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Resumen 

La empresa de marketing y publicidad que es materia de estudio, se manifiesta en 

el proceso de demora en las campañas que se da en el área comercial ya que no 

se cumple los tiempos previstos habiendo un desfase de 4 a 5 días a causa de 

realizar propuestas de campañas a corto plazo con el cliente. Esta investigación 

tiene como finalidad tratar de mejorar el proceso con la ayuda del uso del ciclo 

PHVA. El método que se realizó para identificar las razones del problema fue el 

diagrama de Ishikawa y Pareto. Por otro lado, se consideró una muestra de 40 

campañas y los resultados obtenidos fueron los siguientes: en los datos históricos 

los tiempos se obtuvo un promedio de 55% y en los datos proyectados aplicando 

el ciclo PHVA fue de 74%, obteniendo un incremento de mejora del 19% con 

respecto al proceso de campañas. 

Palabras clave: Ciclo PHVA, proceso, área comercial, ciclo de 

deming, campañas. 
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Abstract 

The marketing and advertising company, which is the subject of the study, is 

manifested in the process of delay in the campaigns that occurs in the commercial 

area since the planned times are not met, there being a delay of 4 to 5 days due to 

carrying out short-term campaign proposals with the client. This research aims to 

try to improve the process with the help of the use of the PHVA cycle. The method 

that was used to identify the reasons for the problem was the Ishikawa and Pareto 

diagram. On the other hand, a sample of 40 campaigns was considered and the 

results obtained were the following: in the pre-test of the times an average of 55% 

was obtained and in the post-test applying the PHVA cycle it was 74%, obtaining 

an increase 19% improvement with respect to the campaign process. 

Keywords: PHVA cycle, process, commercial area, deming cycle, campaigns. 
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I. INTRODUCCIÓN

Las empresas de publicidad y marketing en el mundo han avanzado en el 

perfeccionamiento gracias a la mejora de sus procesos para llevar a cabo el 

cumplimiento de campañas en tiempos adecuados. 

A nivel internacional la empresa Samán no realizaba ningún tipo de publicidad lo 

cual le generaba una gran desventaja en la comercialización de sus productos, 

por consiguiente, tuvieron que realizar una mejora de procesos ya sea en su área 

comercial y de diseño para establecer una imagen favorable a la empresa ante su 

público objetivo y a su vez poder incrementar sus ventas. Según Barrezueta e 

Idrovo (2016), consideró que para mantenerse en el mercado y poder ser 

competitivo primero tenían que identificar las estrategias de marketing idóneas 

para la gestión comercial de campañas publicitarias y segundo identificar la 

gestión de diseño ya que determinó que los productos que ofrecía la empresa 

eran pocos reconocidos. 

En el ámbito nacional, según Ordoñez (2018) en las PYMES la gestión ideal que 

se dio en el área comercial fue planificar, organizar, liderar y controlar, 

considerando también otras actividades más específicas como las estrategias, 

aspectos básicos de marketing como: precio, producto, plaza y promoción. Son 

aspectos puntuales de gestión que a veces se deja de realizar por parte de los 

emprendedores, lo cual les genera una desventaja en la competencia del  

mercado y también en sus ventas, es por ello que realizaron una mejora de 

proceso en la búsqueda de canales de comunicación eficientes que les permitiera 

destacar sus campañas publicitarias que se da entre el área comercial con el 

cliente para obtener la satisfacción y confianza de sus clientes. Por otro lado, 

según Bellido (2021), el área comercial influye en el marketing interno dado que a 

través del área en mención se logra conocer las necesidades del cliente y 

creación de campañas publicitarias internas, para lograr ello implementaron 

cambios como las estrategias de marketing, las mejoras en sus procesos y 

establecer estándares en la mejora continua en el área para coordinar y optimizar 

los procesos con respecto a las ventas y cotizaciones para incrementar la 

eficiencia y aumentar la productividad en las ventas ya que no había una creación 

de buenas campañas que les permitiera destacarse, por consiguiente los ingresos 

habían bajado perjudicando el posicionamiento de la empresa. 
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Lo mencionado anteriormente también se presenta en la empresa de marketing y 

publicidad Quasar que es materia de estudio y se manifiesta en el proceso de 

demora en las campañas que se da en el área comercial ya que no se cumple los 

tiempos previstos habiendo un desfase de 4 a 5 días a causa de realizar 

propuestas de campañas a corto plazo con el cliente, por la demora de entrega de 

información al área de diseño y demora en la creación de fichas de campañas. 

Esta investigación tiene como finalidad tratar de corregir o mejorar el proceso con 

la ayuda del uso del PHVA. 

De acuerdo a lo mencionado a los precedentes el problema se formula en los 

siguientes términos: ¿En qué medida el ciclo PHVA mejora el proceso de 

campañas en el área comercial en Quasar? Y en complementos los problemas 

específicos se describen de la siguiente manera: ¿En qué medida el ciclo PHVA 

ayuda a que el área comercial mejore el tiempo de elaboración de las propuestas 

de campañas hacia el cliente?, ¿En qué medida el ciclo PHVA ayuda a que el 

área comercial entregue con tiempo la información al área de diseño? Y ¿En qué 

medida el ciclo PHVA ayuda a que el área comercial entregue con tiempo las 

fichas de campañas al área de operaciones? 

La investigación tuvo una justificación práctica, metodológica y económica. Se 

justificó de manera práctica centrándose en los distintos problemas que ocasiona 

el retraso de tiempos para el proceso de campañas, es por ello que la aplicación 

del ciclo PHVA determinó una mejora ante los inconvenientes. Se justificó de 

manera metodológica porque se utilizó el ciclo PHVA para mejorar los procesos y 

llevar a cabo los cambios con respecto a los tiempos de entrega de campañas. Se 

justificó de manera económica debido a que la aplicación del ciclo PHVA ayudó 

con la reducción de tiempos y que estos se vieron reflejados en menores costos 

logrando una mejor distribución interna con un VAN de S/.13019.41 con un 

beneficio logrado de s/.2463 tal como se evidencia en el capítulo III. 

Por consecuente, se planteó el objetivo general: Proponer el ciclo PHVA para 

mejorar el proceso de campañas en el área comercial. Para obtener el objetivo 

general se planteó los siguientes objetivos específicos: Proponer el ciclo PHVA 

para mejorar el tiempo de la elaboración de propuestas de campañas hacia el 

cliente. Proponer el ciclo PHVA para mejorar los tiempos de entrega de 

información al área de diseño y proponer el ciclo PHVA para mejorar los tiempos 
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de entrega de fichas de campañas al área de operaciones. 
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II. MARCO TEÓRICO

Cervera (2020), Perú, en su tesis tuvo como objetivo proponer el ciclo PHVA para 

incrementar la mejora en los procesos del área de operaciones utilizando 

herramientas de mejora continua. En el estudio planteó un enfoque cuantitativo y 

descriptivo cuyos datos se obtuvieron a través de las entrevistas que realizaron a 

los jefes de área. Por consiguiente, presentó el avance del proyecto donde 

regularizó las funciones en el progreso del área en estudio, para obtener ello se 

aplicó métodos de registro, y a su vez se ejecutó indicadores para lograr un 

análisis y el progreso del trabajador. Los problemas identificados se definieron 

para ser resueltos mediante el proceso de mejora continua (PHVA). Se nota que 

mejorando los tiempos de demora se obtuvo un 54% generando una  

productividad de 61.98%. En conclusión, la introducción del ciclo PHVA ayudó a 

estabilizar los métodos de trabajo, donde fue posible lograr un aumento en la 

producción de la empresa en estudio. El estudio de la tesis aporta en como 

estandarizar los tiempos para los procesos mediante las herramientas de 

implementación de indicadores que permite un mejor análisis y medir el tiempo de 

demora. 

Darmawan, Hasibuan y Purba (2018), Indonesia, en su artículo tuvieron como 

objetivo reducir el porcentaje de desperfectos en el proceso productivo  de 

baterías para autos. El estudio tuvo un enfoque cuantitativo de tipo aplicativo, se 

obtuvo los datos del registro anual de producción de baterías con defecto y se 

precisó los factores que perjudican los tiempos de demora. La aplicación del 

PHVA y la metodología Kaizen que se ejecutó, logró una mejora que se vio 

reflejado durante un semestre completo; obteniéndose una disminución de 

porcentaje de desperfectos de 1,52% a 0,08%, generando una mejora de tiempo 

de demora del 70% y aumento en su productividad. En conclusión, la aplicación 

del PHVA ayudó a disminuir el porcentaje de defectos y a su vez reducir los 

tiempos en el proceso productivo obteniendo productos de buena calidad. El 

aporte del artículo sobre la aplicación del PHVA es referido a la identificación de 

factores críticos que perjudican el tiempo de demora para así poder facilitar la 

toma de decisiones informadas. 

Prashar (2017), India, en su artículo tuvo como objetivo mejorar la eficiencia 

energética de una PYME, en cuanto al estudio planteó un enfoque cuantitativo y 
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de tipo aplicativo, se determinó los niveles de consumo a través de los registros 

numéricos de consumo eléctrico que afectan en los tiempos de producción. En su 

estudio detalló como el ciclo PHVA en una empresa que fabrica papel logró 

mejorar el consumo de energía con respecto a la maquinaria que utilizaron en los 

procesos de producción, por otro lado, el análisis de KPI empresariales que 

realizaron y la identificación de la ejecución del ciclo PHVA ayudaron a obtener 

una reducción del 35% del consumo eléctrico, además que se optimizaron los 

tiempos de entrega ya que al inicio tuvo un promedio de 50.23% y después un 

70.93% por el cual tuvo una mejora de 20.7 % en su proceso de entrega. En 

conclusión, el ciclo PHVA es fiable para la optimización de tiempos y disminución 

de niveles de consumo. El aporte del artículo brinda que a través del ciclo PHVA 

podemos minimizar los errores y optimizar los tiempos identificando los procesos 

con mayor demora. 

Realyvásquez (2018), Estados Unidos, en su artículo planteó un enfoque 

cuantitativo de tipo aplicativo a través de la recolección de datos de tiempo de 

entrega a los clientes y precisó que los desperdicios afectan negativamente. En  

su estudio, la implementación del ciclo PHVA logró disminuir la cantidad de 

productos defectuosos de una empresa manufacturera de electrónicos. Tuvo 

como objetivo reducir un 20% de defectos de cada línea de producción y 

aumentar el tiempo de entrega al cliente; se aplicaron los diagramas de flujo y 

Pareto como soporte. Después se aplicó la metodología PHVA, lográndose 

disminuir los defectos en 65%, 79% y 77% en relación a las líneas de producción, 

dando como resultado una mejora del 56% en el tiempo de entrega. Como 

conclusión, el ciclo PHVA es una herramienta de calidad que nos ayuda con la 

disminución de elementos imperfectos en una línea de rendimiento. El estudio del 

artículo aporta en cómo saber identificar a través de ciclo PHVA las causas raíz de 

los tiempos de entrega al cliente y tomar medidas proactivas para prevenir su 

recurrencia. 

Moyano y Villamil (2021), Colombia, en su artículo planteó un enfoque cuantitativo 

de tipo aplicativo, determinó desde los datos anuales de producción de plásticos. 

Tuvo como objetivo incrementar la capacidad y eficiencia de la maquinaria 

basándose en la transformación de laminado de una empresa de plásticos. 

Realizó una estrategia utilizando ciclo PHVA, efectuó una revisión y análisis sobre 
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casos parecidos, mostró la filosofía Lean en relación al desarrollo del PHVA; se 

obtuvieron los siguientes resultados: la eficiencia de la transformación de 

laminado se incrementó de 60% a 67% y se mejoró los tiempos productivos al 

20%. En conclusión, el PHVA y las herramientas Lean son esenciales para el 

desarrollo de estrategias de mejora de proceso. El estudio del artículo aporta a 

través del ciclo PHVA de como analizar la eficiencia del proceso ya que permite 

identificar cuellos de botella, eliminar tareas innecesarias y simplificar los 

procesos de trabajo. 

