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Resumen

La presente investigacion titulado “Aplicacion del ciclo Deming para incrementar
la productividad en el area comercial de la empresa Isomaster Company S.A.C,
Lima, 2022”, mantiene como objetivo principal, determinar como la aplicacion del
ciclo Deming incrementara la productividad en el &rea comercial de la empresa
Isomaster Company ,quien tiene como cliente principal a las personas que
manejan empresas grandes ,medianas o pequefias y en donde se va a evaluar
los factores o causas que originan que la falta de un proceso de venta que
generaria una baja productividad.

La variable independiente tiene como dimensiones; Planificar; Hacer, Verificary
actuar mientras que en la variable dependiente tenemos la productividad. Se
utilizé el tipo de investigacion cuantitativa y por su finalidad aplicada, siendo su
disefio de investigacion Pre-experimental. La poblacidn esta constituida con un
total de 43 registros de ventas. Las informaciones cuantitativas recolectadas en
las fichas de recoleccion de datos fueron procesados y analizados por el
software SPSS version 27. Antes de utilizar la metodologia del ciclo Deming se
evidenciada un 35% de productividad y con los resultados demuestran que se
logré obtener una mejora en la productividad de 69%, obteniendo un incremento
de 34%, en cuanto a la eficacia obtenia un 57% el cual es evidente la mejora
obteniendo un 79% manifiesta una mejora en la eficacia se logré reducir el costo
de 10,82% rechazando la hipétesis nula ,de tal forma que en la eficiencia antes
de aplicar dicha metodologia tenia el 61%, incremento la eficiencia es 88% en

el area comercial de la empresa.

Palabras clave: Ciclo Deming, productividad, eficiencia, eficacia
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Abstract

The present investigation entitled "Application of the Deming cycle to increase
productivity in the commercial area of the company Isomaster Company S.A.C,
Lima, 2022", maintains as its main objective, to determine how the application of
the Deming cycle will increase productivity in the commercial area of the
company Isomaster Company, whose main client is people who manage large,
medium or small companies and where the factors or causes that cause the lack

of a sales process that would generate low productivity will be evaluated.

The independent variable has as dimensions; To plan; Do, Check and Act. The
dependent variable productivity. The type of quantitative research was used and
for its applied purpose, being its experimental research design. The population is
made up of a population with a total of 43 sales records.

The quantitative information collected in the data collection sheets was
processed and analyzed by the SPSS version 27 software. Before using the
Deming cycle methodology, a 0.2% productivity was evidenced and with the
results they show that an improvement was achieved. in productivity of 12.8%,
obtaining an increase of 12.6%, in terms of efficiency, it obtained 68%, which is
evident, the improvement obtaining 85% manifests an improvement in efficiency,
it was possible to reduce the cost of 10.82% rejecting the null hypothesis, in such
a way that in the efficiency before applying said methodology it had 61%, the

efficiency increase is 88% in the commercial area of the company.

Keywords: Deming Cycle, productivity, efficiency, effectiveness
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I. INTRODUCCION

A nivel mundial las empresas han sufrido cambios por las mismas necesidades
del mercado y de los clientes, dando significado que si la empresa no esta
preparada a enfrentarse a la competitividad es probable que desaparezca, lo que
indica que fue necesario el haber implementado como cultura la mejora continua,
de tal forma el tomar decisiones se vea reflejada en el incremento de la
productividad, (Montesinos Gonzales, Vazquez Cid de Leon, Maya Espinoza,
Gracida 2020).

Segun la OIT (Organizacion Internacional del Trabajo) indico que el impacto de
la COVID-19 en la economia peruana afecto fuertemente el sector de servicios
y entre otros, traido consigo gran informalidad y una baja productividad (OIT
2020). En el Pert las empresas en el sector de servicios, presentaron altos costos
de adquisicion de clientes, falta de capacitaciones al personal y falta de
seguimiento a los procesos de ventas generando asi deficiencias y baja
productividad en las empresas. La falta de un proceso de venta en una empresa
de servicio, ha perjudicado al grado de imposibilitar a la organizacién el
conocimiento de sus promociones o0 beneficios que brindan, asi mismo los
servicios que ofrece una empresa genera pérdidas econdmicas y la disminucion
de las ventas (Acosta Véliz, Salas Narvaez, Jiménez Cercado, Guerra Tejada
2018).

Isomaster Company SAC con mas de 2  afos brindando
servicios de implementacion, asesorias y auditorias, se encuentra ubicada en el
Departamento de Lima en el distrito de Comas. La empresa demostro
incapacidad de poder tener un correcto proceso de venta, teniendo consigo la
falta de informacion de nuestros servicios, lo cual impacto la baja productividad
de la organizacion, obteniendo los primeros 3 meses una productividad de 35%
que la empresa habia proyectado en sus inicios fue de 75% esto se evidencia
por diferentes causas. Entre ellas se tuvo un inadecuado proceso de venta, poca

campafa publicitaria, personal no capacitada, poca experiencia en el personal.

Con el fin de identificar las principales causas y llegar a la mejor alternativa de

solucion ya habiendo desarrollado las herramientas de calidad conforme se ve a
1



continuacion. Se muestra el diagrama de Ishikawa analizando el principal
problema de esta empresa. (Anexo 1). Posterior a adquirir los resultados de la
matriz de correlacion realizamos una tabla de ponderacién que se multiplico el
resultado total de cada fila (causas del problema) por la frecuencia donde, los
valores detallados en la tabla fueron realizados mediante el juicio de expertos
del jefe del area comercial (Anexo 2). se aprecia los resultados de la escala de
ponderacion, con su respectivo porcentaje acumulado (Anexo 3). Con la
informacion dada se obtuvo un ponderado en orden descendente de las causas
de la baja productividad (Anexo 4), el cual fue tomado como punto de partida

para realizar el Diagrama de Pareto (Anexo 5).

Mediante este diagrama se pudo observar que las causas raices mas
importantes fueron, Inadecuado proceso de venta, Poca campafia publicitaria,
Personal no capacitado, Poca experiencia en el personal. Asi mismo, se
demostraria una de las con mayor puntaje que trae como consecuencia la baja
productividad (Anexo 6) Analizando las alternativas de solucién (Anexo 7) con el
gerente de la empresa se decidio que el Ciclo Deming fue la mejor alternativa
de solucién. (Anexo 8). ya que la empresa lo tomo en cuenta, ya que se
enfocaria en mejorar los procesos y teniendo como mayor puntuacion la causa

mas critica, de tal manera mejorando asi la baja productividad.

Su definicién de la metodologia del ciclo Deming brindaria la solucién mas idonea
para el incremento de la productividad en la empresa Isomaster, Lima, 2022 con
esta metodologia se implementaria un nuevo proceso de venta que la empresa
cuenta con uno muy empirico. El problema general se expresa en: ¢Como la
aplicacion del ciclo Deming incrementa la productividad en el area comercial de
la empresa Isomaster Company S.A.C. en Lima 20227

El problema especifico 1 se expresa en: ¢ Cémo la aplicacion del ciclo Deming
incrementa la eficacia en el area comercial de la empresa Isomaster Company
S.A.C,, Lima 20227

El problema especifico 2 se expresa en: ¢ Coémo la aplicacion del ciclo Deming
incrementa la eficiencia en el area comercial de la empresa Isomaster Company
S.A.C,, Lima 20227

La justificacion metodolégica; para la tesis se empleara fichas de registros de

venta del area comercial, donde se obtuvo como resultado contestar la formula



del problema, contrastando asi la hipétesis y cumplir con los objetivos
planteados, orientados a resolver un problema aplicando el ciclo Deming en una
empresa de servicios. La recoleccion o analisis de datos tiene como propadsito
una nueva metodologia que incluya otras formas (Fernandez, 2020)

La justificacion econOmica; se investigd que, con la implementacion de esta
herramienta de calidad, lo que buscaria seria el incrementar la productividad y
generando asi un ahorro en beneficio a la empresa al aplicar esta herramienta,
lo cual generaria una cantidad estimada de S/.13620.00.

Justificacion préctica, se realiz6 como parte de un logro el compromiso de
mejorar el area comercial con sus propias reactivaciones de las ventas
pendientes, empleando y ayudando a los estudios con probleméticas y contextos
asociados al ciclo Deming para poder incrementar la productividad.

El objetivo general se expresa en: Determinar como la aplicacion del ciclo
Deming incrementa la productividad en el area comercial de la empresa
Isomaster Company S.A.C, Lima 2022 el objetivo especifico 1 se expresa en:
Determinar como la aplicacién del ciclo Deming incrementa la eficacia en el &rea
comercial de la empresa Isomaster Company S.A.C., Lima 2022 el objetivo

especifico 2 se expresa en: Determinar como la aplicacion del ciclo Deming

incrementa la eficiencia en el &rea comercial de la empresa Isomaster Company
S.A.C,, Lima 2022.

La hipotesis general se expresa en: La aplicacion del ciclo Deming incrementa la
productividad en el area comercial de la empresa Isomaster Company S.A.C.,
Lima 2022 la hipétesis especifica 1 se expresa en: La aplicacion del ciclo Deming
incrementa la eficacia en el area comercial de la empresa Isomaster Company
S.A.C., Lima 2022 La hipotesis especifica 2 se expresa en: La aplicacion del ciclo
Deming incrementa la eficiencia en el area comercial de la empresa Isomaster
Company S.A.C., Lima 2022.



II. MARCO TEORICO

Albariy Evandro (2019), el articulo, “Adopting PDCA to los reduction: a case sude
in a food industry in southern Brazil” el objetivo fue estimar e investigar una
medida habiendo tenido como dificultad una cantidad importante en los perjuicios
del procedimiento donde la fabricacion del alimento congelado en una compafiia
industrial en el sur de Brasil. Su analisis del estudio fue cualitativo y cuantitativo;
ante esto se habian optado el uso del instrumento para mejoria de calidad. Como
consecuencia el usar el ciclo PDCA fue la disminucion de los desechos de la
salsa en un 86.75% gracias a la mejora de el boceto para la distribucion de salsa,
esto a la larga conllevo a mejores procesos en general ya el crecimiento que tiene
como respuesta recibida por el indicador. Finalmente, la mejoria continua del
progreso fue muy importante para la continuaciéon de la compafia, usando su
instrumento de calidad como sucedi6 a lo largo del tiempo PDCA. La
investigacion contribuy6 a describir como funciona los instrumentos de mejora
continua (ciclo PDCA) con el fin de disminuir las desperfecciones en las
herramientas durante la produccion, en otras palabras, fue una obligacién
importante en las organizaciones para lograr una mejor calidad inmediata en sus

procesos y asi mismo, aumentar sus ingresos, para sostenerse en el mercado.

Montesinos, Vazquez, Maya y Gracida (2020), indicé en el articulo, “Mejora
continua en una empresa en México: estudio desde el ciclo de Deming”. Dentro
de sus objetivos de la empresa se hizo la aplicacién del ciclo PHVA, para
optimizar los recursos en el area de almacenes, ademas del area de reparto del
GLP. La empresa tuvo por conveniente adoptar esta herramienta como método
de solucién. Como se logrd observar en los resultados anteriores existe una
mezcla de andlisis de diferentes herramientas importantes que sirven para
mejorar continuamente, dentro de ellas fue la espina de pescado o de Ishikawa,
lluvia de ideas entre otras. A partir del estudio y su aplicacion en la compaiiia, su
manejo dentro del area de depdsito y registro ha sido cada vez mejor, su costo
al principio ha sido de 2.64% en el afio 2016 a 3.09% en el afio 2017 y después
llego conseguir 4.04% en 2018. Por lo tanto se concluyd que la aplicacion del

ciclo PHVA en su optimizacion contante, mejoro la capacidad en el area de

almacenes, y que ademas se puede utilizar en diferentes rubros, asimismo se

logro utilizar en diferentes negocios. El articulo permitié averiguar ciertos aportes
4



conseguidos de la productividad que estuvo construido mediante un analisis,
generando cierta optimizacion continua, brindando la posibilidad de restituir

estos resultados que se recibe actualmente.

Nguyen y col (2020), en su articulo titulado “Practical Application of Plan—Do—
Check—Act Cycle for Quality Improvement of Sustainable Packaging: A Case
Study” indico que el objetivo principal fue proporcionar datos reales para que el
ciclo Planificar-Hacer-Verificar-Actuar (PDCA) se pueda aplicar al proceso de
empagque. Utilizaron el ciclo de Deming para mejorar la calidad. Los resultados
mostraron que PDCA fue un método productivo y eficaz, que dio solucion a la
problematica de los productos perjudicados debido a la baja calidad del material
y la técnica de embalaje que no fueron los adecuados. Este nuevo método de
envasado ayudo en un aumento de un 6% en el costo por cada unidad, este
namero fue satisfactorio para el cliente, ya que dicho costo no fue mayor al 20%
a diferencia con el valor del embalaje. Se llegé a la conclusion que, mediante el
método en el empaque, el PDCA se pudo analizar cada defecto de empaque,
encontrando cada causa fundamental, ayudo al desarrollo para hacer las cosas
mas faciles y sencillas en lograr abordar dichos problemas. Este articulo de
investigacion aporto, el identificar cada paso del procedimiento en las
instalaciones de los procesos de mejora, logrando estabilizar los procesos para
que pueda tener mayor fluir. Se tomé como referencia la simplificacion para la

practica del PDCA con una mezcla de otros instrumentos de calidad de ayuda.

La Verde, Roca y Pugliese (2019) en su articulo de investigacion, “Quality
assurance inplanning a radon measurement survey using the PDCA cycle
approach: ¢what improvements?”, tuvo el objetivo principal de conseguir la
tecnica de PDCA, notable asi Ciclo Deming, tuvo como dificultad las perdidas de
sus materiales y de sus insumos dentro de los laboratorios universitarios. El
enfoque que se empled en la investigacion es cuantitativo, especificamente
aplicativo, obteniéndose asi un experimental tipo pre-experimental. Se observo,
del resultado, que el periodo PDCA ayudd en el planeamiento, por medio del
implementar y controlar dentro de la utilizacion sencilla e informal, de esta forma
se genera un ajuste del procedimiento en el medir, de esa forma dar preferencia
al manejo de equipo y material. En conclusion, se visualiz6 una mejoria en el

implementar en la parte econémica, como en el analisis de dato. El articulo de
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investigacion contribuy6 con el conocimiento para mejorar el proceso, sabiendo
gue lo econdmico es asi beneficiosa, como tal el estandarizar el proceso.
Realyvasquez, Arredendo, Carrillo y Ravelo (2018), dentro de su articulo de
investigacion titulada “Applying the Plan-Do-Check-Act (PDCA) Cycle to Reduce
the Defects in the Manufacturing Industry. A Case Study. El objetivo fue reducir
cada defecto en un 29% mediante los procesos de soldar, en similitud de gran
cantidad. El enfoque de este estudio fue cuantitativo. 79%; y el 77% de las 3
muestras de productos analizados resultaron defectuosos, siendo sus
reducciones del 65%, 79% y 77% en las 3 muestras de productos analizados.
Se concluye que el ciclo PDCA, el diagrama de causas y el diagrama de flujo
fueron excelentes herramientas para reducir los problemas de errores. Su aporte
del articulo fue que el uso del periodo PDCA no solo brinda soluciones en los
procesos de ciertas areas mas importantes o modelos especificos, sino en la
organizacion en su conjunto para que se pueda realizar una mayor optimizacion
de la misma. La contribucion o aporte de este analisis ha sido el intentar de llevar
a cabo el periodo PDCA no solo en procesos, o en las zonas que tengan alta
trascendencia sino en modelos especificos, ademas se dio en las
organizaciones que por lo general quieren conseguir cierta optimizacion
continua.

