunidades de mejora. 

Por su parte, Quiroz (2019) menciona que el ciclo PHVA permite mejorar de 

forma continua los procesos que existen en una empresa, este puede ser 

aplicado en diferentes servicios o productos de manera que pueda a ayudar a 

minimizar los costos y maximizar las ganancias. En este contexto el ciclo es 

esencial para que las organizaciones crezcan y garanticen un producto o servicio 

de calidad. 

Según la ISO9001, el ciclo PHVA permite a todas las organizaciones gestionar 
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adecuadamente los procesos haciendo uso de sus recursos de manera que 

aprovechen las oportunidades que brinda al aplicar el ciclo Deming, se 

descompone  en 4pasos: planificar(establecerlos objetivos, proceso y recursos 

necesarios), hacer (aplicar lo planificado), verificar ( realizar el seguimiento a las 

actividades e informar sobre los resultados) y actuar (tomar medidas necesarias 

para incrementar el desempeño) donde determina cuales son los factores que 

podrían causar que se desvíen los resultados planificados, la detección previa 

minimizaría las consecuencias negativas dentro de la empresa y maximizaría la 

calidad del servicio. 

La metodología Deming, según el centro de ingeniería de la calidad, debe 

utilizarse una vez identificado y cuantificado el proceso defectuoso. Es 

importante que los problemas estén bien estructurados de manera que se pueda 

detectar las causas principales y establecer medidas de solución y control de los 

problemas recurrentes. En este sentido propone que todos los equipos de trabajo 

continúen haciendo uso del ciclo Deming dividido en 8 pasos dentro de sus fases. 

Por su parte Roncal (2018) el círculo de Deming o PHVA se basa en cuatro 

etapas de mejoras que a su vez brindan alternativas de solución y permite 

mantener la competitividad del producto o servicio en cuanto a su calidad, calidad 

de servicio, y eliminación de riesgos potenciales. 

Según Gutiérrez y de la Vara (2009) la calidad de servicio está relacionado con 

la satisfacción del consumidor en cuanto a las expectativas del producto o 

servicio. En este sentido, implica que la felicidad del cliente y la buena percepción 

del servicio determinan la calidad del mismo. 

Según el centro de calidad, la calidad del servicio incluye no sólo la prestación 

de un buen servicio, sino también la atención ofrecida antes y después del 

servicio, así como sus necesidades.  

Con el fin de satisfacer las demandas mercado. 

Por su parte  Duque (2005) indica que las opiniones de los clientes, que pueden 

dividirse en cinco dimensiones: tangibilidad, fiabilidad, capacidad de respuesta y 

empatía, demuestran que la excelencia del servicio se refleja en las 

percepciones de los clientes. 
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Figura 3. Percepción de la calidad y satisfacción del cliente 

Fuente: Valerie A. Zeithaml, Mary Jo Bitner, Marketing de servicios 

Por su parte Duque (2005) Según su documento, la perspectiva pragmática de 

Durkert divide la evaluación de la calidad del servicio en cinco aspectos para 

poder llevarla a cabo. La fiabilidad, la seguridad, la capacidad de respuesta, la 

empatía, la intangibilidad y la interacción humana son algunos de ellos. 

La mejora continua, según la EOI, es un concepto que optimiza y mejora la 

calidad de un bien o servicio, y que se suele aplicar directamente debido a la 

necesidad continua de reducir los costes de producción al tiempo que se 

consigue una mayor calidad de los productos o servicios. 

Por otro lado, Sotelo y torres (2015) es una herramienta grafica donde se 

observar el tiempo en el que inicia y finaliza un proyecto como también los 

recursos que utilizan en cada actividad o tarea en desarrollo de acuerdo a las 

actividades a su vez permite evaluar proyectos y su viabilidad. 
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III. METODOLOGÍA

3.1 Tipo y diseño de investigación
3.1.1 Tipo de investigación
Según la OCDE (2015), la investigación aplicada tiene como objetivo obtener

nueva información a través de trabajos creativos, aunque se centra en un

objetivo práctico o en una finalidad práctica específica. Por su parte Muñoz

(2015) sostuvo que la investigación aplicada tiene como objetivo poner en

práctica los conocimientos adquiridos. En consecuencia, el presente estudio

pretende aplicar el ciclo de Deming al Centro Comercial Movicentro para mejorar

la calidad del servicio.

De acuerdo a Cabezas et al. (2018) las investigaciones cuantitativas son 

aquellas en donde se utilizan las recolecciones de datos para verificar la eficacia 

de la hipótesis, con base y aplicación de una estadística, para instaurar patrones 

de comportamientos y utilizar teorías. En tal sentido, para poder realizar una 

investigación cuantitativa es necesario contar con información de ciertas 

cantidades de manera que se pueda comprobar la validez del estudio. En este 

contexto, el presente estudio adopta un enfoque cuantitativo, ya que utilizó las 

encuestas realizadas por los propietarios para evaluar la calidad del servicio 

prestado en el centro comercial. 

De acuerdo a Hernández y Mendoza (2018) los estudios explicativos no solo son 

una descripción de actividades por lo que señala que el interés de este nivel de 

estudio es centrarse en explicar porque ocurren los cambios y en qué 

condiciones se manifiestan como también saber por qué se relacionan dos o más 

variables.   

Así pues, se va a explicar el Ciclo Deming para mejorar el nivel de servicio del 

centro comercial. Se aplicará un pretest y postest del sistema de mejora, 

haciendo uso de las técnicas de observación y encuesta así mismo como 

herramientas de lista de observación y encuesta de manera que se pueda mejora 

la calidad de servicio. 

3.1.2 Diseño de investigación 
La presente investigación es de diseño preexperimental, no tiene aleatoriedad y 

cuenta con carencias es por ello que puede faltar el pre-test o un grupo de 
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control. Esto quiere decir que en la investigación se va a hacer uso de un solo 

grupo conformado por los propietarios del centro comercial donde hay una 

medición antes de la variable, aplicación del efecto Deming y posteriormente se 

mide la variable calidad de servicio donde el grado de control es mínimo. 

3.2. Variables y operacionalización 
Variable independiente: Ciclo Deming 
Definición conceptual: 
Según la ISO9001 en la NTC, el ciclo PHVA es un sistema de gestión de la 

calidad donde se reflejan resultados planificados, y se ponen marcha controles 

para minimizar los efectos negativos que pueda tener a empresa y maximizar 

oportunidades que se presenten. 

Según Machuca (2018) el ciclo Deming es un ciclo de mejora continua dividido 

en cuatro fases: planear, hacer, verificar y actuar, es un proceso continuo de 

acciones realizadas con el fin de planificar su calidad, en la mejora continua, 

como conclusión permite incrementar el desempeño de la empresa 

Definición operacional: 
Según Gutiérrez (2010) El ciclo PHVA es metodología de gran utilidad para 

ejecutar y estructurar proyectos de mejora en la calidad de servicio y calidad en 

cualquier organización. Esta metodología se divide en 4 fases:   

Dimensión 1: Planificar 

 Establecer medidas necesarias para alcanzar los objetivos establecidos. 

Indicador 

𝑃𝑃𝐴𝐴𝑃𝑃 =
𝐴𝐴𝑃𝑃

  . 100% 
 

Dónde: 

PAP: Porcentaje actividades planeadas (%) 

AP: Actividades planeadas 

AI: Actividades identificadas 

Escala de medición 

Razón 
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Dimensión 2: Hacer: ejecutar lo planificado e implementarlo. 

𝑃𝑃(∑𝑃𝑃𝑃𝑃𝑃𝑃) =
∑  𝑃𝑃𝐴𝐴𝑃𝑃

 ∑𝑃𝑃𝑃𝑃𝐴𝐴𝑃𝑃 
 . 100% 

Dónde: 

𝑃𝑃(∑ 𝑃𝑃𝑃𝑃𝑃𝑃): Porcentaje del puntaje total de las actividades planificadas 

∑ 𝑃𝑃𝐴𝐴𝑃𝑃: Puntaje de las actividades ejecutadas 

∑ 𝑃𝑃𝑃𝑃𝐴𝐴𝑃𝑃: Puntaje total esperado de las actividades planificadas 

Escala de medición 

Razón  

Dimensión 3: Verificar 

Realizar seguimiento o medición de forma que se pueda informar sobre los 
resultados. 

𝑃𝑃𝑃𝑃𝑃𝑃 =
𝐴𝐴𝑃𝑃𝑃𝑃
𝐴𝐴𝑃𝑃  . 100% 

Dónde: 

PAEC: Porcentaje actividades ejecutadas correctamente (%) 

AEC: Actividades ejecutadas correctamente 

AE: Actividades ejecutadas 

Escala de medición 

Razón  

Dimensión 4: Actuar 

Son acciones que se realizan para cumplir con los objetivos y brindar alternativas 
de solución si es necesario para alcanzar los resultados trazados.  

𝑃𝑃𝑃𝑃𝑃𝑃𝐴𝐴 =
𝑃𝑃𝑃𝑃𝐴𝐴
𝑃𝑃𝑃𝑃𝐴𝐴𝑀𝑀  . 100% 

Dónde: 

PMNI: Porcentaje de medidas necesarias implementadas 

MNI: Medidas necesarias implementadas 

MNId: Medidas necesarias identificadas 

Escala de medición 

Razón  

Entendiendo como medidas necesarias implementadas a todas las acciones 
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correctivas identificadas en la etapa verificar 

Variable dependiente: calidad de servicio 
Definición conceptual 
Según Marimon (2002), La calidad exige y permite el compromiso de todos los 

integrantes de la organización, siendo esto uno de sus objetivos. Si el 

compromiso de la organización es reconocido por el mercado, este se convierte 

en una fuerte ventaja competitiva, (..) un producto o servicio es excelente cuando 

haya una buena gestión y realización de los procesos. 

Definición operacional 
Según León y Vilela (2019), manifiestan que la calidad del servicio busca 

satisfacer necesidades y ofrecer más de lo que el usuario desea, mediante el 

desarrollo de niveles de preferencia de la calidad en el servicio brinda un servicio 

que esté por encima de las expectativas y perspectivas del usuario”.  

Dimensión 1: Elementos tangibles 
Todos los elementos que se pueden apreciar juntos entorno al cliente de la 

organización. Su método de evaluación es positivo si la clientela se siente 

satisfecha, por otro lado, si la actitud de la empresa hacia la clientela es negativa 

la calificación es insatisfecho. 

Dimensión 2: Fiabilidad 
La capacidad con la que el personal enfrenta las diferentes situaciones que 

suceden en la organización. La confianza que trasmite el personal hacia la 

clientela con la promesa de que se va a cumplir lo acordado. 

Dimensión 3: Capacidad de respuesta 
La disposición a estar prestos a ayuda y cumplir de manera eficaz los 

requerimientos del cliente, escuchar y actuar con responsabilidad ante los 

inconvenientes o emergencias que susciten en el centro comercial. 

Dimensión 4: Seguridad 
Los servicios prestados deben tener todas las medidas de seguridad de manera 

que se pueda evitar posibles accidentes y/o multas como por ejemplo señalar las 

áreas seguras, marcar rutas de escape, etc. 

Dimensión 5: Empatía  
El personal debe tener la capacidad de escuchar y entender su posición de los 

propietarios y brindar la ayuda pertinente. 

Para la medición de la variable calidad de servicio se empleo un cuestionario en 
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base a la escala de Likert. 

Escala de medición 

Ordinal  

3.3 Población, muestra y muestreo 

3.3.1 Población  

Según  Sampieri (2014) una población es un conjunto de todas las cosas que 

pertenecen a una serie. 

Criterios de selección: Inclusión y exclusión 

• Criterio de inclusión: Todos los propietarios del centro comercial

Movicentro

• Criterio de exclusión: todos los propietarios que no sean propietarios del

sótano del centro comercial.

En la presente investigación, la población estuvo constituida por el total de 

propietarios del Centro comercial Movicentro, el cual está compuesta por 200 

propietarios.  

Los datos se obtuvieron durante 1 mes antes y 1 mes después de implementar 

el ciclo Deming. 

3.3.2 Muestra 
Para  Sampieri et al. (2014) una muestra es una parte del conjunto de elementos 

que pertenecen a una serie de datos de interés. 

Así pues, la muestra según el muestreo probabilístico para una población finita 

fue de 131 propietarios. 

3.3.3 Muestreo 

Según Sampieri et al. (2014) el muestreo sirve para seleccionar la muestra de la 

población y sus componentes, A su vez menciona que se dividen en dos grupos, 

el probabilístico (la población tiene la misma posibilidad de ser seleccionada para 

la muestra) y no probabilístico (es definida por el por investigador). El criterio 

para hallar el muestreo de esta investigación se realizó por conveniencia del 

investigador. 
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En este caso se realizó muestreo probabilístico para una población conocida, 

empleando la fórmula para hallar el tamaño de muestra sin ajustar. 

Dónde: 

  N= tamaño de la población 

 Z= nivel de confianza 

  p= probabilidad del éxito 

 q= probabilístico de fracaso 

 e= error máximo 

 n’= tamaño de muestra sin ajustar 

 n = tamaño de muestra ajustada 

Calculando el tamaño de muestra sin ajustar 

Dónde: 

N= 200 propietarios 

Z= 1,96 

p=0,5 

q=0,5 

𝑛𝑛′ =
(1,960 )(0,5)(0,5)(200)

(0,05)2(200 − 1 ) + [(1,960)2(0,5)(0,5)] 

𝑛𝑛′ = 131 

Calculando el tamaño de muestra ajustada 

𝑛𝑛 =
𝑛𝑛′

1 + (𝑛𝑛
′

𝑃𝑃)
 

𝑛𝑛 = 79 propietarios 
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3.4 Técnicas e instrumentos de recolección de datos 

 Técnicas de recolección de datos 

Según Martínez y Gonzales (2014) “Los cuestionarios, las entrevistas personales 

y las entrevistas telefónicas son los principales métodos que utilizamos para 

recopilar datos del público objetivo de nuestro estudio. En términos de coste y 

alcance, las encuestas por correo son ideales. Es importante tener en cuenta 

que, como nadie sabe con certeza quién o cómo responde a las preguntas, la 

evaluación de sus resultados debe hacerse siempre con cautela’’. 

En este sentido, existen diferentes técnicas de recogida de datos, ello dependerá 

de la población. En este sentido, existen múltiples métodos de recogida de datos, 

dependiendo del público al que se dirijan. 

Como parte de nuestro estudio, emplearemos herramientas como el análisis de 

documentos y una encuesta para recopilar datos y encontrar soluciones a los 

problemas del centro comercial Movicentro. 

Instrumentos 

“Los instrumentos son herramientas que nos ayudan a la recolectar información, 

datos para posteriormente registrar la información obtenida. En este estudio de 

investigación se utilizará la guía de análisis de documentos y el cuestionario.  

Para la variable independiente: Ciclo Deming 

El formulario de registro de Movicentro y los datos del centro comercial se 

utilizaron como indicadores de la cuestión para recabar información sobre la 

calidad del servicio prestado. 

Así mismo emplearemos formatos de control registro de las actividades que 

existan en el centro comercial. 

Para la variable dependiente: calidad de servicio 

para medir la variable independiente se hará uso del cuestionario (anexo) estará 

estructurado a base de las dimensiones tangibles, fiabilidad, capacidad de 

respuesta, seguridad y empatía. relacionadas a la calidad de servicio en el centro 

comercial. 



21 

Tabla 7.  Técnicas de recopilación de datos 

Variable Dimensión Técnica    Instrumentos 

Ciclo Deming 

Planificar Observación Fichas de Registro (Ver 
anexo 4) 

Hacer Análisis 
Documental Formatos (Ver anexo 4) 

Verificar 
Observación Fichas de Registro (Ver 

anexo 4) 
Análisis 
Documental Check List (Ver anexo 4) 

Actuar 
Observación Fichas de Registro (Ver 

anexo 4) 
Análisis 
Documental 

Formatos de Control (Ver 
anexo 4) 

Calidad de 
servicio 

tangible 

Encuesta Encuesta (Ver anexo 4) 

Fiabilidad 
capacidad de 

respuesta 
Seguridad 
Empatía 

 Validez 

La validez de las herramientas de recolección de datos es sometida a juicio de 

los expertos (ver tabla 8), donde se evalúa las definiciones, conceptuales de las 

variables y dimensiones, junto con la matriz de operacionalización y los 

instrumentos que se manejara, se tomó en cuenta la participación de tres 

docentes de la escuela profesional de ingeniería Industrial pertenecientes a la 

Universidad César Vallejo 

Tabla 8 Validez de instrumentos por Juicio de Expertos 

Experto Grado de instrucción Resultados 
Experto 1 Magíster Aplicable 
Experto 2 Magíster Aplicable 
Experto 3 Magíster Aplicable 

Confiablidad” 

Según Santos (2017) Es importante conocer la fiabilidad de un equipo de 

medición cuando se aplica a un grupo, independientemente del momento o de la 

persona a la que se administre. 

Como alternativa, para evaluar la coherencia y la fiabilidad de las preguntas. 

Para evaluar la confiabilidad del instrumento (encuesta) de esta investigación, se 

sometió los datos de la encuesta al programa SPSS donde el número más 
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próximo al 1 indica mayor confiabilidad mientras 0 indica que el instrumento no 

es confiable. 

Tabla 9. Interpretación de la magnitud de la confiabilidad de un instrumento 

Rangos Magnitud 

0,81  a  1,00 Muy Alta 

0,61  a  0,80 Alta 

0,41  a  0,60 Moderada 

0,21  a  0,40 Baja 

0,01  a  0,20 Muy Baja 

 Fuente: Tomado de Santos (2017) 

Tabla 10. Confiabilidad de la encuesta 

De la tabla N10 podemos observar que   el valor de alfa de Cronbach es de 0.942 

y se encuentra en una magnitud alta por lo que se puede afirmar que la encuesta 

es confiable. 

3.5. Procedimientos 

Cada etapa del ciclo Deming se detallará utilizando los ocho procedimientos de 

la técnica recogida de datos para realizar este estudio. 

Situación actual 

Movicentro es un centro comercial dedicado a la venta de productos de 

importación y exportación de prendas de lencería entre otros. El centro comercial 

está dirigido por una administración conformada por la junta directiva, quienes 

se encargan de brindar condiciones adecuadas para que los propietarios puedan 

trabajar en un ambiente seguro. Los servicios que brinda la administración del 

centro comercial son: mantenimiento de los servicios, áreas comunes y general 

la buena convivencia entre los propietarios, inquilinos y conductores de tiendas 

con el fin de dar un servicio de calidad directamente a los propietarios e 

indirectamente a la clientela en general. El centro comercial participa 

Alfa de Cronbach N de elementos 
,942 20 
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activamente en la industria de sector Textil desde hace más de 20 años. Su 

trayectoria y crecimiento están íntimamente ligado al desarrollo económico del 

país, ya que la mayoría de los propietarios son mayoristas exportadores e 

importadores. 

La empresa se encuentra ubicada en Jirón Andahuaylas 1400 cercado de Lima 

con un área total de 45.000 metros cuadrados, su infraestructura es de 6 pisos y 

un sótano contando con un total de 400 tiendas y 200 propietarios. 