Seminario (2020), Perú, en su tesis plantearon un enfoque cuantitativo y 

aplicativo, la recolección de datos fue dado desde la demanda diaria y demanda 

promedio referente a la cantidad de producción. Aseguró que la herramienta 

PHVA se utiliza con mayor frecuencia en la empresa comercial para aligerar los 

flujos de trabajo, aumentar la eficiencia operativa y quitar la cantidad de 

inventario. En su investigación está integrada por las fases del PHVA y el 

diagrama de Ishikawa, sosteniendo el estudio en una empresa comercial. Tuvo 

como objetivo proponer el ciclo PHVA para disminuir los tiempos muertos y 

aumentar el nivel de inventario. Obtuvo una disminución de los tiempos de 

entrega dando un resultado de mejora 44%, y una disminución en el nivel de 

inventario de 90% a 20%. Se concluyó que el PHVA es posible y económico para 

suscitar la mejora continua en una empresa. El estudio de la tesis nos aporta a 

través del ciclo PHVA la mejora de tiempos con la ayuda de la herramienta 

Kaizen. 

Loaiza (2020), Perú, en su tesis de enfoque cuantitativo y aplicativo, los datos 

fueron obtenido desde la población del departamento de motores, tuvo como 

objetivo ejecutar la metodología del PHVA para dar solución al reparo de 

cigüeñales en el departamento de motores. Realizó el método de la observación y 

de algunas herramientas como las tarjetas para inspeccionar el tiempo, un 

formato que ayude a calcular el número de muestras, una tabla de registro sobre 

el diagrama de operaciones y actividades del proceso. Los resultados fueron 

beneficiosos, ya que la productividad aumentó del 76,05% al 87,78% y la mejora 

de tiempo de demora fue del 77,70% al 92,72%. Concluyendo que el PHVA 

permitió analizar los problemas existentes, por la cual decidieron capacitar a 

trabajadores con el fin de aumentar la producción y evitar retrasos en la 
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producción. El aporte del ciclo PHVA nos permite identificar la causa  de  la 

demora de tiempo referente a la reparación de cigüeñales. 

Centurión y Ganoza (2019), Perú, en su tesis con enfoque cuantitativo y tipo 

aplicativo, obtuvieron los datos de la encuesta que se realizaron a los empleados 

y evaluación de tiempos del área de producción. Por otro lado, tuvo como objetivo 

aumentar el nivel de productividad y mejora de tiempos en una empresa de 

textilería. Su procedimiento fue aplicar el diagrama de Ishikawa y el árbol de 

problemas para detectar la problemática. Por consiguiente, aplicó el ciclo PHVA, 

precisando a su vez las actividades y procesos a mejorar. Se obtuvo el nivel de 

efectividad con un incremento desde el 16,9% a 31,8%, la productividad creció en 

un 11,6% y una mejora en los tiempos de demora del 18%. En conclusión, se 

validó que la aplicación del PHVA es un elemento fundamental para lograr una 

adecuada gestión de operaciones. El aporte del ciclo PHVA nos ayuda a  

identificar a través de las herramientas como obtener una mayor productividad en 

menor tiempo posible. 

Según Grados (2018), El ciclo PHVA es un método establecido por diversas 

herramientas que ayuda a resolver los problemas desde su causa raíz, 

consiguiendo que se determinen la efectividad de soluciones y lograr soluciones 

viables a través de la manera más corta y segura. 

Según Herrera (2018), el ciclo Deming, conocido como ciclo PHVA, es una 

herramienta de gestión importante que necesitan las organizaciones que desean 

innovar. Este enfoque utilizado en el desarrollo conduce a la mejora, que es 

constructiva, el objetivo principal es encontrar una solución para cada tipo de 

inconveniente que presenta la organización. 

Según Vargas (2018) define que el ciclo PHVA es un medio para abordar los 

procesos y corregir las desviaciones de los resultados esperados, con un 

mantenimiento riguroso y una optimización continua de todo el proceso. 

Por otro lado, el ciclo PHVA (Planificar, Hacer, Verificar y Actuar) se utiliza a 

menudo para calcular la eficacia y eficiencia del proceso. En la fase de planificar, 

se implantan objetivos y procedimientos de acuerdo con la organización, en la 

fase de hacer, se realiza lo que ya estaba planificado, en la fase de verificación, 

se evalúa más el desempeño y, finalmente, en la fase de actuar, se crean 

acciones para mejorar el desempeño. 
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En relación a las dimensiones de la variable, se tiene las siguientes dimensiones 

de la variable independiente: Según, Prashar (2017). Hay 4 etapas en el método 

del ciclo PHVA: 

Planificar: Se detectan los procedimientos y objetivos a mejorar según las 

normativas de la empresa para lograr los propósitos, de ese modo se inicia para 

así definir recursos y responsabilidades. 

Hacer: Son las acciones convenientes para aplicar las modificaciones y lograr los 

rendimientos esperados, teniendo en cuenta la información y lecciones obtenidas 

en algunos acontecimientos para ejecutar el plan de acción. 

Verificar: Se basa en inspeccionar la implementación y el resultado de lo 

planificado, de tal manera que se pueda identificar el inconveniente, por lo 

general, existe dos elementos que consisten en la validación de lo implementado 

y su efecto. 

Actuar: Se basa en tomar los procesos de modificación reafirmando los resultados 

basados a la confirmación de la formación de estándares de la inspección 

alcanzada para contribuir su procesamiento en ocasiones futuras. 

Según Sánchez (2022) la implementación del ciclo PHVA se basa en cuatro 

etapas donde se usó de diagramas y herramientas, como se especificarán a 

continuación: 

Planificación: Esto representa la primera etapa de la metodología en la que se 

desarrolla de manera objetiva un plan denominado acción correctiva. Esta etapa 

se divide en 4 pasos: 

1. Las técnicas a utilizar son las siguientes: histogramas y gráficos de control

estadístico. También se determinará y evaluará el alcance del problema. 

2. Determinar las causas fundamentales para obtener el problema, haciendo uso

de algunas herramientas como la lluvia de ideas y reflejándolo en un diagrama de 

Ishikawa. 

3. Determinar el motivo fundamental mediante el uso del diagrama de Pareto y

árbol de problemas. 

4. Tomar en cuenta las actividades a corregir según el diagrama de Ishikawa y

diagrama de Pareto. 
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Hacer: En esta etapa, Smeds (2022) efectúa el plan de recopilar toda la 

información teniendo en cuenta lo planificado y luego de evaluar los resultados se 

propondrá una nueva mejora con respecto al tiempo de demora. 

Verificar: En esta etapa; Smeds (2022) indica que este paso confirma que la 

medida de acción produjo un resultado. Es importante continuar con la 

implementación el tiempo suficiente para reflejar los cambios realizados y 

comparar el antes y el después de las mejoras. 

Actuar: Consta en que el avance de la implementación es eficaz y los procesos 

den resultados para normalizarse la prevención del acontecimiento y retroceso de 

los resultados obtenidos; por consiguiente, es importante regularizar las medidas 

empleadas a nivel procesal y otros. Smeds (2022) indica que es esencial realizar 

un nuevo inventario que incorpore los inconvenientes que aún persisten para dar 

solución y reiniciar el ciclo. 

Según Campos (2018), menciona que, el proceso comercial es una fase de pasos 

que son planeados para efectuar un proceso de actividad, además es alineado 

con el marketing. 

Según Stanton y Etzel (2016), menciona el proceso comercial como una sucesión 

de etapas que llevan a cabo la interacción de la empresa con el cliente y que tiene 

como finalidad cubrir las necesidades y satisfacer a los clientes. 

Según Gonzalo (2017), menciona que el proceso comercial es una serie de pasos 

interconectados con la estrategia del marketing que permiten a una organización 

generar ingresos a través de la venta de bienes o servicios. 

En relación a las dimensiones de la variable, se tiene las siguientes dimensiones: 

Según, Sánchez (2017) el proceso comercial consta de tres dimensiones: 

Tiempo Comercial: Está relacionado con el proceso comercial en la planificación 

estratégica y la gestión del ciclo de ventas. Establecer plazos y fechas límite para 

cada etapa del proceso ayuda a mantener el enfoque y la disciplina en el 

seguimiento de los prospectos y la ejecución de las actividades comerciales. 

Además, la gestión adecuada del tiempo permite identificar cuellos de botella y 

áreas de mejora en el proceso, lo que lleva a una mayor eficiencia y mejores 

resultados. 

Tiempo de entrega a diseño: Se refiere al porcentaje de elementos enviados a 
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tiempo. Siendo la razón entre los elementos enviados a tiempo y el total de 

elementos solicitadas. García (2020). 

Tiempo de entrega de ficha comercial: Se caracteriza como la cantidad de tiempo 

que transcurre desde el inicio del registro de pedido hasta la salida de lo solicitado 

por el cliente. Paisig (2020). 
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III. METODOLOGÍA

3.1 Tipo de investigación 

La presente investigación es de tipo aplicada porque se busca solucionar un 

problema para ser eficientes en el pasado para lograr soluciones a un asunto en 

específico. Gonzales (2023). 

La presente tesis tiene un enfoque de investigación cuantitativa porque se puede 

recurrir a las encuestas como instrumento, es decir cuantifica los resultados de la 

investigación. (Hernández, 2018) 

Calle (2018) nos comenta que una investigación descriptiva es la que tiene 

criterios consistentes que ponen visible la estructura de los fenómenos de la 

investigación, esto facilita a determinar funcionamientos precisos a través del 

manejo de técnicas específicas de recolección de datos e información. Esta 

investigación se adapta a la magnitud porque se detalla la situación real o 

problemática de la empresa y efectuar una propuesta de mejora en la empresa. 

Según la editorial Estecé (2021), denomina que la investigación no experimental 

propositivo ya que es un enfoque de investigación que se forma en la recopilación 

y análisis de datos existentes para plantear una propuesta de solución ante un 

problema, en lugar de realizar manipulaciones o intervenciones controladas en un 

entorno. 

G: O → X 

Donde: G: Unidad de análisis (ejecutivos del área comercial) 

O: Observación de la Variable dependiente (Proceso Comercial: tiempo y 

eficiencia) 

X: Propuesta basado en el ciclo PHVA 

Según Rodríguez y Meldiveso (2018), que la temporalidad transversal se lleva 

datos en un antes de la propuesta y un dato después de la propuesta. 

3.2 Variables y operacionalización 

Definición operacional: Según Vargas y Camero (2021) el ciclo PHVA se identifica 

por sus cuatro dimensiones: Planificar, que consta en la elaboración y 

planteamiento de realizar cambios para la obtención de mejora. Hacer, se basa a 
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la ejecución de cambios enfocándose en los objetivos. Verificar, es la evaluación 

de los resultados de lo propuesto. Actuar, se puede variar o eliminar los cambios 

dependiendo de lo establecido. La matriz de operacionalización se visualiza en el 

(Anexo N°02). 

Dimensión: Planear 

I. C. M =
N° de metas realizadas 

N° de metas programadas 
x 100 
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Dónde: I.C.M. = Índice de Cumplimiento de Metas 

Dimensión: Hacer 

I. C. A =
N° de actividades ejecutadas 

N° de actividades programadas 
x 100 

Dónde: I.C.A.= Índice de Cumplimiento de Actividades 

Dimensión: Verificar 

I. C. I =
Total de inspecciones reales 

Total de inspecciones propuestas 
x 100 

Dónde: I.C.I. = Índice de Cumplimiento de Inspecciones 

Dimensión: Actuar 

I. C. A =
N° Acciones ejecutadas 

N° Acciones propuestas 
x 100 

Dónde: I.C.A. = Índice de Cumplimiento de Acciones 

Definición operacional: El proceso comercial se caracteriza por estandarizar el 

proceso, optimizar los tiempos y manejar indicadores de gestión para evaluar los 

resultados. A través del tiempo se logrará la optimización de objetivos en menor 

tiempo (Zambrano, 2017). 

Dimensión: Tiempo Comercial 

Desde una gestión de proyectos el tiempo comercial se interpreta como el período 

al desarrollo e implementación de las campañas de marketing. Dentro de la 

investigación se realiza el análisis de resultados a base de la duración de las 

campañas que se ejecutaron dentro y fuera de lo proyectado. 

T. D. C =
Tiempo progamado − Tiempo ejecutado 

Tiempo programado 

Donde T.D.C = Tiempo de Demora Comercial 

Dimensión: Tiempo de Entrega a Diseño 

T. E. D = 
Tiempo realizado 

Tiempo estimado 
x 100 
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Donde T.E.D = Tiempo de Entrega a Diseño 

Dimensión: Tiempo de Entrega de Ficha Comercial 

El envío de la ficha comercial se da en un período establecido debido que es el 

registro del detalle de la campaña, dicha ficha es enviada al área de operaciones 

para que procedan con la gestión de implementación. 