Contreras y De la cruz (2021) mediante su investigacion titulado “Aplicacién del
ciclo Deming para mejorar la productividad en el area de fiscalizacion de la
municipalidad de La Victoria 2021”, objetivo principal, determinar como la
aplicacion del ciclo Deming mejora la productividad en el area de fiscalizacién de
la municipalidad de La Victoria, Lima 2021 Este estudio es un disefio de

investigacion aplicada y experimental. Tipo preexperimental. Por otro lado, se

ha considerado para poblacion y actuaciones y notificacion de tarifas diarias. Los
métodos utilizados en este estudio fueron: observacion e instrumentacion. Usos
de la recopilacion de datos: temporizador digital, hoja de trabajo, Validacion,
fichas de control y gréaficos de actividad de procesos. Los datos obtenidos fueron
analizados en el programa estadistico SPSS. Datos estadisticos
contrastados con hipétesis generales y especificas. De ello se deduce que el
incremento de la productividad 50% a 59% eficiencia 69% a 75% eficacia 72% a

78% utilizando la metodologia del ciclo Deming, El aporte de la investigacion, es



que la fiscalizacion logro mejorar debido a la metodologia emplea por la empresa
que es el ciclo Deming.

Decurt y Jara (2018), mediante su investigacion “Aplicacion del Ciclo Deming
para mejorar el nivel de servicio en una empresa de transporte de la ciudad de
Trujillo”, de la universidad Privada del Norte, Trujillo, el objetivo de la tesis
consistid en precisar como la aplicacion del Ciclo Deming mejoro el nivel de
servicio. Metodologia, de tipo aplicada, preexperimental. La poblacién estuvo
conformada por las 42 6rdenes de utilidad de Trujillo a Lima y las 20 érdenes de
utilidad de Truijillo a Piura, en un tiempo estimado de 28 dias. Resultado, permitio
mejorar el nivel de utilidad de 69.5% a 79.35% de tal forma que se llego6 a formar
asi la obtencion de un efecto positivo de 9.85% de perfeccionamiento.
Conclusion, la aplicacion del Ciclo Deming logro influenciar representativamente
en la mejora de la conformidad del servicio de la entidad en la ciudad de Truijillo.
El aporte de la investigacion, el Ciclo Deming fue importante en la mejora de la
eficacia de servicios asistidos a tiempo; asi como también mejora de

conformidad del servicio de la empresa de la ciudad de Truijillo.

Veliz (2019), en su trabajo de investigacion tiene como fin determinar como la
implementacion del Ciclo de Deming mejora la productividad laboral en el area
de call center de la empresa Pizza Raul. Los métodos utilizados en el estudio se
adaptaron a un disefio cuasi-experimental. Trabajamos con el publico en
general, generacion de llamadas, las cuales recolectamos datos durante 90 dias
antes de la implementacion, 90 dias durante la implementacién y 90 dias

después de la implementacién, y trabajamos un total de 9 meses. La técnica

utilizada fue la observacion y las herramientas utilizadas fueron la capacitacion,
mejora de protocolos de atencidbn e implementacion de nuevo software
(CONTROL PBX). Se utilizo el software SPSS version 22 para analizar los datos,
realizar estadisticas descriptivas e inferenciales y procesar los datos para
obtener los resultados finales. Se concluye que la productividad del area de call
center un 31,48%, en cuanto a la eficiencia el indice anterior era de 67%, ahora
ha aumentado a 76,5%, un aumento de 14,17%, la eficacia anterior era de 77%,
y luego alcanzo el indice 87%, por lo que se puede concluir que un incremento
de 12.98%. La investigacion aporta la visualizacion del problema donde se aflijan

y utilizar el ciclo Deming, ademas de la recomendacién de siempre empezar por
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la fase de planificacion y después finalizarlo al lograr mayor productividad.

Alburqueque (2021) en su actual trabajo de investigacion titulado “Aplicacion del
Ciclo Deming para Incrementar la Productividad en Corporaciéon Micsac,
Chorrillos, 2021”. Objetivo general: determinar en qué medida se puede
incrementar la productividad aplicando el ciclo de Deming a las empresas
MICSAC, Chorrillos, 2021. Los mismos objetivos especificos; Determinar el
alcance de las ganancias de eficiencia utilizando los ciclos de Deming en el
MICSAC corporativo, Chorrillos, 2021 y Determinar el alcance de las ganancias
de eficiencia utilizando los ciclos de Deming en el MICSAC corporativo,
Chorrillos, 2021. METODOS: Aplicacion informatica tipo encuesta utilizando el
método de investigacion cuantitativa, el nivel de investigacion es explicativo, el
disefio de investigacion es un disefio de experimento de un grupo,
preexperimental, pre-prueba y post-prueba. Resultados: Se puede confirmar que
al implementar el ciclo de Deming la eficiencia aumenta de 80.29% a 94.67% lo
que es un aumento de 17.91% y la eficacia aumenta de 82.17% a 97.14% lo que
es un aumento de 18.22 Finalmente, también se indica que al implementar el
ciclo de Deming, la productividad del 65,88% al 92,01% es un incremento del
39,66%.EI aporte de la esta investigacion que mediante la planificacion del ciclo

Deming se logré mediante la eficiencia determinar los alcances de la empresa.

Antonio, NUfiez y Gutiérrez (2019), en su tesis que lleva como titulo “Aplicacion
de ciclo Deming para la mejora la productividad en una empresa de transportes,
Via SAC, Chimbote, 2018”, su objetivo fue determinar su grado de mejora de la
productividad de todos los procesos de una empresa de transportes mediante el
CICLO DEMING. La investigacion, fue de tipo aplicada presentando a su vez un
17 disefio experimental de tipo preexperimental. En tanto a la muestra se cogi6
la productividad del total de procesos de produccion de los ultimos 12 meses de
la empresa. Los resultados obtenidos, nos mostraron que se observaron 10
problemas que limitan el cumplimiento del primer nivel del 48% de ISO 9001:
2015 y las ganancias de productividad. Por ello, al resultado de la
implementacion del plan de accién, se tuvo un incremento de 17,08% del indice
de productividad, siendo este de 1,45. Por lo tanto, se concluye que la
implementacion del método Deming tiene un impacto directo en las ganancias

de productividad. El aporte de esta investigacion, contribuyé a la investigacion
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debido a que, presento técnicas y herramientas para la recoleccion de datos de

gran utilidad, los cuales se utilizaron durante la implementacion del ciclo PDCA.

Sevillano (2021) en su trabajo de investigacion “Aplicacion del Ciclo de Deming
para mejorar la productividad de la empresa Artesanias Decor Paitan S.A.C,
Puente Piedra-2020”, la tesis tuvo como baja productividad en el area de
produccién de la empresa Paitan . encontrar fallas Reparacion mecanica, dafos
materiales, perdida de capacitacion, falta de estandarizacién de procesos, por
gué como objetivo principal poder determinar como se debe utilizar el ciclo de
Deming Incrementar la productividad en las areas de produccion. tipo de
investigacion La aplicacion es interpretativa en su nivel, cuantitativa en su
método. Este El disefio de la investigacion es preexperimental ya que en
ocasiones se registran los datos Se comparan iguales y diferentes. Para la
recopilacion de datos, Se utilizan técnicas de entrevista, analisis de literatura y
encuestas como herramientas. Guias de entrevista, formularios de registro y
listas de verificacién. composicion de la poblacion Para pedidos de muebles de
empresa en el area de produccion, dentro de un periodo de tiempo determinado
2 meses antes y 2 meses después de aplicar el ciclo PDCA. Este Los resultados
del estudio muestran que la productividad aument6 de 63,43% a 79,68%. En la
eficacia aumentd de 62,50% a 78,33%, y la eficiencia aument6 de 64,36% a
81,03%. Finalmente, se puede concluir que usando la estadistica U-Mann
Whitney da probar la hipétesis de investigacion, El aporte de la investigacion

mejoro la estandarizacion de procesos mediante el ciclo Deming.

Mirano, (2018), en la tesis “Aplicacion del Ciclo Deming para Incrementar la
Productividad en el Area de Ventas de la empresa RASH. PERU S.A.C, Surco”
fue un estudio de tipo aplicado y cuantitativo por disefo, este fue un experimento
con un modelo cuasi-experimental, relativo a la poblacion, equivalente a una
muestra de 9 semanas, sustituyendo las ventas con pantuflas semanalmente en
el punto de venta. Los resultados arrojaron que la produccién en el area de la
empresa, previo a la aplicacién del ciclo Deming fue en promedio de 140.32 soles
y luego de la aplicacion fue de 175,93 soles. De igual forma se presentd una
desviacion estandar de 25.58 anterior y 27.52 posterior, lo que indico la
dispersién en la que estan ubicados los datos con relacién a la media y también

entre el valor de venta mas bajo y el mas alto. En la prueba inicial hubo una
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diferencia de 81,79 soles y en la prueba posterior fue de 77,06 soles. Se encontro
gue hubo un aumento en el rendimiento de 140,32 a 178,04 entre los tiempos de
estudio, con una diferencia de 37,72 correspondiente a un porcentaje de 26,88.
En el aporte de la investigacion se observé como, en un momento determinado
las herramientas fueron posibles aumentar la productividad implementados por
el ciclo de Deming.

Suarez y Zefa (2022), en su articulo. “El ciclo Deming y la productividad: Una
Revision Bibliografica y Futuras Lineas de Investigacion”. El objetivo de este
estudio fue averiguar como aumentar la productividad en las empresas mediante
el ciclo de requisitos, a través de como recopilo informaciones de diversas
fuentes, que fueron incluidas en los articulos y revistas, tales como: los libros.
Primero, fue una introduccion a los problemas de productividad que fueron
surgidos con el tiempo. Asimismo, se categorizan los trabajos descubiertos
relacionados con el tema, en cuanto a los métodos de investigacion se dice
cualitativa, en la que se desarrollan los puntos principales en base a los datos
obtenidos de los medios de comunicacion. En varias publicaciones se tuvo como
analisis la muestra de gran parte del ciclo de Deming, después del andlisis, la
investigacion junto con el desarrollo y la productividad aumentd en un 48,03%.
Se mejoro6 las subvariables independientes aumentando la calidad ya que afecto
al 88,90%, y al mejorar la calidad aumento la productividad porque afecto al
53,60%. La mejora continua y gestibn de la productividad logro reducir
drasticamente los reprocesamientos y asi aumentar la productividad. Por lo
tanto, concluimos que la aplicacion de la herramienta del ciclo de Deming ha
mejorado mucho la productividad en las empresas. El aporte de este articulo fue
utilizar el ciclo de Deming para aumentar la competencia en las empresas.

El Ciclo de Deming, se consider6 como una de las herramienta muy importante
y util para las empresas ya que les ayudo a enfocarse en actividades que
permitieron lograr y desarrollar una mejora en los procesos, principalmente en

aguellas soluciones que fueron aplicadas.

La herramienta del ciclo de Deming también se podria aplicar a la calidad de un
servicio donde existen etapas que permitan aplicar, siendo la primera fase que
es planificacion. Asi mismo, la inspeccién en los controles de los procesos cuyos

resultados obtenidos parten de unas decisiones para la mejora a corto plazo
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(Oviedo, 2018).

El ciclo Deming es un método utilizado en los negocios que ayudaron en una
mejora de procesos, también es importante para diferentes areas que necesitan
una solucion en su mejora aumentando asi su productividad, para ello sabemos
que tiene 4 etapas importantes: Planeamiento, ejecucién, Verificacion y Actuar.
Planificando como obtener los andlisis de datos para observar y priorizar algunos
inconvenientes o razones primordiales (Henshall, 2020).

El ciclo Deming mediante su objetivo se logré la solucion hacia los problemas,
ya que la aplicacién es para cualquier tipo de empresas, pero en muchas
ocasiones los trabajadores no conocen el gran valor de la herramienta que
implico para el desarrollo, un mejoramiento de las empresas (Lanuza y Peralta,
2019).

El modelo de ciclo Planificar, Hacer, Verificar, Actuar (PDCA) representa esta

evolucion, como parte de una correcta ejecucion de la actividad de laboratorio,

pero también influyo en su enfoque, estimulando el sentido critico y analitico de

los que trabajan (La Verde, Roca y Pugliese, 2019).

Estableciendo los objetivos y procesos que se necesitan para proporcionar su
efecto que permita estar de acuerdo a lo que se requiere (La Verde, Roca y
Pugliese, 2019).

Lograr hacer lo planeado permite poner en practica cada acciéon planificada
mediante los procedimientos y tiempos que se establecieron; (La Verde, Rocay
Pugliese, 2019).

El verificar es como realizo la planificacién, monitorear y medir cada proceso.
Teniendo como caracteristica del servicio y observando la similitud entre lo que

se logra planificar; (La Verde, Roca y Pugliese, 2019).

El mejoramiento continuo, observo periédicamente los sistemas que tengan
consistencia con lo que se planed, para actuar de forma apropiada y lograr una
mejora continua en las organizaciones. (La Verde, Roca y Pugliese, 2019).
Dimension de la variable dependiente: PRODUCTIVIDAD.

Como primera dimensién tenemos la eficiencia cuya variable dependiente es la

productividad. como lo indica Edwards, Deming (2020) especifico que la
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productividad se considerd un proceso de incremento a los frutos de produccién,
por ello se pudo medir mediante unidades en, tiempos, trabajadores, partes
vendidas, maquina etc. (p.20) De tal forma se necesita medir, para obtener
respuestas favorables en cuanto a las mayores cantidades de los productos
mensuales, la produccidon maquinaria, y otros. Desarrollandose por la férmula
siguiente: Dimensiones Eficiencia:

La eficiencia es ser eficaz utilizando la minima cantidad en los recursos posibles,
centrdndose asi en el proceso y en cada recurso aplicado. Martinez (2018) nos
indico: “La eficiencia ayudara a entender cada objetivo logrado a menos costo
posible”.

En cuanto a la eficacia siempre se encontraria en el producto, especificamente
en cada en resultado logrado aportando mas lucros como beneficio Cosme
(2020) nos indico que “La eficacia esta asociado con los logros de los resultados
obtenidos, estos logros son el resultado de un trabajo efectivo en un tiempo

exacto.
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lIl. METODOLOGIA

3.1 Tipo de investigacién

Los estudios de tipo aplicada se apoyan en principios cuya teoria que refiere con
la aportacion de teorias cientificas como articulos, libros, tesis, asi lo manifesto:
(Carrasco, 2019). En este sentido, este trabajo de investigacion fue de tipo
aplicada ya que busca solucionar a los principales problemas que presenta en la
empresa de servicios integrales de consultorias. De igual forma, segun la
definiciobn normada por Concytec, la investigacion aplicada busco resolver una
determinada necesidad mediante los conocimientos de la investigacién cientifica
(CONCYTEC, 2018).