Figura 4. Croquis de ubicación del centro comercial Movicentro 

Fuente: Google maps 

Figura 5. Foto del frontis del centro comercial Movicentro 
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El equipo de trabajo del centro comercial está constituido por una Junta Directiva 

conformada por un presidente, tesorera y secretaria quien están a cargo de la 

galería trabajando de la mano con el gerente general. Cada tres años la junta 

directiva es renovada por otros propietarios quienes continúan al mando del 

Centro comercial con el fin de salvaguardar la integridad de la misma. 

JUNTA DE PROPIETARIOS - SÓTANO MOVICENTRO 

PRESIDENCIA 

TESORERÍA 

SECRETARIA SEGURIDAD 

Figura 6. Organigrama de la empresa 

VISIÓN  

El Centro Comercial Movicentro en el año 2022, será un CENTRO COMERCIAL 

reconocido por tener diferentes segmentos de clientes, una infraestructura 

moderna y una verdadera alternativa de consumo. 

MISIÓN  

Nuestro objetivo es ser el mejor centro comercial del mundo, conocido por 

nuestro servicio y técnicas creativas, y adaptable a los cambios del mercado y 

del entorno. 

VALORES  

• Responsabilidad

• Respeto

• Confianza

• Puntualidad
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3.5.2 Análisis de la problemática 

Para mantener contentos a los propietarios y permitirles operar en un entorno de 

trabajo fluido y sin problemas, la empresa se ha visto obligada a desarrollar un 

sistema de gestión de la calidad debido a la buena acogida que ha tenido el 

mercado chino en el centro comercial. 

Por lo cual se elaboró la matriz FODA con el fin de ver el ambiente competitivo 

externo e interno del centro comercial. 

Tabla 11.  Matriz FODA 

FORTALEZA DEBILIDADES 
1. Ubicación estratégica: Esquina del
triángulo de Grau 1. Bajo posicionamiento

2. Experiencia en a la realización de las
actividades

2. Carencia de planificación en su sistema
y control

3. Establecimiento de fácil acceso y
amplio 3. Falta de compromiso de los propietarios

OPORTUNIDADES AMENAZAS 

1. Crecimiento en el mercado 1. Cambios de reglamentos y requisitos
de la administración y defensa civil

2. Alta afluencia del público 2. Crisis económica e impacto en el
comportamiento de compra

3. Vías de acceso adecuadas: Vehicular
y peatonal 3. Comercio informal

Como se puede observar en la matriz FODA (tabla 3) y el diagrama de Pareto 

(figura 2) existen 4 causas potenciales que influyen en la calidad de servicio del 

centro comercial las cuales son falta de capacitación, falta de protocolos, la mala 

utilización de los recursos e inexistencia de documentos. 

Descripción de las causas comprobadas 

Causa 1 (C1): Incumplimiento ITSE  

• Propietarios: En el centro comercial Movicentro se observó que los

propietarios no están preparados y carecen de conocimiento ante una visita

inopinada fiscalización por otro lado desconocen la forma de desechar los

residuos sólidos de la tienda.

• Vigilantes: Los vigilantes carecen de desconocimiento del uso de los

extintores ubicados en el área común del centro comercial.
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Causa (C4): Procesos no definidos 
Debido a la demanda del centro comercial y los diferentes decretos supremos 

que dicta el estado, las reuniones entre los directivos y propietarios han sido 

consecutivas. 

En este sentido se pudo observar que las reuniones son ineficientes debido a 

que no hay compromiso de parte de los propietarios y directivos ya qué no existe 

proceso a seguir ni documento alguno que puedan firmar y ratificar su 

compromiso ante los demás. 

Por otro lado, se observó que no hay procesos definidos para tomar decisiones 

ante algún trabajo requerido por el centro comercial. De la misma forma no 

cuenta con protocolos establecidos ante una solicitud de los propietarios ya sea 

para carga, descarga o permisos para trabajar dentro del centro comercial. 

Causa 11 (C11): mal almacén de herramientas 
Se ha observado que las herramientas con las que cuenta el centro comercial 

están dispersas y no posicionadas en un solo lugar.  

Figura 7. Herramientas en caja y escalera rota 

Causa 12 (C12): Inexistencia de documentación 
Debido a la carencia de formatos y material para organizar los mimos, existe una 

deficiencia cuando los propietarios requieran algún documento del centro 

comercial. Se hace difícil de encontrar los documentos ya que se encuentran 
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traspapelados unos a otros por lo que no se le puede brindar un servicio de 

calidad. 

Figura 8. Documentos traspapelados 

Se optó por la aplicación del ciclo Deming ya que nos permite realizar y evaluar 

en qué estado se encuentra el centro comercial y aplicar mejoras de manera que 

se puedan mantener a través del tiempo logrando calidad de servicio no solo 

para los propietarios sino al público en general.  

Pretest 
A) Análisis del pretest de la variable independiente: Ciclo Deming
A continuación, se realizará el pretest del ciclo Deming, para su medición se hará

uso de un cuadro donde se podrá observar el nivel de cumplimiento.
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A.1. Planificar
Tabla 12 Nivel de cumplimiento de la etapa planificar (Pre-test) 

DIMENSIÓN DEL CICLO DEMING 

ETAPA ÍTEMS PASO DESCRIPCIÓN DEL PASO ACTIVIDADES IDENTIFICADAS PLANEADAS 

SI NO 

PL
A

N
EA

R
 

1 

1 Identificación de 
los problemas 

Identificar problemas x 
2 Realizar la matriz FODA x 
3 Realizar Diagrama de Ishikawa x 
4 Realizar Diagrama de Pareto x 

5 2 Verificación de los 
problemas Verificar causas x 

6 3 
Identificación de 

las causas 
principales 

Identificar causas principales x 

7 4 Exposición de los 
problemas Exponer las causas identificadas x 

8 

5 Generar plan de 
acción 

Solicitar a Gerencia de desarrollo económico capacitación para 
tratar el tema desechos de residuos sólidos x 

9 Explicar a todos los propietarios el correcto uso de los tachos de 
desecho de residuos x 

10 Entregar infografía a los propietarios x 
11 Pegar una zona visible la infografía x 

12 Pegar infografía en los tachos del área común en la zona de 
desagregación x 

13 Solicitar a Gerencia defensa civil apoyo para la capacitación de 
condiciones seguras en el establecimiento x 

14 Explicar qué medidas debe tomar para que el establecimiento 
cumpla con las condiciones de seguridad en edificaciones. x 

15 Explicar cómo deben actuar ante un agente fiscalizador x 

16 Explicar cómo solicitar la renovación de su certificado ITSE x 

17 Contratar empresa capacitadora x 
18 Entregar infografía a los vigilantes x 
19 Explicar las partes del extintor x 
20 Explicar el uso correcto del extintor x 
21 Practicar como se usa correctamente el extintor x 
22 Rendir examen de conocimiento x 
23 Entrega de certificado x 
24 Definir proceso de solicitud de permiso y tratamiento de quejas x 

25 Realizar el paso a paso de solicitud de permiso y tratamiento de 
quejas X 

26 Graficar en el programa Bizagi modelar el flujo del proceso x 

27 Pegar en un lugar visible el flujo de los procesos x 

28 Dar a conocer el proceso a los propietarios x 

29 Desechar herramientas en mal estado x 
30 Comprar nuevas herramientas x 
31 Organizar las herramientas x 
32 Ubicar las herramientas en el cuarto de maquinas x 
33 Comprar pioners para ubicar los formatos x 
34 Limpiar oficina x 
35 Reubicación de documentos x 
36 Realizar formatos para el área común x 
37 Realizar formatos de cámara x 
38 Realizar formatos de extintores x 
39 Realizar formatos de botiquín de primeros auxilios x 

TOTAL DE ACTIVIDADES PLANEADAS 13 
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En la tabla 12 se puede observar que se identificaron 39 actividades el centro 

comercial, de las cuales solo 13 actividades se planificaron mientras 26 

actividades aún no han sido planificadas.  

Aplicando la fórmula de porcentajes de actividades planeadas 

𝑃𝑃𝐴𝐴𝑃𝑃 =
𝐴𝐴𝑃𝑃
𝐴𝐴𝐴𝐴 

  . 100% 

Dónde: 

PAP: Porcentaje actividades planeadas (%) 

AP: Actividades planeadas 

AI: Actividades identificadas 

Donde: 

AP=13 

´AI=39 

𝑃𝑃𝐴𝐴𝑃𝑃 =
13
39  . 100% 

𝑃𝑃𝐴𝐴𝑃𝑃 = 33,3 % 

Al aplicar la fórmula se obtuvo que solo un 33,3% de las actividades fueron 

planificadas mientras que un 66,7% de las actividades identificadas aún faltan 

planificar. 

A.2. Hacer
Tabla 13 Escala para medir el nivel de ejecución (Pre-test)

Escala para la medición del nivel de ejecución 

Categoría Nivel de Ejecución 

0 No hay ejecución 

1 Ejecución baja 

2 Ejecución media 

3 Ejecución satisfactoria 

4 Ejecución optima 
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Tabla 14 Nivel de ejecución de la etapa hacer (Pre-test) 

DIMENSIÓN DEL CICLO DEMING 

ETAP
A 

ÍTEM
S 

PAS
O DESCRIPCIÓN DEL PASO ACTIVIDADES EJECUTADAS 

NIVEL DE 
EJECUCIÓN 

0 1 2 3 4 

HA
CE

R 

1 

1 Identificación de los problemas 

Identificar problemas x 

2 Realizar la matriz FODA x 
3 Realizar Diagrama de Ishikawa x 
4 Realizar Diagrama de Pareto x 
5 2 Verificación de los problemas Verificar causas x 

6 3 Identificación de las causas 
principales Identificar causas principales x 

7 4 Exposición de los problemas Exponer las causas identificadas x 

8 

5 Generar plan de acción 

Solicitar a Gerencia de desarrollo económico 
capacitación para tratar el tema desechos de residuos 
sólidos 

x 

9 Explicar a todos los propietarios el correcto uso de los 
tachos de desecho de residuos x 

10 Entregar infografía a los propietarios x 
11 Pegar una zona visible la infografía x 

12 Pegar infografía en los tachos del área común en la zona 
de desagregación x 

13 
Solicitar a Gerencia defensa civil apoyo para la 
capacitación de condiciones seguras en el 
establecimiento 

x 

14 
Explicar qué medidas debe tomar para que el 
establecimiento cumpla con las condiciones de 
seguridad en edificaciones. 

x 

15 Explicar cómo deben actuar ante un agente fiscalizador x 

16 Explicar cómo solicitar la renovación de su certificado 
ITSE x 

17 Contratar empresa capacitadora x 
18 Entregar infografía a los vigilantes x 

19 Explicar las partes del extintor x 
20 Explicar el uso correcto del extintor x 
21 Practicar como se usa correctamente el extintor x 
22 Rendir examen de conocimiento x 
23 Entrega de certificado x 

24 Definir proceso de solicitud de permiso y tratamiento 
de quejas x 

25 Realizar el paso a paso de solicitud de permiso y 
tratamiento de quejas X 

26 Graficar en el programa Bizagi modeler el flujo del 
proceso x 

27 Pegar en un lugar visible el flujo de los procesos x 
28 Dar a conocer el proceso a los propietarios x 
29 Desechar herramientas en mal estado x 
30 Comprar nuevas herramientas x 
31 Organizar las herramientas  x 
32 Ubicar las herramientas en el cuarto de maquinas x 
33 Comprar pioners para ubicar los formatos x 
34 Limpiar oficina  x 
35 Reubicación de documentos x 
36 Realizar formatos para el área común x 
37 Realizar formatos de cámara x 
38 Realizar formatos de extintores x 
39 Realizar formatos de botiquín de primeros auxilios x 

PUNTAJE TOTAL DE ACTIVIDADES EJECUTADAS 0 10 6 0 0 
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En la tabla 14 se puede observar que se establecieron 39 actividades por 

ejecutar y solo 13 actividades han sido ejecutadas obteniendo un puntaje de 10 

lo que significa que tuvieron una ejecución baja mientras solo 3 actividades se 

realizaron medianamente obteniendo un puntaje   de 6 teniendo una ejecución 

baja. 

𝑃𝑃(∑𝑃𝑃𝑃𝑃𝑃𝑃) =
∑  𝑃𝑃𝐴𝐴𝑃𝑃

 ∑𝑃𝑃𝑃𝑃𝐴𝐴𝑃𝑃 
 . 100% 

Dónde: 

𝑃𝑃(∑ 𝑃𝑃𝑃𝑃𝑃𝑃): Porcentaje del puntaje total de las actividades planificadas 

∑ 𝑃𝑃𝐴𝐴𝑃𝑃: Puntaje de las actividades ejecutadas 

∑ 𝑃𝑃𝑃𝑃𝐴𝐴𝑃𝑃: Puntaje total esperado de las actividades planificadas 

𝑃𝑃(∑𝑃𝑃𝑃𝑃𝑃𝑃) =
∑  𝑃𝑃𝐴𝐴𝑃𝑃

 ∑𝑃𝑃𝑃𝑃𝐴𝐴𝑃𝑃 
  . 100%

Dónde: 
∑ 𝑃𝑃𝐴𝐴𝑃𝑃 =26 (0) +10 (1) +3(2) =16 

 ∑𝑃𝑃𝑃𝑃𝐴𝐴𝑃𝑃 = 39(4)=156 

𝑃𝑃(∑𝑃𝑃𝑃𝑃𝑃𝑃) =
16

 156
 . 100% 

𝑃𝑃(∑𝑃𝑃𝑃𝑃𝑃𝑃) = 10,27% 

De la aplicación de la fórmula se puede obtener que del total de puntaje esperado 

solo el 10.27% ha sido ejecutado. 

A.3. Verificar
Para la verificación de las actividades se realizó un cuadro de actividades que

se realizaron en la etapa hacer, a su vez se verifico si se ejecutaron

correctamente o no.

Aplicando la fórmula de porcentajes de actividades ejecutadas correctamente en

la fase verificar

𝑃𝑃𝐴𝐴𝑃𝑃𝑃𝑃 =
𝐴𝐴𝑃𝑃𝑃𝑃
𝐴𝐴𝑃𝑃  . 100% 
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Tabla 15 Nivel de cumplimiento de la etapa verificar (Pre-test) 
DIMENSIÓN DEL CICLO DEMING 

ETAPA ÍTEMS PASO DESCRIPCIÓN DEL PASO ACTIVIDADES EJECUTADAS PLANIFICACIÓN 
SI NO 

 V
ER

IF
IC

AR
 

1 

6 

Identificación de los 
problemas 

Identificar problemas x 

2 Realizar la matriz FODA x 

3 Realizar Diagrama de Ishikawa x 

4 Realizar Diagrama de Pareto x 

5 Verificación de los problemas Verificar causas x 

6 Identificación de las causas 
principales Identificar causas principales x 

7 Exposición de los problemas Exponer las causas identificadas x 

8 

Generar plan de acción 

Solicitar a Gerencia de desarrollo económico capacitación 
para tratar el tema desechos de residuos sólidos x 

9 Explicar a todos los propietarios el correcto uso de los 
tachos de desecho de residuos x 

10 Entregar infografía a los propietarios x 

11 Pegar una zona visible la infografía x 

12 Pegar infografía en los tachos del área común en la zona 
de desagregación x 

13 
Solicitar a Gerencia defensa civil apoyo para la 
capacitación de condiciones seguras en el 
establecimiento 

x 

14 
Explicar qué medidas debe tomar para que el 
establecimiento cumpla con las condiciones de seguridad 
en edificaciones. 

x 

15 Explicar cómo deben actuar ante un agente fiscalizador x 

16 Explicar cómo solicitar la renovación de su certificado 
ITSE x 

17 Contratar empresa capacitadora x 

18 Entregar infografía a los vigilantes x 

19 Explicar las partes del extintor x 

20 Explicar el uso correcto del extintor x 

21 Practicar como se usa correctamente el extintor x 

22 Rendir examen de conocimiento x 

23 Entrega de certificado x 

24 Definir proceso de solicitud de permiso y tratamiento de 
quejas x 

25 Realizar el paso a paso de solicitud de permiso y 
tratamiento de quejas x 

26 Graficar en el programa Bizagi modeler el flujo del 
proceso x 

27 Pegar en un lugar visible el flujo de los procesos x 

28 Dar a conocer el proceso a los propietarios x 

29 Desechar herramientas en mal estado x 

30 Comprar nuevas herramientas x 

31 Organizar las herramientas  x 

32 Ubicar las herramientas en el cuarto de maquinas x 

33 Comprar pioners para ubicar los formatos x 

34 Limpiar oficina  x 

35 Reubicación de documentos x 

36 Realizar formatos para el área común x 

37 Realizar formatos de cámara x 

38 Realizar formatos de extintores x 

39 Realizar formatos de botiquín de primeros auxilios x 
TOTAL DE ACTIVIDADES EJECUTADAS CORRECTAMENTE 0 
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Teniendo en cuenta que las actividades ejecutadas son todas aquellas 

actividades que se realizaron desde una baja ejecución hasta una ejecución 

óptima. 

AEC=0 

AE=13 

𝑃𝑃𝐴𝐴𝑃𝑃𝑃𝑃 =
0

13  . 100% 

𝑃𝑃𝐴𝐴𝑃𝑃𝑃𝑃 =  0% 

En la dimensión de la fase verificar se puede observar que debido a que no se 

realizó ninguna actividad correcta se obtuvo un 0% de porcentaje de actividad 

ejecutada correctamente  

A.4. Actuar
Tabla 16. Medidas necesarias implementadas (Pre-test)

DIMENSIÓN DEL CICLO DEMING 

ETAP
A ÍTEMS PASO DESCRIPCIÓN DEL 

PASO ACTIVIDADES MEDIDAS NECESARIAS IDENTIFICADAS 
N. DE

MEDIDAS 
Nivel de 

cumplimiento 

SI No 

A
C

TU
A

R
 

1 

8 

Prevenir 
recurrencias 

de los 
problemas 

Incumplimiento 
ITSE 

Realizar capacitaciones trimestrales 
2 

X 

2 capacitar a los propietarios X 

3 uso incorrecto 
de extintores 

Realizar plan de chequeo de los 
extintores 2 

X 

4 capacitar al personal de vigilancia X 

5 
Definir 

procesos de 
solicitud 

Capacitar los propietarios con el proceso 
de solicitud 1 X 

6 
Definir 

procesos de 
reclamo 

Capacitar a los propietarios con el 
´proceso de queja 1 X 

7 Organizar 
herramientas Realizar inspección mensual 1 X 

8 Actualización 
de formatos Actualizar formatos 1 X 

9 
9 Conclusiones Concluir con el 

ciclo 
Revisar actividades 

2 
X 

10 Documentar actividades X 

TOTAL DE ACTIVIDADES IMPLEMENTADAS 0 

Aplicando la fórmula de porcentajes de medidas necesarias implementadas en 

la fase actuar 

𝑃𝑃𝑃𝑃𝑃𝑃𝐴𝐴 =
𝑃𝑃𝑃𝑃𝐴𝐴
𝑃𝑃𝑃𝑃𝐴𝐴𝑀𝑀  . 100% 
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Dónde: 

PMNI: Porcentaje de medidas necesarias implementadas 

MNI: Medidas necesarias implementadas 

MNId: Medidas necesarias identificadas 

Entendiendo como medidas necesarias implementadas a todas las acciones 

correctivas identificadas en la etapa verificar 

Dónde: 

MNI=0 

MNId=10 

𝑃𝑃𝑃𝑃𝑃𝑃𝐴𝐴 =
0

10  . 100% 

𝑃𝑃𝑃𝑃𝑃𝑃𝐴𝐴 =  0% 

En vista de que las medidas identificadas en la etapa verificar no fueron 

implementadas se obtuvo como resultado un 0% de las medidas necesarias 

implementadas. 