T. E. F. C = TEstimado de entrega − TReal de entrega

Donde T.E.F.C = Tiempo de Entrega de Ficha Comercial 

3.3 Población, muestra y 

muestreo 

 Población 

Según Robles (2019) la población es un conjunto de unidades, como las 

personas, objetos, eventos, u otros elementos que comparten características 

comunes y son materia de estudio. 

En esta investigación, la población está definida por la cantidad de campañas que 

realiza el área comercial que son 40 campañas. 

Criterios de inclusión: Las implementaciones de campañas publicitarias se realiza 

de lunes, viernes y sábados. 

Criterios de exclusión: No se considera domingos y feriados debido a que la 

empresa no labora esos días. 

Muestra 

Según Capellán Junior (2017) define que, es un subconjunto seleccionado de 

manera sistemática o aleatoria de una población más grande. Se utiliza para 

realizar inferencias sobre la población en general. 

Según Hernández, Sampieri (2016), menciona, que, si la población es menor a 50 

elementos, la población será igual a la muestra. 

Por lo tanto, la muestra será 40 campañas igual al total de población y no se 

determinará ninguna fórmula. Sin embargo, la muestra realizada será los registros 

de pedidos solicitados por los clientes en los últimos 10 meses en la empresa. Por 

consiguiente, se realizará un comparativo del antes y después de la propuesta del 
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ciclo PHVA y tiempos que influye en el proceso de campaña, obteniendo como 

resultado la mejora en el área comercial. 

Muestreo 

Según Ortiz, Frida (2016), menciona, el muestreo como una técnica estadística, 

que selecciona de una muestra que cuente con una población más que tiene 

como fin obtener información representativa de la población. 

Por tanto, en la investigación de estudio no se realizará muestro debido a que la 

muestra fue tomada de la misma población. 

Unidad de análisis 

Es cuando cada parte de los elementos forman la población y también la muestra. 

En esta investigación la unidad de análisis está conformada por una campaña que 

conlleva en un tiempo de demora en su proceso comercial en la empresa. 

3.4Técnicas e instrumentos de recolección de datos 

La técnica aplicada para la recolección de datos en la investigación es el análisis 

documental y observación. Es decir, se utilizó los registros como la técnica de 

recolección de datos cuantitativos para la investigación. Sánchez (2017). 

Inga (2020), se define el análisis documental como una técnica que le permite al 

investigador tener una visibilidad de registro sobre la empresa, ayudándole a 

poseer una mejor visión de los procesos, para plasmar gráficos de mapa de 

procesos y diagramas. 

En esta investigación se utiliza la técnica de análisis documental para la 

recolección de datos, a través de ella se tendrá un registro documental sobre todo 

el proceso que realiza cada ejecutivo dentro del área comercial de la empresa 

Quasar S.A.C, y de esta forma aprovechar los datos registrados de la totalidad del 

proceso. Con respecto a la variable dependiente el registro de datos se tomó del 

reporte de campañas anuales que cuenta el área de operaciones, en dicho 

reporte cuenta con el registro de las campañas que cumplieron y no cumplieron 

en el tiempo establecido la implementación, dando en tiempo real la fecha de 

instalación. 
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Según Osvaldo (2016), sobre los instrumentos se menciona que las fichas son 

una recopilación de los datos informativos que facilitan crear un valor 

representativo. 

Para este estudio se utilizó ficha de registro que tuvo como objetivo consignar el 

análisis documental y observación que se dan a través de registros y visibilidad en 

que se originan los tiempos de demora de la ficha comercial. El instrumento se 

visualiza en el (Anexo N°3). 

Tabla 1. Tabla de Instrumentación 

Variables Dimensiones Técnica Instrumento 

Variable Independiente: 
Ciclo PHVA 

Planificar Análisis documental 
Ficha de registro 

de datos 
Hacer Análisis documental 

Verificar Análisis documental 
Ficha de registro 

de datos 

Actuar Análisis documental 
Ficha de registro 

de datos 

Variable Dependiente: 
Proceso Comercial 

Tiempo Análisis Documental 
Ficha de registro 

de datos 

Fuente: Elaboración Propia 

Para Hernández, Fernández y Baptista (2018) La validez, en general, se relaciona 

entre los resultados obtenidos en un instrumento de medición y un criterio externo 

que se considera válido. 

En esta investigación se realizó la validez de contenido por medio de juicio de 

expertos que están integrados por tres ingenieros de la universidad César Vallejo, 

que verificarán el análisis de validez de los instrumentos empleados y así 

comprobar la medición de las dimensiones. Ver anexo N°4. 
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Tabla 2. Juicio de Expertos 

N° Experto Grado de 

Instructor 

Resultado de 

Evaluación 

1 Jaime Enrique Molina Vílchez Magister Aplicable 

2 Romel Darío Bazán Robles Magister Aplicable 

3 Lino Rolando Rodríguez Alegre Magister Aplicable 

Fuente: Elaboración propia 

Para Hernández, Fernández y Baptista (2014) la confiabilidad es un instrumento 

que señala el grado de la aplicación reiterada veces al mismo sujeto u objeto 

ocasionan resultados idénticos. 

Los datos de la investigación se consideran confiables ya que la información fue 

brindada por parte de la empresa Quasar y que oportunamente a autorizado la 

confirmación de las mismas con respecto al proceso de inicio a fin del área 

comercial, teniendo en cuenta el proceso de ingreso de ficha de campaña. 

3.5 Procedimiento 

Esta investigación se realiza directamente en la sede principal de la empresa 

Quasar S.A.C, en donde realiza sus actividades de ventas. Se encuentra ubicada 

en la Avenida Primavera 1437 en el distrito de Santiago de Surco en la ciudad de 

Lima y se inició desde el 03/11/2013 hasta la actualidad. Dicha empresa se dedica 

al marketing y publicidad y presta sus servicios de publicidad de productos que 

ofrecen las tiendas como supermercados y tiendas de mejoramiento del hogar. 

Figura 1 Logo de la Empresa 

Fuente: Empresa 
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Figura 2 Ubicación de la Empresa 

Fuente: Google Maps 

Misión 

“Crea, diseña, activa e impacta las estrategias de marca y cumplimiento del plan 

de negocio con nuestros clientes, consiguiendo la satisfacción de nuestros 

clientes y crecimiento de la empresa”. 

Visión 

“Enfocados en el entendimiento de nuestros socios estratégico, buscando el 

mejoramiento continuo con el gran conocimiento y experiencia en el mercado para 

llegar a ser líderes a nivel nacional”. 

Valores 

“Integridad, responsabilidad, innovación y compromiso”. 

Organigrama 

El organigrama de la empresa se encuentra dirigida por la gerencia general quien 

cuenta con un jefe de unidad de negocio, y a su vez la empresa cuenta con 5 

áreas que son administración, proyectos y procesos, comercial, operativa y 

diseño, con un total de 45 trabajadores en la empresa. 
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Figura 3 Organigrama de la Empresa 
 
 
 

Fuente: Elaboración Propia 

 
La propuesta de aplicación ciclo PHVA se enfoca en el área comercial debido a 

que carece de una mejora con respecto a su proceso y tiempos programados del 

cumplimiento del pedido en tiempos óptimos. Es por ello que se detalla el 

flujograma del área en mención para tener una mejor visualización del proceso y 

así analizar la propuesta mencionada a través de técnicas y diagramas. 
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FIN 

Implementación del pedido 

Envio de ficha comercial al área de 
operaciones 

Envio de información al área de 
diseño 

Diseño creado y enviado al área 
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Cotización del pedido 

Recepción de solicitud de pedido 

Proceso Comercial 

Figura 4 Flujograma del área comercial 

Fuente: Elaboración Propia 

Por el cual la presente investigación se llevará a cabo con el análisis documental 

a través de la recopilación de datos históricos simulados referentes al proceso  

que siguen para realizar una campaña comercial y con ello determinar un proceso 

de mejora a base del ciclo PHVA, considerando también el cálculo del tiempo, a 

través de los datos históricos simulados. 
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De acuerdo a la matriz de operacionalización se van a mostrar los datos 

simulados de cada una de las dimensiones de las variables. En la variable 

independiente se va a mostrar los datos, cabe resaltar que en dicha variable el 

ciclo PHVA no se ha realizado anteriormente en la empresa por lo cual, en el 

planeamiento, hacer, verificar y actuar no hay datos históricos ya que es una 

herramienta que recién se va aplicar. 

Con respecto a la variable dependiente tiene tres dimensiones que son: tiempo 

comercial, tiempo de entrega a diseño y tiempo de entrega de ficha comercial. Se 

debe tener en cuenta las siguientes leyendas de las siguientes dimensiones: 

Tiempo de Demora comercial 

Leyenda: 

- Si TDC > 0 % Se adelantó

- Si TDC = 0 % No hay demora

- Si TDC < 0 % Hay demora
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Tabla 3. Datos Históricos de Tiempo Comercial 

Área Comercial Donde: 

Empresa Quasar BTL T.D.C = (Tiempo programado - Tiempo
ejecutado) / Tiempo programadoPeriodo Agosto - Mayo Año: 2022-2023 

Responsable Carla Yesenia Calixtro Apaza T.D.C = Tiempo de Demora Comercial

MES SEMANA 
Tiempo Ejecutado 

(días) 
Tiempo Programado 

(días) 
Tiempo 

Comercial (%) 

Agosto 

Semana 1 7 10 30% 

Semana 2 3 4 25% 

Semana 3 4 5 20% 

Semana 4 3 5 40% 

Semana 5 3 2 -50%

Setiembre 

Semana 6 3 5 40% 

Semana 7 4 5 20% 

Semana 8 6 5 -20%

Semana 9 4 6 33% 

Octubre 

Semana 10 5 7 29% 

Semana 11 2 4 50% 

Semana 12 9 7 -29%

Semana 13 5 6 17% 

Semana 14 4 6 33% 

Noviembre 

Semana 15 5 8 38% 

Semana 16 4 3 -33%

Semana 17 4 6 33% 

Semana 18 3 4 25% 

Semana 19 8 7 -14%

Diciembre 

Semana 20 3 4 25% 

Semana 21 4 4 0% 

Semana 22 5 7 29% 

Semana 23 3 4 25% 

Semana 24 4 3 -33%

Enero 

Semana 25 4 5 20% 

Semana 26 7 10 30% 

Semana 27 3 5 40% 

Semana 28 3 4 25% 

Semana 29 3 2 -50%

Febrero 

Semana 30 4 5 20% 

Semana 31 6 5 -20%

Semana 32 5 5 0% 

Semana 33 4 6 33% 

Marzo 

Semana 34 2 4 50% 

Semana 35 4 6 33% 

Semana 36 9 7 -29%

Semana 37 5 7 29% 

Semana 38 5 6 17% 
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Abril 

Semana 39 4 3 -33% 

Semana 40 3 4 25% 

Semana 41 4 4 0% 

Semana 42 5 8 38% 

 

 
Mayo 

Semana 43 2 2 0% 

Semana 44 8 7 -14% 

Semana 45 5 7 29% 

Semana 46 3 4 25% 

Semana 47 3 3 0% 

SE ADELANTÓ Y NO DEMORA 36 

PORCENTAJE DE ADELANTO Y NO DEMORA 77% 

DEMORA 11 

PORCENTAJE DE DEMORA 23% 

TOTAL 54% 

DESVIACIÓN ESTANDAR 0.269267 
 

Esta tabla muestra la evaluación de tiempo comercial con un total de 54% dando 

a entender que hubo un ligero adelanto con respecto al tiempo. 
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Tiempo de Entrega a Diseño 

Leyenda: 

- Si TEI <= 100% Dentro del tiempo de entrega

- Si TEI > 100% Fuera de Tiempo de entrega

Tabla 4. Datos históricos de Tiempo de Entrega a Diseño 

Área: Comercial Donde: 

Empresa: Quasar: BTL T.E.D = (Tiempo entrega / Tiempo estimado) 
x100 Periodo: Agosto - Mayo Año: 2022-2023 

Responsable: Carla Yesenia Calixtro Apaza T.E.D = Tiempo de Entrega a Diseño 

MES SEMANA 
Tiempo Entrega 

(días) 
Tiempo 

Estimado (días) 
Tiempo de Entrega (%) 