De acuerdo con Hernandez y Mendoza (2018), el trabajo tuvo un enfoque
cuantitativo, ya que se recopilan datos mediante la realizacién de un estudio de
datos numéricos sobre el desarrollo de las mediciones y andlisis, se utilizd
cantidades que se pudieran cuantificar en una escala de razon. El andlisis que
se utilizo fue cuantitativo, ya que se mencioné que el ciclo de Deming y el
rendimiento son nuestras variables independientes y dependientes. Asimismo,
agui hay datos reales de diferentes empresas que utilizan la misma herramienta
para mejorar la productividad. El trabajo de investigacion fue explicativo, ya que
tiene como objetivo ayudar a los investigadores a profundizar en el problema y
comprender el fendmeno de manera efectiva. En este proceso de investigacion,
fue necesario adaptarse a nuevos hallazgos y nuevos entendimientos sobre el

tema.

Boru (2018), indico que un plan de investigacion son los procedimientos para
recolectar, analizar, interpretar y reportar datos en estudios.

Segun (Hernandez, 2018) El estudio tuvo un disefio experimental porque se
realizo a través de la observacion, estudia el ambiente, con control de variables,
asi mismo, (Baena Paz 2017), nos indico que, es un método cientifico que puede
promover correlaciones empiricas entre variables y confirmar la veracidad de una
hipétesis, un principio o0 un prototipo, probado experimentalmente. Por
consiguiente, el estudio fue experimental porque se utilizo la variable
independiente (ciclo de Deming), para analizar qué beneficios puede traer a la
variable dependiente (productividad De igual manera, el trabajo de investigacion
fue semi-empirico debido a que la variable independiente puede realizar pruebas
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previas y posteriores a la validacion de la variable dependiente a la que
pertenecen.

Mejia (2018), nos indicd, Pre experimental es cuando se realiza una medicion
al inicio de la variable independiente (pre test) y otra medicion después que se
le aplico el estimulo (post test). El disefio transversal o llamado también
transaccional Hernandez & otros (2010) exponen que en la investigacion “se
recolectan datos en un solo momento, en un tiempo Unico .su proposito es
describir variables y analizar su incidencia e interrelacién en un momento dado.
Es como tomar una fotografia de algo que sucede. En este informe el disefio es

de corte transversal, recolectandose datos en diferentes periodos.

GE o1 X 02

Donde:
G: Grupo de estudio

X: Estimulo (ciclo Deming)

O1: Observacion de la variable dependiente antes del estimulo
0O2: Observacion de la variable dependiente posterior al estimulo
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3.2 Variables y operacionalizacion

Variable independiente: Ciclo Deming

Conforme con Machuca (2018), indico que el ciclo de Deming ayuda en un
mejoramiento continuo, lo cual fue dividido en cuatro fases: planificacion,
implementacion, verificacion y ejecucion, siendo un proceso continuo de
acciones a realizar con sus propositos de planear la calidad, mejorando los
procesos continuamente, por tal se concluyé en lograr incrementar el desarrollo

de la empresa.

Cuatrecasas, y Gonzales (2017) los autores indicaron que el ciclo de Deming se
trabajo como modelo para el desarrollo de mejorar continuamente y asi logrando
de forma sistematica y ordenada las soluciones a los diferentes problemas que
presenta una organizacion. Siendo asi conformada por cuatro etapas:
planificacion, realizacién, verificacion y ejecucion que forma un ciclo repitiendo

de manera constante.

Prashar (2017) indico que el Ciclo Deming, es un instrumento principal para la
gestion de variedades de proceso de mejoramiento, asi mismo la metodologia
se empled para mejorar el resultado teniendo una inclinacién a ser reactivo, por
lo que la finalidad esencial es dar solucion a los problemas que se dan de manera
interna en una empresa.

El ciclo de Deming también se conoce como el ciclo PDCA Plan-Do Check-Act,
que también se utiliza como una herramienta de calidad y mejora continua
comunmente utilizada por los estandares ISO. Implican actividades periddicas

durante varias fases de mejora continua. (Sarria, Cesar y Villa, Carlos, 2018)

Definicion operacional: el mejorar continuamente se mide mediante la dimension
gue tiene denominacion ciclo PHVA, que tiene indicadores correspondientes al
indice de cumplir el ciclo PHVA

Se considerd un instrumento de mejora ya que por medio de un proceso de
planificacion de actividades ayudan a disminuir los problemas que causan a la

empresa.
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Dimension 1: Planear
Segun Castellanos (2018) expreso que el buscar las actividades de los procesos

se pudo mejorar y lograr los objetivos establecidos, esto incluye definir los

objetivos, definir estrategias con plazos, costos, recursos requeridos y

responsables.

%P = TSE 100%
o~ TSPL 0

Donde:
%P: % Planeamiento

TSE: Total de servicios ejecutados
TSPL: Total servicios planificados

Dimensidn 2: Hacer
Castellanos (2018) menciono que todo se chequea de acuerdo al plan, costo
para poder iniciar el plan como se define, esto demuestra que se deben tomar

todas las acciones necesarias para llegar a los objetivos propuestos.

%H = ve X 100%
o T Tsp 0

Donde:
%H: %Hacer
VC: Ventas cerradas

TSP: Total de servicios presupuestados

Dimension 3: Verificar
Castellanos (2018) se refiri6 mediante este texto que lo aprendido se junta y todo
lo hecho se registra, esto incluira poder recopilar, calificar y evaluar todos los

resultados, teniendo en cuenta los parametros sugeridos como satisfactorios.
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_ (VCA — VCA1)

0
oV VCA

X 100%

Donde:

%V: Verificar
VCA: Ventas cerradas mes actual

VCAL1: Ventas cerradas mes anterior

Dimension 04: Actuar

Castellanos (2018) indico que todo se revisé de acuerdo a lo planificado, en caso
de resultados insatisfactorios en la etapa de planificacion como prevencién. Sin
embargo, de ser lo opuesto y se demuestra que los resultados son
satisfactorios, se debe iniciar la implementacion de medidas que puedan

establecer a normalizacidon de los procesos, manteniendo la calidad.

0,

YA X 100%

~ (SP-V0)

Donde:

%A Actuar
VRPN: Ventas recuperadas para negociacion
SP: Servicios presupuestados

VC: Ventas cerradas

Variable dependiente: Productividad

Definicion: Es la asociacion de los resultados de un proceso, aumento la mejora
los resultados de acuerdo a los recursos usados (Paredes ,2021). Definicion
Operacional: La productividad posibilito en obtener resultados en los procesos
de servicios de una empresa. Por lo tanto, la eficiencia y la eficacia se
presentaron como métricas lo cual mide el cambio porcentual en las ventas y las

horas trabajadas.

Producto (total bienes y servicios)

Insumos (total recursos utilizados)
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Dimension 1:
Eficiencia
se relaciono con el recurso que se utiliza y el objetivo alcanzado por un proceso
se puede expresar ya sea reduciendo los recursos utilizados o en incrementar
las actividades realizadas con los mismos recursos disponibles. (Rojas, Jaimes
y Valencia ,2018)
Indicador: Eficiencia

%EF = ﬂ X 100%

HHP

Donde:
%EF: % de eficiencia
HHU: Horas hombres utiles
HHP: Horas hombre planificadas

Dimension 2:

Eficacia

Esta métrica igualo el nivel de logro de las respectivas actividades sin incluir los
recursos utilizados. Este indicador es importante tantos sus metas como los
objetivos a realizar, en comparacion de la eficiencia que esta en oposicion del

usar mayor recurso. (Rojas, Jaimes y Valencia ,2018)
Indicador: Eficacia

%E = NSR 100%
% T NSP 0

Donde
%E: % de Eficacia (%)
NSR: Numero de servicios realizados

NSP: Numero total de servicios planificados.
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3.3 Poblacion, muestray muestreo

Poblacion

Salgado (2018) menciono: “es el conjunto definido y accesible de todos los
elementos que se refieren a la investigacion para seleccionar la muestray es la
parte donde se busca la generalizacion de los resultados”. Segun Vides y
Gutiérrez (2018) es “el conjunto total de elementos que comparten
caracteristicas comunes y comprenden un universo en un estudio de
investigacion”. Se estimé que el universo es el conjunto de un determinado
objeto, individuo o extension, en el que tiene una determinada caracteristica
comun, por lo que se observa en el tiempo y lugar especificado (Naupas et al.,
2018).

La poblacién se defini6 como un estudio cuyo conjunto acotado y especifico de
eventos formarian parte de la muestra, logrando asi una sucesion de criterios
preestablecidos. Por lo tanto, al referirse a la poblacion objeto de estudio, el
término no se refiere a personas, por lo que puede incluir muestras de animales,
objetos, empresas, etc. Después de analizar lo citado, se comprendid que la
poblacién es el medio del andlisis de la investigacion, del cual se extrajo el
informe requerido para el estudio por el cual comunicaremos que la poblacién de
la tesis son los datos de registros presupuestados de ventas, donde se recogen
datos de los tres (3) meses ya que la empresa ha tenido nuevas contrataciones
en el area administrativa, asi mismo se consider6 un tiempo estimado del
nuevo personal de 4 meses en la empresa, teniendo asi en un mes la

realizacion de indicadores.

En esta investigacion se tom6 como poblacion a todos los registros de ventas
ocurridos tres meses antes de la aplicacion del ciclo Deming, asi mismo se

contabilizo una poblacion un total de 43 registros de ventas.

e Criterio de inclusién: Registro de ventas realizadas, Registro de ventas

proyectadas y Registro de ventas no ejecutadas

e Criterio de exclusion: Registro de ventas verbales que no figura en el

sistema

Segun Cuesta (2019) menciono que, el muestreo no probabilistico es un recurso
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por el cual se conoce la probabilidad que no toda la poblacion tiende a escogerse
para los desarrollos investigados. De acuerdo a la poca cantidad que conforma la
poblacidn, todos los reportes o datos obtenidos no se aplica el muestreo, debido
a que los registros obtenidos son menores a 43. Por su lado Hernandez citado en
Castro (2003), indica “si la poblacion es menor a cincuenta (50) personas, la
poblacion es igual a la muestra”. Por consiguiente, la muestra se considero toda
la poblacion, los presupuestos, registros obtenidos de ventas realizadas, ventas
proyectadas y ventas no ejecutadas. Asi mismo el muestreo que se aplico sera
no probabilistico.

Unidad de analisis: Datos de registros presupuestados de ventas

Unidad: servicios /horas-hombre

3.4 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Técnicas derecoleccion de datos

Segun Carrasco Diaz S. (2017) se refirid mediante el texto que “Los instrumentos
de recoleccion son el centro técnico que permite recaudar como dato vy
investigacion basica ,brindando asi solucionar al problema, teniendo requisitos
que garanticen la eficacia y efectividad en el momento de la aplicacién de
estudio” .Dentro de la busqueda “Aplicacion del ciclo Deming para aumentar la
productividad en el area comercial Isomaster Company S.A.C”, cuya técnica que
se utilizo fue el andlisis documental para la variable independiente, en el caso de
la variable dependiente se hace uso del andlisis disefio y tratamiento de la
informacion ,con la que se recolecto la informacion que analizo el estudio

estando constituida por datos numéricos de 3 meses del afio 2022.

Anélisis documental

Bernardo, Carbajal y Contreras (2019) nos indicé que, en el Analisis documental,

se debe saber recoger y utilizar la informacion obtenida, como también examinar

y saber la autenticidad. En esta tesis se hizo uso del analisis documental aplicando

antes del desarrollo de la técnica y determinando la productividad mediante los

registros de servicios realizados

Carrasco Diaz s. (2017), nos indic0 las formas de las herramientas de indagacion

se fundamenta, en que se midieron con autenticidad y veracidad, midiendo las
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cambiantes en estudio”.

Validez y Confiabilidad

Segun Hernandez-Sampieri & Mendoza (2018) mencionaron que: “La validez es
el grado en que un instrumento mide con exactitud la variable que se pretende
medir”. La validez de los instrumentos para el proyecto de investigacion seré
evaluada por expertos, ya que cuentan con tres miembros del jurado con

conocimiento, experiencia y especializacion en el tema.

Se mencioné que el instrumento tuvo validez una vez que se mide, cuya
herramienta de medicién se dio por medio de tres ingenieros profesionales
especializado en produccion de la universidad Cesar Vallejo, los cuales se dio

por validado los instrumentos de medida.

La confiabilidad, permitié inducir al grado de similitud que tiene el mecanismo
en el marco evaluado, garantizando que sea el idéneo para la medicién de la
variable (Posso y Bertheau, 2020). Se indicé que todos los datos obtenidos
fueron claros y explicativos, por lo cual se reflejo la realidad de la empresa, se
midio en reiteradas ocasiones estos datos, que tuvo como confiablidad la firma

autentica del gerente de la empresa.

3.5 Procedimientos

El procedimiento es una serie de hechos que tiene relacién cuando se obtiene
informacion en la parte administrativa de una organizacion, cuyo objetivo es el
desarrollo de manera clasificada, y ordenada tomando asi decisiones finales.
(Garcia, 2020).

Se hizo una reunion virtual con el gerente general de la empresa el cual
representa el objeto de estudio. Asi mismo, se obtuvo la autorizacion de forma
oral para iniciar este proyecto de investigacion. Debido a que la empresa tiene 2
afos en el mercado, su proceso de venta es muy empirico, generando un déficit
en el mal proceso de venta y de no contar con el personal capacitado para la
retencion de clientes nuevos. Ademas, la empresa tuvo una nueva contratacion

en el area administrativa, teniendo asi en un mes la realizacion de indicadores,
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por tal motivo solo nos brindaron registros de ventas de los tres Ultimos meses
(marzo, abril y mayo). La tesis se enfocé en el area comercial viendo que denota
ciertas actividades donde se muestra ciertas deficiencias, asi mismo lo que el
proyecto pretende demostrar una mejora continua de acuerdo a los vicios que

ellos presentan.

Para la variable dependiente se hizo uso de instrumento en el cual esta enfocado
en recopilar todo lo que se requiere de informacion de acuerdo al indicador y
llegar al objetivo, asi mismo medir el proceso de la misma manera en que se usa

el instrumento guia documental de la empresa y trabajar con los indicadores.

