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RESUMEN

El presente trabajo de investigacidn es de tipo cuantitativo, no-experimental, cuyo objetivo es
implementar el ciclo de Deming para mejorar el nivel de servicio del laboratorio de ensayo de la
empresa MONTANA S.A. Santa Anita 2015- En el presente trabajo de investigacién se quiere
demostrar que mediante una técnica de mejora continua el ciclo de Deming se puede corregir
problematicas para mejorar su nivel de servicio, Para esta investigacion el problema principal del
area de control de calidad de la empresa MONTANA es que no cumple con su nivel de servicio
enfocado al tiempo de atencidén de entrega de certificados de andlisis y |a calidad de servicio, esto
se debe a diferentes causas logrando identificar las mas relevantes como: Falta de estandarizacion
del proceso, mala coordinacién, planificacion y comunicacién dentro del drea asi como también
falta de reactivos, falta de programacién de compra y mantenimiento de equipos, etc

La muestra esta directamente enfocado a los lotes que no cumplen con el nivel de servicio de
tiempo de entrega de anadlisis de 6 dias, y con respecto a la calidad de los resultados. Los datos
recolectados fueron procesados y analizados empleando el software SPSS versién 20

Los objetivos basicamente es determinar como el ciclo de Deming influye con el nivel de servicio,
es decir como el ciclo de Deming influye con la calidad de servicio y el tiempo de atencién de los
lotes, Se tiene como resultado que tener una estandarizacion del proceso de aprobacion de una
muestra ayuda mucho al drea como se puede ver también es necesario la coordinacion,
planificacion, organizacién, y comunicacion dentro del drea de trabajo. Donde se puede ver los
cambios que produce. A través de la prueba estadistica Rh-de Spearman se probd, con un nivel de
significancia de 5%, que la implementacion del Ciclo de Deming fue eficaz disminuyendo el

incumplimiento del nivel de servicio.
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Abstract

This research is quantitative, non-experimental, which aims to implement the Deming cycle to
improve service level of the test of the company MONTANA SA Santa Anita 2015 In this research is
to demonstrate that using a technique of continuous improvement Deming cycle problem can be
corrected to improve their level of service, For this research the main problem in the area of quality
control of the company MONTANA is not meeting its service level while attention focused delivery
of certificates of analysis and quality of service, this is due to different causes and succeeded in
identifying the most relevant as lack of process standardization, poor coordination, planning and
communication within the area as well as lack of reagents, lack of programming purchase and
maintenance of equipment, etc.

The sampleis directly focused on the lots that do not meet the level of service delivery time analysis
6 days, and with regard to the quality of the results. The collected data were processed and
analyzed using the SPSS software version 20

The objective is basically determined as the Deming cycle influences the level of service, that is, as
the Deming cycle influences the quality of service and attention span of the lots, results to have a
standardization process approval of a sample helps a lot to the area as you can see is also required
coordination, planning, organization, and communication within the workplace. Where you can
see the changes that occur. Through statistical test Spearman Rh-it tested, with a significance level
of 5%, that the implementation of the Deming Cycle was effective reducing the default service

level.
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