Agosto 

Semana 1 4 5 80% 

Semana 2 2 3 67% 

Semana 3 1 2 50% 

Semana 4 1 1 100% 

Semana 5 1 2 50% 

Setiembre 

Semana 6 4 3 133% 

Semana 7 1 2 50% 

Semana 8 5 2 250% 

Semana 9 1 1 100% 

Octubre 

Semana 10 2 3 67% 

Semana 11 1 2 50% 

Semana 12 3 2 150% 

Semana 13 1 2 50% 

Semana 14 1 2 50% 

Noviembre 

Semana 15 1 2 50% 

Semana 16 2 1 200% 

Semana 17 2 3 67% 

Semana 18 4 5 80% 

Semana 19 1 1 100% 

Diciembre 

Semana 20 1 2 50% 

Semana 21 4 3 133% 

Semana 22 1 2 50% 

Semana 23 5 2 250% 

Semana 24 1 2 50% 

Enero 

Semana 25 2 3 67% 

Semana 26 4 5 80% 

Semana 27 1 1 100% 

Semana 28 1 2 50% 

Semana 29 1 2 50% 
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Febrero 

Semana 30 1 2 50% 

Semana 31 4 3 133% 

Semana 32 1 3 33% 

Semana 33 5 2 250% 

Marzo 

Semana 34 1 2 50% 

Semana 35 2 3 67% 

Semana 36 3 2 150% 

Semana 37 2 2 100% 

Semana 38 1 2 50% 

Abril 

Semana 39 2 1 200% 

Semana 40 1 2 50% 

Semana 41 1 4 25% 

Semana 42 3 4 75% 

Mayo 

Semana 43 1 1 100% 

Semana 44 4 3 133% 

Semana 45 2 2 100% 

Semana 46 1 3 33% 

Semana 47 1 1 100% 

DENTRO DE TIEMPO 36 

PORCENTAJE DENTRO DE TIEMPO 77% 

FUERA DE TIEMPO 10 

PORCENTAJE FUERA DE TIEMPO 21% 

TOTAL 56% 

DESVIACIÓN ESTANDAR 0.58266 

Esta tabla muestra la evaluación de tiempo de entrega a diseño con un total de 

56% dando entender que se realizó dentro del tiempo establecido. 

Tiempo de entrega de ficha comercial 

Leyenda: 

- Si TEFC es (+): Cumplimiento dentro del plazo

- Si TEFC es (-): Cumplimiento fuera del plazo

- Si TEFC es (0): Cumplimiento en el plazo establecido
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Tabla 5. Datos Históricos de Tiempo de Entrega de Ficha Comercial 

Área: Comercial Donde: 

Empresa: Quasar BTL T.E.F.C= 𝑇𝐸𝑠𝑡𝑖𝑚𝑎𝑑𝑜 𝑑𝑒 𝑒𝑛𝑡𝑟𝑒𝑔𝑎 − 𝑇𝑅𝑒𝑎𝑙 𝑑𝑒 𝑒𝑛𝑡𝑟𝑒𝑔𝑎

Periodo: Agosto - Mayo Año: 2022-2023 

Responsable: Carla Yesenia Calixtro Apaza 
T.E.F.C = Tiempo de Entrega de Ficha 

Comercial 

MES SEMANA 
Tiempo Real de entrega 

(días) 

Tiempo 
Estimado de 

entrega (días) 
Tiempo de Entrega 

Agosto 

Semana 1 1 1 0 

Semana 2 4 6 2 

Semana 3 1 3 2 

Semana 4 3 1 -2

Semana 5 1 2 1 

Setiembre 

Semana 6 1 3 2 

Semana 7 5 2 -3

Semana 8 1 1 0 

Semana 9 4 2 -2

Octubre 

Semana 10 5 3 -2

Semana 11 2 3 1 

Semana 12 1 2 1 

Semana 13 3 1 -2

Semana 14 1 2 1 

Noviembre 

Semana 15 1 3 2 

Semana 16 1 2 1 

Semana 17 1 2 1 

Semana 18 4 6 2 

Semana 19 1 3 2 

Diciembre 

Semana 20 3 1 -2

Semana 21 1 2 1 

Semana 22 1 1 0 

Semana 23 4 2 -2

Semana 24 1 2 1 

Enero 

Semana 25 1 3 2 

Semana 26 4 6 2 

Semana 27 1 1 0 

Semana 28 1 2 1 

Semana 29 3 1 -2

Febrero 

Semana 30 1 1 0 

Semana 31 4 2 -2

Semana 32 1 3 2 

Semana 33 5 2 -3

Marzo 

Semana 34 1 2 1 

Semana 35 2 3 1 

Semana 36 5 3 -2

Semana 37 1 3 2 

Semana 38 1 2 1 
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Abril 

Semana 39 3 1 -2

Semana 40 1 2 1 

Semana 41 1 2 1 

Semana 42 2 3 1 

Mayo 

Semana 43 1 2 1 

Semana 44 5 3 -2

Semana 45 3 4 1 

Semana 46 1 2 1 

Semana 47 1 3 2 

SE CUMPLE 34 

PORCENTAJE DE CUMPLIMIENTO 72% 

NO SE CUMPLE 13 

PORCENTAJE DEL NO CUMPLIMIENTO 28% 

TOTAL 44% 

DESVIACION ESTANDAR 1.629143 

Esta tabla muestra la evaluación de tiempo de entrega de ficha comercial se 

obtuvo un total de 44% dando a entender que el cumplimiento en general fue 

dentro del plazo. 

En la propuesta de aplicación del ciclo PHVA para el área comercial se ha 

considerado lo siguiente en cada etapa: 

Planificar 

- Reunión con el área comercial para mostrar los planteamientos de mejora.

- Planteamiento de fecha tentativa de la implementación de campaña al

cliente.

- Llevar una capacitación sobre el proceso comercial

- Enviar arte o diseño con 6 días de anticipación desde el inicio la campaña

de elementos livianos. En caso de elementos de carga se sugiere con 12

días de anticipación.

- Enviar ficha comercial con 5 días de anticipación desde que inicia la

campaña. En caso de elementos de carga se sugiere con 10 días de

anticipación.

- Tener un reporte de campañas donde visualicen sus indicadores de

desempeño.

Por otro lado, se realizó el diagrama de Ishikawa para identificar mejor las causas 

que están originando demoras en el proceso comercial. 
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DISEÑO OPERACIONES TIEMPO 

Errores de 
   destinatario 

por correo 

Demora de 
envio de 
información  
de arte 

Errores en el 
  llenado de 

ficha 
comercial 

No hay un 
  estudio de 

tiempo 

    PROCESO 
COMERCIAL 

Carece de un Falta de Baja 
orden de inspección formalidad 
campañas de uso de 

correos 

No tienen un 
orden de 
validación de 
elementos que 
llegan al almacen 

Falta de 
indicadores 
de 
desempeño 

Bajo 
conocimiento 
de un proceso 
de campaña 

MÉTODO MEDICIÓN PERSONAL 

 

Figura 5 Diagrama de Ishikawa del proceso comercial 
 

 

 

 

 

 

 

 
 

Fuente: Elaboración Propia 

No hay rango 
establecido    

Demora en 
el envio de   
ficha 



27 

Otro método que se ha realizado es el diagrama de Pareto para identificar las 

causas con mayor significancia. 

Tabla 6. Causas de Diagrama de Pareto 

Causas Influencia 
Influencia 

Acumulada 
% Influencia 
Acumulada 

Falta de Capacitación 25 21% 21% 

Falta de herramientas para el seguimiento 22 19% 40% 

No existe plazos establecidos 20 17% 57% 

Desconocimiento del proceso de campaña 18 15% 72% 

Falta de motivación y compromiso 15 13% 85% 

No hay un orden de validación de elementos 7 6% 91% 

Falta de indicadores de desempeño 5 4% 95% 

Baja formalidad de uso de correo 5 4% 99% 

Falta de orientación de destinatarios en el correo 1 1% 100% 

TOTAL 118 100% 

Fuente: Elaboración Propia 

Figura 6 Diagrama de Pareto 

Fuente: Elaboración Propia 
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Mediante la aplicación de Diagrama de Pareto se identificó las principales causas: 

- Falta de Capacitación.

- Establecer un rango de tiempos.

- Orientación del llenado de fichas comerciales.

- Orientación en el proceso de campañas.

- Orientación en el detallado del correo.

- Reconocimiento del cumplimiento de metas.

Con las causas identificadas se estima los siguientes resultados para la fase de 

planificación: 

Tabla 7. Datos Históricos de Planificación 

Índice de Cumplimiento de Metas 

Área: Comercial 

Empresa: Quasar 𝑁° 𝑑𝑒 𝑚𝑒𝑡𝑎𝑠 𝑟𝑒𝑎𝑙𝑖𝑧𝑎𝑑𝑎𝑠 
𝐼. 𝐶. 𝑀 = 𝑥100 

𝑁° 𝑑𝑒 𝑚𝑒𝑡𝑎𝑠 𝑝𝑟𝑜𝑔𝑟𝑎𝑚𝑎𝑑𝑎𝑠 

Periodo: Agosto - Mayo Donde: 
I.C.M = Índice de Cumplimiento de Metas

Responsable: Carla Yesenia Calixtro Apaza 

Mes Metas Realizadas Metas Programadas I.C.M (%) Observaciones 

Agosto 4 6 67% 

Setiembre 5 6 83% 

Octubre 4 6 67% 

Noviembre 5 6 83% 

Diciembre 6 6 100% 

Enero 5 6 83% 

Febrero 4 6 67% 

Marzo 5 6 83% 

Abril 4 6 67% 

Mayo 5 6 83% 

Promedio (%) 78% 

Fuente: Elaboración Propia 

Se realizó una reunión con el área comercial para plantear los acuerdos  de 

mejora con la finalidad de obtener mejores resultados. En las siguientes imágenes 

se podrá observar el acta de reunión que se realizó con los acuerdos planteados y 

la foto con el área comercial en dicha reunión. Por otro lado, se elaboró un 

flujograma para que el área comercial tenga una mejor visibilidad del proceso a 

seguir según el planeamiento. 
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Figura 7 Acta de Reunión 
 

 
Figura 8 Reunión con el área comercial 
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Figura 9 Flujograma del Planeamiento 

Capacitación Capacitación sobre 
Enviar con anticipación la 
información al área de ¿El SI Se envia información 

Verificación 
dell 

Creación de ficha 

comercial y envío con ¿El SI Se envia ficha 

INICIO sobre el proceso el l lenado de ficha diseño de acuerdo al tipo elemento con 6 dias de l iniamiento anticipación al area de elemento comercial con 5 dias 

de campañas comercial 
de elemento 

es liviano? anticipación del arte operaciones de acuerdo al 

tipo de elemento 

es liviano? de anticipación 

NO NO 

Se envia información con 12 

dias de anticipación ya que es 

un elemento de carga 

Se envia ficha comercial con 

10 dias de anticipación ya que 

es un elemento de carga 

Elaboración de prueba de 

color y prototipo de 

diseño 

Envia Prueba de color y 

prototipo al área 

comercial 

Subir campaña al 

Quasar Report 

Almacenar los 

elementos que llega de 

producción 

Instalar los elementos 

en las tiendas asignadas 

FIN 

Fuente: Elaboración Propia 
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Figura 10 Modelo de Ficha Comercial 

Fuente: Área Comercial - Quasar 
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Fuente: Área Comercial - Quasar 

 
 
 

Figura 11 Capacitación de Ficha Comercial 
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Figura 12 Registro de Capacitación del Personal 

Se realizó la capacitación con el área comercial con el fin de dar una mejor 

orientación sobre los lineamientos y acuerdos que se están planteando para una 

mejora en el proceso comercial utilizando el ciclo PHVA. 
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Hacer 

 
- Cumplimiento de campañas. 

- Extender las campañas con anticipación. 

- Obtener más ingresos de campañas de acuerdo al cumplimiento. 

- Obtener el bono de cumplimiento siempre y cuando llegue a la meta. 

- Convertirse en ejecutivo senior. 

- Enviar las fichas comerciales en el tiempo establecido. 