Tabla 1. Numero de ventas ejecutadas, perdidas y pendientes

Registros Marzo Abril Mayo Total
Ventas ejecutadas 5 6 5 16
Ventas perdidas 7 2 4 13
Ventas pendientes 5 5 4 14
Total 17 13 13 43
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Base de datos PRE

Tabla 2. Registro de ventas presupuestadas mes de marzo

FECHAS PRESUPUESTADAS ITEM MES CLIENTE PRESUPUESTO TIPO DE SERVICIO MONTO ESTADO
7/03/2022 1 MARZO RA-003 001-00552 AUDITORIA 1050 Ejecutado
AUDITORIA 1050 Ejecutado
AUDITORIA 1050 Ejecutado
CONSULTORIA 300 Ejecutado
8/03/2022 2 MARZO ZA-001 001-00561 CONSULTORIA 300 Pendiente
CAPACITACION 600 Pendiente
CONSULTORIA 300 Perdido
9/01/1900 3 MARZO QP-022 001-00570 CONSULTORIA 300 Perdido
CONSULTORIA 300 Perdido
10/03/2022 4 MARZO LE-020 001-00579 CONSULTORIA 300 Perdido
CAPACITACION 600 Pendiente
CONSULTORIA 300 Pendiente
CONSULTORIA 300 Perdido
AUDITORIA 1050 Perdido
14/03/2022 5 MARZO AH-021 001-00247 CONSULTORIA 300 Perdido
CONSULTORIA 300 Perdido
15/03/2022 6 MARZO MB-003 001-00588 AUDITORIA 1050 Ejecutado
CONSULTORIA 300 Ejecutado
CAPACITACIQN 600 Ejecutado
CAPACITACION 600 Pendiente
CAPACITACION 600 Pendiente
16/03/2022 7 MARZO VR-005 001-00606 CONSULTORIA 300 Ejecutado
CONSULTORIA 300 Ejecutado
CONSULTORIA 300 Ejecutado
17/03/2022 8 MARZO RA-004 001-00615 CONSULTORIA 300 Pendiente
CONSULTORIA 300 Perdido
CONSULTORIA 300 Pendiente
18/03/2022 9 MARZO LL-009 001-00561 CAPACITACION 600 Pendiente
22/03/2022 10 MARZO ZA-002 001-00624 CONSULTORIA 300 Perdido
CAPACITACION 600 Perdido
23/03/2022 11 MARZO QP-023 001-00633 CAPACITACIQN 600 Ejecutado
CAPACITACION 600 Ejecutado
CONSULTORIA 300 Ejecutado
AUDITORIA 1050 Ejecutado
24/03/2022 12 MARZO LE-021 001-00642 AUDITORIA 1050 Perdido
CONSULTORIA 300 Pendiente
CONSULTORIA 300 Perdido
25/03/2022 13 MARZO VL-001 001-00345 CONSULTORIA 300 Ejecutado
CONSULTORIA 300 Ejecutado
CAPACITACION 600 Perdido
28/03/2022 14 MARZO LE-023 001-00660 AUDITORIA 1050 Ejecutado
AUDITORIA 1050 Ejecutado
AUDITORIA 1050 Ejecutado
CONSULTORIA 300 Ejecutado
29/03/2022 15 MARZO VR-004 001-00669 CONSULTORIA 300 Perdido
CONSULTORIA 300 Pendiente
CAPACITACION 600 Perdido
30/03/2022 16 MARZO RA-003 001-00678 CONSULTORIA 300 Pendiente
CONSULTORIA 300 Pendiente
CONSULTORIA 300 Perdido
31/03/2022 17 MARZO MB-002 001-00687 CONSULTORIA 300 Perdido
CONSULTORIA 300 Perdido
AUDITORIA 1050 Pendiente
AUDITORIA 1050 Pendiente
CAPACITACION 600 Perdido
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Tabla 3. Registro de ventas presupuestadas mes de abril

FECHAS PRESUPUESTADAS  ITEM MES CLIENTE PRESUPUESTO TIPO DE SERVICIO MONTO ESTADO
4/04/2022 1 ABRIL GZ-009 001-00534 AUDITORIA 1050 Ejecutado
CAPACITACION 600 Ejecutado
CONSULTORIA 300 Pendiente
5/04/2022 2 ABRIL VR-004 001-00543 CAPACITACION 600 Perdido
CAPACITACION 600 Perdido
CAPACITACION 600 Perdido
CONSULTORIA 300 Pendiente
6/04/2022 3 ABRIL RA-003 001-00552 CAPACITACION 600 Ejecutado
CAPACITACION 600 Ejecutado
CAPACITACION 600 Pendiente
11/04/2022 4 ABRIL ZA-001 001-00561 CONSULTORIA 300 Perdido
CONSULTORIA 300 Pendiente
CONSULTORIA 300 Pendiente
12/04/2022 5 ABRIL QP-022 001-00570 AUDITORIA 1050 Ejecutado
AUDITORIA 1050 Ejecutado
CAPACITACION 600 Ejecutado
13/04/2022 6 ABRIL LE-020 001-00579 CAPACITACION 600 Perdido
CAPACITACION 600 Pendiente
AUDITORIA 1050 Pendiente
19/01/1900 7 ABRIL MB-003 001-00588 CAPACITACION 600 Ejecutado
AUDITORIA 1050 Ejecutado
AUDITORIA 1050 Ejecutado
20/04/2022 8 ABRIL GZ-010 001-00597 CONSULTORIA 300 Pendiente
CONSULTORIA 300 Perdido
CONSULTORIA 300 Perdido
21/04/2022 9 ABRIL RA-004 001-00615 CONSULTORIA 300 Perdido
CONSULTORIA 300 Pendiente
CONSULTORIA 300 Perdido
CONSULTORIA 300 Pendiente
25/04/2022 10 ABRIL ZA-002 001-00624 CONSULTORIA 300 Perdido
CAPACITACION 600 Ejecutado
CAPACITACION 600 Ejecutado
26/04/2022 11 ABRIL QP-023 001-00633 CONSULTORIA 300 Perdido
AUDITORIA 1050 Pendiente
AUDITORIA 1050 Pendiente
27/04/2022 12 ABRIL MB-004 001-00651 CAPACITACION 600 Perdido
CAPACITACION 600 Ejecutado
AUDITORIA 1050 Ejecutado
28/01/1900 13 ABRIL GZ-011 001-00660 CAPACITACION 600 Ejecutado
CONSULTORIA 300 Ejecutado
CONSULTORIA 300 Perdido
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Tabla 4. Registro de ventas presupuestadas mes de mayo

FECHAS PRESUPUESTADAS ITEM MES CLIENTE PRESUPUESTADO TIPO DE SERVICIO MONTO ESTADO
4/05/2022 1 MAYO MB-002 001-00525 CONSULTORIA 300 Perdido
CONSULTORIA 300 Perdido
CONSULTORIA 300 Perdido
5/05/2022 2 MAYO GZ-009 001-00526 AUDITORIA 1050 Ejecutado
AUDITORIA 1050 Ejecutado
CAPACITACION 600 Ejecutado
6/05/2022 3 MAYO VR-004 001-00527 CONSULTORIA 300 Pendiente
CONSULTORIA 300 Pendiente
AUDITORIA 1050 Perdido
10/05/2022 4 MAYO ZA-001 001-00561 CONSULTORIA 300 Perdido
CONSULTORIA 300 Perdido
11/05/2022 5 MAYO MB-003 001-00570 AUDITORIA 1050 Perdido
CAPACITACION 600 Pendiente
CONSULTORIA 300 Pendiente
CONSULTORIA 300 Pendiente
12/05/2022 6 MAYO GZ-010 001-00579 AUDITORIA 1050 Ejecutado
CAPACITACION 600 Ejecutado
CAPACITACION 600 Ejecutado
CAPACITACION 600 Ejecutado
CAPACITACION 600 Pendiente
17/05/2022 7 MAYO ZA-002 001-00606 CONSULTORIA 300 Perdido
AUDITORIA 1050 Perdido
CAPACITACION 600 Pendiente
18/05/2022 8 MAYO Gz-011 001-00615 CONSULTORIA 300 Pendiente
CONSULTORIA 300 Pendiente
19/05/2022 9 MAYO VR-006 001-00624 AUDITORIA 1050 Ejecutado
AUDITORIA 1050 Ejecutado
CONSULTORIA 300 Ejecutado
AUDITORIA 1050 Ejecutado
20/05/2022 10 MAYO RA-005 001-00633 CAPACITACION 600 Pendiente
CAPACITACION 600 Pendiente
CONSULTORIA 300 Pendiente
CONSULTORIA 300 Pendiente
23/05/2022 11 MAYO ZA-003 001-00642 CAPACITACION 600 Ejecutado
CAPACITACION 600 Ejecutado
24/05/2022 12 MAYO GZ-012 001-00651 CONSULTORIA 300 Perdido
CONSULTORIA 300 Perdido
CONSULTORIA 300 Pendiente
26/05/2022 13 MAYO RA-006 001-00669 CAPACITACION 600 Ejecutado
CAPACITACION 600 Ejecutado
CONSULTORIA 300 Pendiente
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Base de datos POST

Tabla 5. Registro de ventas presupuestadas mes de agosto

FECHAS PRESUPUESTADAS ITEM MES CLIENTE PRESUPUESTADO TIPO DE SERVICIO MONTO ESTADO
1/08/2022 1 AGOSTO CE-077 001-00800 CONSULTORIA 300 Ejecutado
AUDITORIA 1050 perdido
CAPACITACION 600 Ejecutado
CONSULTORIA 300 Ejecutado
2/08/2022 2 AGOSTO PE-081 001-00822 CONSULTORIA 300 Ejecutado
CONSULTORIA 300 Ejecutado
CONSULTORIA 300 Ejecutado
AUDITORIA 1050 perdido
3/08/2022 3 AGOSTO OP-083 001-00830 AUDITORIA 1050 Ejecutado
CONSULTORIA 300 perdido
CAPACITACION 600 pendiente
CONSULTORIA 300 pendiente
CONSULTORIA 300 pendiente
AUDITORIA 1050 perdido
4/08/2022 4 AGOSTO RT-089 001-00901 CAPACITACION 600 perdido
CONSULTORIA 300 Perdido
CONSULTORIA 300 Ejecutado
CONSULTORIA 300 perdido
8/08/2022 5 AGOSTO BV-090 001-00921 CAPACITACION 600 perdido
CAPACITACION 600 perdido
CAPACITACION 600 perdido
9/08/2022 6 AGOSTO ZF-092 001-00923 CAPACITACION 600 Ejecutado
CAPACITACION 600 perdido
CAPACITACION 600 Ejecutado
CAPACITACION 600 Ejecutado
CAPACITACION 600 perdido
10/08/2022 7 AGOSTO RD-095 001-00940 AUDITORIA 1050 Ejecutado
CONSULTORIA 300 Ejecutado
CONSULTORIA 300 Ejecutado
CAPACITACION 600 perdido
11/08/2022 8 AGOSTO CE-078 001-00800 AUDITORIA 1050 pendiente
CAPACITACION 600 pendiente
CONSULTORIA 300 Ejecutado
CONSULTORIA 300 perdido
CONSULTORIA 300 perdido
AUDITORIA 1050 perdido
15/08/2022 9 AGOSTO PE-082 001-00822 CONSULTORIA 300 Ejecutado
CONSULTORIA 300 Ejecutado
CAPACITACION 600 Ejecutado
CONSULTORIA 300 perdido
16/08/2022 10 AGOSTO RT-090 001-00901 CONSULTORIA 300 perdido
AUDITORIA 1050 pendiente
CONSULTORIA 300 perdido
CAPACITACION 600 perdido
17/08/2022 11 AGOSTO BV-091 001-00921 AUDITORIA 1050 Ejecutado
AUDITORIA 1050 Ejecutado
AUDITORIA 1050 Ejecutado
CAPACITACION 600 perdido
CONSULTORIA 300 perdido
18/08/2022 12 AGOSTO TP-095 001-00932 CONSULTORIA 300 perdido
CONSULTORIA 300 perdido
CAPACITACION 600 pendiente
CONSULTORIA 300 perdido
22/08/2022 13 AGOSTO JG-097 001-00940 CONSULTORIA 300 Ejecutado
CAPACITACION 600 Ejecutado
CAPACITACION 600 Ejecutado
CONSULTORIA 300 perdido
23/08/2022 14 AGOSTO PP-098 001-00942 CONSULTORIA 300 pendiente
CAPACITACION 600 pendiente
CONSULTORIA 300 perdido
24/08/2022 15 AGOSTO TR-099 001-00950 AUDITORIA 1050 Ejecutado
CAPACITACION 600 Ejecutado
CAPACITACION 600 Ejecutado
CONSULTORIA 300 perdido
CONSULTORIA 300 perdido
25/08/2022 16 AGOSTO AH-090 001-00850 AUDITORIA 1050 pendiente
CONSULTORIA 300 pendiente
CONSULTORIA 300 pendiente
CONSULTORIA 300 perdido
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Tabla 6. Registro de ventas presupuestadas mes de septiembre

FECHAS PRESUPUESTADAS ITEM MES CLIENTE PRESUPUESTADO TIPO DE SERVICIO MONTO ESTADO
5/09/2022 1 SEPTIEMBRE VR-006 001-00624 CONSULTORIA 300 Ejecutado
CAPACITACION 600 Ejecutado
CAPACITACION 600 Ejecutado
CONSULTORIA 300 Ejecutado
6/09/2022 2 SEPTIEMBRE RA-005 001-00633 CONSULTORIA 300 Ejecutado
CONSULTORIA 300 Ejecutado
CAPACITACION 600 pendiente
7/09/2022 3 SEPTIEMBRE ZA-003 001-00642 CONSULTORIA 300 Ejecutado
CAPACITACION 600 Ejecutado
CAPACITACION 600 Ejecutado
CAPACITACION 600 Ejecutado
CAPACITACION 600 Perdido
8/09/2022 4 SEPTIEMBRE GzZ-012 001-00651 CONSULTORIA 300 Perdido
CONSULTORIA 300 Ejecutado
CAPACITACION 600 Perdido
12/09/2022 5 SEPTIEMBRE VR-007 001-00660 CONSULTORIA 300 Perdido
CAPACITACION 600 pendiente
CAPACITACION 600 pendiente
AUDITORIA 1050 pendiente
13/09/2022 6 SEPTIEMBRE RA-006 001-00669 CAPACITACION 600 Ejecutado
CONSULTORIA 300 Ejecutado
CONSULTORIA 300 Ejecutado
14/09/2022 7 SEPTIEMBRE ZA-004 001-00678 AUDITORIA 1050 Ejecutado
CAPACITACION 600 Ejecutado
CONSULTORIA 300 Ejecutado
CONSULTORIA 300 Ejecutado
15/09/2022 8 SEPTIEMBRE GZ-013 001-00687 CONSULTORIA 300 Perdido
CONSULTORIA 300 Perdido
CONSULTORIA 300 pendiente
19/09/2022 9 SEPTIEMBRE VR-008 001-00696 CONSULTORIA 300 Perdido
CAPACITACION 600 Ejecutado
CAPACITACION 600 pendiente
CONSULTORIA 300 Ejecutado
CONSULTORIA 300 Ejecutado
20/09/2022 10 SEPTIEMBRE VR-008 001-00705 CONSULTORIA 300 pendiente
CONSULTORIA 300 Ejecutado
CONSULTORIA 300 Ejecutado
CAPACITACION 600 Ejecutado
21/09/2022 11 SEPTIEMBRE RA-007 001-00714 CAPACITACION 600 Perdido
CAPACITACION 600 Ejecutado
CONSULTORIA 300 Perdido
22/09/2022 12 SEPTIEMBRE RA-006 001-00723 CAPACITACION 600 pendiente
CONSULTORIA 300 Ejecutado
CAPACITACION 600 Ejecutado
CONSULTORIA 300 Ejecutado
26/09/2022 13 SEPTIEMBRE ZA-004 001-00732 CONSULTORIA 300 Perdido
CAPACITACION 600 Perdido
CAPACITACION 600 Ejecutado
CONSULTORIA 300 pendiente
27/09/2022 14 SEPTIEMBRE GZ-013 001-00741 CONSULTORIA 300 Ejecutado
AUDITORIA 1050 pendiente
CAPACITACION 600 Ejecutado
CAPACITACION 600 Ejecutado
CAPACITACION 600 Ejecutado
28/09/2022 15 SEPTIEMBRE VR-008 001-00750 CAPACITACION 600 perdido
CAPACITACION 600 Ejecutado
CAPACITACION 600 Ejecutado
CONSULTORIA 300 Ejecutado
29/09/2022 16 SEPTIEMBRE ZR-009 001-00457 AUDITORIA 1050 pendiente
CONSULTORIA 300 pendiente
CONSULTORIA 300 pendiente
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Tabla 7. Registro de ventas presupuestadas mes de octubre