B) Análisis del pretest de la variable dependiente: Calidad de servicio
Calidad de servicio (PRE- TEST)

A continuación, se muestra el resumen del promedio de los resultados de aplicar

el cuestionario para determinar la expectativa que tienen los propietarios

respecto a la calidad de servicio en el centro comercial Movicentro.

La encuesta se basa en 5 dimensiones las cuales están agrupadas por la

dimensión tangible que abarca del ítem 1 al 4, la dimensión fiabilidad del ítem 5

al 8, la dimensión capacidad de respuesta del ítem 9 al 12, la dimensión

seguridad del ítem 13 al 16 y por último la dimensión empatía que abarca del

ítem 16 al 20 a su vez la escala de medición fue del 1 al 5 donde:

Tabla 17. Escala de medición de la variable dependiente (Pre-test) 

MI Muy Insatisfecho 1 
I Insatisfecho 2 

MSA Medianamente Satisfecho 3 
S Satisfecho 4 

MS Muy Satisfecho 5 
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Dimensión tangible 
Tabla 18. Resumen de la dimensión tangible (Pre-test) 

N° ÍTEMS MI   I MSA  S MS 

1 
El centro comercial cuenta con protocolos de atención a los 

propietarios. 
0% 53% 47% 0% 0% 

2 
El centro comercial se esmera por la buena presencia de sus 

empleados. 
0% 0% 68% 23% 9% 

3 
Las instalaciones físicas del centro comercial se encuentran 

de excelente estado. 
0% 0% 66% 34% 0% 

4 
El centro comercial contara con áreas comunes libres de 

aglomeramiento. 
0% 73% 27% 0% 0% 

0% 32% 52% 14% 2% 

De la tabla 18, los resultados totales obtenidos de los encuestados con respecto 

a la dimensión tangible se pueden observar que un 53% se encuentra 

insatisfecho por el aglomeramiento que existe en el área común en el centro 

comercial, a su vez el 73% de los encuestados se siente insatisfecho con los 

protocolos de atención del centro comercial Movicentro. 

Figura 9. Dimensión tangible (Pre-test) 
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Dimensión fiabilidad 

Tabla 19. Resumen de la dimensión fiabilidad (Pre-Test) 

N° ÍTEMS MI I MSA S MS 

5 
El centro comercial muestra interés por 

resolver sus problemas. 
0% 23% 58% 19% 0% 

6 

El centro comercial muestra interés por 

mantenerlo informado ante algún cambio de 

decreto supremo del estado. 

0% 0% 47% 30% 23% 

7 
Los vigilantes demuestran estar capacitados 

ante algún incendio. 
0% 34% 66% 0% 0% 

8 
El centro comercial cumple los servicios 

dentro de los plazos establecidos 
0% 10% 0% 38% 0% 

0% 17% 56% 22% 6% 

Figura 10. Dimensión fiabilidad (Pre-test) 

Respecto a los resultados del total de encuestados con respecto a la dimensión 

fiabilidad se puede observar que un 56% se encuentro medianamente 

insatisfecho debido a que el centro comercial no muestra interés por mantener 

informado y resolver las dudas de los propietarios a su vez los vigilantes no 

muestran estar capacitados ante algún suceso repentino como incendio dentro 

de la galería.  

0% 0% 0% 0% 0%
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Dimensión capacidad de respuesta 
Tabla 20. Resumen de la dimensión capacidad de respuesta (Pre-test) 

N° ÍTEMS MI I MSA S MS 

9 
El centro comercial Movicentro responde sus 

interrogantes en el tiempo establecido 
0% 6% 47% 47% 0% 

10 
Las dificultades que se presentan son atendidas 

de manera adecuada. 
0% 6% 47% 47% 0% 

11 
El centro comercial comunica a los propietarios 

los cambios que exige el estado  
0% 0% 73% 25% 1% 

12 
Usted cree estar capacitado ante la presencia de 

una visita inopinada por parte de la fiscalización. 
0% 65% 29% 6% 0% 

0% 19% 49% 31% 0% 

Figura 11.  Dimensión capacidad de respuesta (Pre–test) 

Respecto a los resultados del total de encuestados, un 49% del total de 

encuestados se encuentra medianamente insatisfecho con respecto a la 

dimensión capacidad de respuesta, por otro lado, se observa que 65% de los 

propietarios se siente insatisfecho debido a que no se sienten capacitados ante 

una visita inopinada de parte de la fiscalización. Por otro lado, se puede observar 

que en cuanto a la comunicación de los cambios exigente por el estado solo el 

25% se siente satisfecho mientras el 73% se siente medianamente satisfecho. 
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Dimensión seguridad 
Tabla 21. resumen dimensión seguridad (Pre-test) 

N° ÍTEMS MI I MSA S MS 

13 
El personal del centro comercial Movicentro le 

transmite confianza  
0% 0% 3% 96% 1% 

14 
El centro comercial Movicentro le brinda 

seguridad al estar dentro de las instalaciones 
0% 0% 3% 96% 1% 

15 
El centro comercial hace uso correcto de sus 

recursos 
0% 0% 30% 68% 1% 

16 

usted cree que el personal de seguridad está 

capacitado ante un accidente dentro de las 

instalaciones. 

0% 0% 68% 30% 1% 

0% 0% 26% 73% 1% 

Figura 12. Dimensión Seguridad (Pre-test) 

Respecto a los resultados, del total de encuestados un 73% de ellos se 

encuentra satisfecho con respecto a la dimensión seguridad, mientras que el 

26% se encuentra medianamente satisfecho. Debido a que no cumple la 

expectativa de los propietarios Por otro lado, se observa que 68% de los 

propietarios se siente medianamente insatisfecho debido a que los propietarios 

sienten que el personal no está capacitado para dichas labores. 
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Dimensión Empatía 
Tabla 22. Resumen de la dimensión empatía (Pre-test) 

N° ÍTEMS MI I MSA S MS 

17 Los vigilantes promueven confianza y buen trato

con los propietarios 
0% 0% 84% 15% 1% 

18 El personal administrativo del centro comercial

está disponible al llamado de los propietarios. 
0% 0% 68% 30% 1% 

19 
El centro comercial transmite comunicados 

eficientes  
0% 0% 67% 0% 0% 

20 El centro comercial se preocupa por el interés

del propietario y la tienda objeto. 
0% 0% 77% 23% 0% 

0% 0% 74% 25% 1% 

Figura 13 Dimensión Empatía (Pre-test) 

Respecto a los resultados del total de encuestados, un 74% del total de 

encuestados se encuentra medianamente insatisfecho con respecto a la 

dimensión empatía, por otro lado, se observa que 25% de los propietarios se 

sienten satisfechos. 
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3.5.3 Propuesta de mejora 
En la tabla N°4 se puede observar la propuesta de la matriz causa - solución con 

el fin de plasmar las causas identificadas en el diagrama de ishikawa y sus 

posibles soluciones. 

Tabla 23 Matriz Causa -Solución 

ÍTEMS CAUSAS  SOLUCIÓN 

C1 

Incumplimiento de las normas 

técnicas de seguridad 

edificaciones 

capacitar al personal de vigilancia y 

propietarios  

C2 Falta de compromiso 

realizar formatos donde firmen los 

directivos  

C3 
Falta de cronograma de 

mantenimiento realizar formato de mantenimiento 

C4 
Falta de definición de procesos 

Definir procesos de permisos y 

tratamiento de quejas. 

C5 Mala Limpieza Implementar protocolo de limpieza 

C6 Falta de coordinación Protocolo de reuniones 

C7 
Falta de organización de 

documentos Organizar documentos 

C8 Falla constante de maquinaria programa de mantenimiento 

C9 Deterioro de equipos Programar de mantenimiento 

C10 
Pérdida constante de 

herramientas 

Ubicar herramientas en un solo lugar 

y organizarlas 

C11 Mal almacén de herramientas 

Organizar herramientas e identificar 

ubicación. 

C12 Inexistencia de documentos Implementar formatos 

C13 Falta de control del personal Definir funciones 
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Tabla 24. Cronograma de actividades 

Proyecto Aplicación del Ciclo Deming Empresa
Objetivos Mejorar la calidad de servicio Responsable

Año
Mes

Semana 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4

1 Reunión con la gerencia del centro comercial
2 Aprobacion de la implementacion de la mejora por la Gerencia
3 Coordinación del cronograma de visitas para inicar el estudio 
4 Identificar la situacion actual del centro comercial
5 Descripción  e identicación de las actividades
6 Presentación de la propuesta de mejora

Seleccionar y caracterizar un problema
Buscar todas las posibles causas

(planear) Investigar cuales de las causas son mas importantes
Evaluar un plan de medidas enfocado a remediar las causas mas 

importantes
Etapa  

(hacer)
Ejecutar las medidas remedio

Etapa  
(verificar)

Revisar los resultados obtenidos

Conclución y evaluación de lo hecho

1 post test
2 Análisis económico financiero
3 Análisis Descriptivo
4 Análisis Inferencial
5 Discusión 
6 Conclusión
7 Recomendaciones

Resultados

Fecha de fin
Fecha de inicioCentro Comercial Movicentro

Coronado Pezua Katherine
7/03/2021

19/06/2021

ITEM ACTIVIDADES

Prevenir la recurrenciaEtapa  
(actuar)

Etapa 1

Inicio de la Investigacion

Aplicación del ciclo Deming

Marzo Abril Mayo Junio
2021
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Implementación de la mejora 
Decidimos utilizar el ciclo PHVA o el ciclo Deming como técnica para mejorar la calidad 

del servicio prestado por el centro comercial con el fin de superar los problemas 

actuales. Para ello se dividió en tres partes la implementación dividida: 

A. Inicio de la investigación
B. Aplicación del ciclo Deming
C. Resultados

Cabe recalcar que con la aplicación de las 4 fases del ciclo Deming (Planear – Hacer 

–Verificar – Actuar). Se aprovechará al máximo todos los recursos de manera que los

propietarios tengan una mejor calidad de servicio.

A. Inicio de la investigación

Paso 1: Reunión con la Gerencia 

Se realizó una reunión con los directivos del centro comercial Movicentro para realizar 

la presente investigación y concluir que tipo de mejora se podría realizar dentro de la 

misma. 

Paso 2: Aprobación de la implementación de la mejora 

Se reunió con el Gerente general y explico la mejora a implementar. 

Por su parte el gerente estuvo de acuerdo con la aprobación para realizar la 

investigación en el centro comercial.  

Paso 3: Coordinación del cronograma de visitas  

Se coordinó con los directivos los días de visita para el levantamiento de la 

problemática existente en el centro comercial. 

Paso 4: Identificación de la situación actual de la empresa 
Haciendo del uso de los instrumentos mediante la observación y análisis documental 

se pudo recolectar los datos para identificar la problemática existente realizó el 

diagrama de Ishikawa (figura 1) donde se pudo identificar que existe una baja calidad 

de servicio.  

Paso 5 y 6: Una vez realizado el estudio se optó por realizar una encuesta a los 

propietarios del sótano y saber cómo ellos se sentían con el servicio que les presenta 

la directiva, posterior a ello se le hizo de conocimiento a los directivos y gerente 

general el sistema de mejora que se va a implementar. 
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B. Aplicación del ciclo Deming

Aplicando los 8 pasos del ciclo Deming de Gutiérrez Pulido y De la vara se procedió a 

realizar la mejora (tabla 6). 

Fase: Planear 
Paso 1: Selección y caracterización del problema 
 En este paso se identificaron los problemas que existen en el centro comercial y se 

definió la importancia de cada problema. 

Paso 2: Buscar todas las posibles causas  
En este paso se realizó el diagrama de Ishikawa (figura 1) donde se observaron 13 

causas que influenciaban en la calidad de servicio del centro comercial Movicentro. 

Tabla 25. Matriz Causa- solución 
ÍTEMS CAUSAS SOLUCIÓN 

C1 Incumplimiento de ITSE 
Capacitar al personal de vigilancia y 
propietarios  

C2 Falta de compromiso Realizar formatos donde firmen los directivos 
C3 Falta de cronograma de mantenimiento Realizar formato de mantenimiento 

C4 Falta de definición de procesos 

Definir procesos de permisos y tratamiento de 
quejas. 

C5 Mala Limpieza Implementar protocolo de limpieza 
C6 Falta de coordinación Protocolo de reuniones 
C7 Falta de organización de documentos Organizar documentos 
C8 Falla constante de maquinaria Programa de mantenimiento 
C9 Deterioro de equipos Programar de mantenimiento 

C10 Pérdida constante de herramientas Ubicar herramientas en un solo lugar y 
organizarlas 

C11 Mal almacén de herramientas Organizar herramientas e identificar ubicación. 
C12 Inexistencia de documentos Implementar formatos 
C13 Falta de control del personal Definir funciones 

Paso 3: Investigar cuales son las causas más relevantes 
Posterior a la identificación de las posibles causas, se realizó el diagrama de 

correlación y diagrama de Pareto donde se identificaron cuatro causas principales que 

influencian en la calidad de servicio del centro comercial y se establecieron programas 

a través de un cuadro de actividades. 
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Tabla 26. Matriz causas comprobadas 

C1 Falta de capacitación 

C4 Falta de definición de procesos 

C11 Mala utilización de recursos 

C12 Inexistencia de documentos 

Fuente: Elaboración propia 

Tabla 27. Matriz de causas principales y solución 

ÍTEMS CAUSA SOLUCIÓN RESPONSABLE FECHAS OBJETIVOS 

C1 Falta de 
capacitación 

Capacitar a los 
propietarios con 
el tema 
desechos de 
residuos solidos 

Gerencia de 
desarrollo 
económico 

5/05/2021 Capacitar al 100% de los 
propietarios del sótano  

Capacitar a los 
propietarios con 
el tema de 
cómo actuar 
ante un agente 
fiscalizador 

Gerencia de 
defensa civil 6/05/2021 Capacitar al 100% de los 

propietarios del sótano  

Capacitar a los 
vigilantes 

Proveedor de 
extintor 8/05/2021 

Capacitar a los vigilantes 
respecto al tema de uso de 

extintores y medidas de 
actuación ante incendios 

C4 
Falta de 

definición de 
procesos 

Definir procesos 
de reclamo y 
permisos. 

El investigador 15/05/2021 
 Aplicar los procesos de 
manera segura ante una 
queja o permiso 

C11 
Mal almacén 

de 
herramientas 

Organizar 
herramientas e 
identificar 
ubicación. 

El investigador 20/05/2021 

Ubicar e identificar las 
herramientas con el fin de 
tener una mejor 
organización en el centro 
comercial 

C12 
Inexistencia 

de 
documentos 

Implementar 
formatos y 
organizar 
documentación.  

El investigador 1/06/2021 

Contar con un portafolio de 
registro, rellenarlos y 
organizarlos de acuerdo a la 
documentación.  De manera 
que se tenga un legajo de 
documentos y guárdalos 
adecuadamente para su fácil 
acceso. 

Fuente: Elaboración propia adaptado de Gutiérrez pulido 
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La tabla 27 se puede observar las causas potenciales y la solución del problema, a su 

vez se menciona a los responsables, las fechas de la implementación y los objetivos 

de establecidos. 

Tabla 28. Cronograma de actividades 

PROGRAMA DEL CENTRO COMERCIAL MOVICENTRO 

ACTIVIDADES ABRIL MAYO JUNIO JULIO 

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 
Capacitación a propietarios y personal de vigilancia 

 Solicitar a Gerencia de desarrollo económico capacitación para 
tratar el tema desechos de residuos sólidos 

Explicar a todos los propietarios el correcto uso de los tachos 
de desecho de residuos 

Entregar infografía a los propietarios 

Pegar una zona visible la infografía 
Pegar una infografía en los tachos del área común en la zona 
de desagregación 

Solicitar a Gerencia defensa civil apoyo para la capacitación 
de condiciones seguras en el establecimiento 

Explicar qué medidas debe tomar para que el establecimiento 
cumpla con las condiciones de seguridad en edificaciones. 
 
Explicar cómo deben actuar ante un agente fiscalizador 
Explicar cómo solicitar la renovación de su certificado ITSE 

Capacitar a los vigilantes 

Contratar empresa capacitadora 

Entregar infografía 

Explicar las partes del extintor 

Explicar el uso correcto del extintor 

Practicar como se usa correctamente el extintor 

Rendir examen de conocimiento 

Entrega de certificado 

Definición de procesos 
Definir proceso de solicitud de permiso 

Realizar el paso a paso para realizar una solicitud de permiso 

Graficar en el programa Bizagi Modelar el flujo del proceso 

Pegar en un lugar visible el flujo del proceso 

Dar a conocer el proceso a los propietarios 
Definir proceso de tratamiento de quejas 

Realizar el paso a paso para realizar una solicitud de permiso 

Graficar en el programa Bizagi modelar el flujo del proceso 

Pegar en un lugar visible el flujo del proceso 
Dar a conocer el proceso a los propietarios 
 Almacenamiento de herramientas 

Desechar herramientas en mal estado 

Comprar nuevas herramientas 

Organizar las herramientas 
Ubicar las herramientas en el cuarto de maquinas 
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Formatos 
Comprar pioners para ubicar los formatos 

Limpiar oficina 

Reubicación de documentos 
PROGRAMA DEL CENTRO COMERCIAL MOVICENTRO 

Formatos de área común 

Crear formato de acta de reuniones 

Realizar formato de registro de certificaciones 

Realizar formato de registro de mantenimiento 

Realizar formato de plan de mantenimiento de las áreas 
comunes  

Realizar formato de registro de incidencias en el área común 
 Formatos de cámaras 

Crear formato de registro de incidencias en las cámaras del 
área común 

Crear formato de registro de incidencias en las cámaras del 
área común 

Crear formato de registro de trabajos y reparaciones de las 
cámaras 

Formatos de extintores 

Crear formato de registro de inspección de extintores en área 
común 

Crear formato de registro de inspección de extintores en 
tiendas 

Crear formato de plan de recarga de extintores de área común 

Crear formato de solicitud de permiso 

Crear formato de solicitud de quejas 
Crear formatos de botiquín de primeros auxilios 

Crear formato de registro de almacenamiento del botiquín de 
primeros auxilios 

Crear formato de ingreso de medicamentos del botiquín 

Crear formato de salida de medicamentos del botiquín 

En la tabla 28 se puede observar el cronograma de las actividades a realizar para la 

implementación del ciclo PHVA. 

Fase: Hacer 
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Paso 5 Ejecutar lo planificado 
Una vez generada nuestro plan de acción se tiene que ejecutar lo planificado de 

manera que se brinde una mejor calidad de servicio 

Capacitar a los propietarios y personal de seguridad 
 Capacitación a los propietarios

Con la ayuda de un grupo de apoyo de la gerencia de defensa civil se logró capacitar

a los propietarios de manera que tengan conocimiento de cómo actuar ante una visita

inopinada.