 
Con las metas propuestas se obtuvieron los siguientes resultados: 

 
Tabla 8. Datos Históricos de Hacer 

 

Índice de Cumplimiento de Actividades 

Área: Comercial  

Empresa: Quasar 𝑁° 𝑑𝑒 𝑎𝑐𝑡𝑖𝑣𝑖𝑑𝑎𝑑𝑒𝑠 𝑒𝑗𝑒𝑐𝑢𝑡𝑎𝑑𝑎𝑠 
𝐼. 𝐶. 𝐴 = 𝑥100 

𝑁° 𝑑𝑒 𝑎𝑐𝑡𝑖𝑣𝑖𝑑𝑎𝑑𝑒𝑠 𝑝𝑟𝑜𝑔𝑟𝑎𝑚𝑎𝑑𝑎𝑠  

Periodo: Agosto - Mayo Donde: 
  

I.C.A = Índice de Cumplimiento de Actividades 

Responsable: Carla Yesenia Calixtro Apaza 

 

Mes 
Metas 

Realizadas 
Metas 

Propuestas 

 

I.C.A (%) 
 

Observaciones 

Agosto 2 6 33%  

Setiembre 3 6 50% 

Octubre 4 6 67% 

Noviembre 3 6 50% 

Diciembre 5 6 83% 

Enero 2 6 33% 

Febrero 3 6 50% 

Marzo 4 6 67% 

Abril 5 6 83% 

Mayo 3 6 50% 

Promedio (%) 56.67%  

 
 

Fuente: Elaboración Propia 
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Figura 13 Extensión de Campañas 

REPORTE DE DESINSTALACION 

Del 04.09.23 al 10.09.23 

EXTENSION DE CAMP NUEVA REGRESO O DESECHO 
COD CLASIFICACION ELEMENTO CLIENTE CAMPAÑA EJECUTIVOS IN OUT CANTIDAD SI NO FECHA FIN REGRESO DESECHO 

14337 Elemento Liviano jalavista plano Kimberly Clark 100 años de disney David Mendez 1/08/2023 10/09/2023 36 X 10/09/2023 
13739 Elemento de Carga cabecera mueble Kimberly Clark 100 años disney David Mendez 28/06/2023 10/09/2023 16 X 31/12/2023 

13786 Elemento de Carga cabecera mueble Kimberly Clark 100 años disney. David Mendez 23/06/2023 10/09/2023 1 X 31/12/2023 

14377 Elemento Liviano jalavista pequeño-catmanClorox 48 horas de proteccion David Mendez 5/08/2023 5/09/2023 1 X 30/12/2023 

13133 Elemento de Carga isla mdf Kimberly Clark disney 100 años David Mendez 26/06/2023 10/09/2023 10 X 31/12/2023 

13133 Elemento de Carga isla mdf Kimberly Clark disney 100 años David Mendez 4/07/2023 10/09/2023 2 X 31/12/2023 
13244 Elemento de Carga revestimiento cabecera Kimberly Clark disney 100 años David Mendez 29/04/2023 10/09/2023 1 X 15/10/2023 
13867 Elemento de Carga revestimiento ruma Kimberly Clark disney 100 años David Mendez 13/06/2023 10/09/2023 7 X 15/10/2023 
13745 Elemento Liviano dispensador Kimberly Clark disney 100 años David Mendez 8/06/2023 10/09/2023 21 X 15/10/2023 
13837 Elemento Liviano showcase Kimberly Clark disney 100 años David Mendez 12/06/2023 10/09/2023 32 X 15/10/2023 

13780 Elemento de Carga cabecera mueble Kimberly Clark disney 100 años. David Mendez 23/06/2023 10/09/2023 6 X 31/12/2023 
14376 Elemento Liviano jalavista pequeño-catmanClorox fragancias intensas David Mendez 5/08/2023 5/09/2023 1 X 30/09/2023 
13724 Elemento de Carga isla mdf Kimberly Clark kotex David Mendez 25/05/2023 10/09/2023 4 X 31/12/2023 
13256 Elemento de Carga isla mdf Kimberly Clark kotex doble proteccion David Mendez 28/04/2023 10/09/2023 1 X 31/12/2023 
14352 Elemento Liviano jalavista plano Clorox quita manchas colores vivos David Mendez 5/08/2023 5/09/2023 1 X 30/09/2023 
138371 Elemento Liviano showcase Kimberly Clark repo disney 100 años David Mendez 21/06/2023 10/09/2023 2 X 15/09/2023 
138371 Elemento Liviano showcase Kimberly Clark repo disney 100 años David Mendez 4/07/2023 10/09/2023 1 X 15/09/2023 

6687 Elemento Liviano afiche Kimberly Clark toallitas wipes David Mendez 30/04/2021 10/09/2023 15 X 31/12/2023 

Se realizó la extensión de campañas con una semana de anticipación por parte del área comercial con el fin de no perjudicar la 

instalación de los elementos que se encuentra en tienda y así mantener la fidelidad con el cliente. 
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Figura 14 Cumplimiento de Campañas 

Se realizó el reporte del cumplimiento de campañas con el fin de generar un 

historial para el estatus por ejecutivo y evaluar cada fin de mes quienes llegaron a 

la meta y obtendrán el bono comercial. Cabe mencionar que el reporte lo maneja 

cada ejecutivo del área comercial 

Verificar 

- Seguimiento al cumplimiento de campañas.

- Seguimiento al reporte de desinstalaciones.

- Seguimiento de fichas comerciales.

- Seguimiento de obtención de bono.

- Seguimiento a la variación cartera de clientes.

- Seguimiento de cantidad de ingreso de campañas por ejecutivo.

Con las inspecciones realizadas se obtuvieron los siguientes resultados: 
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Tabla 9. Datos Históricos de Verificación 

Índice de Cumplimiento de Inspecciones 

Área: Comercial 

Empresa: Quasar 𝑇𝑜𝑡𝑎𝑙 𝑑𝑒 𝑖𝑛𝑠𝑝𝑒𝑐𝑐𝑖𝑜𝑛𝑒𝑠 𝑟𝑒𝑎𝑙𝑒𝑠 
𝐼. 𝐶. 𝐼 = 𝑥100 

𝑇𝑜𝑡𝑎𝑙 𝑑𝑒 𝑖𝑛𝑠𝑝𝑒𝑐𝑐𝑖𝑜𝑛𝑒𝑠 𝑝𝑟𝑜𝑝𝑢𝑒𝑠𝑡𝑎𝑠 

Periodo: Agosto - Mayo Donde: 

I.C. I= Índice de Cumplimiento de Inspecciones

Responsable: Carla Yesenia Calixtro Apaza 

Mes 
Inspecciones 

Reales 
Inspecciones 
Propuestas 

I.C.I (%) Observaciones 

Agosto 3 6 50% 

Setiembre 3 6 50% 

Octubre 4 6 67% 

Noviembre 3 6 50% 

Diciembre 5 6 83% 

Enero 2 6 33% 

Febrero 3 6 50% 

Marzo 2 6 33% 

Abril 4 6 67% 

Mayo 5 6 83% 

Promedio (%) 56.7% 

Fuente: Elaboración Propia 

Figura 16 Seguimiento de campañas 
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En el reporte se realiza el seguimiento de las campañas que se encuentran 

instaladas, no instaladas y pendientes a la instalación, mostrando a su vez el 

porcentaje del avance con el fin de lograr el cumplimento dentro del tiempo 

establecido acordado con el cliente. Cabe mencionar que dicho reporte lo maneja 

de manera diaria el analista del área de operaciones. 

Figura 19 Seguimiento de Reporte de Desinstalaciones 
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En el reporte de desinstalaciones el analista del área de operaciones realiza el 

seguimiento de todas las campañas que cada ejecutivo comercial solicita  

extender al área de operaciones, se muestra el porcentaje de cumplimiento por 

cada ejecutivo que envía su reporte de desinstalaciones. 

Figura 22 Seguimiento de Fichas Comerciales 
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El analista del área de operaciones valida cada ficha comercial de acuerdo a los 

parámetros del llenado correcto, se debe tener en cuenta que el elemento a 

producir debe tener relación con el nombre de campaña. 

Figura 25 Seguimiento a la variación de cartera de clientes 

La cartera de clientes se actualiza una vez al mes por el área comercial y dicha 

actualización es compartida con el área de operaciones para que el analista tenga 

en cuenta y mapeado que clientes le pertenece a cada ejecutivo comercial. 

Actuar 

Los resultados de la tabla nos muestran la mejora de las acciones donde está 

relacionado directamente con las acciones propuestas que son las siguientes: 

- Descubrir los errores.

- Registrar el proceso.

- Reforzar los puntos débiles.

- Operación opcional para lograr el cumplimento de acciones.



41 

Tabla 10. Datos Históricos de Actuar 

Índice de Cumplimiento de Acciones 

Área: Comercial 

Empresa: Quasar 𝑁° 𝑑𝑒 𝑎𝑐𝑐𝑖𝑜𝑛𝑒𝑠 𝑒𝑗𝑒𝑐𝑢𝑡𝑎𝑑𝑎𝑠 
𝐼. 𝐶. 𝐴 = 𝑥100 

𝑁° 𝑑𝑒 𝑎𝑐𝑐𝑖𝑜𝑛𝑒𝑠 𝑝𝑟𝑜𝑝𝑢𝑒𝑠𝑡𝑎𝑠 

Periodo: Agosto - Mayo Donde: 

I.C. A= Índice de Cumplimiento de Acciones

Responsable: Carla Yesenia Calixtro Apaza 

Mes 
Acciones 

Ejecutadas 
Acciones 

Propuestas 
I.C.A (%) Observaciones 

Agosto 2 4 50% 

Setiembre 3 4 75% 

Octubre 3 4 75% 

Noviembre 4 4 100% 

Diciembre 3 4 75% 

Enero 2 4 50% 

Febrero 3 4 75% 

Marzo 2 4 50% 

Abril 3 4 75% 

Mayo 4 4 100% 

Promedio (%) 73% 

Fuente: Elaboración Propia 

A continuación, se detalla la estimación de la variable dependiente aplicando el 

ciclo PHVA. 



42  

 

Tabla 11. Resultados Proyectados 
 

DATOS PPOYECTADOS 

Tiempo de Demora Comercial Tiempo de Entrega de Diseño Tiempo de Entrega de Ficha Comercial 

 
 

MES 

 
 

SEMANA 

 

Tiempo 
Ejecutado 

(días) 

 

Tiempo 
Programado 

(días) 

 

Tiempo 
Comercial 

(%) 

 
 

MES 

 
 

SEMANA 

 

Tiempo 
Entrega 
(días) 

 

Tiempo 
Estimado 

(días) 

Tiempo 
de 

Entrega 
(%) 

 
 

MES 

 
 

SEMANA 

Tiempo 
Real de 
entrega 
(días) 

Tiempo 
Estimado 

de  
entrega 
(días) 

 

Tiempo 
de 

Entrega 

 

 
Junio 

Semana 48 3 3 0%  

 
Junio 

Semana 48 2 5 40%  

 
Junio 

Semana 48 1 2 1 

Semana 49 5 6 17% Semana 49 1 3 33% Semana 49 1 3 2 

Semana 50 4 5 20% Semana 50 1 2 50% Semana 50 1 1 0 

Semana 51 4 4 0% Semana 51 1 3 33% Semana 51 1 2 1 

Semana 52 2 3 33% Semana 52 1 2 50% Semana 52 2 2 0 

 
 

Julio 

Semana 53 2 3 33%  
 

Julio 

Semana 53 1 2 50%  
 

Julio 

Semana 53 1 2 1 

Semana 54 7 6 -17% Semana 54 4 3 133% Semana 54 3 2 -1 

Semana 55 3 4 25% Semana 55 1 3 33% Semana 55 1 2 1 

Semana 56 3 3 0% Semana 56 3 2 150% Semana 56 3 2 -1 

 

 
Agosto 

Semana 57 3 3 0%  

 
Agosto 

Semana 57 1 3 33%  

 
Agosto 

Semana 57 1 1 0 

Semana 58 5 6 17% Semana 58 1 2 50% Semana 58 2 2 0 

Semana 59 7 8 13% Semana 59 2 5 40% Semana 59 3 2 -1 

Semana 60 3 3 0% Semana 60 1 3 33% Semana 60 1 3 2 

Semana 61 3 3 0% Semana 61 1 2 50% Semana 61 1 1 0 

 
 

Setiembre 

Semana 62 5 4 -25%  
 

Setiembre 

Semana 62 2 3 67%  
 

Setiembre 

Semana 62 3 3 0 

Semana 63 3 4 25% Semana 63 1 3 33% Semana 63 1 1 0 

Semana 64 3 3 0% Semana 64 1 2 50% Semana 64 1 1 0 

Semana 65 3 4 25% Semana 65 1 3 33% Semana 65 2 2 0 

 