FECHAS PRESUPUESTADAS ITEM MES CLIENTE PRESUPUESTADO TIPO DE SERVICIO MONTO ESTADO
3/10/2022 1 OCTUBRE MB-002 001-00525 CAPACITACION 600 Ejecutado
CONSULTORIA 300 Perdido
CONSULTORIA 300 Perdido
4/10/2022 2 OCTUBRE GZ-009 001-00534 CONSULTORIA 300 Ejecutado
CAPACITACION 600 Ejecutado
CONSULTORIA 300 Ejecutado
5/10/2022 3 OCTUBRE VR-004 001-00543 CAPACITACION 600 Pendiente
CAPACITACION 600 Ejecutado
CAPACITACION 600 Ejecutado
CAPACITACION 600 Ejecutado
6/10/2022 4 OCTUBRE RA-003 001-00552 CAPACITACION 600 Ejecutado
CONSULTORIA 300 Ejecutado
CAPACITACION 600 Ejecutado
CAPACITACION 300 Pendiente
10/10/2022 5 OCTUBRE ZA-001 001-00561 CONSULTORIA 300 Ejecutado
CONSULTORIA 300 Ejecutado
CONSULTORIA 300 Ejecutado
11/10/2022 6 OCTUBRE QP-022 001-00570 CONSULTORIA 300 Ejecutado
CONSULTORIA 300 Ejecutado
CONSULTORIA 300 Ejecutado
CONSULTORIA 300 Ejecutado
12/10/2022 7 OCTUBRE LE-020 001-00579 CONSULTORIA 300 Ejecutado
CAPACITACION 600 Ejecutado
CAPACITACION 600 Ejecutado
CONSULTORIA 300 Perdido
AUDITORIA 1050 Perdido
13/10/2022 8 OCTUBRE MB-003 001-00588 CONSULTORIA 300 Ejecutado
CONSULTORIA 300 Ejecutado
17/10/2022 9 OCTUBRE VR-005 001-00606 CAPACITACION 600 Ejecutado
CAPACITACION 600 Ejecutado
CAPACITACION 600 Ejecutado
18/10/2022 10 OCTUBRE RA-004 001-00615 CAPACITACION 600 Ejecutado
CONSULTORIA 300 Ejecutado
CONSULTORIA 300 Pendiente
CAPACITACION 600 Pendiente
19/10/2022 11 OCTUBRE ZA-002 001-00624 CONSULTORIA 300 Ejecutado
CONSULTORIA 300 Ejecutado
CAPACITACION 600 Pendiente
20/10/2022 12 OCTUBRE QP-023 001-00633 CONSULTORIA 300 Ejecutado
CONSULTORIA 300 Ejecutado
CONSULTORIA 300 Ejecutado
24/10/2022 13 OCTUBRE LE-021 001-00642 CONSULTORIA 300 Ejecutado
CONSULTORIA 300 Ejecutado
CONSULTORIA 300 Ejecutado
25/10/2022 14 OCTUBRE LE-022 001-00651 CONSULTORIA 300 Ejecutado
CAPACITACION 600 Ejecutado
CAPACITACION 600 Ejecutado
26/10/2022 15 OCTUBRE LE-023 001-00660 CAPACITACION 600 Ejecutado
CAPACITACION 600 Ejecutado
CONSULTORIA 300 Ejecutado
CONSULTORIA 300 Ejecutado
27/10/2022 16 OCTUBRE GZ-009 001-00669 CONSULTORIA 300 Perdido
CONSULTORIA 300 Ejecutado
CONSULTORIA 300 Ejecutado
CAPACITACION 600 Perdido
CAPACITACION 600 Perdido

28



Tabla 8. Eficiencia, eficacia y productividad

PERIODO MES SEM EFICIENCIA EFICACIA PRODUCTIVIDAD
1 70% 65% 45.50%
2 70% 54% 37.80%
ANTES MARZO
3 70% 59% 41.30%
4 70% 65% 45.50%
1 53% 54% 28.35%
ANTES ABRIL 2 53% 51% 26.78%
3 53% 51% 26.78%
4 70% 71% 49.70%
1 53% 51% 26.78%
ANTES MAYO 2 53% 54% 28.35%
3 70% 65% 45.50%
4 53% 45% 23.63%
1 88% 65% 56.88%
DESPUES AGOSTO 2 88% 1% 62.13%
3 88% 82% 71.75%
4 88% 71% 62.13%
1 88% 91% 79.63%
. 0, 0, 0,
DESPUES  SEPTIEMBRE 2 88% 65% 56.88%
3 88% 79% 69.13%
4 88% 79% 69.13%
1 88% 96% 84.00%
] 2 88% 79% 69.13%
DESPUES OCTUBRE 3 88% 29% 69.13%
4 88% 91% 79.63%
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Tabla 9. indice de eficiencia Pre y Post

INDICE DE
PERIODO MES SEM HORA PROGRAMADA  HORA TRABAJADA EFICIENCIA
1 40 28 70%
2 40 28 70%
ANTES MARZO
3 40 28 70%
4 40 28 70%
1 40 21 53%
2 40 21 53%
ANTES ABRIL
3 40 21 53%
4 40 28 70%
1 40 21 53%
2 4 21 %
ANTES MAYO 0 o
3 40 28 70%
4 40 21 53%
1 40 35 88%
. 2 40 35 88%
DESPUES AGOSTO
3 40 35 88%
4 40 35 88%
1 40 35 88%
. 2 40 35 88%
DESPUES SEPTIEMBRE
3 40 35 88%
4 40 35 88%
1 40 35 88%
. 2 40 35 88%
DESPUES OCTUBRE
3 40 35 88%
4 40 35 88%
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Tabla 10. indice de eficacia Pre y Post

SOLES
PERIODO MES SEM SOLESMETA  Rgea.  EFICACIA
1 5300.00 3450.00 65%
ANTES MARZO 2 5300.00 2850.00 54%
3 5300.00 3150.00 59%
4 5300.00 3450.00 65%
1 5300.00 2850.00 54%
2 5300.00 2700.00 51%
ANTES ABRIL
3 5300.00 2700.00 51%
4 5300.00 3750.00 71%
1 5300.00 2700.00 51%
2 . 2850. A%
ANTES VAYO 5300.00 850.00 54%
3 5300.00 3450.00 65%
4 5300.00 2400.00 45%
1 5300.00 3450.00 65%
0,
DESPUES AGOSTO 2 5300.00 3750.00 71%
3 5300.00 4350.00 82%
4 5300.00 3750.00 71%
1 5300.00 4800.00 91%
) 2 5300.00 3450.00 65%
DESPUES  SEPTIEMBRE
3 5300.00 4200.00 79%
4 5300.00 4200.00 79%
1 5300.00 5100.00 96%
) 2 . 4200. 79%
DESPUES OCTUBRE 5300.00 00.00 9%
3 5300.00 4200.00 79%
4 5300.00 4800.00 91%
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Grafico 1. Eficiencia vs Eficacia Pre

EFICIENCIA VS EFICACIA PRE

SEMANAS

EFICIENCIA m EFICACIA

Gréafico 2. Eficiencia vs Eficacia Post

EFICIENCIA VS EFICACIA POST

5 6 7

EFICIENCIA mEFICACIA
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PLAN

1.- Hacer un diagnéstico

Tabla 11. FODA

FORTALEZAS

DEBILIDADES

. Exponente especializado
. Material de estudio

. Herramientas tecnologicas
. Horas flexibles

. Calidad de sus servicios

. Facilidades de pago

Inadecuado proceso de venta

Deficiencia en las promociones

Poca campanfia publicitaria

Personal no capacitado

Poca experiencia en el personal

Falta de cuantificacion de clientes fidelizados

OPORTUNIDADES

AMENAZAS

° Mercado en crecimiento

. Empresa en expansion

° Nuevas alianzas con otras empresas

. Alumnos especializados en sus rubros

. Convenios con empresas en puestos de trabajo

. Tendencia en el mercado

Nuevas promociones de los competidores
Precios de los competidores

Empresa reconocida

Becas para alumnos destacados

Ofertas de trabajo

Retroalimentacion del curso tomado

2.- Establecer cuéles son las prioridades

YV V VYV V

Inadecuado proceso de venta
Poca campaiia publicitaria
Personal no capacitado

Poca experiencia en el personal
Pocas llamadas realizadas

3.- Iniciar la capacitacion

4.-Evaluar el proceso

5.- Certificar la participacion

6.- Planificar las camparfas Webinar

7.- Desarrollo de un proceso de ventas
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HACER

Tabla 12. Diagrama de Gantt

Abril

<
Q
<
o

Junio

Julio

item Actividad

semana

semana
semana

semana

semana

semana

semana
semana

seémana

seémana
semana

semana

semana

semana
Sémana

Ssémana

Hacer un
diagnostico

Definir metas a
2 | largoplazoy corto
plazo

Realizar la
capacitacion al
3 personal
seleccionado

inexperto

Hacer publicidades
4 por redes sociales
de las préximas
capacitaciones

5 Hacer una campana
Webinar

Realizar el
6 remarketing a las
ventas pendientes

Tabla 13. Cronograma de capacitacion

ACTIVIDADES A
DESARROLLAR

MESES

Abril

Mayo

Junio

Julio

6

7

12

10|11

12

Definicidn y analisis del
problema

Seminario: Planeamiento
estratégico

Taller: Relaciones Humanas

Conferencia: Relaciones
Publicas

Conferencia Online

Curso de Marketing digital
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VERIFICAR

Tabla 14. Check list

. NO

CRITERIOS CARACTERISTICAS S| CUMPLE CUMPLE NO APLICA
Induccién

inicial y

capacitacion | Registro de capacitacion en fecha indicada

continua
Marketing Campaia de marketing por email
Asistencia Confirmacién de asistencia al Webinar

Registro de ventas efectuadas mediante
Facturas facturas
Cantidad de seguidores
Cantidad de comentarios
ACTUAR

e Ejecutar una nueva evaluacion al personal ya capacitado

e Tener la lista de capacitaciones ejecutadas

e Tener el registro de clientes participativos en el webinar

¢ Retenerlos clientes que se obtuvieron mediante el Remarketing

e Convencer en adquirir los servicios a los nuevos clientes mediante un

buen proceso de ventas

Andlisis econdmico

En el andlisis econdmico se conoce cuales son los gastos que tiene la empresa

para mejorar sus ingresos lo cual seria la inversion.
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Se muestra en el area contable de la empresa que nos indica que los costos fijos
mensuales son de S/ 2620.00. En base a la informacion se muestra el flujo de caja
que utilizaria en la empresa ISOMASTER si hubiese continuado sus operaciones

sin un mejoramiento en los procesos aplicando el ciclo Deming.

Tabla 15. Flujo neto sin la aplicacion del ciclo Deming

Mes Agosto Septiembre Octubre Noviembre
Ingresos S/ 14,100.00 S/ 11,850.00 S/ 13,800.00 S/ 14,850.00
Costo total S/ 11,060.00 S/ 10,530.00 S/ 10,980.00 S/ 11,180.00
Flujo Neto S/ 3,040.00 S/ 1,320.00 S/ 2,820.00 S/ 3,670.00

Por consiguiente, al aplicar el ciclo Deming como mejora se determina el

calculo correspondiente.

Tabla 16. Flujo neto con la aplicacion del ciclo Deming

Mes Agosto Septiembre Octubre Noviembre
Ingresos S/ 15,300.00 S/ 16,650.00 S/ 18,300.00 S/ 20,250.00
Costo total S/ 9,615.00 S/ 10,030.00 S/ 10,250.00 S/ 10,465.00
Flujo Neto S/ 5,685.00 S/ 6,620.00 S/ 8,050.00 S/ 9,785.00

Al ejecutarse los gastos de implementacion se procese a calcular el TIR, VAN,
beneficio/costo y PRI.

Tabla 17. TIR, VAN, Benefici6 /costo y PRI

TIR: 19%
VAN: S/ 22,301.69
BENEFICIO/COSTO: 1.06
PRI: 86

3.6 Método de analisis de datos
Se establecieron valores numeéricos de variables, incluyendo meétodos de
procesamiento y analisis de datos, tanto a nivel descriptivo. Los datos fueron

sometidos a cambios, ya que la mayor parte del trabajo se realizara para el futuro
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(Guevara, Verdesoto y Castro, 2020) Segun los autores mencionaron que, un
andalisis

descriptivo determinaria la media, la mediana, el porcentaje y las medidas de
dispersion. Hay varios métodos para el andlisis de la normalidad de los datos,
entre ellos tenemos Shapiro Wilk y Kolmogorov-Smirnov . En esta tesis se optara
por Shapiro Wilk debido a que la muestra esta conformada por menos de 50
elementos.

Se determind que el andlisis inferencial tuvo como objetivo el establecer la
posibilidad de que un resultado determinado en relacién a la muestra se aplique
0 no a la poblacion de donde se obtiene (Miranda y Villasis, 2017). Por
consiguiente, este estudio aplicara un analisis inferencial, ya que se buscara
comparar dos promedios y con variables cuantitativas.

Dentro del estudio la realizacién de los resultados se vali6 a un programa
estadistico especializado (SPSS) mediante los calculos estadisticos para
observar los resultados obtenidos. Para el andlisis descriptivo, la prueba de

normalidad y la prueba inferencial se utilizara el software estadistico SPSS V.27.

3.7 Aspectos éticos

El objetivo de esta investigacién fue reconocer la importancia que permite
contribuir en las investigaciones cientificas con diferentes teorias, ideas,
opiniones, resultados de investigaciones que colaboran con el desarrollo de este
informe debidamente documentado.

Para el logro y la aplicacion de este informe fue calificado mediante la firma que
emite el Gerente de la compafiia de consultoria, auditoria y capacitaciones
Isomaster, donde se sefiald el uso del nombre de la empresa, en el informe
elaborados por los investigadores. Esta tesis tiene como objetivo tener
condiciones laborales optimas, crear un clima laboral seguro en bienestar de sus
colaboradores y de quienes de una u otra manera estén relacionadas con la
empresa de consultoria, asesoria y capacitaciones Isomaster, ya sea directa o
indirectamente. Ademas, se respetd todos los protocolos que registra la
Universidad Cesar Vallejo concerniente al codigo de ética de investigacion.