Figura 14 Capacitación a los propietarios (Defensa civil) 

Donde se les informó: 
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• Los espacios para poder trasladarse dentro del están es mínimo 60 cm
• La caja de metálica de riesgo eléctrico debe estar al aire libre sin poner objetos

encima.
• Los certificados deben estar pegados en zonas visibles y no obstruidas por

mercadería.

Figura 15 Certificados visibles (Antes-Después) 

• Dentro de su caja   eléctrica no debe haber empalmes en las conexiones.

Figura 16. Caja electrica con y  sin empalmes 
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De la misma forma con la ayuda de la gerencia de desarrollo económico de capacito 

a los propietarios con respecto al uso correcto de residuos sólido. 

Figura 17. Capacitación a los propietarios 

Figura 18. Material de capacitación de desecho de residuos sólidos 

 Capacitación a los vigilantes: Para la realización de la capacitación de los vigilantes

se solicitó la ayuda de una agencia especializada en uso de extintores. El ponente



50 

Angel Cajusol explicó las partes, el uso y manejo de los extintores. Se realizó la 

práctica con cada uno de los vigilantes haciendo uso de un extintor PQS de 6kg. 
Figura19. Capacitación al personal de vigilancia 

La capacitación se dio en la azotea del centro comercial Movicentro ya que es un lugar 

espacioso para la realización de dicha actividad. Como se puede observar en la figura 

19 el personal está siendo capacitado. 
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Figura 20. Material de capacitación para los vigilantes 

El material de capacitación ayudó a orientar al vigilante con respecto al uso correcto 

del extintor e identificar sus partes para poder realizar el mantenimiento. 

Definir procesos de solicitud de permiso y tratamiento de quejas o reclamos 

MATERIAL DE CAPACITACIÓN BASICO - EXTINTOR EL ÁNGEL 

PARTES DE UN EXTINTOR 
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Para realizar ambos procesos se hizo uso de la herramienta Bizagi modeler de manera 

que se pueda definir el flujo de cada proceso más eficiente. 

En el centro comercial se realizan una serie de documentaciones, a pesar de ello no 

cuentan con procesos definidos por parte de la administración lo que conlleva a dar 

una gran confusión al brindar información a los propietarios. Sólo se puede prestar un 

mejor servicio si existen protocolos claros que los propietarios puedan seguir en caso 

de emergencia. 

Figura 21. Proceso de solicitud de permiso. 

En la figura se puede visualizar el proceso para una solicitud de permiso ante la 

directiva del centro comercial que inicia por la solicitud del propietario y culmina con 

el pago de permiso o rechazo de la misma.  
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Del mismo modo haciendo uso del programa Bizagi modeler se elabora 

Figura 22. Proceso de tratamiento de quejas 

En la imagen se puede visualizar la implementación del proceso definido de 

tratamiento de quejas.  

Una vez realizada el proceso de tratamiento de quejas. Los propietarios tendrán 

conocimiento de cuál es el proceso ante un reclamo o queja dentro de las 

instalaciones.  

Organizar y ubicar herramientas 
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Se ha observado que las herramientas con las que cuenta el centro comercial están 

dispersas y no posicionadas en un solo lugar.  

 Las herramientas se encontraban regadas en una caja y ubicadas en una esquina del 

centro comercial. En vista de que no se cuenta con varias herramientas se optó por 

comprar una caja organizadora donde se ubicaran los pernos, cintillos, desarmadores, 

entre otros.  

Figura 23. Herramientas (antes- Después) 

De la misma forma se observó que la escalera se encontraba rota y ubicada cerca a 

los contenedores de basura, por lo que se optó por comprar una nueva escalera y su 

reubicación en el cuarto de máquinas. 

Figura 24. Escalera (antes –después) 

Otro punto importante que se observó en el centro comercial es que debido a la 

carencia de formatos y material para organizar los mimos se hace difícil encontrar 

documentación cuando es solicitada por el propietario generando incomodidad en 

ellos entre otras cosas existe una deficiencia cuando los propietarios requieran algún 
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documento del centro comercial. En este contexto se hace difícil encontrar los 

documentos ya que se encuentran traspapelados unos a otros.  

Para la solución de estos problemas se optó primero por reubicar la ordenar los 

documentos de la oficina de manera que sea de fácil acceso ante una búsqueda.  

Por otro lado, se creó formatos y el llenado de la misma para llevar a cabo un mejor 

control del centro comercial Movicentro. 

 Figura 25. Oficina (antes-después) 

Se puede observar que, al ordenar el papeleo, el lugar de trabajo tiene un aspecto 

más profesional. Asimismo, al no perderse los registros, se puede suministrar un 

mayor nivel de servicio. 

Fase Verificar 
Para realizar la verificación de la mejora se hizo uso de un check list de cumplimiento, 

el cual nos va a ayudar a verificar se cumplió lo ejecutado y posterior a ello saber qué 

medidas correctivas se requieren para incrementar el desempeño. 

Tabla 29. Actividades a verificar  

ETAPA PASO ACTIVIDAD DESCRIPCIÓN 
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VER
IFIC

A
R

 

12 Capacitar a los 
propietarios 

Verificar en qué medida se cumplió la 
capacitación de los propietarios  

13 Capacitar a los 
vigilantes 

Verificar si se llevó a cabo la capacitación a 
los vigilantes y evaluar su desempeño 

14 Definir procesos 
de solicitud 

Verificar si los propietarios tienen 
conocimiento respecto al proceso de solicitud 

15 Definir procesos 
de reclamo 

Verificar si los propietarios tienen 
conocimiento de cuáles son los pasos ante 
una queja o reclamo 

16 Organizar 
herramientas 

Verificar si las herramientas fueron 
organizadas y ubicadas correctamente 

17 Realizar formatos Verificar si los formatos programados fueron 
realizados 

Fuente: Se adaptó la aplicación al contexto del área de estudio 

Para la verificación del nivel de cumplimiento de las actividades se realizó un cuadro 

por cada actividad que se realizó en la etapa hacer, a su vez de determino una 

escala de cumplimiento de manera que se pueda ver qué medidas correctivas se 

debe tomar para incrementar el desempeño de cada actividad. 

Tabla 30. Escala del nivel de cumplimiento de la etapa verificar 

Escala para la medición del nivel de cumplimiento de la etapa verificar 
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Verificación de la actividad capacitar a los propietarios 
Tabla 31. Nivel de cumplimiento de la actividad capacitar a los propietarios 

NIVEL DE CUMPLIMIENTO DE LA ACTIVIDAD CAPACITAR A LOS 
PROPIETARIOS 

ACTIVIDAD CUMPLIMIENTO 

Capacitación a  propietarios 
Solicitar a Gerencia de desarrollo económico capacitación para 
tratar el tema desechos de residuos sólidos 4 

Explicar a todos los propietarios el correcto uso de los tachos de 
desecho de residuos 

4 

Entregar infografía a los propietarios 4 
Pegar una zona visible la infografía 4 
Pegar infografía en los tachos del área común en la zona de 
desagregación 

4 

Solicitar a Gerencia defensa civil apoyo para la capacitación de 
condiciones seguras en el establecimiento 4 

Explicar qué medidas debe tomar para que el establecimiento 
cumpla con las condiciones de seguridad en edificaciones. 

4 

Explicar cómo deben actuar ante un agente fiscalizador 4 

Explicar cómo solicitar la renovación de su certificado iste 
4 

TOTAL 4 
En la tabla 31 se puede visualizar que todas las actividades programadas fueron 

realizadas con éxito teniendo un óptimo nivel de cumplimiento, el cual se ve reflejado 

en el uso correcto de residuos sólidos y la forma correcta de mantener su stand.  

Categoría Nivel de cumplimiento 

0 No hay cumplimiento 

1 Cumplimiento optimo 

2  Cumplimiento mediano 

3  Cumplimiento significativo 

4 Cumplimiento Óptimo 
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Figura 26. Zona de segregación (Antes- después) 

En imágenes podemos observar que los propietarios desechaban sus residuos en 

cualquier tacho y no en el correspondiente, posterior a la capacitación se observó que 

los tachos esta rotulados de manera que los propietarios distingan donde deben 

desechar. De la misma forma se verifico la capacitación. realizada por parte de 

defensa civil. 

Verificación de la actividad capacitar al personal de vigilancia 
Tabla 32. Nivel de cumplimiento de la actividad capacitar a los vigilantes 

NIVEL DE CUMPLIMIENTO DE LA ACTIVIDAD CAPACITAR A LOS 
VIGILANTES 

ACTIVIDAD CUMPLIMIENTO 

Capacitar a los vigilantes 
contratar empresa capacitadora 4 
Entregar infografía 4 
Explicar las partes del extintor 4 
Explicar el uso correcto del extintor 4 
Practicar como se usa correctamente el extintor 4 
Rendir examen de conocimiento 4 
Entrega de certificado 4 

TOTAL 4 
En la tabla 32 se puede visualizar que todas las actividades programadas fueron 

realizadas con éxito teniendo un óptimo nivel de cumplimiento, el cual se ve reflejado 

en el certificado otorgado por la empresa capacitadora. 

Para la verificación de la capacitación se rindió un examen a los vigilantes (anexo 14) 

el cual refleja el nivel de conocimiento que tienen posterior a ello la empresa 

capacitadora entrego los certificados de participación. 
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Tabla 33. Nota de participación de la capacitación de los vigilantes 
NOMBRE Y APELLIDOS NOTA 

WEINER PEREZ RAMIREZ 18 

DANIEL LAISA CUEVA 20 

CORONADO PEZUA KATHERINE 20 

Como se puede observar en la imagen, se verificó la asistencia de participación de los 

vigilantes en la capacitación donde refleja que los 2 vigilantes recibieron la 

capacitación incluyendo la secretaria. 

Verificación de la actividad definir procesos 
Tabla 34. Nivel de cumplimiento de la actividad definir procesos 

NIVEL DE CUMPLIMIENTO DE LA ACTIVIDAD DEFINIR PROCESOS 

ACTIVIDAD CUMPLIMIENTO 

Definición de procesos 
Definir proceso de solicitud de permiso 4 

Realizar el paso a paso para realizar una solicitud de permiso 
4 

Graficar en el programa Bizagi modeler el flujo del proceso 
4 

Pegar en un lugar visible el flujo del proceso 4 
Dar a conocer el proceso a los propietarios 3 
Definir proceso de tratamiento de quejas 4 

Realizar el paso a paso para realizar una solicitud de permiso 
4 

Graficar en el programa Bizagi modeler el flujo del proceso 
4 

Pegar en un lugar visible el flujo del proceso 4 
Dar a conocer el proceso a los propietarios 3 

TOTAL 3.8 
En la tabla 34 se puede visualizar que todas las actividades programadas fueron 

realizadas teniendo un nivel de cumplimiento significante ya que todos los propietarios 

no conocen al 100% los procesos y aún tienen dudas por ello se realizó un listado de 

difusión por cada proceso (ver anexo) teniendo como resultado el porcentaje de 

difusión de cada proceso. 

Tabla 35. Porcentaje de difusión del proceso de queja o reclamo 
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PORCENTAJE DE DIFUSIÓN DEL PROCESO DE QUEJA O RECLAMO 

Descripción Resultado Porcentaje 
N. de personas con duda 39 49% 

N. de personas sin duda 40 51% 

En la tabla 35 se puede observar que solo el 49% de los propietarios tienen entendido 

el proceso de reclamo mientras en 51% de los propietarios aún tienen dudas de dicho 

proceso. 

Tabla 36. Porcentaje de difusión del proceso de solicitud 

PORCENTAJE DE DIFUSIÓN DEL PROCESO DE SOLICITUD 
Descripción Resultado Porcentaje 

N. de personas con duda 34 43% 

N. de personas sin duda 45 57% 

En la tabla 36 se puede observar que solo el 57% de los propietarios tienen entendido 

el proceso de solicitud mientras en 43% de los propietarios aún tienen dudas de dicho 

proceso. 

Verificación de la actividad definir procesos 
Tabla 37. Nivel de cumplimiento de la actividad almacenar herramientas 

NIVEL DE CUMPLIMIENTO DE LA ACTIVIDAD ALMACENAR HERRAMIENTAS 

ACTIVIDAD CUMPLIMIENTO 

Almacenamiento de herramientas 

Desechar herramientas en mal estado  4 

Comprar nuevas herramientas  4 

Organizar las herramientas  4 
Ubicar las herramientas en el cuarto de maquinas  4 

TOTAL  4 

Verificación de la actividad definir procesos 
Tabla 38. Nivel de cumplimiento de la actividad crear formatos 
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NIVEL DE CUMPLIMIENTO DE LA ACTIVIDAD CREAR FORMATOS 

ACTIVIDAD CUMPLIMIENTO 

Formatos 
Comprar pioners para ubicar los formatos 4 
Limpiar oficina 4 
Reubicación de documentos 4 

formatos de área común 
Crear formato de acta de reuniones 4 
Realizar formato de registro de certificaciones 4 
Realizar formato de registro de mantenimiento 4 
Realizar formato de plan de mantenimiento de las áreas comunes 4 
Realizar formato de registro de incidencias en el área común 4 

 formatos de cámaras 

Crear formato de registro de incidencias en las cámaras del área 
común 

4 

Crear formato de registro de trabajos y reparaciones de las cámaras 
4 

formatos de extintores 

Crear formato de registro de inspección de extintores en área común 
4 

Crear formato de registro de inspección de extintores en tiendas 
4 

Crear formato de plan de recarga de extintores de área común 
4 

Crear formato de solicitud de permiso 4 
Crear formatos de botiquín de primeros auxilios 

Crear formato de registro de almacenamiento del botiquín de primeros 
auxilios 

4 

Crear formato de ingreso de medicamentos del botiquín 
4 

Crear formato de salida de medicamentos del botiquín 4 

TOTAL 4 

En la tabla 38 se puede verificar que todas las actividades programadas fueron 

realizadas con éxito teniendo un óptimo nivel de cumplimiento. 

Tabla 39 Verificación de desempeño por actividad 
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VERIFICACIÓN DE DESEMPEÑO POR ACTIVIDAD 

ETAPA ACTIVIDAD DESCRIPCIÓN CUMPLIMIENTO INCREMENTAR O  
MANTENER DESEMPEÑO 

VER
IFIC

A
R

 

Capacitar a 
los 

propietarios 

Verificar en qué medida 
se cumplió la 
capacitación de los 
propietarios  

4 Mantener desempeño 

Capacitar a 
los vigilantes 

Verificar si se llevó a 
cabo la capacitación a 
los vigilantes y evaluar 
su desempeño 

4 Mantener desempeño 

Definir 
procesos de 

solicitud 

Verificar si los 
propietarios tienen 
conocimiento respecto al 
proceso de solicitud 

3.8 Incrementar desempeño 

Definir 
procesos de 

reclamo 

Verificar si los 
propietarios tienen 
conocimiento de cuáles 
son los pasos ante una 
queja o reclamo 

3.8 Incrementar desempeño 

Organizar 
herramientas 

Verificar si las 
herramientas fueron 
organizadas y ubicadas 
correctamente 

4 Mantener desempeño 

Realizar 
formatos 

Verificar si los formatos 
programados fueron 
realizados 

4 Mantener desempeño 

Fuente: Se adaptó la aplicación al contexto del área de estudio 

En la tabla 39 se puede observar que se debe mantener el desempeño de las 

actividades capacitar, organizar y realizar formatos a su vez de debe incrementar el 

desempeño de la actividad definición de procesos de quejas y solicitudes mientras. 

Fase Actuar  
Paso 7:  Prevenir la recurrencia 
Después de haber implementado las tres primeras fases de ciclo Deming, culminamos 

con la fase actuar donde se explica las medidas correctivas a tomar después de haber 

realizado la mejora. los encargados deben evitar las recurrencias del problema 

haciendo uso de los documentos ya realizados y estandarizados.  

Tabla 40. Medidas correctivas por actividad 
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MEDIDAS CORRECTIVAS POR ACTIVIDAD 

ACTIVIDAD MEDIDA 
CORRECTIVA ESTADO DESCRIPCIÓN 

Incumplimiento 
ITSE 

Realizar 
capacitación MANTENER Realizar cronograma de 

capacitaciones trimestrales para los 
propietarios y vigilantes  Capacitar a los 

vigilantes 
Realizar 

capacitación MANTENER 

Definir procesos 
de solicitud 

Realizar 
capacitación INCREMENTAR 

Capacitar a los propietarios con el 
tema de pasos para realizar un 
proceso de solicitud en el centro 
comercial. 

Definir procesos 
de reclamo 

Realizar 
capacitación INCREMENTAR Capacitar a los propietarios con el 

tema de cómo realizar una queja o 
reclamo en el centro comercial.  

Organizar 
herramientas 

Inspeccionar 
mensualmente MANTENER Realizar inspección mensual para 

observar el uso correcto e ubicación 
de las herramientas 

Realizar formatos Actualización de 
formatos MANTENER Rellenar formatos y actualizarlo de 

acuerdo a la situación  

Paso 8: Conclusión En este último paso se revisa y documenta todo lo aplicado en 

esta investigación para poder mejorar la calidad de servicio. En este contexto, el 

encargado debe revisar y documentar las actividades realizadas y en caso de que 

persistan los problemas se debe hacer nuevamente una lista de problemas y sus 

posibles soluciones para seguir brindando un servicio de calidad 

Post Test 
 Para realizar el post test se aplicó nuevamente la encuesta y evaluar la satisfacción 

de la cliente una vez aplicada el Ciclo Deming (postest). 

A) Análisis del postest de la variable independiente

Se realizó una tabla para describir el nivel de cumplimiento por cada etapa. 