 
Octubre 

Semana 66 3 3 0%  

 
Octubre 

Semana 66 1 2 50%  

 
Octubre 

Semana 66 1 2 1 

Semana 67 7 6 -17% Semana 67 3 5 60% Semana 67 4 3 -1 

Semana 68 5 6 17% Semana 68 2 3 67% Semana 68 2 2 0 

Semana 69 4 5 20% Semana 69 1 2 50% Semana 69 1 1 0 

Semana 70 6 6 0% Semana 70 1 3 33% Semana 70 1 1 0 

SE ADELANTÓ Y NO DEMORA 20 DENTRO DE TIEMPO 21 SE CUMPLE 19 

PORCENTAJE DE ADELANTO Y NO DEMORA 87% PORCENTAJE DENTRO DE TIEMPO 91.3% PORCENTAJE DE CUMPLIMIENTO 82.6% 

DEMORA 3 FUERA DE TIEMPO 2 NO SE CUMPLE 4 

PORCENTAJE DE DEMORA 13% PORCENTAJE FUERA DE TIEMPO 8.7% PORCENTAJE DEL NO CUMPLIMIENTO 17.4% 

TOTAL 73.9% TOTAL 82.6% TOTAL 65% 

DESVIACIÓN ESTANDAR 0.15939 DESVIACIÓN ESTANDAR 0.31466 DESVIACIÓN ESTANDAR 0.87185 

Fuente: Elaboración propia 



43 

Tabla 12. Cuadro comparativo de promedio 

ANTECEDENTE 1 56% DIMENSION 1 73.9% 

ANTECEDENTE 2 54% DIMENSION 2 82.6% 

ANTECEDENTE 3 44% DIMENSION 3 65.2% 

PORCENTAJE DE ANTECEDENTES 51% PORCENTAJE DE VARIABLE DEPENDIENTE 74% 

Fuente: Elaboración Propia 

A continuación, se muestra los lineamientos de tendencia de las dimensiones de 

la variable dependiente con el fin de mostrar la comparación del antes y después 

de la mejora. 

Figura 28 Lineamiento de Tendencia del Tiempo de Demora Comercial - Antes 

Figura 31 Lineamiento de Tendencia del Tiempo de Demora Comercial - Después 
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Hubo un incremento de 17.9% de mejora en el tiempo de demora comercial ya 

que al inicio solo contaba con un 54% y después tuvo un avance del 73.9%. 

 

Figura 34 Lineamiento de Tendencia del Tiempo de Entrega de Diseño - Antes 
 

 
 
 

Figura 37 Lineamiento de Tendencia del Tiempo de Entrega de Diseño – Después 
 

Hubo un incremento neto de 28.6% de mejora de tiempo de entrega de ficha 

comercial ya que al inicio solo contaba con neto de 56% y después tuvo un 

avance neto de 82.6%. 
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Figura 40 Lineamiento de Tendencia del Tiempo de Entrega de Ficha Comercial - Antes 
 

 

Figura 43 Lineamiento de Tendencia del Tiempo de Entrega de Ficha Comercial - Después 
 
 

Hubo un incremento neto de 21% de mejora de tiempo de entrega de ficha 

comercial ya que al inicio solo contaba con neto de 44% y después tuvo un 

avance neto de 65%. 

Dado a los tres antecedentes de investigación que se ha considerado, se ha 

sacado un promedio de 51%, sin embargo, de la variable dependiente se obtuvo 

un promedio de 74% siempre y cuando si la propuesta se cumpliera es muy 

probable que los indicadores actuales de la empresa mejoren. 
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Se ha escogido tres antecedentes para realizar la comparación de promedio de la 

mejora de la variable dependiente: 

- En el caso de Realyvásquez (2018) aplicando el ciclo PHVA obtuvo una mejora 

del 56% con respecto al tiempo de entrega. 

- En el caso de Cervera (2020) proponiendo el ciclo PHVA obtuvieron una mejora 

de tiempos del 54% en el tiempo de demora. 

- En el caso de Seminario (2020) proponiendo el ciclo PHVA obtuvo una mejora 

del 44% con respecto al tiempo de entrega. 

Por otro lado, con respecto a la variable independiente, se obtuvieron los 

siguientes resultados con respecto a sus dimensiones: 

 

Tabla 13. Datos Proyectados de Planificar 
 

Índice de Cumplimiento de Metas 

Área: Comercial 𝑁° 𝑑𝑒 𝑚𝑒𝑡𝑎𝑠 𝑟𝑒𝑎𝑙𝑖𝑧𝑎𝑑𝑎𝑠 
𝐼. 𝐶. 𝑀 = 𝑥100 

𝑁° 𝑑𝑒 𝑚𝑒𝑡𝑎𝑠 𝑝𝑟𝑜𝑔𝑟𝑎𝑚𝑎𝑑𝑎𝑠 

 
Donde: 

I.C.M = Índic𝐼e. 𝐶de. 𝑀Cu=mpli𝑁m°ie𝑑n𝑒to𝑚d𝑒e𝑡𝑎M𝑠e𝑟t𝑒a𝑎s𝑙𝑖𝑧𝑎𝑑𝑎𝑠 
𝑥100 

Empresa: Quasar 

 

Periodo: Junio - Octubre 

Responsable: Carla Yesenia Calixtro Apaza 𝑁° 𝑑𝑒 𝑚𝑒𝑡𝑎𝑠 𝑝𝑟𝑜𝑔𝑟𝑎𝑚𝑎𝑑𝑎𝑠 

 

Mes 
Metas 

Realizadas 
Metas 

Programadas 

 

I.C.M (%) 
 

Observaciones 

Junio 5 6 83%  

Julio 4 6 67% 

Agosto 6 6 100% 

Setiembre 4 6 67% 

Octubre 6 6 100% 

Promedio (%) 79% 

Fuente: Elaboración Propia 
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Tabla 14. Datos Proyectados de Hacer 

Índice de Cumplimiento de Actividades 

Área: Comercial 

Empresa: Quasar 𝑁° 𝑑𝑒 𝑎𝑐𝑡𝑖𝑣𝑖𝑑𝑎𝑑𝑒𝑠 𝑒𝑗𝑒𝑐𝑢𝑡𝑎𝑑𝑎𝑠 
𝐼. 𝐶. 𝐴 = 𝑥100 

𝑁° 𝑑𝑒 𝑎𝑐𝑡𝑖𝑣𝑖𝑑𝑎𝑑𝑒𝑠 𝑝𝑟𝑜𝑔𝑟𝑎𝑚𝑎𝑑𝑎𝑠 

Periodo: Enero - Mayo Donde: 

I.C.A = Índice de Cumplimiento de Actividades

Responsable: Carla Yesenia Calixtro Apaza 

Mes 
Metas 

Realizadas 
Metas 

Propuestas 
I.C.A (%) Observaciones 

Junio 5 6 83% 

Julio 6 6 100% 

Agosto 4 6 67% 

Setiembre 5 6 83% 

Octubre 4 6 67% 

Promedio (%) 80% 

Fuente: Elaboración Propia 

Tabla 15. Datos Proyectados de Verificar 

Índice de Cumplimiento de Inspecciones 

Área: Comercial 

Empresa: Quasar 𝑇𝑜𝑡𝑎𝑙 𝑑𝑒 𝑖𝑛𝑠𝑝𝑒𝑐𝑐𝑖𝑜𝑛𝑒𝑠 𝑟𝑒𝑎𝑙𝑒𝑠 
𝐼. 𝐶. 𝐼 = 𝑥100 

𝑇𝑜𝑡𝑎𝑙 𝑑𝑒 𝑖𝑛𝑠𝑝𝑒𝑐𝑐𝑖𝑜𝑛𝑒𝑠 𝑝𝑟𝑜𝑝𝑢𝑒𝑠𝑡𝑎𝑠 

Periodo: Enero - Mayo Donde: 

I.C. I= Índice de Cumplimiento de Inspecciones

Responsable: Carla Yesenia Calixtro Apaza 

Mes 
Inspecciones 

Reales 
Inspecciones 
Propuestas 

I.C.I (%) Observaciones 

Junio 6 6 100% 

Julio 5 6 83% 

Agosto 4 6 67% 

Setiembre 5 6 83% 

Octubre 5 6 83% 

Promedio (%) 83% 

Fuente: Elaboración Propia 
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Tabla 16. Datos Proyectados de Actuar 

Índice de Cumplimiento de Acciones 

Área: Comercial 

Empresa: Quasar 𝑁° 𝑑𝑒 𝑎𝑐𝑐𝑖𝑜𝑛𝑒𝑠 𝑒𝑗𝑒𝑐𝑢𝑡𝑎𝑑𝑎𝑠 
𝐼. 𝐶. 𝐴 = 𝑥100 

𝑁° 𝑑𝑒 𝑎𝑐𝑐𝑖𝑜𝑛𝑒𝑠 𝑝𝑟𝑜𝑝𝑢𝑒𝑠𝑡𝑎𝑠 

Periodo: Enero - Mayo Donde: 

I.C. A= Índice de Cumplimiento de Acciones

Responsable: Carla Yesenia Calixtro Apaza 

Mes 
Acciones 

Ejecutadas 
Acciones 

Propuestas 
I.C.A (%) Observaciones 

Junio 4 4 100% 

Julio 3 4 75% 

Agosto 4 4 100% 

Setiembre 3 4 75% 

Octubre 4 4 100% 

Promedio (%) 90% 

Fuente: Elaboración Propia 

Análisis Económico 

A continuación, se detalla el presupuesto para la mejora: 

Tabla 17. Presupuesto de Implementación de la Mejora 

Materiales 

Detalles Especificaciones Cantidad Costo Total 

Material capacitación Proyector Led Portátil 1 150 S/.150.0 

Material capacitación Pizarra acrílica 120 x 80 cm 1 95 S/.95.0 

Material capacitación Plumones para pizarra acrílica 4 8.8 S/.35.2 

Material capacitación Mota para pizarra acrílica 1 3.6 S/.3.6 

Material capacitación Laptop 1 2580 S/.2,580.0 

Impresiones Paquete de Hojas Bond A4 1 30 S/.30.0 

Impresiones Tóner para impresiones 1 180 S/.180.0 

Subtotal S/.3,073.8 

Implementación de Estudio 

Investigador Capacitador 1 300 S/.300.0 

Investigador Recurso presupuesto 1 9895 S/.9,895.0 

Subtotal S/.10,195.0 

Costo de Implementación 

Materiales S/.3,073.8 

Realización de Estudio S/.10,195.0 

TOTAL S/.13,268.8 

Fuente: Elaboración Propia 
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Tabla 18. Flujo de Caja 
 

 Mes 0 Mes 1 Mes 2 Mes 3 Mes 4 Mes 5 Mes 6 Mes 7 Mes 8 Mes 9 Mes 10 Mes 11 Mes 12 

COSTOS PRE  9849 9849 9849 9849 9849 9849 9849 9849 9849 9849 9849 9849 

Gastos por cambio de 
proceso 

  
2789 

 
2789 

 
2789 

 
2789 

 
2789 

 
2789 

 
2789 

 
2789 

 
2789 

 
2789 

 
2789 

 
2789 

Gastos por demora  7060 7060 7060 7060 7060 7060 7060 7060 7060 7060 7060 7060 

COSTOS POST  7386 7386 7386 7386 7386 7386 7386 7386 7386 7386 7386 7386 

Gastos por cambio de 
proceso 

  
2284 

 
2284 

 
2284 

 
2284 

 
2284 

 
2284 

 
2284 

 
2284 

 
2284 

 
2284 

 
2284 

 
2284 

Gastos por demora  5102 5102 5102 5102 5102 5102 5102 5102 5102 5102 5102 5102 

Beneficio  2463 2463 2463 2463 2463 2463 2463 2463 2463 2463 2463 2463 

Inversiones Tangibles 3074  

Materiales de 
capacitación 

 
2864 

Materiales de oficina 210 

Inversiones Intangibles 10195 

Realización de estudio 10195 

TOTALES NETOS -13269 2463 2463 2463 2463 2463 2463 2463 2463 2463 2463 2463 2463 

Fuente: Elaboración 
propia 

 

VAN (S/.) S/.13,019.41  

TIR 4% 70% anual 

COK 1.85% 25% anual 

DECISION RENTABLE  

B/C (S/.) S/.1.98 
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El propósito de realizar el estudio es abordar la continuidad del plan a ejecutar, 

para lograr un VAN positivo > 0, de S/.13,019.41 y un TIR 4%, obteniendo un 

beneficio costo de s/1.98, confirmando así la mejora. 
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Cronograma 