Para afirmar la originalidad de la investigacion ha sido revisado y analizado por

el software anti plagio Turnitin.
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IV RESULTADOS: (Enfoque cuantitativo).

Variable independiente

Gréfico 3. Datos pretest

DATOS

MARZ ABRI MAY

PLANEAR HACER VERIFICAR

En la fase de planear se tiene en el mes de marzo con un porcentaje menor de
37% y en el mes de mayo con un porcentaje mayor de 44%.En la fase de hacer
se tiene en el mes de marzo con un menor porcentaje de 37% y en el mes de
mayo con un porcentaje mayor de 44%.en la fase de verificar se tiene en el mes
de abril con un porcentaje de menos 25% y en el mes de marzo con un porcentaje
mayor 100%.en la fase de actuar se observa que en el mes de marzo con un
porcentaje menor de 38% y en el mes de mayo con un porcentaje mayor de
57%.
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Gréfico 4. Datos postest

DATOSPOSTEST

60%
50%

40%

AGOSTO SEPTIEMERE OCTUBRE
= PLAMEAR HACER VERIFICAR =ACTUAR

En la fase de planear se tiene en el mes de agosto con un porcentaje menor de
43% y en el mes de octubre con un porcentaje mayor de 55%.En la fase de hacer
se tiene en el mes de agosto con un menor porcentaje de 43% y en el mes de
octubre con un porcentaje mayor de 55%.En la fase de verificar se tiene en el
mes de agosto y septiembre con un porcentaje de 17% y en el mes de octubre
con un porcentaje mayor 18%.en la fase de actuar se observa que en el mes de
agosto con un porcentaje menor de 21% y como porcentaje mayor en el mes de

septiembre de 67%.
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Gréfico 5. Ciclo Deming antes y después

CICLO DEMING ANTES Y DESPUES

HDATOS PPRE M DATOS POST

51% 51%
50% 40% 40%
40%
30%
S0 17%
10% 4%
0% =

PLANEAR HACER VERIFICAR

48% 50%

ACTUAR

En la fase de planear y hacer hubo un incremento de 11% en ambas fases, asi

mismo en la fase de verificar hubo un incremento de 13% y en la ultima fase de

actuar se evidencio un incremento de 2%.

Tabla 18. Cuadro descriptivo de la variable dependiente antes y después.

Descriptivos

Estadistico Error estandar

PRODUC_PRE Media 35,7500 2,82072

95% de intervalo de confianza Limite inferior 29,5416

para la media Limite superior 41,9584

Media recortada al 5% 35,6111

Mediana 33,0000

Varianza 95,477

Desviacion estandar 9,77125

Minimo 24,00

Maximo 50,00

Rango 26,00

Rango intercuartil 19,00

Asimetria ,212 ,637

Curtosis -1,963 1,232
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PRODUC_POST

Media

95% de intervalo de confianza Limite inferior
para la media Limite superior
Media recortada al 5%

Mediana

Varianza

Desviacion estandar

Minimo

Maximo

Rango

Rango intercuartil

Asimetria

Curtosis

68,9167
63,3482
74,4852
68,7963
69,0000
76,811
8,76417
56,00
84,00
28,00
15,25
,162
-,692

2,53000

,637

1,232

En la media de la variable productividad antes de la aplicacién se obtuvo un

35,7%, sin embargo, la productividad después de la aplicacién subié a un 68,9%.

En la varianza de la variable productividad antes de la aplicacién se obtuvo

95,4%, no obstante, la productividad después de la aplicacion aumento a un

76,8%. En la desviacion estandar de la variable productividad antes de la

aplicacion se obtuvo un 9,7%,en cambio la desviacion estandar después de la

aplicacion se obtuvo 8,7%.En el rango de la variable productividad antes de la

aplicacion se obtuvo un 26%,sin embargo en la productividad después de la

aplicacion se tiene 28%.

Tabla 19. Prueba de normalidad de la eficiencia

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov® Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
EFICIEN_PRE ,331 12 ,001 ,650 12 <,001
EFICIEN_POST 12 12

a. Correccion de significacion de Lilliefors
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Segun la tabla 16, donde se aplica la prueba de normalidad antes y después se
tiene como resultado que para la eficiencia antes de la aplicacion del ciclo Deming
tiene una significancia menor de 0,001 por lo tanto la distribucion de los datos es
no normal. Debido a este resultado se aplicaria la prueba no paramétrica de

Wilconxon.

Tabla 20. Resumen de rangos con signo de wilcoxon para muestras relacionadas

Rangos
N Rango promedio  Suma de rangos
EFICIEN_POST - Rangos negativos 02 ,00 ,00
EFICIEN_PRE Rangos positivos 12° 6,50 78,00
Empates 0c
Total 12

a. EFICIEN_POST < EFICIEN_PRE
b. EFICIEN_POST > EFICIEN_PRE
c. EFICIEN_POST = EFICIEN_PRE

Tabla 21. Estadistico de prueba eficiencia

Estadisticos de prueba®
EFICIEN_POST

- EFICIEN PRE
Z -3,145°
Sig. Asin. (bilateral) ,002

a. Prueba de rangos con signo de Wilcoxon
b. Se basa en rangos negativos.

a. El nivel de significacion es de ,050.
b. Se muestra la significancia asintética.
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Prueba de hipotesis

H°: La aplicacion del ciclo Deming no incrementa la eficiencia en el area

comercial de la empresa ISOMASTER COMPANY S.A.C., Lima 2022

Hi: La aplicacion del ciclo Deming incrementa la eficiencia en el area comercial

de la empresa ISOMASTER COMPANY S.A.C., Lima 2022

Interpretacion:

Segun la tabla 18, se puede evidenciar que a través de la prueba Wilconxon

aplicada a la dimension eficiencia antes y después tiene una significancia de

0.002, por lo tanto, se rechaza la hipotesis nula, afirmandose que la aplicaciéon

del ciclo Deming incrementa la eficiencia en el area comercial de la empresa

ISOMASTER COMPANY S.A.C., Lima 2022.

Tabla 22. Prueba de normalidad de la eficacia

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
EFICA_PRE 237 12 ,062 ,921 12 ,295
EFICA_POST ,167 12 ,200" ,929 12 371

*, Esto es un limite inferior de la significacion verdadera.

a. Correccion de significacion de Lilliefors

Segun la tabla 22. Donde se aplica la prueba de normalidad antes y después se

tiene como resultado que para la eficacia antes de la aplicacion del ciclo Deming

tiene una significancia mayor de 0,295 por lo tanto la distribucion de los datos es

normal. Debido a este resultado se aplicaria la prueba paramétrica de T-student.

Tabla 23. Estadistico de muestras emparejadas

Estadisticas de muestras emparejadas

Desviacion )
Media de error estandar
Media N estandar
EFICA_PRE 57,0833 12 7,80976 2,25448
Par 1
EFICA POST 79,0000 12 10,02724 2,89461
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Tabla 24. Resumen de contrastes de hip6tesis de la eficacia

Prueba de muestras emparejadas

Diferencias emparejadas

. 95% de intervalo de
Desviacion Mediade

. confianza de la diferencia Sig.
_ estandar error estandar _ _
Media Inferior Superior t gl (bilateral)
EFICA_PRE -
Par1 -21,91667 14,96941 4,32130 -31,42778 -12,40556  -5,072 11 <,001
EFICA_POST

Prueba de hipotesis

He°: La aplicacién del ciclo Deming no incrementa la eficacia en el area comercial
de la empresa ISOMASTER COMPANY S.A.C., Lima 2022

Hi: La aplicacion del ciclo Deming incrementa la eficacia en el area comercial de
la empresa ISOMASTER COMPANY S.A.C., Lima 2022

Interpretacion:

Segun la tabla 21 se puede evidenciar que a través de la prueba Wilconxon
aplicada a la dimensién eficacia antes y después tiene una significancia de 0.001,
por lo tanto, se rechaza la hipotesis nula, afirmandose que la aplicacion del ciclo
Deming incrementa la eficacia en el area comercial de la empresa ISOMASTER
COMPANY S.A.C., Lima 2022.

Tabla 25. Prueba de normalidad de la variable productividad antes y después
de la aplicacion del ciclo Deming

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov® Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
PRODUC_PRE ,286 12 ,008 ,836 12 ,024
PRODUC_POST ,170 12 ,200" ,943 12 ,532

*. Esto es un limite inferior de la significacion verdadera.

a. Correccion de significacion de Lilliefors

Interpretacion: segun la tabla 25 se muestra que a través de shapiro wilk se

obtuvo como un nivel significancia 0,024 (<0,005) en la productividad antes de
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la aplicacion de ciclo Deming, esto demuestra que no tiene una distribucién

normal. Por lo tanto, se optara por aplicar la prueba de Wilconxon.

Tabla 26. Prueba de rangos con signo de Wilconxon

Rangos
N Rango promedio  Suma de rangos
Rangos negativos 02 ,00 ,00
PRODUC_POST - Rangos positivos 12b 6,50 78,00
PRODUC_PRE Empates 0
Total 12

a. PRODUC_POST < PRODUC_PRE
b. PRODUC_POST > PRODUC_PRE
c. PRODUC_POST = PRODUC_PRE

Tabla 27. Resumen estadistico de prueba
Estadisticos de prueba?

PRODUC_POST - PRODUC_PRE
z -3,061°

Sig. asin. (bilateral) ,002

a. Prueba de rangos con signo de Wilcoxon
b. Se basa en rangos negativos.

Prueba de hipotesis

He° : La aplicacién del ciclo Deming no incrementa la productividad en el area
comercial de la empresa ISOMASTER COMPANY S.A.C., Lima 2022

Hi: La aplicacion del ciclo Deming incrementa la productividad en el area
comercial de la empresa ISOMASTER COMPANY S.A.C., Lima 2022

Interpretacion:

Segun la tabla 27 se puede evidenciar que a través de la prueba Wilconxon
aplicada a la variable productividad antes y después tiene una significancia de
0.002, por lo tanto, se rechaza la hipotesis nula, afirmandose que la aplicacion
del ciclo Deming incrementa la productividad en el area comercial de la empresa
ISOMASTER COMPANY S.A.C., Lima 2022.
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V. DISCUSION

En la presente investigacién quedo demostrado que el implementar el ciclo
Deming permite aumentar el area productiva comercial Isomaster Company
S.A.C, fue factible el logro alcanzado mediante los objetivos trazados del
aumentar la productividad dentro del area comercial de la empresa Isomaster
donde se llevd a cabo la presente investigacion. Los resultados de la
productividad ponen en evidencia que la hipétesis general de la investigacion
fue aceptada por la hipdtesis alterna con un nivel de significancia de 0.002 en tal
sentido, podemos afirmar que la implementacion del ciclo Deming manifiesta una
mejora en el aumento de la productividad de un 35% a 69% evidenciando un
incremento de 34% de aumento de productividad en el &rea comercial. La mejora
descrita anteriormente lo respalda el autor Mirano Portillo (2018) en su
investigacion titulada en el que utilizo diversos indicadores como productividad,
eficiencia y eficacia como principales resultados encontrados en su investigacion
resalta el incremento de productividad de un 1,4 % a un 1,76% teniendo un 0,36
% de incremento de utilidad de tal forma, Segun Narciso, Navarrete, y Quiliche
(2019) su a productividad la laboral antes de la aplicacion de la metodologia fue
de 282,63 kg/hh y después de la aplicacion del ciclo Deming fue de 337,34 kg/hh,
con un aumento de 19,36 %. De igual forma, los resultados que hemos visto son
similares a la investigacion de Nafia, (2018), se pudo visualizar un aumento en
significativa de la productividad, obteniendo un 66.41% antes de la aplicacion de
la metodologia del ciclo Deming, luego logro un 86.81% posterior al aplicar dicha
metodologia, de tal forma, Antonio, NUfiez y Gutiérrez (2019), en su tesis que lleva
como titulo Aplicacion de ciclo Deming para la mejora de la productividad En la
empresa de transporte se obtuvo los siguientes resultados: 48% se encontrd
conforme a la norma ISO 9001:2015 con una productividad promedio de 1.25;
luego, la empresa pasé por un ciclo Deming, que resultd en una tasa de
cumplimiento del plan de accion del 66%, logrando una productividad en
comparacion con la tasa de produccion inicial mostré un cambio porcentual de
17,08%, vy, es asi , Davila (2020) En este informe de investigacién se tuvo como
objetivo general determinar como “la Aplicacion del ciclo de Deming, mejora la
productividad en la empresa Body Perfect E.I.R L, Surco, 2020” También

se encontrd que un 65% de productividad antes de la mejora y un 72% después
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de la mejora era muy posible para la empresa. El autor Mirallo (2018) también
dice que en su informe de busqueda titulado Aplicacion del ciclo de Deming para
mejorar la productividad Rash Pera S.A.C. en el area de ventas de la empresa,
Surco, durante el afio 2018, se determin6 que la productividad laboral aumento
de 140.32 a 178.04 durante el periodo de investigacion, una diferencia de
37.72, lo que representa un 26.88 por ciento, mientras que la autora Paye (2018)
aplicé el ciclo de Deming en su estudio, para aumentar. De la empresa Envases
y Envolturas S.A. &rea de produccién. El resultado obtenido es que el método
Deming aumenta la productividad del 52,21% al 70,42%, lo que da resultados
positivos del 18%, 21%.
Los resultados de la confiabilidad comprueban que la hipétesis especifica (1) fue
aceptada por la hipotesis alterna debido a que tiene una significancia menor de
0,001 en tal sentido se puede afirmar que la implementacién del ciclo Deming,
manifiesta una mejora en la eficacia de un 68% a 85% .la mejora acotada
mencionada con anterioridad lo respalda el autor Decurt y Jara (2018),mediante
la investigacion titulada en el que utlizo diversos indicadores como;
productividad, eficiencia y eficacia .como principales alcances demostrados en
su investigacion resalta el incremento de la eficacia que manifiesta una mejora
de un 69.5% a un 79.35 % logrando un 9.85 % de eficacia, asi mismo
(Castellanos, 2018) se pudo visualizar una mejoria muy evidente de la eficacia,
puesto que llego anteriormente a obtener 31.51% y ahora aplicando la
metodologia de ciclo de Deming llegoé a tener 67.36% demostrando que la
metodologia logro mejorar la eficacia en la empresa, En tanto ,Contreras y De la
cruz (2021)y su presente investigacion titulado “Aplicacion del ciclo Deming para
mejorar la productividad en el area de fiscalizacion de la municipalidad de La
Victoria, 2021”, Tiene como objetivo principal determinar como la aplicacion del
ciclo Deming puede incrementar la productividad del area de inspeccion en el
municipio de La Vitoria 2021 en Lima. Los datos obtenidos fueron analizados en
el programa estadistico SPSS Statistics y comparados con el mismo. Supuestos
generales y supuestos especificos. De ello se deduce que la eficiencia de la
ciudad de Victoria en realidad ha aumentado del 72 % al 78 % en 2021. Sevillano
(2021) En su trabajo de investigacion se encontré con el problema de la baja
productividad en el area de produccién de la empresa Paitan. Obtuvo resultados
gue mostraron un incremento en la eficiencia de 62.50% a 78.33%, se concluyo
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que la hipétesis de investigacion podria ser apoyada por las estadisticas de U-
Mann Whitney. Por ello, el autor Prado (2018) tuvo como objetivo determinar
como el ciclo Deming mejora la productividad en Alicorp S.A. callarse la boca. La
eficiencia anterior era del 67,53 %, y después de utilizar el método del ciclo de
Deming, la eficiencia aumentd en un 82,10 %. Ademas de aceptar la hipotesis,
hubo un aumento de la productividad en las areas antes mencionadas, lo que

demuestra que el enfoque anterior aumenta la productividad en la empresa.