En los siguientes cuadros se resume el nivel de cumplimiento de los resultados 

obtenidos de las dimensiones de la variable independiente después de haber 

realizado la implementación de la mejor 

Planificar 
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Tabla 41 Nivel de cumplimiento de la etapa planificar (Pos-test) 
DIMENSIÓN DEL CICLO DEMING 

ETAP
A 

ÍTE
MS 

PAS
O DESCRIPCIÓN DEL PASO PROGRAMAS  

CUMPLIMIENT
O 

SI NO 

PL
A

N
EA

R
 

1 

1 Identificación de los 
problemas 

Identificar problemas x 
2 Realizar la matriz FODA x 
3 Realizar Diagrama de Ishikawa x 
4 Realizar Diagrama de Pareto x 

5 2 Verificación de los 
problemas Verificar causas x 

6 3 Identificación de las causas 
principales Identificar causas principales x 

7 4 Exposición de los 
problemas Exponer las causas identificadas x 

8 

5 Generar plan de acción 

Solicitar a Gerencia de desarrollo económico 
capacitación para tratar el tema desechos de residuos 
sólidos 

x 

9 Explicar a todos los propietarios el correcto uso de los 
tachos de desecho de residuos x 

10 Entregar infografía a los propietarios x 
11 Pegar una zona visible la infografía x 

12 Pegar infografía en los tachos del área común en la zona 
de desagregación x 

13 
Solicitar a Gerencia defensa civil apoyo para la 
capacitación de condiciones seguras en el 
establecimiento 

x 

14 
Explicar qué medidas debe tomar para que el 
establecimiento cumpla con las condiciones de seguridad 
en edificaciones. 

x 

15 Explicar cómo deben actuar ante un agente fiscalizador x 

16 Explicar cómo solicitar la renovación de su certificado 
ITSE x 

17 Contratar empresa capacitadora x 
18 Entregar infografía a los vigilantes x 
19 Explicar las partes del extintor x 
20 Explicar el uso correcto del extintor x 
21 Practicar como se usa correctamente el extintor x 
22 Rendir examen de conocimiento x 
23 Entrega de certificado x 

24 Definir proceso de solicitud de permiso y tratamiento de 
quejas x 

25 Realizar el paso a paso de solicitud de permiso y 
tratamiento de quejas  x 

26 Graficar en el programa Bizagi modeler el flujo del 
proceso x 

27 Pegar en un lugar visible el flujo de los procesos x 
28 Dar a conocer el proceso a los propietarios x 
29 Desechar herramientas en mal estado x 
30 Comprar nuevas herramientas x 
31 Organizar las herramientas x 
32 Ubicar las herramientas en el cuarto de maquinas x 
33 Comprar pioners para ubicar los formatos x 
34 Limpiar oficina x 
35 Reubicación de documentos x 
36 Realizar formatos para el área común x 
37 Realizar formatos de cámara x 
38 Realizar formatos de extintores x 
39 Realizar formatos de botiquín de primeros auxilios x 

TOTAL DE PROGRAMAS REALIZADOS 39 

En la tabla 41 se puede observar que se identificaron 39 actividades el centro 

comercial, de las cuales todas las actividades fueron planificadas.  
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Aplicando la fórmula de porcentajes de programas realizados 

𝑃𝑃𝐴𝐴𝑃𝑃 =
𝐴𝐴𝑃𝑃

  . 100%  

Dónde: 

PAP: Porcentaje actividades planeadas (%) 

AP: Actividades planeadas 

AI: Actividades identificadas 

Dónde: 

AP=39 

´AI=39 

𝑃𝑃𝐴𝐴𝑃𝑃 =
39
39

 . 100% 

 = 100% 

Al aplicar la fórmula se puede observar el centro comercial culmino con 100% de 

actividades realizadas el proceso de planificación. Esto quiere decir que el proceso 

del PHVA está iniciando y tanto los directivos como los propietarios están presto a 

implementar un sistema de mejora de calidad. 

Hacer 
En la dimensión hacer se puede observar que existen 39 actividades las cuales se 

cumplieron todas paso a paso. 

Tabla 42 Escala para medir el nivel de ejecución (Pos–test) 

Escala para la medición del nivel de ejecución 
Categoría Nivel de Ejecución 

0 No hay ejecución 

1 Ejecución baja 

2 Ejecución media 

3 Ejecución satisfactoria 

4 Ejecución optima 

Tabla 43 Nivel de ejecución de la etapa hacer (Pos-test) 
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DIMENSIÓN DEL CICLO DEMING 

ETAPA ÍTEMS PASO DESCRIPCIÓN 
DEL PASO ACTIVIDADES EJECUTADAS CUMPLIMIENTO 

0 1 2 3 4 

 V
ER

IF
IC

A
R

 

1 

6 

Identificación 
de los 

problemas 

Identificar problemas x 
2 Realizar la matriz FODA x 
3 Realizar Diagrama de Ishikawa x 
4 Realizar Diagrama de Pareto x 

5 Verificación de 
los problemas Verificar causas 

x 

6 
Identificación 
de las causas 

principales 
Identificar causas principales 

x 

7 Exposición de 
los problemas Exponer las causas identificadas 

x 

8 

Generar plan 
de acción 

Solicitar a Gerencia de desarrollo económico capacitación 
para tratar el tema desechos de residuos sólidos x 

9 Explicar a todos los propietarios el correcto uso de los tachos 
de desecho de residuos x 

10 Entregar infografía a los propietarios x 
11 Pegar una zona visible la infografía x 

12 Pegar infografía en los tachos del área común en la zona de 
desagregación x 

13 Solicitar a Gerencia defensa civil apoyo para la capacitación 
de condiciones seguras en el establecimiento x 

14 Explicar qué medidas debe tomar para que el establecimiento 
cumpla con las condiciones de seguridad en edificaciones. x 

15 Explicar cómo deben actuar ante un agente fiscalizador x 
16 Explicar cómo solicitar la renovación de su certificado ITSE x 
17 Contratar empresa capacitadora x 
18 Entregar infografía a los vigilantes x 
19 Explicar las partes del extintor x 
20 Explicar el uso correcto del extintor x 
21 Practicar como se usa correctamente el extintor x 
22 Rendir examen de conocimiento x 
23 Entrega de certificado x 

24 Definir proceso de solicitud de permiso y tratamiento de 
quejas x 

25 Realizar el paso a paso de solicitud de permiso y tratamiento 
de quejas x 

26 Graficar en el programa Bizagi modeler el flujo del proceso x 
27 Pegar en un lugar visible el flujo de los procesos x 
28 Dar a conocer el proceso a los propietarios x 
29 Desechar herramientas en mal estado x 
30 Comprar nuevas herramientas x 
31 Organizar las herramientas x 
32 Ubicar las herramientas en el cuarto de maquinas x 
33 Comprar pioners para ubicar los formatos x 
34 Limpiar oficina x 
35 Reubicación de documentos x 
36 Realizar formatos para el área común x 
37 Realizar formatos de cámara x 
38 Realizar formatos de extintores x 
39 Realizar formatos de botiquín de primeros auxilios x 

PUNTAJE TOTAL DE LAS ACTIVIDADES EJECUTADAS 0 0 0 0 156 

En la tabla 43 se puede observar que todas las actividades han sido ejecutadas. 
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𝑃𝑃(∑𝑃𝑃𝑃𝑃𝑃𝑃) =
∑  𝑃𝑃𝐴𝐴𝑃𝑃

 ∑𝑃𝑃𝑃𝑃𝐴𝐴𝑃𝑃 
 . 100% 

Dónde: 

𝑃𝑃(∑ 𝑃𝑃𝑃𝑃𝑃𝑃): Porcentaje del puntaje total de las actividades planificadas. 

∑ 𝑃𝑃𝐴𝐴𝑃𝑃: Puntaje de las actividades ejecutadas. 

∑ 𝑃𝑃𝑃𝑃𝐴𝐴𝑃𝑃: Puntaje total esperado de las actividades planificadas. 

𝑃𝑃(∑𝑃𝑃𝑃𝑃𝑃𝑃) =
∑  𝑃𝑃𝐴𝐴𝑃𝑃

 ∑𝑃𝑃𝑃𝑃𝐴𝐴𝑃𝑃 
 . 100% 

Dónde: 
∑ 𝑃𝑃𝐴𝐴𝑃𝑃 = 39 (4) =156 

 ∑𝑃𝑃𝑃𝑃𝐴𝐴𝑃𝑃 = 39(4)=156 

𝑃𝑃(∑𝑃𝑃𝑃𝑃𝑃𝑃) =
156
 156

 . 100% 

𝑃𝑃(∑𝑃𝑃𝑃𝑃𝑃𝑃) = 100% 

De la aplicación de la fórmula se puede obtener que se logró el total del puntaje 

esperado. 

Verificar 
Para la verificación del postest de las actividades se realizó un cuadro de actividades 

que se realizaron en la etapa hacer, a su vez se verificó si se ejecutaron correctamente 

o no.

Aplicando la fórmula de porcentajes de actividades ejecutadas correctamente en la

fase verificar

𝑃𝑃𝐴𝐴𝑃𝑃𝑃𝑃 =
𝐴𝐴𝑃𝑃𝑃𝑃
𝐴𝐴𝑃𝑃 

 . 100% 

Dónde: 

PAEC: Porcentaje actividades ejecutadas correctamente (%) 

AEC:  Actividades ejecutadas correctamente 

AE:  Actividades ejecutadas 

Tabla 44 Nivel de cumplimiento de la etapa verificar (Pos-test) 
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DIMENSIÓN DEL CICLO DEMING 

ETAP
A 

ÍTEM
S 

PAS
O DESCRIPCIÓN DEL PASO ACTIVIDADES  

PLANIFICACI
ON 

SI NO 

 V
ER

IF
IC

A
R

 

1 

6 

Identificación de los problemas 

Identificar problemas x 
2 Realizar la matriz FODA x 
3 Realizar Diagrama de Ishikawa x 
4 Realizar Diagrama de Pareto x 
5 Verificación de los problemas Verificar causas x 

6 Identificación de las causas 
principales Identificar causas principales x 

7 Exposición de los problemas Exponer las causas identificadas x 

8 

Generar plan de acción 

Solicitar a Gerencia de desarrollo económico 
capacitación para tratar el tema desechos de 
residuos sólidos 

x 

9 Explicar a todos los propietarios el correcto uso de 
los tachos de desecho de residuos x 

10 Entregar infografía a los propietarios x 

11 Pegar una zona visible la infografía x 

12 Pegar infografía en los tachos del área común en la 
zona de desagregación x 

13 
Solicitar a Gerencia defensa civil apoyo para la 
capacitación de condiciones seguras en el 
establecimiento 

x 

14 
Explicar qué medidas debe tomar para que el 
establecimiento cumpla con las condiciones de 
seguridad en edificaciones. 

x 

15 Explicar cómo deben actuar ante un agente 
fiscalizador x 

16 Explicar cómo solicitar la renovación de su 
certificado ITSE x 

17 Contratar empresa capacitadora x 
18 Entregar infografía a los vigilantes x 
19 Explicar las partes del extintor x 
20 Explicar el uso correcto del extintor x 
21 Practicar como se usa correctamente el extintor x 
22 Rendir examen de conocimiento x 
23 Entrega de certificado x 

24 Definir proceso de solicitud de permiso y 
tratamiento de quejas x 

25 Realizar el paso a paso de solicitud de permiso y 
tratamiento de quejas x 

26 Graficar en el programa Bizagi modeler el flujo del 
proceso x 

27 Pegar en un lugar visible el flujo de los procesos x 
28 Dar a conocer el proceso a los propietarios x 
29 Desechar herramientas en mal estado x 

30 Comprar nuevas herramientas x 

31 Organizar las herramientas x 

32 Ubicar las herramientas en el cuarto de maquinas x 

33 Comprar pioners para ubicar los formatos x 
34 Limpiar oficina x 
35 Reubicación de documentos x 
36 Realizar formatos para el área común x 
37 Realizar formatos de cámara x 
38 Realizar formatos de extintores x 
39 Realizar formatos de botiquín de primeros auxilios x 

TOTAL DE ACTIVIDADES EJECUTADAS CORRECTAMENTE 39 

Teniendo en cuenta que las actividades ejecutadas son todas aquellas actividades 



69 

que se realizaron desde una baja ejecución hasta una ejecución óptima. 

AEC=39 

AE=39 

𝑃𝑃𝐴𝐴𝑃𝑃𝑃𝑃 =
39
39  . 100% 

𝑃𝑃𝐴𝐴𝑃𝑃𝑃𝑃 =  100% 

Realizado el postest de verificar se puede observar que todas las actividades se 

verificaron a un 100%. 

Actuar 
En la fase actuar se puede observar que el nivel de cumplimiento por parte del centro 

comercial fue satisfactorio debido a que se completó a 100%. 

Tabla 45. Nivel de cumplimiento de la etapa actuar 

DIMENSIÓN DEL CICLO DEMING 

ETAPA 
ÍT
E
M
S 

PASO DESCRIPCIÓN 
DEL PASO ACTIVIDADES MEDIDAS NECESARIAS IDENTIFICADAS 

N. DE 
MEDIDAS 

Nivel de 
cumplimiento 

SI No 

A
C

TU
A

R
 

1 

8 

Prevenir 
recurrencias 

de los 
problemas 

Incumplimiento 
ITSE 

Realizar capacitaciones trimestrales 
2 

 X 

2 capacitar a los propietarios X 

3 
uso incorrecto 
de extintores 

Realizar plan de chequeo de los extintores 
2 

 X 

4 capacitar al personal de vigilancia X 

5 
Definir 

procesos de 
solicitud 

Capacitar los propietarios con el proceso 
de solicitud 1 X 

6 
Definir 

procesos de 
reclamo 

Capacitar a los propietarios con el 
´proceso de queja 1 X 

7 Organizar 
herramientas Realizar inspección mensual 1  X 

8 Actualización 
de formatos 

Actualizar formatos 1  X 

9 
9 Conclusiones Concluir con el 

ciclo 

Revisar actividades 
2 

 X 

1
0 Documentar actividades  X 

TOTAL DE ACTIVIDADES IMPLEMENTADAS 10 
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Aplicando la fórmula de porcentajes de medidas necesarias implementadas en la fase 

actuar. 

𝑃𝑃𝑃𝑃𝑃𝑃𝐴𝐴 =
𝑃𝑃𝑃𝑃𝐴𝐴
𝑃𝑃𝑃𝑃𝐴𝐴𝑀𝑀  . 100% 

Dónde: 

PMNI: Porcentaje de medidas necesarias implementadas 

MNI: Medidas necesarias implementadas 

MNId: Medidas necesarias identificadas 

Entendiendo como medidas necesarias implementadas a todas las acciones 

correctivas identificadas en la etapa verificar 

Dónde: 

MNI=10 

MNId=10 
10

𝑃𝑃𝑃𝑃𝑃𝑃𝐴𝐴 =  . 100% 
10

𝑃𝑃𝑃𝑃𝑃𝑃𝐴𝐴 = 100% 

Se pues observar que las medidas identificadas fueron implementadas a un 100%. 

Análisis del postest de la variable dependiente 
Calidad de servicio (Postest) 

A continuación, se muestra el resumen del promedio de los resultados de aplicar el 

cuestionario para determinar la satisfacción que tienen los propietarios después de 

haber implementado las mejoras respecto a la calidad de servicio en el centro 

comercial Movicentro. 

De la misma forma que en el pretest se realizó la encuesta basándose en 5 

dimensiones las cuales están agrupadas por la dimensión tangible que abarca del ítem 

1 al 4, la dimensión fiabilidad del ítem 5 al 8, la dimensión capacidad de respuesta del 

ítem 9 al 12, la dimensión seguridad del ítem 13 al 16 y por último la dimensión empatía 

que abarca del ítem 17 al 20.  

Tabla 46. Escala de medición de la variable dependiente (Post-test) 
MI Muy Insatisfecho 1 
I Insatisfecho 2 

MSA Medianamente Satisfecho 3 
S Satisfecho 4 

MSA Muy Satisfecho 5 
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Tabla 47. Resumen de la dimensión tangible (Post-test) 

N° ÍTEM MI I MI S MS 

1 
El centro comercial cuenta con 
protocolos de atención a los 
propietarios  

0% 0% 0% 87% 13% 

2 El centro comercial se esmera por la 
buena presencia de sus empleados 0% 0% 0% 87% 13% 

3 
Las instalaciones físicas del centro 
comercial se encuentran de excelente 
estado 

0% 0% 0% 87% 13% 

4 El centro comercial contara con áreas 
comunes libres de agloramiento  0% 0% 15% 75% 10% 

Promedio 0% 0% 4% 84% 12% 
Fuente:  Se adaptó la aplicación al contexto del área de estudio 

Figura 27. Resultados de la dimensión tangible (pos-test) 

Respecto a los resultados totales de los encuestados con respecto a la dimensión 

tangible se puede observar que un 84% de los propietarios están satisfechos, lo que 

significa que el nivel de satisfacción aumento en un 70% a sus expectativas. 
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Tabla 48. Resumen de la dimensión fiabilidad (Pos-Test) 

N° ÍTEM MI I MI S MS 

5 El centro comercial muestra interés 
por resolver sus problemas 0% 0% 0% 85% 15% 

6 

El centro comercial muestra interés 
por mantenerlo informado ante algún 
cambio de decreto supremo del 
estado 

0% 0% 0% 96% 4% 

7 
Las instalaciones físicas del centro 
comercial se encuentran de excelente 
estado 

0% 0% 0% 91% 9% 

8 El centro comercial contara con áreas 
comunes libres de agloramiento  0% 10% 55% 38% 0% 

Promedio 0% 3% 13% 78% 7% 
Fuente:  Se adaptó la aplicación al contexto del área de estudio 

Figura 28.. Resultados de la dimensión fiabilidad (pos-test) 

Respecto a los resultados del total de encuestados con respecto a la dimensión 

fiabilidad se puede observar que una vez implementada la mejora un 78% se 

encuentra satisfecho, lo que significa que el nivel de satisfacción aumentó en un 47% 

a las expectativas que tenían los propietarios. 
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Tabla 49. Resumen de la dimensión capacidad de respuesta (Post-Test) 

N° ÍTEM MI I MI S MS 

9 
El centro comercial Movicentro 
responde a sus interrogantes en el 
tiempo establecido 

0% 0% 6% 87% 6% 

10  Las dificultades que se presentan son 
atendidas de manera adecuada 0% 6% 6% 87% 0% 

11 
El centro comercial comunica a los 
propietarios los cambios que exige el 
estado 

0% 0% 6% 87% 5% 

12 
 Usted cree estar capacitado ante la 
presencia de una visita inopinada por 
parte de la fiscalización 

0% 10% 6% 87% 6% 

Promedio 0% 2% 6% 87% 4% 
Fuente:  Se adaptó la aplicación al contexto del área de estudio 

Figura 29. Respuestas de la dimensión capacidad de respuesta (Pos-test) 

Respecto a los resultados del total de encuestados, un 87% se encuentra satisfecho 

con respecto a la dimensión calidad de servicio un 49%, por otro lado, que solo el 2% 

de la muestra se encuentra insatisfecho con respecto a la dimensión capacidad de 

respuesta.  
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Tabla 50. Resumen de la dimensión seguridad (Post-test) 

N° ÍTEM MI I MI S MS 

13 El personal del centro comercial 
Movicentro le transmite confianza 0% 0% 0% 6% 94% 

14 
El centro comercial Movicentro le 
brinda seguridad al estar dentro de 
las instalaciones 

0% 0% 0% 6% 94% 

15 El centro comercial hace uso correcto 
de los recursos 0% 0% 0% 81% 19% 

16 
Usted cree que el personal de 
seguridad está capacitado ante un 
accidente dentro de las instalaciones 

0% 0% 0% 20% 80% 

Promedio 0% 0% 0% 28% 72% 
Fuente:  Se adaptó la aplicación al contexto del área de estudio 

Figura 30. Respuesta de la dimensión seguridad (Pos-test) 

Respecto a los resultados, del total de encuestados un 72 % de ellos se encuentra 

muy satisfecho con respecto a la dimensión seguridad, esto significa que el nivel de 

seguridad en el centro comercial aumento en un 70%. En este contexto se puede decir 

que los propietarios se sienten más seguros después de haber aplicado la mejora ya 

que sienten que los vigilantes están más capacitados y pueden actuar ante algún 

inconveniente dentro del establecimiento. 
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Tabla 51. Resumen de la dimensión empatía (Post-test) 

N° ÍTEM MI I MI S MS 

17 Los vigilantes promueven confianza y 
buen trato con los propietarios 0% 0% 0% 15% 85% 

18 
El personal administrativo del centro 
comercial está disponible al llamado de 
los propietarios 

0% 0% 0% 73% 27% 

19 El centro comercial transmite 
comunicados eficientes  0% 0% 0% 0% 13% 

20 El centro comercial se preocupa por el 
interés del propietario y la tienda 0% 0% 0% 94% 6% 

Promedio 0% 0% 0% 67% 33% 
Fuente:  Se adaptó la aplicación al contexto del área de estudio 

 Figura 31. Respuesta de la dimensión fiabilidad (Pos-test) 

Respecto a los resultados del total de encuestados, un 67% del total de encuestados 

se encuentran satisfechos con respecto a la dimensión empatía, por otro lado, se 

observa que el nivel de empatía aumento en un 44% a la encuesta realizada antes de 

la aplicación de la mejora. 
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Comparación (Pretest VS Postest) 
Una vez realizada el Pretest y Postest para cada dimensión se puede resumir lo 

siguiente. 