Figura 46 Diagrama de Gantt 
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I INICIO DEL TALLER 

1 Reunión con el área comercial 

2 

Identificación de variables, realidad 

problemática y planteamientode del 

proyecto 

3 
Autorización de informacion y datos 

de la empresa en estudio 

4 Presentación del avance N°1 

5 
Marco teórico y antecedentes de la 

investigación 

6 

Planteamiento del tipo de 

investigación, enfoque, dseño y 

temporalidad / Matriz de 

7 
Identificar la población, muestra y 

muestreo / Análisis de datos 

8 Presentación del avance N°2 

9 Tablas de técnicas e instrumentación 

10 
Recolección de datos históricos (pre 

test) 

11 Financiamientoy cronograma 

12 Presentación del avance N°3 

13 
Primera sustentación del proyecto de 

investigación 
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CRONOGRAMA DE EJECUCION 
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I INICIO DEL TALLER 

14 
Aplicación del procedimiento de 

investigación 

15 
Validación del modelo de juicio de 

expertos 

16 
Desarrollo de la mejora de la 

propuesta 

17 Recolección de datos Post Test 

18 Resultados de datos Post Test 

19 Análisis financiero 

20 Análisis y discusión de resultados 

21 Conclusiones y Recomendaciones 

22 Redacción del artículo científico 

23 Entrega de tesis para su revisión 

24 
Revisión y observación de tesis por 

los jurados 

25 
Entrega de tesis con observaciones 

subsanadas 

26 Sustentación de tesis 

Fuente: Elaboración Propia 
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3.6 Análisis de datos 

Se emplea la estadística descriptiva y modelos de simulación de datos que es una 

agrupación numérica y gráficas para precisar y examinar un grupo de datos. 

Pateiro, (2018). 

En la presente investigación se utilizó el programa Microsoft Excel por la cual se 

precisará la información y se evaluará las diferencias encontradas durante el 

antes y después del área comercial de la empresa Quasar. La finalidad será 

examinar las variables independiente y dependiente del trabajo de investigación. 

Por lo tanto, el programa Microsoft Excel permitirá mostrar diferentes cálculos, los 

cuales serán representados en cuadros estadísticos comparativos y graficas. 

3.7 Aspectos éticos 

En la presente investigación se han recopilado información confiable y datos 

auténticos de referencias bibliográficas, citas, dimensiones, revistas, libros, 

además no se ha generado ninguna alteración y se respetó los aspectos éticos 

según la norma ISO 690. 

De acuerdo con el código de ética de la Universidad César Vallejo se han tomado 

los siguientes artículos 3,7,8 y 10 del año 2020: Principios de ética en 

investigación, de la publicación de las investigaciones, responsabilidad del 

investigador y de los derechos de autor. 

Por otro lado, la investigación es sometido al software anti plagio brindado la 

información confiable sobre el porcentaje de plagio. 
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IV. RESULTADOS

Se detalla el análisis descriptivo de acuerdo a los resultados obtenidos en datos 

históricos y datos proyectados, se realizó una simulación debido a que es una 

propuesta con el fin de mostrar la mejora de proceso de campaña en el área 

comercial. 

Variable Independiente 

Planificar 

Frecuencias 

Tabla 19. Estadístico Comparativo - Planificar 

PLANIFICAR 

Datos 
Históricos 

Datos 
Proyectados 

N° 40 40 

Media 0.78 0.79 

Desv. Estándar 0.16088 0.1547 

Asimetría -0.741 -0.965

Curtosis 1.352 2.314 

Fuente: Elaboración 
Propia 

Interpretación: Se visualiza que la desviación estándar ha disminuido de 0.16088 

a 0.15470 por la cual hubo una mejora. En cuanto a la asimetría es negativa en 

ambos casos, ello quiere decir que los datos están por encima del promedio. En 

caso de la curtosis hay un aumento de manera positiva eso quiere decir que los 

datos están cerca del promedio. 
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Figura 26 Histograma Datos Históricos - Planificar 
 
 

 
 

Figura 27 Histograma Datos Proyectados - Planificar 
 
 

 

Fuente: IBM SPSS 
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Hacer 

Tabla 20. Estadístico Comparativo - Hacer 

HACER 

Datos 
Históricos 

Datos 
Proyectados 

N° 40 40 

Media 0.566 0.79 

Desv. Estándar 0.17242 0.15761 

Asimetría 0.245 -1.321

Curtosis -1.048 2.288 

Fuente: Elaboración 
Propia 

Interpretación: Se visualiza que la desviación estándar ha disminuido de 0.17242 

a 0.15761 por lo cual se considera que hubo una mejora. Con respecto a la 

asimetría pasa de un valor positivo a un valor negativo esto quiere decir que en 

los datos proyectados los valores están por encima del promedio. En cuestión de 

la curtosis de un valor negativo en los datos históricos paso a un valor positivo en 

los datos proyectados eso significa que en los datos proyectados están cerca del 

promedio de manera favorable. 
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Figura 49 Histograma Datos Históricos - Hacer 

Figura 51 Histograma Datos Proyectados - Hacer 

Fuente: IBM SPSS 
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Verificar 

Tabla 21. Estadístico Comparativo – Verificar 

VERIFICAR 

Datos 
Históricos 

Datos 
Proyectados 

N° 40 40 

Media 0.5678 0.8365 

Desv. Estándar 0.17284 0.16111 

Asimetría 0.148 -1.071

Curtosis -0.857 1.303 

Fuente: Elaboración 
Propia 

Interpretación: Se visualiza que la desviación estándar ha disminuido de 0.17284 

a 0.16111 por lo cual se considera que hubo una mejora. Por otro lado, la 

asimetría pasa de un valor positivo a un valor negativo esto quiere decir que en 

los datos proyectados los valores están por encima del promedio. En cuestión de 

la curtosis de un valor negativo en los datos históricos paso a un valor positivo en 

los datos proyectados de manera favorable. 
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Figura 30 Histograma Datos Históricos - Verificar 

Figura 31 Histograma Datos Proyectados - Verificar 

Fuente: IBM SPSS 
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Actuar 

Tabla 22. Estadístico Comparativo - Actuar 

ACTUAR 

Datos 
Históricos 

Datos 
Proyectados 

N° 40 40 

Media 0.7375 0.9063 

Desv. Estándar 0.15963 0.12257 

Asimetría 0.04 -0.537

Curtosis -0.395 -1.805

Fuente: Elaboración 
Propia 

Interpretación: Se visualiza que la desviación estándar ha disminuido de 0.15963 

a 0.12257 por lo cual se considera que hubo una mejora favorable. Con relación a 

la asimetría pasa de un valor positivo a un valor negativo esto quiere decir que en 

los datos proyectados los valores están por encima del promedio. En cuestión de 

la curtosis ambos son valores negativos por la cual los datos aún están lejos del 

promedio. 
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Figura 32 Histograma Datos Históricos - Actuar 

Figura 33 Histograma Datos Proyectados - Actuar 

Fuente: IBM SPSS 
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Variable Dependiente 

Tiempo de Demora Comercial 

Tabla 23. Estadístico Comparativo – Tiempo de Demora Comercial 

TIEMPO DE DEMORA COMERCIAL 

Datos 
Históricos 

Datos 
Proyectados 

N° 40 40 

Media 0.1207 0.0818 

Desv. Estándar 0.26926 0.15939 

Asimetría -0.891 -0.24

Curtosis -0.199 -0.6

Fuente: Elaboración 
Propia 

Interpretación: Se visualiza que la desviación estándar ha disminuido de 0.26926 

a 0.15939 por lo cual se considera que hubo una mejora. Con respecto a la 

asimetría es negativa esto quiere decir que los datos están por encima del 

promedio. Por otro lado, la curtosis sigue siendo negativa dando a entender que 

aun este lejos del promedio. 
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Figura 34 Histograma Histórico - Tiempo de Demora Comercial 

Figura 35 Histograma Proyectado - Tiempo de Demora Comercial 

Fuente: IBM SPSS 
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Tiempo de entrega a diseño 

Tabla 24. Estadístico Comparativo – Tiempo de Entrega a Diseño 

TIEMPO DE ENTREGA A DISEÑO 

Datos Históricos Datos Proyectados 

N° 40 40 

Media 0.8565 0.5465 

Desv. Estándar 0.58266 0.31466 

Asimetría 1.521 2.21 

Curtosis 1.751 4.198 

Fuente: Elaboración Propia 

Interpretación: Se visualiza que la desviación estándar ha disminuido de 0.58266 

a 0.31466 por lo cual se considera que hubo una mejora. Con respecto a la 

asimetría es positiva esto quiere decir que los datos están por debajo del 

promedio. Por otro lado, la curtosis es positivo en el histórico con un valor de 

1.751 y en el proyectado con un valor de 4.198 esto quiere decir que se acerca 

más al promedio. 
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Figura 36 Histograma Histórico - Tiempo de Entrega a Diseño 

Figura 37 Histograma Proyectado - Tiempo de Entrega a Diseño 

Fuente: IBM SPSS 
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Tiempo de Entrega de Ficha Comercial 

Tabla 25. Estadístico Comparativo – Tiempo de Entrega de Ficha Comercial 

TIEMPO DE ENTREGA DE FICHA 
COMERCIAL 

Datos Históricos Datos Proyectados 

N° 40 40 

Media 0.25 0.231 

Desv. Estándar 1.629 0.87 

Asimetría -0.726 0.462 

Curtosis -0.938 -0.238

Fuente: Elaboración Propia 

Interpretación: Se visualiza que la desviación estándar ha disminuido de 1.629 a 

0.870 por lo cual se considera que hubo una mejora. Con respecto a la asimetría 

es negativa en el histórico con -0.726 y luego pasa a ser positiva con 0.462 esto 

quiere decir que los datos están por debajo del promedio. Por otro lado, la curtosis 

en el histórico es negativo con un valor de -0.938 por la cual los datos están 

distanciados, pero en el proyectado va disminuyendo acercándose al positivo con 

un valor de -0.238 por la cual los datos están más juntos. 
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Figura 38 Histograma Histórico - Tiempo de Entrega de Ficha Comercial 

Figura 39 Histograma Proyectado - Tiempo de Entrega de Ficha Comercial 

Fuente: IBM SPSS 
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V. DISCUSIÓN

Se tuvo como finalidad en la presente investigación la mejora de proceso de 

campañas en el área comercial con la propuesta de aplicación del ciclo PHVA y 

así lograr un incremento beneficioso de mejora con respecto al tiempo en la 

empresa Quasar de marketing y publicidad, Lima 2023. Cabe resaltar que los 

resultados obtenidos con respecto a la variable de proceso comercial, se 

registraron 40 campañas y con ello se realiza un análisis comparativo referente a 

investigaciones efectuadas de diferentes autores nacionales e internacionales, en 

relación a las variables como dimensiones. 

Después de analizar el diagrama de Ishikawa y de Pareto, se logró identificar y 

visualizar con mayor claridad las causas y consecuencias que obstaculiza y afecta 

el tiempo en el proceso de campañas en el área comercial, se realizaron registros 

proyectados de valoración de cada fase del ciclo PHVA y los tiempos del proceso 

dando como resultados de manera favorable. Dichos resultados cumplen 

beneficiosamente con los objetivos general como específicos. 

Por otro lado, en el ciclo PHVA la validación de datos se realizó con el Microsoft 

Excel con respecto en algunos gráficos y se obtuvieron resultados favorables en 

los datos proyectados según lo planteado de acuerdo al análisis del diagrama de 

Ishikawa, dando solución a los inconvenientes de cada dimensión. 

En la primera fase de planificación en los datos históricos el promedio con 

respecto al índice de cumplimiento de metas de dicha fase fue de 78% sin 

embargo, en los datos proyectados el promedio fue de 79% teniendo un 

incremento de mejora del 1%. Además, la desviación estándar tuvo una 

disminución de 0.00618 por la cual quedaría demostrado que hay una mejora 

sobre las causas que se propuso al área comercial, dando resultados favorables 

en la fase de planificación. 