Los resultados de la eficiencia comprueban que la hipétesis especifica (2) fue
aceptada por la hipotesis alterna debido a que tiene una significancia menor de
0,001 en tal sentido se puede afirmar que la aplicacion del ciclo Deming,
incremento la eficiencia de un 61% a un 88% en el &rea comercial de la empresa,
segun Buitron-Lopez et al. (2019) Su articulo encontr6 que una empresa
especializada en la produccion de empaques flexibles incrementé la eficiencia de
su area de produccion en un 19.12% al aplicar el método del ciclo de Deming. De
esto se puede concluir que, en base a los resultados del estudio antes
mencionado, la aplicacion del método mencionado ayuda a mejorar la eficiencia
de la empresa. Estos resultados concuerdan con la investigacion de Maldonado
(2018), que concluyé que al aplicar el método Deming, la eficiencia de la empresa
aumento en un 79,67%. De esta forma, Ramos y Saldafia (2020) lograron un
aumento del 5% en su nivel de eficiencia, por lo que antes de utilizar el método
del ciclo de Deming, el valor del pre-test era del 85%, y luego utilizando el ciclo de
Deming para el post-test, en el nivel de eficiencia aumenté al 90%, es decir, Por
ello, Veliz (2019) implemento el proceso del ciclo de Deming en su trabajo de
investigacion para incrementar la productividad laboral en el area de atencién al
cliente de una empresa elaboradora de alimentos de la ciudad de Lima en el afio
2018. Su proposito es determinar como se utiliza el método PDCA. Mejorar la
productividad a través de métricas de eficiencia. Por estas razones, se refleja en
la eficiencia con resultados del 67% y 67% respectivamente. Asi, se evidencia
gue este enfoque es positivo para la empresa y muestra un aumento de la
eficiencia del 76,5%, respectivamente, asi loafirma Alburqueque (2021) en su
actual trabajo de investigacion titulado “Aplicacién del Ciclo Deming para
Incrementar la Productividad en Corporacion Micsac”, Chorrillos, 2021. Se puede
determinar que al implementar el ciclo de Deming la eficiencia observada
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aumenta de 80.29% a 94.67%, un incremento visual de 17.91. Finalmente,
Malasquez (2019) utiliz6 el ciclo PHVA de Deming en su estudio para
incrementar la productividad en UNIQUE S.A. en el campo de las pruebas, y
Lurin, 2019, obtuvo resultados de hasta un 49%, aumentando la eficiencia en un
97%. El estudio concluy6 con la aceptacion de las hipétesis propuestas, asi el
enfoque PDCA incrementd significativamente la productividad laboral en campo,
ademas de ayudar a estandarizar el proceso de documentacion, y finalmente
Castellanos (2018) indic6 que la baja productividad es problematica porque no
satisface la demanda del mercado, lo que resulta en la pérdida de clientes y la
pérdida de ingresos. Al implementar el método, el resultado alcanzado fue un

aumento en la eficiencia, la cual logré aumentar de 37.41% a 84.12%.
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VI. CONCLUSIONES

1) Se pudo determinar que en la investigacion Aplicacion del ciclo Deming para
incrementar la productividad en el area comercial de la empresa Isomaster
Company S.A.C, Lima, 2022 utilizando la metodologia del ciclo Deming se logro
una mayor productividad de un 35% a 69% evidenciando un incremento de 34%

en el &rea comercial.

2) El método del Ciclo Deming aumenta la eficacia en el &rea de produccién de
la empresa implementacion del ciclo Deming para incrementar la
productividad en el &rea comercial Isomaster Company S.A.C ,2022. Puesto
gue antes de la aplicacion el resultado obtenido de la eficiencia fue 57% y
después de aplicar la metodologia del Ciclo Deming fue de 79% lo que

representa un incremento de 22%.

3) Finalmente, se ha comprobado que la aplicacion del método Deming puede
mejorar la eficiencia productiva del distrito empresarial de Isomaster
Company S.A.C. La eficiencia antes de usar el método es del 61% y la eficiencia

después de usarlo alcanza el 88%.

50



VIl. RECOMENDACIONES

1)

2)

3)

Se recomienda a las empresas de las diferentes regiones realizar auditorias
mensuales para que puedan controlar y dar un mejor seguimiento a la
aplicacion del ciclo Deming, de manera que se pueda comprobar el
cumplimiento de las medidas de mejora organizacional, para que todos los
integrantes de la empresa obtengan un mejor funcionamiento del sistema,
les ayuda Aumento de la productividad de la empresa.

Se recomienda a la empresa Isomaster Company S.A.C, Lima, 2022, que
debe brindar y dar a conocer las promociones, publicidad y el buen
marketing a los servicios de capacitacion, auditorias y consultorias del punto
de venta, de tal forma que las transacciones incrementen, en poder obtener
un mayor ingreso en ventas. puesto asi, si el servicio cumple las expectativas
del cliente, tendran mejores ganancias mensualmente y de tal forma
aumentara la rentabilidad.

Se recomienda a los futuros tesistas implementar la metodologia ciclo
Deming para que pueda incrementar su productividad y garantice de esta

manera la competitividad empresarial.
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ANEXOS

Anexo 1. Diagrama de Ishikawa de la baja productividad
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Anexo 2. Matriz de correlacién

. Puntaje
Causas que originan ci|c2|c3|calcs|ce| c7|c8| cofcio|ci1|ciz|ca3|cia|cis |cie de
baja productividad . .
influencia
1 | !nadecuado procesode | 1{ol1flo]o|s|1|3]|2|o]3|3]|]o]]1]o 18
venta
2 | Personal no capacitado c2 1| 3 0 1]1]0l0]12]11]0O0 1 0 0 1 0 0 0 9
Poca experiencia en el
3 personal c3| 0 1 1100|121 1 1 1 0 1 1 0] 0 0 8
Desconocimiento del
4 | renels. de s | sl o 2|2 olo|l1fof21lo]o|lo|1]ofo]o 5
erramientas
informéticas
Inadecuado proceso de
5 | actualizacion del] cs| 1|01 ]|O0 211|111 0 0 0 0 (0] 0 0 7
software
Deficiencia en el
6 servicio de internet C6 3 0] 0 0 2 1 1 1 (0] 0 0] 0 0] 0 0 8
7 [Poca - campafial ol gl g | 1|11 2]lol1]o|l1folo]o]1 11
publicitaria
g |Deficiencia —en las| g | 4y | 4 [ 1|1 |1]0]1 1fl2]ol1]l1]lofo]o 11
promociones
Deficiencia en la
9 | cuantificacion de|c|2|0]212]212|1]2|1]0 0 0 0 0 0 0 0 8
clientes fidelizados
Pocas llamadas
10 realizadas cio| 2 0] 0 110]0| 2 2 0 0 0 0 0 0 0 7
11 | Ambiente laboral | 131 o fofo|loflo|lo|lo]o|o] o olo]1flo]o 1
desorganizado
12 | no hay FEEDBACK Ci2| 1 1 0 1 0]0 0 0 1 2 1 1 0] 0 0 8
13| Inadecuada medida de | 3 f 5 | 5 f o | o|1|2|oflofo]| 1|01 oflo]o 6
satisfaccion del cliente
14 | Poca iluminacién ci4lofo|loOo]jJofjojJojJoOof|joOo]oO 0 2 0 0 0 0 2
15 | Ruido externo cis|ofo|lo]J]1|lo|JO0o|JO|O]oO 0 0 0 1 0 0 2
16 | Material de bajacalidad [ci6| O | OO ]JO|O|JO| 2|0 | O 0 0 0 0 0 0 1
Total de
Dependencia 16| 6 5 9166|149 ]9]10 3 7 9 1 1 1 92
VALORES
Valor Descripcion
25 Muy alta frecuencia
20 Alta frecuencia
15 Media frecuencia
10 Baja frecuencia
5 Muy baja frecuencia
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Anexo 3. Frecuencia de las causas del problema

Causas que originan baja productividad . Puntaje de |Ponderacion
Frecuencia Correlacién total
Inadecuado proceso de venta 25 18 450
Poca campana publicitaria 20 10 200
Personal no capacitado 15 9 135
Poca experiencia en el personal 15 8 120
Pocas llamadas realizadas 10 7 70
Deficiencia en las promociones 5 11 55
Deficiencia en el servicio de internet 5 8 40
No hay feedback 5 8 40
Deficiencia en la cuantificacion de clientes fidelizados 5 8 40
Desconocimiento del manejo de herramientas 5 5 25
informaticas
Inadecuada medida de satisfaccion del cliente 5 6 30
Inadecuado proceso de actualizacidn del software 5 7 35
Ruido externo 5 2 10
Poca iluminacién 5 2 10
Ambiente laboral desorganizado 5 1
Material de baja calidad 5 1
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Anexo 4. Ponderado acumulado de las causas del problema.

Causas que originan la baja productividad Escala de o

ponderacién % Acumulado %
Inadecuado proceso de venta 450 35.4% 450 35.4%
Poca campafia publicitaria 200 15.7% 650 51.2%
Personal no capacitado 135 10.6% 785 61.8%
Poca experiencia en el personal 120 9.4% 905 71.3%
Pocas llamadas realizadas 70 5.5% 975 76.8%
Deficiencia en las promociones 55 4.3% 1030 81.1%
Deficiencia en el servicio de internet 40 3.1% 1070 84.3%
No hay feedback 40 3.1% 1110 87.4%
Deficiencia en la cuantificacion de clientes fidelizados 40 3.1% 1150 90.6%
Inadecuado proceso de actualizacion del software 35 2.8% 1185 93.3%
Inadecuada medida de satisfaccién del cliente 30 2.4% 1215 95.7%
Desconocimiento del manejo de herramientas
informaticas 25 2.0% 1240 97.6%
Ruido externo 10 0.8% 1250 98.4%
Poca iluminacién 10 0.8% 1260 99.2%
IAmbiente laboral desorganizado 0.4% 1265 99.6%
Material de baja calidad 0.4% 1270 100.0%
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Anexo 5. Figura 2. Diagrama de las causas del problema
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Anexo 6. Estratificacion de las causas por areas.

Causas que originan la baja productividad

Escala de

ponderacién Area Puntuacién
Poca campafia publicitaria 200
Personal no capacitado 135
Poca experiencia en el personal 120
Deficiencia en las promociones 55
Deficiencia en la cuantificacién de clientes fidelizados 40
No hay feedback 40 GESTION 650
Inadecuada medida de satisfaccién del cliente 30
Ruido externo 10
Poca iluminacion 10
Ambiente laboral desorganizado
Material de baja calidad
!Descon’o'cimiento del manejo de herramientas 25
informaticas
Inadecuado proceso de venta 450 PROCESO 245
Pocas llamadas realizadas 70
Deficiencia en el servicio de internet 40

MANTENIMIENTO 75

Inadecuado proceso de actualizacion de software 35

63




Anexo 7. Alternativas de solucion

. Solucién al |Costos de| Facilidad de Tiempo de
Pl problema |aplicacion ejecucion ejecucion Vel
Ciclo 5 3 5 3 16
Deming
TQM 3 3 3 3 12
SGC 3 0 3 0 6
no bueno (0)-bueno (3)-muy bueno (5)
Los criterios fueron establecidos con el jefe del area comercial.
Anexo 8. Matriz de priorizacion de causas a resolver
3
k: £ 5
o S | = B
8 B ° 8
Consolidacién de o o 2 S S 2 S S
e | 8 © | w | B2 & v ) S| o| |3 z
P S o | 5| 5| & |8 > > S S S | B z
2 s | 5| 8| ¢ | % g 2 = a | £ | 9o 2
= | S| s |5 | g | =S = e | & | E| 8 | & s
.. Ciclo
Gestion .
70 | 255 | 5 0 25 | 295 650 | 51%| 5 [3250| 1 Deming
Proceso 70 | 25 0 0 O | 450 | MEDIO| 545 |43%| 3 |1635| 2 TaM
Mantenimiento 0 0 0 75 0 0 BAJO 75 6% 1 75 3 SGC
Total de
problemas 1270
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Anexo 9. Validaciéon de instrumentos
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IR
e

Donds=:
T medidas necesarias implementadas
W Wentss no registradas
MWF: Murero ventss planificadss

%A = Fallelvl
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HIRNERSIEN IS LA VAIEGELE EIENMDEERTE: |
IR L T A L

DIMEMSEIN 31 SR G LA = = =

- __ HHD
Eficiancia = WI 100
Droncks:

HUHULE: Haras hombre alifzadas
HUHLD: Haras hombre Fla (= ]

DIMEN EIOH DE: EFICAGIA = = B

Eficacia .
N= pervicior raalizados
= 3= - —————————x 100
N* zerpicios planificados
Do

SR Mumero de servicios nealizadas
MEP: Mumers servicos planificedos

Obssrraciones [praecisar si hay
suficienci=l

Opinidn de aplicabilidad: Aplicable [ =1 Apdicable despuées de corregir [ ]
Mo aplicabl= [ ]

Ap=llidos yw nombres del juszs validador. Ing. Cesar Lorenzo Tomas Simpes:
Oz 10470723

Especalidad dzl wvalidador: Ingensarc Industrial CIP: 268132
17 de Blowiembre del 23022

1 Pordinencia: El Bem cormesponde al conceplc indrico Tomed ado.

Z  Rolovandcia: Bl hem o5 apno@iado: faea meprosontad ol Somiponesnds o
LIRS TR LS LR L PR BT

= Clardad: Se ocnikende sin dfculesd alguna o enonciasso ded hem, =5

<4 conciso, cxacio v direoio

BloEsc Sulbchenoia, So Ao Sutic enoia anndkn bos IS Dianeahoe. Son

sufikcienies pam medir la disvensian

Firmma ced Experrio Infammante
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CERTIFICADD DE WALIDEZ DE CONTERDC DEL INSTRUMENT O QIPE MIDE

L& wARIABLE CHCLO DEMIMNG.