Tabla 52. Resumen del Pretest 

PRE-TEST 

DIMENSIÓN MI I MI S MS 
TANGIBLE 0% 32% 52% 14% 2% 
FIABILIDAD 0% 17% 56% 22% 6% 
CAPACIDAD DE RSPUESTA 0% 19% 49% 31% 0% 
SEGURIDAD 0% 0% 26% 73% 1% 
EMPATÍA 0% 0% 74% 25% 1% 

Fuente:  Se adaptó la aplicación al contexto del área de estudio 

Tabla 53. Resumen del Postest 

POS-TEST 

DIMENSIÓN MI I MI S MS 
TANGIBLE 0% 0% 4% 84% 12% 
FIABILIDAD 0% 3% 13% 78% 7% 
CAPACIDAD DE RSPUESTA 0% 2% 6% 87% 4% 
SEGURIDAD 0% 0% 0% 28% 72% 
EMPATÍA 0% 0% 0% 67% 33% 

Fuente:  Se adaptó la aplicación al contexto del área de estudio 

Tabla 54. Pre-test. VS Pos-test  

DIMENSIÓN MI I MI S MS 
TANGIBLE 0% -32% -48% 70% 10% 
FIABILIDAD 0% -14% -43% 56% 1% 
CAPACIDAD DE RSPUESTA 0% -17% -43% 56% 4% 
SEGURIDAD 0% 0% -26% -45% 71% 
EMPATÍA 0% 0% -74% 42% 32% 

Fuente:  Se adaptó la aplicación al contexto del área de estudio 

Figura 32. Comparación del Pre-test y Pos-test 
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Podemos visualizar en la tabla del pretest vs postes que, en la dimensión tangible, 

fiabilidad y capacidad de respuesta disminuyeron en un 32% 14% y 18% 

respectivamente para incrementar en un 70,56 y 56% respectivamente. Por otro lado, 

en la dimensión seguridad los propietarios pasaron de estar medianamente 

insatisfechos a estar satisfechos en un 71% del mismo modo par a la dimensión 

empatía los propietarios pasaron de estar medianamente insatisfechos a esta 42% de 

ellos satisfechos y 32% muy satisfechos. Analizando las respuestas y los resultados 

después de la aplicación del ciclo Deming se puede observar que en todas las 

dimensiones el nivel de satisfacción a mejorado por lo que los propietarios tienen una 

mejor calidad de servicio. Esto quiere que al aplicar el ciclo Deming la galería mejoró 

la calidad de servicio  

Análisis económico 
Para la implementación de la presente investigación se requirieron recursos humanos 

y material ascendiendo a un monto total de 784.00 nuevos soles, con el fin de aplicar 

la mejora en el centro comercial. Cabe mencionar que el presupuesto fue aprobado 

por el gerente general de centro comercial Movicentro. 

Tabla 55. Análisis económico 

RECURSO DESCRIPCIÓN CANTIDAD MEDIDA C/U TOTAL 

HUMANO 
COSTO DE CAPACITACIÓN 
SEÑOR ÁNGEL 1 PERSONAL S/300.00 S/300.00 

MATERIAL 

PAPEL BOND 6 MILLAR S/10.00 S/60.00 

LAPICEROS 3 CAJA S/18.00 S/54.00 

FOLDER 20 UNIDADES S/10.00 S/200.00 

TIJERA 3 UNIDADES S/5.00 S/15.00 

CORRECTOR 5 UNIDADES S/3.00 S/15.00 

RESALTADOR 3 UNIDADES S/10.00 S/30.00 
ORGANIZADOR DE 
HERRAMIENTAS 1 UNIDADES S/40.00 S/40.00 

ESCALERA 1 UNIDADES S/70.00 S/70.00 

PRESUPUESTO TOTAL S/784.00 
Fuente:  Se adaptó la aplicación al contexto del área de estudio 
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3.6 Método de análisis de datos  
Análisis descriptivo: La presente investigación, las variables son cuantitativas por lo 

que se elaborará un análisis descriptivo mediante la aplicación de instrumentos que 

nos permitirán obtener un análisis del comportamiento de las dos variables. 

Análisis ligados a la hipótesis: Para probar el impacto del estudio del trabajo en la 

calidad de servicio se llevará a cabo la prueba de normalidad, a su vez se procederá 

a un análisis no paramétrico, utilizando la prueba estadística de Wilcoxon en el 

software SPSS. 

Análisis descriptivo: Se utilizará un análisis descriptivo basado en instrumentos para 

conocer el comportamiento de las dos variables estudiadas en este estudio, ya que 

son cuantitativas. 

Análisis ligados a la hipótesis: Se utilizará la prueba estadística de Wilcoxon en el 

programa informático SPSS para realizar un examen no paramétrico de la influencia 

del estudio del trabajo en la calidad del servicio. 

3.7 Aspectos éticos 
La presente investigación tuvo el consentimiento y aprobación de los directivos del 

centro comercial Movicentro (Anexo 3). La misma que se desarrollará con total 

transparencia cumpliendo con   valores, ética y profesionalismo. Los datos de la 

investigación serán auténticos y legítimos, respetando la fiabilidad de todos los datos 

facilitados por el centro comercial y las identidades de las personas que participan en 

la encuesta.   



79 

IV. RESULTADOS
Análisis descriptivo
En este apartado, se tomará como base los datos recogidos de una muestra de 79 

propietarios encuestados sobre la calidad de servicio en el centro comercial 

Movicentro en el año 2021, datos que fueron tabulados y analizados por medio del 

programa SPSS. Las tablas presentadas a continuación buscan dar respuesta a los 

objetivos planteados en la investigación. 

Resultados obtenidos de la dimensión tangible 
Tabla 56. Resultados – Dimensión tangible  

 Elementos tangibles 
pretest 

Elementos tangibles 
postest 

Estadístico Desv. Error Estadístico Desv. Error 
Media 2,8892 ,05493 4,0832 0,3893 

95% de intervalo de 
confianza para la 
media 

Límite inferior 2,7799 4,0048 

Límite superior 2,9986 4,1598 

Media recortada al 5% 2,8630 4,0498 

Mediana 2,500 4,000 

Varianza ,238 ,120 

Desv. Desviación ,48824 ,34604 

Mínimo 2,50 3,75 

Máximo 3,75 5,00 

Rango 1,25 1,25 

Rango intercuartil 1,00 ,00 

Asimetría ,691 ,271 2,002 ,271 

Curtosis -1,332 ,535 2,888 ,535 

Fuente:  Se realizó el procesamiento de datos del área de estudio en SPSS -V25 
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En la tabla 56 del cuadro descriptivo estadísticos se visualiza la comparación entre el 

elemento tangible del pretest y post test, mostrando el mínimo antes y después de 

realizar la aplicación del Ciclo Deming fue del 2,5 y 3,75 respectivamente, además la 

media del elemento tangible del antes y después de la aplicación del ciclo de Deming, 

fue del 2,5 y 4.0 respectivamente. Respecto a la desviación estándar antes y después, 

fue de 0,49 y 0,35 respectivamente. 

Figura 33. Histograma de los elementos tangibles (Pre-test) 

La variable del elemento tangible en el pretest tiene una distribución aproximada a la 

normal, con una asimetría ligeramente positiva, tiene una media de 2,89 con una 

desviación estándar de 0,489 con un número total de 79 casos. 

Figura 34. Histograma de los elementos tangibles (Pos-test) 

La variable tangible en el Pos-test tiene una distribución aproximada a la normal, con 

una asimetría ligeramente positiva, tiene una media de 4,08 con una desviación 

estándar de 0,346 con un número total de 79 casos. 
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Resultados obtenidos de la dimensión fiabilidad 
Tabla 57. Resultados – Dimensión fiabilidad 

  Fiabilidad pretest   Fiabilidad postest 

Estadístico 
Desv. 
Error Estadístico 

Desv. 
Error 

Media 3,1392 ,06722 3,9177 ,03734 

95% de intervalo de 
confianza para la 
media 

Límite inferior 3,0054 3,8434 

Límite superior 3,2731 3,9921 

Media recortada al 5% 3,1547 3,8947 

Mediana 3,000 3,7500 

Varianza ,357 ,110 

Desv. Desviación ,59747 ,33186 

Mínimo 2,00 3,50 

Máximo 4,00 4,75 

Rango 2,00 1,25 

Rango intercuartil 1,00 ,25 

Asimetría -,254 ,271 1,341 ,271 

Curtosis -,667 ,535 1,152 ,535 

Fuente:  Se realizó el procesamiento de datos del área de estudio en SPSS -V25 

Como se muestra en la tabla 57 del cuadro estadístico descriptivo, la dimensión 

fiabilidad tuvo un valor mínimo de 2,00 antes y un valor máximo de 3,50 después de 

aplicar el Ciclo Deming, con un valor medio de 3,13 antes y después de aplicar el ciclo 

de 3,92. Hubo un total de 0,59 desviaciones estándar antes y después del 

experimento. 
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Figura 35. Histograma de la fiabilidad (Pre-test) 

La variable fiabilidad en el pretest tiene una distribución aproximada a la normal, con 

una asimetría ligeramente positiva, tiene una media de 3,14 con una desviación 

estándar de 0,597 con un número total de 79 casos. 

Figura 36.  Histograma de la fiabilidad (Pos-test) 



83 

La variable fiabilidad en el postest tiene una distribución aproximada a la normal, con 

una asimetría ligeramente positiva, tiene una media de 3,92 con una desviación 

estándar de 0,332 con un número total de 79 casos. 

Resultados obtenidos de la dimensión capacidad de respuesta  
Tabla 58. Resultados – Capacidad de respuesta 

  Capacidad de 
respuesta pretest 

  Capacidad de 
respuesta postest 

Estadístico Desv. Error Estadístico Desv. Error 

Media 3,1392 ,06722 3,9177 ,03734 

95% de intervalo de 
confianza para la 
media 

Límite inferior 3,0054 3,8434 

Límite superior 3,2731 3,9921 

Media recortada al 5% 3,1547 3,8947 

Mediana 3,000 3,7500 

Varianza ,357 ,110 

Desv. Desviación ,59747 ,33186 

Mínimo 2,00 3,50 

Máximo 4,00 4,75 

Rango 2,00 1,25 

Rango intercuartil 1,00 ,25 

Asimetría -,254 ,271 1,341 ,271 

Curtosis -,667 ,535 1,152 ,535 

Fuente:  Se realizó el procesamiento de datos del área de estudio en SPSS -V25 

En la tabla 58 del cuadro descriptivo estadísticos se visualiza la comparación entre el 

pretest y post test de la dimensión capacidad de respuesta, mostrando el mínimo antes 

y después de realizar la aplicación del Ciclo Deming fue del 2,00 y 3,50 

respectivamente, además la media del antes y después de la aplicación del ciclo de 
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Deming, fue del 3,13 y 3,92 respectivamente. Respecto a la desviación estándar antes 

y después, fue de 0,59 y 0,33 respectivamente. 

Figura 37. Histograma de Capacidad de respuesta (Pretest) 

La dimensión capacidad de respuesta en el Pre test tiene una distribución aproximada 

a la normal, con una asimetría ligeramente positiva, tiene una media de 3,13 con una 

desviación estándar de 0,482 con un número total de 79 casos. 

Figura 38. Histograma de capacidad de respuesta (Pos -test) 
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La dimensión capacidad de respuesta en el Postest tiene una distribución aproximada 

a la normal, con una asimetría ligeramente positiva, tiene una media de 3,95 con una 

desviación estándar de 0,358 con un número total de 79 casos. 

Resultados obtenidos de la dimensión seguridad  
Tabla 59. Resultados – seguridad 

   Seguridad pretest   Seguridad postest 

Estadístico Desv. Error Estadístico Desv. Error 

Media 3,7532 ,03004 4,7152 ,03734 

95% de intervalo de 
confianza para la 
media 

Límite inferior 3,6934 4,6744 

Límite superior 3,8130 4,7560 

Media recortada al 5% 3,7535 4,7289 

Mediana 3,7500 4,7500 

Varianza ,071 ,033 

Desv. Desviación ,26703 ,18229 

Mínimo 3,00 4,00 

Máximo 5,00 5,00 

Rango 2,00 1,00 

Rango intercuartil ,50 ,00 

Asimetría ,751 ,271 -1,611 ,271 

Curtosis 5,704 ,535 5,097 ,535 

Fuente:  Se realizó el procesamiento de datos del área de estudio en SPSS -V25 

En la tabla 59 del cuadro descriptivo estadísticos se visualiza la comparación entre el 

pretest y post test de la dimensión seguridad, mostrando el mínimo antes y después 

de realizar la aplicación del Ciclo Deming fue del 3,00 y 4,00 respectivamente, además 

la media del antes y después de la aplicación del ciclo de Deming, fue del 3,75 y 4,71 
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respectivamente. Respecto a la desviación estándar antes y después, fue de 0,27 y 

0,18 respectivamente. 

Figura 39. Histograma de seguridad (Pre-test) 

La dimensión capacidad de respuesta en el pretest tiene una distribución aproximada 

a la normal, con una asimetría ligeramente positiva, tiene una media de 3,75 con una 

desviación estándar de 0,267 con un número total de 79 casos. 

Figura 40. Histograma de seguridad (Pos -test) 

La dimensión capacidad de respuesta en el Pos-test tiene una distribución aproximada 

a la normal, con una asimetría ligeramente positiva, tiene una media de 4,72 con una 

desviación estándar de 0,182 con un número total de 79 casos. 
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Resultados obtenidos de la dimensión empatía 
Tabla 60.  Resultados – empatía 

   Empatía pretest   Empatía postest 

Estadístico Desv. Error Estadístico Desv. Error 

Media 3,3608 ,04146 4,3259 ,02789 

95% de intervalo de 
confianza para la 
media 

Límite inferior 3,2782 4,2704 

Límite superior 3,4433 4,3815 

Media recortada al 5% 3,3383 4,3066 

Mediana 3,2500 4,2500 

Varianza ,136 ,061 

Desv. Desviación ,36853 ,24792 

Mínimo 3,00 4,00 

Máximo 4,50 5,00 

Rango 1,50 1,00 

Rango intercuartil ,50 ,25 

Asimetría ,989 ,271 1,293 ,271 

Curtosis ,046 ,535 1,639 ,535 

Fuente:  Se realizó el procesamiento de datos del área de estudio en SPSS -V25 

En la tabla 60 del cuadro descriptivo estadísticos se visualiza la comparación entre el 

pretest y post test de la dimensión empatía, mostrando el mínimo antes y después de 

realizar la aplicación del Ciclo Deming fue del 3,00 y 4,00 respectivamente, además 

la media del antes y después de la aplicación del ciclo de Deming, fue del 3,36 y 4,00 

respectivamente. Respecto a la desviación estándar antes y después, fue de 0,37 y 

0,25 respectivamente. 
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Figura 41. Histograma de empatía (Pre-test) 

La dimensión capacidad de respuesta en el pretest tiene una distribución aproximada 

a la normal, con una asimetría ligeramente positiva, tiene una media de 3,36 con una 

desviación estándar de 0,369 con un número total de 79 casos. 

Figura 42. Histograma de empatía (Post -Test) 

La dimensión empatía en el postest tiene una distribución aproximada a la normal, con 

una asimetría ligeramente positiva, tiene una media de 4,33 con una desviación 

estándar de 0,248 con un número total de 79 casos. 
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Análisis inferencial 
Con el análisis inferencial podemos determinar la contrastación de la hipótesis, 

determinar si se acepta o rechaza la hipótesis nula o alterna, antes de ello se tendrá 

que determinar si los datos conseguidos poseen un comportamiento paramétrico o 

no paramétrico, con las cuales se procederá a realizar el análisis de la prueba de 

normalidad. 

Para ello debemos definir lo siguiente:  

Regla del tamaño de muestra p  
Muestra pequeña n < 30 = SHAPIRO WILK  

Muestra grande n > 30 = KOLMOGÓROV SMIRNOV  

Análisis inferencial de la hipótesis general  
Con el análisis inferencial podemos determinar la contrastación de la hipótesis, si se 

acepta o rechaza la hipótesis nula o alterna, antes de ello se tendrá que determinar 

si los datos conseguidos poseen un comportamiento paramétrico o no paramétrico, 

con las cuales se procederá a realizar el análisis de la prueba de normalidad. 

Para ello debemos definir lo siguiente:  

Regla del tamaño de muestra p  
Muestra pequeña n < 30 = SHAPIRO WILK  

Muestra grande n > 30 = KOLMOGÓROV SMIRNOV  

Análisis inferencial de la primera hipótesis general 
Ho: la aplicación del ciclo Deming no mejora en la calidad de servicio en el centro 

comercial Movicentro. 

Ha: la aplicación del ciclo Deming mejora en la calidad de servicio en el centro 

comercial Movicentro. 

Para realizar la prueba de hipótesis, se consideraron los puntajes de los encuestados 

antes y después de haber aplicado el ciclo Deming. Se hizo la prueba de normalidad 

mediante el estadígrafo Kolmogorov-Smirnov por tratarse de una muestra mayor a 30 

datos correspondiente a 79 encuestados. 

Regla de decisión: 

Si ρvalor ≤ 0,05 los datos tienen un comportamiento no paramétrico. 

Si ρvalor > 0,05 los datos tienen un comportamiento paramétrico. 
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Tabla 61. Prueba de normalidad de hipótesis general 

De la tabla 61, se puede observar que la significancia de los elementos tangibles, 

antes y después, tienen valores menores a 0,05 y de acuerdo a la regla de decisión 

se demuestra que tienen comportamientos no paramétricos.  

Dado que se quiere saber si los elementos tangibles han mejorado, se procederá a 

realizar el análisis con el estadígrafo de Wilcoxon.    

Regla de decisión 

Ho: µcsa ≥ µcsd 

Ha: µcsa < µcsd 

Tabla 62. Estadístico descriptivo de la calidad de servicio 

Media N 
Desv. 

Desviación 
Desv. Error 
promedio 

Par 1  Calidad de 
servicio pretest 

63,1707 82 ,03805 ,01055 

Calidad de 
servicio postest 

83,9747 79 ,02785 ,00772 

De la tabla 62, se puede observar que queda demostrado que la media del elemento 

tangible antes 63,1707 es menor que la media de la calidad de servicio después 72,00. 