WAaRIAELE/DIMERSHOM Fearmnencia Rslereamncia Clarickad Sugerencia
TAMIASLE IROESERDIES | B= CICLG DERIMG =3 (7= = Mo 50 o
DIMEH EIDON O1: PFLAKIEAR
=T 3 = k]
TP = = x 1340
Ky
Dot
SEP: plansamisnba
B Samrvicios concretacas
EP: SBervicies planailicadas
DIMEMZEI e 32 HaCEIE
Lo —FE] = x ™
Y = ——=—x 100
5
Dot
e H: Welas planeadas
TE: Total de sarvicias
WE: Wenlas ajecutadas
W Wentas carmadas
DI EMSIF 35: WERIFRE &L
i
Bl = o x100 = = *
Doncke:
ot Wenlas ajecutsdas correctameanle
W Weantas carradas
WP Wentas planificadas
DIMEM=SII e O3 A AN
_ _ UNE = = :-:
oA = FTE X 10Q
Dondes:
Feh- misdidss necesariss implementadas
WHR: Wentas no registradas
MY Mumero ventss planificadss

67




UMIVERSIDAD CESAR VALLEJO

HINERSISM DE LA vRICIAELE Dl EMDa=H T =
11 BT L T BLDA L

DIMEMSION 31: EFICIEN LA ]

- . _ HHAL = = “
Eficiancia = Fara-ad 100
Droncha:
HUH L Horas hoenbire it Acfas

HUHLID: Haras hombre Flaniiicados

TIMEHN EIDH DE: EFIGACIA

Eficacia . 3 = S
N® pervicior realizados
= 3= — ————————x 100
N*® serpicios planlficados
Dronche:

MER: Mumero de servicios realizadas
MMEP: Mumens sardcdos planificados

Obssersacicnes [pracisar si hay

suficienci=l

OpEnidn de aplicakilidad: Apficabls [ =1 Apficable después de corragir [ ]
Mo aplicabl= [ ]

Apallidos v nombraes deal jusz walidsdor. DR, HUARARI PALORIMO WILKMER
DMIZ4 12320473

Especialidad del wvalidador: Ingenisro Industrial CIF: 105727
24 de Blosdembre del 2022

1 Portinencia: El Hemn oormes pond e al ocrmes epbo bedcion Tommed ado.

= Rolovarncia: Bl hen o5 apnoniado fara MepnsSeniiar Ol Componands o
dimEnoin copooifion el consirucka

=] Clandad: S anlkends Sin dfcuBed oguna o ciuncss ool ihem, o5

4 ceonenl =, cEmcin y direcio

Maota: Sulkchencia, se don sullclenca ocaando fos lioms planbcaedos son

sulcienies para madir la disecensian

Firmmia cdel Experts Infarmsanta




Anexo 10. Carta de autorizacion de uso de datos

AUTORIZACION DE USO DE INFORMACION DE EMPRESA

Yo WILLIAM ENRIQUE VASQUEZ GARAY identificado con DNI 41144869, en mi calidad de
GERENTE GENERAL DE LA EMPRESA ISOMASTER COMPANY SAC con R.UC
N°20606832223, ubicada en |a ciudad de Lima.

OTORGO LA AUTORIZACION,

A la sefiorita Mirtha Carina Alarcon huiza Identificada con DNI N°46815802 y a fa sefiorita
Marycruz victoria Montes Gutiérrez con DNI N° 45089142 de la Carrera profesional de ingenieria
industrial, para que utilice la siguiente informacién de la empresa:

» Usar la informacién de facturacién interna de la empresa
o Listado de clientes
e Documentos contables

Con la finalidad de que pueda desarrollar su Trabajo de Investigacion

( ) Mantener en reserva el nombre o cualquier distintivo de la empresa; o
(X) Mencionar el nombre de la empresa.

WILLIAM VASQUEZ GARAY
Gerente General — ISOMASTER COMPANY SAC
DNI; 41144869

El Estudiante declara que los datos emitidos en esta carta y en ¢l Trabajo de Investigacién, en la Tesis son
auténticos. En caso de comprobarse la falsedad de datos, el Estudiante ser4 sometido al inicio del
procedimiento disciplinario corespondiente; asimismo, asumird toda la responsabilidad ante posibles
acciones legales que la empresa, otorgante de informacitn, pueda sjecutar.

~J
Firma del Estudiante: Alarcén Huiza Mirtha
Carina
DNI: 46815802

{fdiso N

1
Firma' del Estudiante: Montes Gutiérrez
Maricruz

DNI: 45089142
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Anexo 11. Vigencia de poderes del representante legal

sunarp::
ey o i
i s, M 1, P
ZOWNA REGISTRAL N IX - SEDE LIMA Codigo de Verificacidn:
Oficina Registral de LINA 81331313

Solicited N° 2024 - 33238
030120324 15:18:53

REGISTRO DE PERSONAS JURIDICAS
LIBRO DE SOCIEDADES ANONIMAS

CERTIFICADO DE VIGENCIA

El servidor que suscribe, CERTIFICA:

Que, en & partida elactrinica M* 14581660 del Registro de Personas Juridicas de la Oficina Regisiral de LIMA,
consta registrada y vigente el nombramiento a favor de VASQUEZ GARAY, WILLIAM EMRIQUE | identificado con
Ol M* 41144869 | cuiyos dalos s& precisan & continuacion:

DEMOMINACION O RAZON SOCIAL: ISOMASTER COMPANY SAC,
LIBRO: SOCIEDADES AMOMNIMAS

ASIENTO: ADDDD1

CARGO: GERENTE GEMERAL

FACULTADES:
A00001

FPOR ESCRITURA PUBLICA DEL 28/10/2020, OTORGADA ANTE MOTARIC PUBLICO, DR. MANUEL GALVEZ
SUCCAR, EM LA CIUDAD DEL CALLAS. (...}

REGIMEN DE LA GERENCIA {ART.87)- TODAS LAS FUNCIOMES EETABLECIDAS EM LA "LEY” PARA ESTE
ORGAND SOCIETARIO SERAN EJERCIDAS POR EL GERENTE GENERAL.

LA JUNTA GENERAL DE ACCIONISTAS PUEDE DESIGNAR UNO O MAS GERENTES, SUS FACULTADES,
REMOCION ¥ RESPONSABILIDADES SE SUJETAM A LO DISPUESTO POR LOS ARTICULDS 185° AL 197° OE
L& “LEY™.

EL GERENTE GEMERAL ESTA FACULTADO PARA LA EIJECUCION DE TODO ACTO Y0 CONTRATO
CORRESPOMDIENTES AL CBJETD DE LA SOCIEDAD, POR LD QUE GOZ& DE LAS FACULTADES
GEMERALES ¥ ESPECIALES DE REPRESENTACION PROCESAL SERALADAS EN EL CODIGD PROCESAL
CIVMIL ¥ DE LAS FACULTADES DE REPRESENTACION PREVISTAS EM EL DECRETO LEGISLATIVO DEL
ARBITRAJE, ASIMIEMD, GOZA DE TODAS LAS FACULTADES DE REFRESENTACION ANTE PERSOMAS
MATURALES ¥/0O JURIDICAS PRIVADAS Yi0 PUBLICAS PARA EL INICIO ¥ REALIZACION DE TODO
PROCEDIMIENTS, GESTION ¥iO TRAMITE A QUE SE REFIERE LA LEY DEL PROCEDIMIENTD
ADMIMISTRATIVO GEMERAL. KEUALMENTE, GOZ4 DE FACULTADES DE DISPOSICION ¥ GRAVAMEN
RESPECTO DE LOS BIEMES Y DERECHOS DE LA SOCIEDAD, PUDIENDO CELEBRAR TODO TIPO DE
CONTRATO CIVIL, BANCARID, MERCANTIL Y0 SOCIETARIC PRE‘."I.STD EM LAS LEYES DE LA MATERIA,
FIRMAR ¥ REALIZAR TODO TIPO DE OPERACIONES SOBRE TITULOS VALORES SN RESERVA NI
LIMITACISN ALGUNA ¥ EN GENERAL REALIZAR ¥ SUSCRIBIR TODOS LOS DOCUMENTSS PUBLICOS Yid
PRIVADOS REQUERIDOS PARA EL CUMPLIMIENTO DEL OBJETO DE LA SOCIEDAD, DE CONFORMIDAD
CON LO MISPUESTO EN EL QUINTO PARRAFO DEL ARTICULD 14° DE LA "LEY™.EL GERENTE GEMERAL
PODRA REALIZAR TODOS LOS ACTOS MECESARIOS PARA LA ADMINISTRACION DE LA SOCIEDAD,
SALVO LAS FACULTADES RESERVADAS A LA JUNTA GENERAL DE ACCIONMISTAS,

Ger)
CUARTO - QUEDA DESIGMADD COMO GERENTE GENERAL: WILLIAM ENRIQUE VASQUEZ GARAY, COM
CMI M 41 144855, = s

DOCUMENTO QUE DIO MERITO A LA INSCRIPCION:

106G CERTIFICADDSG OLE EXNTIERNDEH LAR DRI RAS REGETRALES ACREDIT AH LA EXGTENIA O RENSTEHCIA DE FECRIPCIOAES O AHDTADIDRES EH EL REGERTRO AL
TIEMPO DE 50 EXPEDNGIOH DART. 1400 DEL /U 0.DEL RESLAVENTO SEMERA. DE LOS REMETROS PUSLICOS APROBADD POR RESOUUCION M' 128001 - SUHKRPE1

LA MUTERTICIDAD 1. PREBENTE Di0CLM BT PODRA WERIFICAREE Erd LA PAGIHA 'WEB HTTREAERUINEA S1UHARF (088 PEISLASPWERFAOES
PUCLIC] CHOCTR TIF ICA Ly VIR ISARC DRTIFI CADOLITERSL, FACES 04 O PLAZS OO 30 DI85 CALEMOWRID CONTADCS DESDE S0 THSI0H

RESLAMENTO DEL SESWIAs DE PUELKDAD REGETRAL | ARTICLLO 1 . DELIVMITACK:H DE LA RESPOMSASILIDAL: B BERPDOR RESPOMSARLE GUE EXPIDE LA

PLUELICI DO FORMAL KD ASLLE FESPORSAGLI D40 POR LS IRFECTOS O LAS INENACTITUDES OF LOS ASENTOS FECISTRALES [ROICES AUTDEATIZADOS, ¥ TITLLDS
PERCEHTES GUE MO COHETEN BN EL SERTEMA IHFORMATICS:

Pag,. 1 de 2
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sunarp:

e fa, Sepaten Adricon

ZONA REGISTRAL N° IX - SEDE LIMA Cédigo de Verificacion:
Oficina Registral de LIMA 61331313
Solicitud N* 2024 - 33238
03/01/2024 15:18:53

POR ESCRITURA PUBLICA DEL 29/10/2020, OTORGADA ANTE NOTARIO PUBLICO, DR. MANUEL GALVEZ
SUCCAR, EN LA CIUDAD DEL CALLAC,

1. ANOTACIONES EN EL REGISTRO PERSONAL O EN EL RUBRO OTROS:
NINGUNO.

Il TITULOS PENDIENTES:
NINGUNO.

IV. DATOS ADICIONALES DE RELEVANCIA PARA CONOCIMIENTO DE TERCEROS:

REGLAMENTO DEL SERVICIO DE PUBLICIDAD REGISTRAL : ARTICULO 81 - DELIMITACION DE LA
RESPONSABILIDAD. EL SERVIDOR RESPONSABLE QUE EXPIDE LA PUBLICIDAD FORMAL NO ASUME
RESPONSABILIDAD POR LOS DEFECTOS O LAS INEXACTITUDES DE LOS ASIENTOS REGISTRALES,
INDICES AUTOMATIZADOS, Y TITULOS PENDIENTES QUE NO CONSTEN EN EL SISTEMA INFORMATICO.

V. PAGINAS QUE ACOMPANAN AL CERTIFICADO:
NINGUNO.

N* de Fojas del Cerficado: 2

Derechos Pagados:  2024-188-148  S/30,90
Tasa Regsstral del Servicio S/30.90

Verificado y expedido por DELGADILLO AYALA, DANY HANS, Abogado Centificador de la Oficina Registral de
Lima, a las 16:21:25 horas del 03 de Enero del 2024.

LOG CERTFICADCS QUE EXTIENDEN LAS CRACKHAS REGISTRALES ACREITAN LAEXSTENOA O NEXSTENCIA DE INSCRIPCIONSS O ANCTAZIONES BN EL REGISTRO AL
TIEVRO DE S EXPEOICION (AST 180 DEL TU 0 DEL RESLAWENTO GEMERM. DE LOE REMATAOS PUSLIOOS APROBADD POR RESOLUCION N 120 201 2 SUNARP-S

LA MUTENTIQIDAD DEL PRESENTE DOOUNENTO POORA YERIFICARSE BN LA PAGINA WEB HTTPES MEHUNEA SUNARP GOS PESUNGPWERFAGES
PUSLICI CAOCTRTIFICADW IR )CARC DRTINCADOUTERAL FACES EN [L PLAZO OF 90 DIAS CALENDARID CONTADOS DOSDE SU EMS0N

REGLAMENTO DEL SERVOO DE PUELICIDAD REGETRAL . ARTICLLO 81 - CELIVITACIOK OE LA RESPONSASILOAD BL SERVDOR RESROMSABLE GUE EXPOE LA

PUBLICIDAD FORNAL ND ASUME RESPONSABLIDAD POR LOS ORFECTOS O LAS INEXACTITUDES DF LOS ASENTOS REGISTRALES |NDICES AUTOMATIZADCS, ¥ TITLLOS
PENDENTES GUE MO CONSTEN EN BL SISTEMA INFORNATCO
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FACULTAD DE INGENIERIA Y ARQUITECTURA
ESCUELA PROFESIONAL DE INGENIERIA INDUSTRIAL

Declaratoria de Autenticidad del Asesor

Yo, CESAR LORENZO TORRES SIME, docente de la FACULTAD DE INGENIERIA Y
ARQUITECTURA de la escuela profesional de INGENIERIA INDUSTRIAL de la
UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO SAC - LIMA NORTE, asesor de Tesis titulada:
"Aplicacion del ciclo Deming para incrementar la productividad en el &rea comercial de la
empresa Isomaster Company S.A.C, Lima, 2022", cuyos autores son ALARCON HUIZA
MIRTHA CARINA, MONTES GUTIERREZ MARYCRUZ VICTORIA, constato que la
investigacion tiene un indice de similitud de 24.00%, verificable en el reporte de
originalidad del programa Turnitin, el cual ha sido realizado sin filtros, ni exclusiones.

He revisado dicho reporte y concluyo que cada una de las coincidencias detectadas no
constituyen plagio. A mi leal saber y entender la Tesis cumple con todas las normas para
el uso de citas y referencias establecidas por la Universidad César Vallejo.

En tal sentido, asumo la responsabilidad que corresponda ante cualquier falsedad,
ocultamiento u omision tanto de los documentos como de informacion aportada, por lo
cual me someto a lo dispuesto en las normas académicas vigentes de la Universidad
César Vallejo.

LIMA, 04 de Diciembre del 2022

Apellidos y Nombres del Asesor: Firma
CESAR LORENZO TORRES SIME Firmado electronicamente
ORCID: 0000-0001-5898-3052 12-2022 09:49:18

Cdbdigo documento Trilce: TRI - 0472127

oo INVESTIGA
.m.' ucv