Por lo tanto, no se cumple Ho: µcsa ≥ µcsd en este sentido se rechaza la hipótesis nula 

de la aplicación del ciclo Deming no mejora la calidad de servicio, y se acepta la 

hipótesis alterna, con lo que se demuestra la aplicación del ciclo Deming mejora la 

calidad de servicio en el Centro comercial Movicentro. 

Regla de decisión: 

Si, ρvalor> ,050 se acepta la hipótesis nula (Ho) 

Kolmogórov-Smirnov 

Estadístico gl Sig. 

Calidad de 
servicio 

0,127 79 0,003 

Calidad de 
servicio 

0,219 79 0,000 
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Si ρvalor ≤ ,050 se rechaza la hipótesis nula (Ho) 

Tabla 63. Estadístico de prueba de la calidad de servicio 

Calidad de servicio postest – 
Calidad de servicio pretest 

Z -7,726b

Sig. asintótica(bilateral) ,000

De la tabla 63, se puede observar que la significancia de la prueba de Wilcoxon, aplica 

la calidad de servicio del antes y después es de 0,000. De acuerdo a la regla de 

decisión se rechaza la hipótesis nula y se acepta que la aplicación del ciclo Deming 

mejora la calidad de servicio en el centro comercial Movicentro. 

Análisis inferencial de la primera hipótesis específica 

 Ho: la aplicación del ciclo Deming no mejora en lo tangible en el centro comercial 

Movicentro. 

Ha: la aplicación del ciclo Deming mejora en lo tangible en el centro comercial 

Movicentro. 

Regla de decisión:  

Si ρ-valor ≤ 0,05 los datos tienen un comportamiento no paramétrico  

Si ρ-valor > 0,05 los datos tienen un comportamiento paramétrico 

Tabla 64. Prueba de normalidad de elementos tangibles 

De la tabla 64, se puede observar que la significancia de los elementos tangibles, 

antes y después, tienen valores menores a 0,05 y de acuerdo a la regla de decisión 

se demuestra que tienen comportamientos no paramétricos.  

Kolmogórov-Smirnov 

Estadístico gl Sig. 

 Elementos 
tangibles 
pretest 

0,319 79 0,000 

 Elementos 
tangibles 
postest 

0,467 79 0,000 



92 

Dado que se quiere saber si los elementos tangibles han mejorado, se procederá a 

realizar el análisis con el estadígrafo de Wilcoxon.    

Contratación de la primera hipótesis especifica 

Ho: La aplicación del ciclo Deming no mejora los elementos tangibles del centro 

comercial Movicentro 

Ha: La aplicación del ciclo Deming mejora los elementos tangibles del centro comercial 

Movicentro 

Regla de decisión,  

Ho: µta ≥ µTd 

Ha: µta < µTd 

Tabla 65. Estadístico descriptivo de elementos tangibles 

Media N 
Desv. 

Desviación 
Desv. Error 
Promedio 

Par 1 Elementos tangibles 
pretest 

11,5570 79 1,95641 ,00010 

Elementos tangibles 
postest 

16,3291 79 1,02713 ,00652 

De la tabla 65, se puede observar que queda demostrado que la media del elemento 

tangible antes 11,5570 es menor que la mediana del elemento tangible después 

16,3291. Por lo tanto, no se cumple Ho: µta ≥ µtd, en este sentido se rechaza la 

hipótesis nula de la aplicación del ciclo Deming no mejora en lo tangible, y se acepta 

la hipótesis alterna, con lo que se demuestra la aplicación del ciclo Deming mejora en 

lo tangible en el Centro comercial Movicentro. 

Regla de decisión: 

Si, ρvalor> ,050 se acepta la hipótesis nula (Ho) 

Si ρvalor ≤ ,050 se rechaza la hipótesis nula (Ho) 
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Tabla 66. Estadístico de prueba de elementos tangibles 

Elementos tangibles postest – 
Elementos tangibles pretest 

Z -7,833b

Sig. asintótica(bilateral) ,000

De la tabla 66, se puede observar que la significancia de la prueba de wilcoxon, aplica 

que los elementos tangibles del antes y después es de 0,000. De acuerdo a la regla 

de decisión se rechaza la hipótesis nula y se acepta que la aplicación del ciclo Deming 

mejora en lo tangible en el centro comercial Movicentro. 

Análisis inferencial de la segunda hipótesis específica 

Ho: La aplicación del ciclo Deming no mejora la fiabilidad del centro comercial 

Movicentro 

Ha: La aplicación del ciclo Deming mejora la fiabilidad del centro comercial Movicentro 

Para realizar la prueba de hipótesis, se consideraron los puntajes de los encuestados 

antes y después de haber aplicado el ciclo Deming. Se hizo la prueba de normalidad 

mediante el estadígrafo Kolmogórov-Smirnov por tratarse de una muestra mayor a 30 

datos correspondiente a 79 encuestados. 

Regla de decisión:  

Si ρvalor ≤ 0,05 los datos tienen un comportamiento no paramétrico  

Si ρvalor > 0,05 los datos tienen un comportamiento paramétrico 

 Tabla 67. Prueba de normalidad de la fiabilidad 

Kolmogórov-Smirnov 

Estadístico gl Sig. 

 Fiabilidad 
pretest 

0,124 79 0,004 

Fiabilidad 
postest 

0,288 79 0,000 
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De la tabla 67, se puede observar que la significancia de la fiabilidad, antes y después, 

tienen valores menores a 0,05 y de acuerdo a la regla de decisión se demuestra que 

tienen comportamientos no paramétricos.  

Dado que se quiere saber si la fiabilidad ha mejorado, se procederá a realizar el 

análisis con el estadígrafo de wilcoxon.    

Regla de decisión: 

Ho: µfa ≥ µfd 

Ha: µfa < µfd 

Tabla 68 estadístico descriptivos de fiabilidad 

Media N 
Desv. 

Desviación 
Desv. Error 
Promedio 

Par 1 Fiabilidad pretest 8,000 79 0,75641 ,01010 

Fiabilidad postest 14,00 79 0,02843 ,00452 

De la tabla 68, se puede observar que queda demostrado que la media de fiabilidad 

antes 12,5570 es menor que la media de la fiabilidad después 15,6709, por lo tanto, 

no se cumple Ho: µta ≥ µtd, en este sentido se rechaza la hipótesis nula de la 

aplicación del ciclo Deming no mejora la fiabilidad, y se acepta la hipótesis alterna, 

con lo que se demuestra la aplicación del ciclo Deming mejora la fiabilidad en el Centro 

comercial Movicentro. 

Regla de decisión:  

Si, ρvalor> ,050 se acepta la hipótesis nula (Ho) 

Si ρvalor ≤ ,050 se rechaza la hipótesis nula (Ho) 

Tabla 69. Estadístico de prueba de la fiabilidad 

Fiabilidad postest – Fiabilidad 
pretest 

Z -7,587b

Sig. asintótica(bilateral) ,000



95 

De la tabla 69, se puede observar que la significancia de la prueba de wilcoxon, aplica 

que el elemento tangible del antes y después es de 0,000. De acuerdo a la regla de 

decisión se rechaza la hipótesis nula y se acepta que la aplicación del ciclo Deming 

mejora en la fiabilidad en el centro comercial Movicentro. 

Análisis inferencial de la tercera hipótesis específica 

Ho: La aplicación del ciclo Deming mejora la capacidad de respuesta en el centro 

comercial Movicentro. 

Ha: La aplicación del ciclo Deming mejora la capacidad de respuesta en el centro 

comercial Movicentro. 

Regla de decisión:  

Si ρvalor ≤ 0,05 los datos tienen un comportamiento no paramétrico. 

Si ρvalor > 0,05 los datos tienen un comportamiento paramétrico. 

Tabla 70. Prueba de normalidad de capacidad de respuesta 

De la tabla 70, se puede observar que la significancia de la capacidad de respuesta, 

antes y después, tienen valores menores a 0,05 y de acuerdo con la regla de decisión 

se demuestra que tienen comportamientos no paramétricos.  

Dado que se quiere saber si la capacidad de respuesta ha mejorado, se procederá a 

realizar el análisis con el estadígrafo de Wilcoxon.    

Regla de decisión:  

Ho: µcra ≥ µcrd 

Ha: µcra < µc 

Kolmogórov-Smirnov 

Estadístico gl Sig. 

 Capacidad de 
respuesta 
pretest 

0,251 79 0,000 

Capacidad de 
respuesta 
postest  

0,413 79 0,000 
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Tabla 71. Estadístico descriptivo de la capacidad de respuesta 

Media N 
Desv. 

Desviación 
Desv. Error 
Promedio 

Par 1 Capacidad de 
respuesta pretest 

9,000 79 0,34641 ,00010 

Capacidad de 
respuesta postest 

11,00 79 0,12843 ,00553 

De la tabla 71, se puede observar que queda demostrado que la media de la 

capacidad de respuesta antes 12,5063 es menor que la mediana del elemento tangible 

después 15,8101, por lo tanto, no se cumple Ho: µCra ≥ µcrd, en este sentido se rechaza 

la hipótesis nula de la aplicación del ciclo Deming no mejora la capacidad de 

respuesta, y se acepta la hipótesis alterna, con lo que se demuestra la aplicación del 

ciclo Deming mejora en la capacidad de respuesta en el Centro comercial Movicentro. 

Regla de decisión:  

Si, ρvalor> ,050 se acepta la hipótesis nula (Ho) 

Si ρvalor ≤ ,050 se rechaza la hipótesis nula (Ho) 

Tabla 72 Estadístico de prueba de la capacidad de respuesta 

Capacidad de respuesta 
postest – Capacidad de 
respuesta pretest 

Z -7,678b

Sig. asintótica(bilateral) ,000 

De la tabla 72, se puede observar que la significancia de la prueba de wilcoxon, aplica 

que el elemento tangible del antes y después es de 0,000. De acuerdo con la regla de 

decisión se rechaza la hipótesis nula y se acepta que la aplicación del ciclo Deming 

mejora en lo tangible en el centro comercial Movicentro. 
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Análisis inferencial de la cuarta hipótesis específica 

Ho: La aplicación del ciclo Deming no mejora la seguridad en el centro comercial 

Movicentro. 

Ha: La aplicación del ciclo Deming mejora la seguridad en el centro comercial 

Movicentro. 

Regla de decisión:  

Si ρvalor ≤ 0,05 los datos tienen un comportamiento no paramétrico 

Si ρvalor > 0,05 los datos tienen un comportamiento paramétrico 

Tabla 73 Prueba de la normalidad de la seguridad 

De la tabla 73, se puede observar que la significancia de la seguridad, antes y 

después, tienen valores menores a 0,05 y de acuerdo con la regla de decisión se 

demuestra que tienen comportamientos no paramétricos.  

Dado que se quiere saber si la seguridad ha mejorado, se procederá a realizar el 

análisis con el estadígrafo de Wilcoxon.    

Regla de decisión,  

Ho: µsa ≥ µsd 

Ha: µsa < µsd 

Tabla 74. Estadístico descriptivo de la seguridad 

Media N 
Desv. 

Desviación 
Desv. Error 
Promedio 

Par 1 Seguridad pretest 15,0127 79 0,22461 ,00010 

Seguridad postest 18,8608 79 0,42843 ,00123 

Kolmogórov-Smirnov 

Estadístico gl Sig. 

Seguridad 
pretest 

0,191 79 0,000 

Seguridad 
postest 0,386 79 0,000 
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De la tabla 74, se puede observar que queda demostrado que la media de la seguridad 

antes (15,0127) y es menor que la media de la seguridad después (15,8101), por lo 

tanto, no se cumple Ho: µsa ≥ µsd, en este sentido se rechaza la hipótesis nula de la 

aplicación del ciclo Deming no mejora la seguridad, y se acepta la hipótesis alterna, 

con lo que se demuestra la aplicación del ciclo Deming mejora la seguridad en el 

Centro comercial Movicentro. 

Regla de decisión: 

Si, ρvalor> ,050 se acepta la hipótesis nula (Ho) 

Si ρvalor ≤ ,050 se rechaza la hipótesis nula (Ho) 

Tabla 75. Estadístico de prueba de la seguridad 

Seguridad postest – Seguridad 
pretest 

Z -7,780b

Sig. asintótica(bilateral) ,000
De la tabla 75, se puede observar que la significancia de la prueba de wilcoxon, aplica 

que la seguridad del antes y después es de 0,000. De acuerdo a la regla de decisión 

se rechaza la hipótesis nula y se acepta que la aplicación del ciclo Deming mejora en 

la seguridad en el centro comercial Movicentro. 

Análisis inferencial de la quinta hipótesis específica 

Ho: La aplicación del ciclo Deming no mejora la empatía en el centro comercial 

Movicentro. 

Ha: La aplicación del ciclo Deming mejora la empatía en el centro comercial 

Movicentro. 

Regla de decisión:  

Si ρvalor ≤ 0,05 los datos tienen un comportamiento no paramétrico 

Si ρvalor > 0,05 los datos tienen un comportamiento paramétrico 

Tabla 76. Prueba de normalidad de empatía 

Empatía postest – Empatía 
pretest 

Z -7,517b

Sig. asintótica(bilateral) ,000 
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De la tabla 76, se puede observar que la significancia de la empatía antes y después, 

tienen valores menores a 0,05 y de acuerdo a la regla de decisión se demuestra que 

tienen comportamientos no paramétricos.  

Dado que se quiere saber si la empatía ha mejorado, se procederá a realizar el análisis 

con el estadígrafo de wilcoxon.    

Regla de decisión  

Ho: µea ≥ µed 

Ha: µea < µed 

Tabla 77. Estadístico descriptivo de empatía. 

Media N Desv. 
Desviación 

 

Desv. Error 
Promedio 

 Par 1 Empatía pretest 13,5366 79 0,12451 ,00010 
Empatía postest 17,3038 79 0,32427 ,00120 

De la tabla 77, se puede observar que queda demostrado que la media de la empatía 

antes (13,5366) y es menor que la media de la empatía después (17,3038), por lo 

tanto, no se cumple Ho: µea ≥ µed, en este sentido se rechaza la hipótesis nula de la 

aplicación del ciclo Deming no mejora la empatía, y se acepta la hipótesis alterna, con 

lo que se demuestra la aplicación del ciclo Deming mejora la empatía en el Centro 

comercial Movicentro. 

Regla de decisión: 

Si, ρvalor> ,050 se acepta la hipótesis nula (Ho) 

Si ρvalor ≤ ,050 se rechaza la hipótesis nula (Ho) 

Tabla 78. Estadístico de prueba de empatía 

Empatía postest – Empatía 
pretest 

 Z -7,517b

Sig. asintótica(bilateral) ,000
De la tabla 78, se puede observar que la significancia de la prueba de Wilcoxon, aplica 

que la empatía del antes y después es de 0,000. De acuerdo a la regla de decisión se 

rechaza la hipótesis nula y se acepta que la aplicación del ciclo Deming mejora en la 

empatía en el centro comercial Movicentro. 
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V. DISCUSIÓN

Después de haber realizado el desarrollo de la propuesta, teniendo en cuenta el

contexto previamente discutido en el inicio de esta investigación, los hallazgos, los

instrumentos, la recolección de datos y la técnica utilizada para llegar a ellos, se

contrasta los resultados con investigaciones previas y se comprueba si se cumple con

la teoría plateada. En lo que respecta al estudio se evidenció que los indicadores de

calidad del servicio, así como los elementos tangibles y fiables, mejoraron en un 70%

y un 56% respectivamente. Además, los indicadores capacidad de repuesta y

seguridad mejoraron en un 56% y 41% respectivamente. A comparación del estudio,

Falvy (2017) en su investigación determino como el PVHA mejora la calidad de

servicio del servicio en la empresa Comercial del Acero S.A. En tal sentido, hizo uso

de reportes mensuales de devoluciones del grupo de tubos del periodo setiembre

hasta diciembre como. Así pues, obtuvo como conclusión que la aplicación del PHVA

redujo en 2,06% a 0,55% las devoluciones de no conformidad.

Por su parte, Salas (2018) en su investigación, utilizando la aplicación web MsSchool 

y la nube Desmos, concluyó que el ciclo Deming ayuda a la mejora continua de las 

instituciones educativas utilizando todas las etapas del ciclo Deming para aumentar la 

calidad. De forma similar, Miranda (2015) en su estudio del plan de mejora del proceso 

de la línea de tubos concluyó que se debe seguir aplicando el ciclo de PHVA para 

obtener mejores resultados en los procesos. Desde otro enfoque, Vélez (2021) en su 

investigación de ciclo Deming concluyó que la aplicación del ciclo Deming al servicio 

de urgencias de la red aumentaba la calidad del servicio logrando aumentar el nivel 

del índice de calidad de atención de 72% a 92% después de la implementación. Por 

otra parte, Torres (2019) concluyó en los resultados del análisis estadístico que la 

mejora fue de 0,39 en el pretest 0,5600 y en el postest 0,95000. Además, León y Vilela 

(2019) evaluó la eficacia de la propuesta, siendo la sig de 0,013725 inferior al 5%. En 

este caso, se rechazó la hipótesis nula y se aceptó la hipótesis alternativa, lo que 

indica que la aplicación mejora la calidad del cliente en el establecimiento. Así 

también, Decurt y Jara (2018) en los resultados de la investigación estadística, 

encontró que la eficiencia mejoraba en 15 puntos porcentuales durante un período de 

24 días. 

Desde otro enfoque, Montaño (2017) sostuvo que, dado que el nivel de significación 
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del PHVA en referencia a la Norma de Marca fue inferior a 0,05, se consideró que la 

aplicación de la implementación de la mejora logró niveles óptimos de significación del 

PHVA. A este respecto para la detección de problemas se hizo uso de la herramienta 

de Ishikawa. En tal sentido, Smith (2016) señaló que el diagrama de Ishikawa es una 

herramienta gráfica utilizada por las empresas para comprender mejor los problemas 

y los efectos que los causan. De acuerdo con esto, se puede decir que el diagrama 

de Ishikawa es un instrumento que admite a las empresas identificar las causas 

principales de un problema, permitiendo a las organizaciones implementar estrategias 

que puedan solucionar los orígenes de los problemas. De forma similar, López (2016) 

indicó que el diagrama de Ishikawa es una herramienta para identificar y categorizar 

ideas e información sobre las fuentes de los problemas. Así pues, el diagrama de 

Ishikawa puede ser utilizado para tener un panorama más amplio del problema, 

permitiendo identificar las posibles causas del problema mediante la organización de 

datos que estén relacionadas con estas. 

Sumando a esto, González (2014) indicó que durante un análisis de la causa raíz, se 

suele utilizar un diagrama de Ishikawa, también conocido como diagrama de causa y 

efecto o de espina de pescado, para descubrir los posibles elementos de influencia. 

Se entiende que, el diagrama de Ishikawa es un instrumento que aprueba a las 

empresas realizar análisis de las variables que están relacionas con las causas de los 

problemas, por lo que esa técnica que ayuda a organizar la información de tal manera 

que permita llegar al fondo de un problema. En ese orden de ideas, según Gutiérrez 

y De la Vara (2009) la aplicación de un enfoque bien estructurado es fundamental para 

resolver los problemas y mejorar la calidad. A este respecto, Gutiérrez y De la Vara 

(2009) sostuvieron que un enfoque bien estructurado es esencial para resolver las 

dificultades y mejorar la calidad. Asi pues, en relación al ciclo Deming, también se dice 

que es un procedimiento de cuatro pasos (planificar-hacer-comprobar-actuar), que se 

divide en ocho fases para la resolución de problemas. De la misma forma García, 

Quispe y Páez (2003) precisaron que el principio del sistema del ciclo Deming está 

enfocado y compuesto por procesos direccionados a un flujo continuo de detectar 

oportunidades de mejoras. Por su parte, Gallo (2017) menciona que el ciclo PHVA 

permite mejorar de forma continua los procesos que existen en una empresa, este 

puede ser aplicado en diferentes servicios o productos ayudando a minimizar los 



102 

costos y maximizar las ganancias. 

En este marco, la ISO 9001 define que el ciclo PHVA permite a las organizaciones 

gestionar adecuadamente los procesos haciendo uso de todos sus recursos y 

aprovechando las oportunidades que brinda esta metodología. Por su parte, el centro 

de ingeniería de la calidad menciona que la metodología Deming debe aplicarse una 

vez identificado y cuantificado el proceso de la problemática. En esa línea, Roncal 

(2018) señaló que para tratar los problemas de forma estructurada se puede identificar 

las causas principales y establecer medidas de solución y control de los problemas 

recurrentes. En este sentido propone que todos los equipos de trabajo continúen 

haciendo uso del ciclo Deming dividido en 8 pasos dentro de sus fases.  

En ese sentido, Gutiérrez y De la Vara (2009) Se dice que las expectativas de los 

clientes sobre un producto o servicio están ligadas a la calidad del servicio prestado. 

En consecuencia, sugiere que la felicidad de los clientes y las percepciones favorables 

que tienen del servicio son los principales indicadores de la calidad del servicio en 

este sentido. Otra forma de verlo es la siguiente: el centro de calidad cree que un buen 

servicio es aquel que satisface las demandas del cliente tanto antes como después 

de la venta. Por su parte, Berry et al. (1985) indicaron que las cinco cualidades: 

tangibilidad, fiabilidad, capacidad de respuesta y empatía son indicadores mejora la 

calidad del servicio de una empresa. Así pues, señaló que desde el punto de vista 

pragmático de Durkert para la evaluación de la calidad del servicio se considera cinco 

dimensiones: fiabilidad, seguridad, capacidad de respuesta, empatía, intangibilidad y 

contacto humano. 

Otro aspecto, se ha demostrado que la implementación del ciclo Deming en el centro 

comercial Movicentro incrementa el servicio al cliente, por lo que con respecto al 

primer objetivo específico que tiene que ver con el diagnóstico de la situación 

problemática sobre las interrogantes de la dimensión tangible están medianamente 

satisfechos. Además, en cuanto a la interrogante si el centro comercial contara con 

áreas comunes libres de aglomeramiento, el 15% de los propietarios se encontraban 

medianamente. Así pues, según una encuesta realizada por la empresa a 36 clientes, 

el 56% de ellos estaban insatisfechos con el servicio. 

En la etapa planificar se identificaron 39 actividades el centro comercial, de las cuales 

solo 13 actividades se planificaron mientras 26 actividades aún no han sido 
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planificadas. Así pues, al aplicar la formula se obtuvo que solo un 33,3% de las 

actividades fueron planificadas mientras que un 66,7% de las actividades identificadas 

aún faltan planificar. Además, se establecieron 39 actividades por ejecutar y solo 13 

actividades han sido ejecutadas obteniendo un puntaje de 10 lo que significa que 

tuvieron una ejecución baja mientras solo 3 actividades se realizaron medianamente.  

En la etapa verificar se realizó un cuadro de actividades que se realizaron en la etapa 

hacer, a su vez se verifico si se ejecutaron correctamente o no. En la etapa actuar los 

resultados totales obtenidos de los encuestados con respecto a la dimensión tangible 

se pueden observar que un 53% se encuentra insatisfecho por el aglomeramiento que 

existe en el área común en el centro comercial, a su vez el 73% de los encuestados 

se siente insatisfecho con los protocolos de atención del centro comercial Movicentro. 

En lo que respecta al estudio, el 20% de los propietarios consideró que los empleados 

de seguridad están formados para hacer frente a un accidente en el complejo 

comercial. En tal sentido, un porcentaje algo mayor de los clientes del centro comercial 

(65%) expresa una satisfacción moderada con la seguridad de los pagos 

administrativos. 

En cuanto a los resultados de los elementos tangibles, la media de elementos 

tangibles antes y después del ciclo Deming era de 11,86 y 16,33 respectivamente, con 

un aumento del 4,47%.  Por otro lado, se encuentra también en cuanto a la dimensión 

fiabilidad que el 10% de la muestra esta insatisfecha con respecto a la interrogante si 

cumple los servicios en cuanto a los plazos establecidos. Siendo así, sobre la calidad 

del servicio en el centro comercial, se comprobó que la calidad del servicio antes tenía 

un 14% de satisfacción, mientras que la calidad del servicio después tuvo un aumento 

del 70%.  Así también, el 6% de los encuestados está algo satisfecho. Así también, la 

mayoría de los clientes, el 86%, está en desacuerdo. Con respecto al objetivo de 

capacidad de respuesta los estadísticos de prueba el p valor es (0,000) en las 5 

dimensiones, por lo que se afirmó que es menor del adoptado (0,05) para que la 

hipótesis alterna sea aceptada. Según estos datos, la calidad del servicio del centro 

comercial Movicentro ha mejorado como resultado de la adopción del ciclo Deming. 

En tal sentido, a comparación de León y Vilca (2019), se encontró que el ciclo Deming 

mejoró la calidad del servicio del Makawi Fitness Center en un 94%. 
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VI.CONCLUSIONES
1. La calidad del servicio del centro comercial Movicentro mejoró como resultado 

de la utilización del Ciclo Deming, que tiene una significación bilateral de 0,000, 

según los resultados de este estudio. En consecuencia, se descarta la hipótesis 

nula y se acepta la hipótesis alternativa. Por lo tanto, se puede concluir que el 

ciclo Deming mejora la calidad del servicio en el centro comercial Movicentro. 

La investigación tuvo resultados positivos ya que los indicadores incrementaron 

en más de un 50% mejorando la calidad de servicio en el centro comercial. De 

esta manera queda demostrado estadísticamente en la tabla 52. De esta 

manera se reafirma la hipótesis general.

2. Se aceptó una hipótesis alternativa y se rechazó la hipótesis nula, ya que el 

ciclo Deming tuvo una significación bilateral de 0,000 para ambos indicadores, 

por lo que se aceptó la hipótesis alternativa. En consecuencia, el ciclo Deming 

tiene un efecto positivo en los aspectos físicos, así como en la fiabilidad del 

centro comercial Movicentro. Dado que los indicadores de calidad del servicio, 

así como los elementos tangibles y fiables, mejoraron en un 70% y un 56%

respectivamente, se confirman las hipótesis particulares 1 y 2.

3. Del mismo modo, se demostró que el ciclo Deming aumenta la capacidad de 

respuesta y la seguridad en el centro comercial, ya que ambos indicadores 

tuvieron una significación bilateral de 0,000. Para ambas circunstancias, se 

rechaza la hipótesis nula y se acepta la hipótesis alternativa. Con estos 

resultados se confirma que el ciclo Deming ayuda al centro comercial 

Movicentro a ser más receptivo y seguro. Queda demostrado estadísticamente 

en la tabla 55 que los indicadores capacidad de repuesta y seguridad mejoraron 

en un 56% y 41% respectivamente, por lo tanto, se reafirma la hipótesis 

especifica 3 y 4.

4. Asimismo, como hay una significación bilateral de 0,000, se demostró que el 

ciclo Deming promueve la empatía en el centro comercial. En consecuencia, se 

descarta la hipótesis nula y se acepta la hipótesis alternativa. De esta manera 

se puede afirmar que el ciclo Deming mejora la empatía en el centro comercial 

Movicentro. Observando la tabla 55 queda demostrado estadísticamente que 

el indicador de calidad de servicio mejoro en un 42%.  por lo tanto, se reafirma 

la hipótesis específica 5.
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VII. RECOMENDACIONES

1. Se recomienda que el centro comercial Movicentro continúe con la aplicación

del Ciclo Deming, ya que su aplicación permitirá que el centro comercial lleve

una buena organización con los propietarios y se brinde un servicio de calidad,

a su vez, se recomienda realizar capacitación continua a todo el personal de

manera que esté capacitado para desenvolverse en cualquier actividad, así

mismo, los propietarios deben ser partícipe de las capacitaciones de manera

tengan los conocimientos necesarios para trabajar tranquilos y de forma

organizada.

2. Se recomienda que el Gerente General trabaje de la mano con la directiva del

centro comercial y verifiquen la implementación de nuevas mejoras en el centro

comercial, como los realizados en la presente investigación, de manera que se

continúe con la aplicación del ciclo Deming para tener mayor eficiencia de la

metodología. Así mismo, se recomienda aplicar el ciclo Deming en todos los

pisos del centro comercial de manera que todos los propietarios se beneficien

del sistema de mejora y puedan brindar un buen servicio de calidad.

3. Se recomienda que el gerente general conjuntamente con la directiva deben

analizar las condiciones de trabajo de los propietarios y el personal por lo que

se recomienda que el personal lleve cursos, programas, charlas para su mayor

desempeño dentro del centro comercial, así mismo, se recomienda que la

administración solicite el apoyo de la municipalidad de Lima y continúe con el

plan de capacitación de manera que los propietarios estén preparados ante

cualquier suceso dentro del centro comercial, a su vez se recomienda seguir

haciendo uso de los formatos realizados en esta presente investigación para

que puedan llevar un mejor control documentario y organización en el centro

comercial.

4. Finalmente, se recomienda a otros investigadores realizar más investigaciones

sobre la calidad de servicio que ofrecen los centros comerciales mayorista del

centro de la ciudad de Lima, debido a que son muy pocos centros comerciales

que implementan metodologías de mejoras.
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 ANEXOS 
Anexo 1: Matriz de operacionalización

Variables Definición conceptual Definición operacional Dimensiones Indicadores 
Escala  

de 
Medición 

Ciclo Deming 

Según Machuca (2018) el ciclo 
Deming es un ciclo de mejora 

continua dividido en cuatro fases: 
planear, hacer, verificar y actuar, es 

un proceso continuo de acciones 
realizadas con el fin de planificar su 

calidad, en la mejora continua, 
como conclusión permite 

incrementar el desempeño de la 
empresa 

Según Gutiérrez (2010) El ciclo PHVA 
es de gran utilidad para ejecutar y 

estructurar proyectos de mejora en la 
calidad de servicio y calidad en 

cualquier organización. Se divide en 4 
etapas basada en planificar, hacer, 

verificar y actuar formando soluciones. 

Planificar Dónde: 
PAP: Porcentaje  de actividades planeadas(%) 
AP: Actividades planeadas 
AI: Actividades identificadas 
 

razón 

Hacer 

Dónde: 
𝑃𝑃(∑𝑃𝑃𝑃𝑃𝑃𝑃): Porcentaje del puntaje total de las 
actividades planificadas(%) 
∑  𝑃𝑃𝐴𝐴𝑃𝑃: Puntaje de las actividades ejecutadas 
∑𝑃𝑃𝑃𝑃𝐴𝐴𝑃𝑃:  Puntaje total esperado de las actividades 
planificadas. 

razón 

Verificar Dónde: 
PAEC: Porcentaje actividades ejecutadas correctamente (%). 
AEC: Actividades ejecutadas correctamente 
AE: Actividades ejecutadas 
 

razón 

Actuar 
Dónde: 
PMNI: Porcentaje de medidas necesarias 
implementadas 
MNI: Medidas necesarias implementadas 
MNId: Medidas necesarias identificadas 
 

ordinal 

Calidad de 
servicio 

Según Marimon (2002), La calidad 
es un objetivo que permite y exige 
incorporar el compromiso de todos 
los integrantes de la organización. 
Si dicha excelencia es reconocida 

por el mercado, se convierte en una 
fuerte ventaja competitiva. 

“La calidad del servicio busca satisfacer 
necesidades y ofrecer más de lo que el 

usuario espera, para fortalecer las 
relaciones. A través de la calidad en el 
servicio se desarrollar los niveles de 

preferencia, brindando un servicio que 
esté por encima de las expectativas del 

usuario”. (León, Vilela, 2019) 

Tangible Apariencia 

ordinal 

Fiabilidad Confiabilidad 
Capacidad de 

respuesta 
Profesionalismo 

Cortesía 

Seguridad Efectividad 
Disponibilidad 

Empatía Comprensión 



Anexo 2:  Matriz de consistencia
PROBLEMA OBJETIVOS HIPÓTESIS 
GENERAL GENERAL GENERAL 

¿En qué medida la aplicación del ciclo 
Deming mejorara la calidad de servicio del 
Centro comercial Movicentro Lima 2021? 

Determinar en qué medida la 
aplicación del ciclo Deming  mejorara 
la calidad de servicio en el centro 
comercial Movicentro Lima 2021. 

La aplicación del ciclo Deming mejorara 
la calidad de servicio del centro 
comercial Movicentro Lima 2021. 

ESPECÍFICOS ESPECÍFICOS ESPECÍFICOS 
1. ¿En qué medida la aplicación del

ciclo Deming mejorará en lo tangible
en el centro comercial Movicentro
Lima 2021?

1. Determinar en qué medida el
ciclo Deming mejorará en lo
tangible en el Centro comercial
Movicentro Lima 2021

1. La aplicación del ciclo Deming
mejorara en lo tangible del centro
comercial Movicentro Lima 2021.

2. ¿En qué medida la aplicación del
ciclo Deming mejorará en la fiabilidad
en el centro comercial Movicentro
Lima 2021?

2. Determinar en qué medida el
ciclo Deming mejorará la
fiabilidad en el Centro comercial
Movicentro Lima 2021.

2. La aplicación del ciclo Deming
mejorara en la fiabilidad del centro
comercial Movicentro Lima 2021.

3. ¿En qué medida la aplicación del
ciclo Deming mejorará la capacidad
de respuesta en el centro comercial
Movicentro Lima 2021?

3. Determinar en qué medida el
ciclo Deming mejorará la
capacidad de respuesta en el
Centro comercial   Movicentro
Lima 2021     .

3. La aplicación del ciclo Deming mejora
la capacidad de repuesta del centro
comercial Movicentro

4. ¿En qué medida la aplicación del
ciclo Deming mejorá la seguridad en
el centro comercial Movicentro Lima
2021?

4. Determinar en qué medida el
ciclo Deming mejorará la
seguridad en el Centro comercial
Movicentro Lima 2021

4. La aplicación del ciclo Deming mejora
la seguridad del centro comercial
Movicentro Lima 2021

5. ¿En qué medida la aplicación del
ciclo Deming mejorará la empatía en
el centro comercial Movicentro Lima
2021?

5. Determinar de qué medida el
ciclo Deming mejorará la empatía
en el Centro comercial
Movicentro Lima 2021..

5. La aplicación del ciclo Deming mejora
la empatía del centro comercial
Movicentro Lima 2021..



Anexo 3. Carta de autorización 



Anexo 4. Registro de capacitación 



Anexo 5. Certificaciones 

Elaboración propia 

CERTIFICADO REALIZADO POR VIGENCIA FECHA DE EMISION FECHA DE VENCIMIENTO

                        JUNTA DE PROPIETARIOS SOTANO MOVICENTRO

REGISTRO DE CERTIFICACIONES



Anexo 6. Registro de mantenimiento 

Elaboración propia 

Anexo 7 Formato de registro para el acceso al centro comercial 
Elaboración propia 

AREA
MAQUINA
FECHA 
RESPONSABLE

FECHA DESCRIPCION COSTO OBSERVACIONES

REGISTRO DE MATENIMIENTO

N°
FECHA DE 
SOLICITUD

NOMBRE DEL 
SOLICITANTE

DESCRIPCION
TIEMPO DENTRO DEL 

ESTABLECIMIENTO
PRECIO

REGISTRO DE PERMISOS PARA EL  ACCESO AL CENTRO COMERCIAL



N°

N°

1
2
3
4

CUMPLIO
SI/NO

TEMAS TRATADOS

FECHA MAXIMA DE 
CUMPLIMIENTO

RESPONSABLEITEM ASUNTO

COMPROMISO DE  LA REUNION

FIRMANOMBRE COMPLETO 
ASISTENTES

CENTRO COMERCIAL MOVICENTRO

FECHA: HORA DE INICIO: HORA DE CIERRE:
ACTA DE REUNION

Anexo 8 Acta de reuniones 



Anexo 10: Representación del ciclo Deming 

Fuente: NTC – ISO9001(4ta actualización)



Anexo 11: Validaciones 







Anexo 12. Encuesta para medir la calidad de servicio 
MI I MSA S MS

1 2 3 4 5

1
El centro comercial tiene señalizaciones visibles donde 
indica los procedimientos a seguir ante una solicitud o 
reclamo

2
El centro comercial se esmera por la buena presencia de sus 

empleados

3
El centro comercial tendra una estructura  de excelente 
calidad

4 El centro comercial cuenta con  equipos modernos

5
las areas comunes del centro comercial cuentan con 
espacios libres acceso

6
El centro comercial  se esfuerza por cumplir compromisos 
eficientemente

7
El centro comercial se caracteriza por resolver problemas 
anticipandose a estos

8
El centro comercial movicentro responde sus interrogantes 
en el tiempo establecido

9
Los vigilantes demuestran estar capacitados para responder 
a sus interrogantes

10
El personal administrativo del centro comercial movicentro 
desempeña adecuadamente su labor

11
El centro comercial movicentro responde de manera rapida 
a cualquier solicitud

12
El centro comercial movicentro responde de manera rapida 
a cualquier solicitud 

13
Las dificultades que se presentan son atendidas de manera 
adecuada

14 Los reclamos son atendidos en un tiempo prudencial 

15
Si se presenta un problema o necesita ayuda el personal 
esta dispuesto a ayudar a resolver inmediatamente

16
El equipo del centro comercial movicentro le transmite 
confianza 

17
Se siente seguro con sus pagos o tramites admitrativos en el 
centro comercial movicentro

18
El centro comercial movicentro le brinda seguridad al estar 
dentro de las instaaciones

19
El centro comercial tiene señalizaciones visibles donde 
indica las entradas salidas y plano de evacuacion.

20
El centro comercial movicentro contara con las medidas y 
equipos necesarios en un caso de accidentes

21
Los vigilantes promueven confianza y buen trato con los 
propietarios

22
Los horarios se ajustan a la necesidad del propietario, 
siendo flexible y amplios

23
El personal administrativo del centro comercial esta 
disponible al llamado de los propietarios.

24 El centro comercial  transmite comunicados eficientes 

25
El centro comercial se preocupa por el interes del 
propietario y la tienda

DIMENSIÓN: Empatia

ÍTEMS

DIMENSIÓN: Tangible

N°

DIMENSIÓN: Fiabilidad

DimensiÓn: Seguridad

DIMENSIÓN: capacidad de respuesta



Anexo 13 Certificado de capacitación vigilancia 



Anexo 14. Cuestionario 