Con respecto a la segunda fase de “Hacer” se plantearon actividades y los 

resultados en los datos históricos fue de 56.67% sin embargo, en los datos 

proyectados se obtuvo un promedio de 79% dando una diferenciación favorable 

de 22.33%, dicho resultado se refuta con los resultados de la desviación estándar 

que hubo en los datos históricos de 0.17242 y en los datos proyectados de 
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0.15761 dando una disminución de 0.01481, con los resultados quedaría 

demostrado la mejora. Todo ello fue gracias al compromiso del área comercial por 

cumplir las actividades estipuladas generando un mejor manejo de gestión y 

coordinación con el área de operaciones ya que ambas áreas se complementan 

para que las campañas publicitarias se cumplan. 

Así mismo en la tercera fase que es “Verificar” se realizó un seguimiento para 

visualizar y tener el detallado del mejoramiento, en el caso de los datos históricos 

se obtuvo un resultado de 56.78% de promedio, sin embargo, en los datos 

proyectados se logró un resultado de 83.65% de promedio, dando una 

diferenciación de 26.87% de manera beneficiosa. Cabe mencionar que hubo una 

mejora en la desviación estándar, dado que en los datos históricos tuvo un 

resultado de 0.17284 y en los datos proyectados dio como resultado 0.16111 

dando una diferenciación favorable de 0.01173. Para llevar a cabo la mejora se 

realizó seguimiento a diferentes reportes como seguimiento, desinstalaciones y 

cartera de clientes en relación a las campañas y los ejecutivos comerciales del 

área para obtener un mejor panorama del rendimiento del antes y del después 

referente a las inspecciones planteadas. 

En cuanto a la cuarta fase que es “Actuar” se propusieron algunas acciones que 

se considera que tenían mucha relevancia constante que influye en el proceso de 

campañas, dado a las acciones se consiguió en los datos históricos un resultado 

de 73.75% de promedio, en cambio en los datos proyectados se logró un 

resultado de 90.63% de promedio, resultando una diferenciación de 16.88% de 

manera satisfactoria. Con respecto a la desviación estándar hubo una disminución 

favorable dado que en los datos históricos tuvo un resultado de 0.15963 y en los 

datos proyectados un resultado de 0.12257 dando una diferencia de 0.03706. 

Gracias a la mejora de las acciones los tiempos y los gastos disminuyeron. 

De acuerdo a las evidencias de los resultados obtenidos el promedio con respecto 

a los tiempos fue de 51% en los datos históricos y con la propuesta de aplicación 

del ciclo PHVA se logró en los datos proyectados un promedio del 74%; por 

consecuente, se observa una mejora del 23% con respecto al proceso de 

campañas en el área comercial. De esta manera, se puede garantizar que si se 

aplica la propuesta se obtendría una mejora favorable en el área comercial. Tal 
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resultado coincide con Moyano y Villamil (2021), los autores a través de su 

artículo nos comentan sobre su análisis comparativo con respecto a los tiempos 

basándose a sus reportes y estadísticas evaluadas que al inicio sus resultados 

contaban con un promedio del 61% sin embargo utilizando el ciclo PHVA 

obtuvieron un promedio del 81% obteniendo una mejora de tiempos con del 20% 

en promedio logrando una ventaja positiva en los procesos de la empresa, debido 

a que se alcanzó una reducción de tiempos y generó un mejor orden en el 

proceso. 

De acuerdo al objetivo del estudio que fue proponer la aplicación del ciclo PHVA 

para mejorar el proceso y debido a ello concuerdan con la investigación de los 

autores Darmawan, Hasibuan y Purba (2018), que nos comenta que debido a la 

implementación del ciclo PHVA se logró obtener un promedio de mejora del 70% 

con respecto al tiempo, cabe mencionar que a un inicio solo se contaba con un 

promedio de 49% debido a la demora de tiempos y porque carecía de un sistema 

que es el ciclo de Deming y gracias a la mejora obtenida se da una diferenciación 

de 21% de promedio del tiempo y ello ayudó en la mejora de proceso de 

producción de baterías, dicho promedio de mejora reafirma el porcentaje de un 

74% que se obtuvo en el estudio de la propuesta del ciclo PHVA con respecto al 

tiempo y a su vez dando una mejora al proceso comercial. 

Con respecto a la primera dimensión del tiempo de demora se detalla un 

promedio del antes y posterior dando un 20% que coincide con Centurión y 

Ganoza (2019) en su tesis tuvo como uno de sus objetivos mejorar el tiempo de 

demora demostrando una mejora del 18% como promedio, cabe mencionar que 

anteriormente el promedio del tiempo de demora era de 35% en la empresa de 

textilería, por la cual generó inconvenientes con sus clientes ya que la entrega de 

mercadería se dio fuera de tiempo, sin embargo para mejorar ese porcentaje de 

promedio se tuvo que aplicar el ciclo PHVA y gracias a ello ayudó a lograr una 

buena gestión de operaciones en dicha empresa. Ante lo expuesto, Loaiza (2020) 

antes de aplicar el ciclo PHVA, tuvo un tiempo de demora de 77.70%, sin 

embargo, después de aplicar el ciclo PHVA obtuvo un 92.72% con respecto al 

tiempo en mención teniendo un incremento de mejora del 15.02% y por 

consecuente, consideraron capacitar a sus trabajadores ya que fue una de las 
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causas principales de que hubiera demoras en la producción generando tiempos 

muertos. Por consiguiente, Cervera (2020) en su tesis nos comenta que antes de 

implementar el ciclo PHVA, la empresa constructora en el área de operaciones 

contaba con un promedio de tiempo de demora inicial de 39.7%, luego de 

implementar el ciclo PHVA se obtuvo un incremento del 14.3% dan como nuevo 

promedio de 54% referente al tiempo de demora, ello ayudó a consolidar los 

procesos de trabajo y un incremento de la productividad. 

Así mismo en la segunda dimensión se demostró que con la propuesta de 

aplicación del ciclo PHVA, hay un incremento de mejora del 26.6% en el tiempo  

de entrega ya que al inicio hubo un porcentaje de 56% y después hubo un 

porcentaje de 82.6%. Este resultado porcentual se ratifica a través del artículo del 

autor Prashar (2017) ya que en su tiempo de entrega inicial tuvo un promedio del 

50.23%, cabe mencionar que una de las causas más resaltantes fue en las 

máquinas de la empresa debido a que no contaban con un mantenimiento más 

continuo y a su vez, carecía de una buena distribución del proceso porque no 

había un orden, sin embargo, luego de corregir todas las causas detectadas se 

obtuvo un promedio de 70.93% con respecto al tiempo de entrega, generando un 

incremento de mejora del 20.7%, en consecuencia, ello logró que sus entregas 

sean más optimas en la fábrica de papel y gracias a la implementación del ciclo 

PHVA se pudo minimizar los errores con respecto al consumo eléctrico e 

identificar el proceso que generaba mucho retroceso y demora. Seminario (2020) 

en su estudio nos comenta que antes de proponer el ciclo PHVA en la empresa 

comercial tuvo un tiempo de entrega inicial con promedio de 18.2% y después de 

implementar el ciclo de PHVA se obtuvo un promedio favorable de 44%, dando 

una diferenciación incrementable de 25.8%, por consecuente, se logró realizar 

una nueva distribución y mayor capacitación del personal para evitar tiempos 

muertos. Por consiguiente, la empresa comercial obtuvo un aumento de 

consumidores ya que cumplían con las expectativas de los clientes. 



72 

VI. CONCLUSIONES

1.- La propuesta de aplicación de PHVA para mejorar el proceso de campañas en 

área comercial en la empresa Quasar, Lima 2023. Los resultados estadísticos 

obtenidos de muestras evaluadas en el periodo de 70 semanas, se evidencia que 

la media del proceso de campañas mejoró ya que al inicio tenía una media del 

40.91% sin embargo con la propuesta del ciclo PHVA se obtuvo una media del 

29.28% dando una diferenciación de mejora del 11.63%. En un inicio la empresa 

tenía como meta lograr un promedio del 60% de mejora de proceso de campañas, 

sin embargo, anteriormente con los problemas e inconvenientes presentados se 

encontraban en un promedio del 51% y de acuerdo a los resultados obtenidos con 

la propuesta del ciclo PHVA se alcanzó un promedio del 74% de mejora del 

proceso comercial. De acuerdo a ello se considera que se va a cumplir con el 

objetivo principal. 

2.- La propuesta del ciclo PHVA para mejorar el tiempo de elaboración de 

propuesta de campañas hacia el cliente. Los resultados estadísticos obtenidos de 

muestras evaluadas en el periodo de 70 semanas, se evidencia que la media del 

tiempo de demora comercial fue al inicio del 12.07% y luego alcanzó una media 

del 8.18%, tal que la mejora fue un promedio del 3.89%. De acuerdo a ello se 

considera que se va a cumplir con el objetivo específico 1 

3.- La propuesta del ciclo PHVA para mejorar los tiempos de entrega de 

información al área de diseño. Los resultados estadísticos obtenidos de muestras 

evaluadas en el periodo de 70 semanas, se evidencia que la media del tiempo de 

entrega de información al área de diseño fue al inicio del 85.65% y luego alcanzó 

una media del 54.65%, tal que la mejora fue un promedio del 31%. De acuerdo a 

ello se considera que se va a cumplir con el objetivo específico 2 

4.- La propuesta del ciclo PHVA para mejorar los tiempos de entrega de fichas de 

campañas al área de operaciones. Los resultados estadísticos obtenidos de 

muestras evaluadas en el periodo de 70 semanas, se evidencia que la media del 

tiempo de entrega de ficha comercial fue del 25%, sin embargo, luego de 

considerar la propuesta del ciclo PHVA se cumpliría una reducción beneficiosa de 

1.9% dando un promedio de 23.10%. De acuerdo a ello se considera que se va a 

cumplir con el objetivo específico 3. 
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VII. RECOMENDACIONES

Se sugiere que la propuesta de mejora del proceso de campañas dentro de la 

empresa de marketing y publicidad, se debe asignar a un personal para que 

controle diariamente esta propuesta de implementación del ciclo PHVA dentro del 

área comercial, con el fin de sostener los índices de mejora en los tiempos que 

forman parte del proceso. 

Se precisa el mejoramiento con la propuesta de implementación de esta 

metodología, aunque aún permanecen algunos inconvenientes en algunos 

procedimientos debido a que algunos colaboradores se rehúsan al cambio y 

adaptación a los nuevos objetivos planteados y estándares. Para continuar con el 

entendimiento durante este proceso, se recomienda mostrar de manera constante 

el avance de la implementación, en un lugar visible para toda el área mostrando 

quienes obtuvieron resultados positivos y los que necesitan mejorar para lograr su 

meta de campañas que estén dentro del tiempo estipulado por el cliente. Para 

incentivar el logro de metas se sugiere publicar un reconocimiento vía correo 

electrónico sobre el ejecutivo comercial del mes. 

En el aspecto del proceso de campañas es evidente el impacto del desempeño de 

los ejecutivos se propone en el área comercial y el reforzamiento constante a 

través de charlas y capacitaciones, así como bonos y reconocimientos internos 

para promover en la empresa un entorno de mejora continua y poder disminuir los 

tiempos del proceso de campañas en la empresa de marketing y publicidad. A 

través de los KPIS se sugiere un reporte mensual de cada ejecutivo para tener 

una mejor visibilidad de su rendimiento. También se recomienda una mejor 

organización en el orden del trabajo, haciendo énfasis en la formalización y orden 

de campañas, para evitar saltos y demoras en el proceso. Es esencial la 

comunicación, el compromiso y coordinación de los ejecutivos con el área de 

operaciones para lograr el nivel de servicio en tiempos óptimos y así evitar 

cancelación de campañas por parte del cliente. 
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ANEXOS 

Anexo N°01. Matriz de Consistencia 

Propuesta de aplicación de PHVA para mejorar el proceso de campañas en área comercial en la empresa Quasar, Lima 2023 

OPERACIONALIZACIÓN 
PROBLEMA OBJETIVO VARIABLE DIMENSIÓN METODOLOGÍA

Problema General Objetivo General 
PLANIFICAR Tipo de Investigación: 

Aplicada 

HACER ¿Cómo el ciclo PHVA 

mejora el proceso de 

campañas en el área 

comercial en Quasar? 

Proponer el ciclo PHVA 

para mejorar el proceso 

de campañas en el área 

comercial 

Variable Independiente: 

Ciclo PHVA 
Enfoque de 

Investigación: 

Cuantitativo 

VERIFICAR 

ACTUAR 

Nivel de Investigación: 

Descriptiva Problemas Específicos Objetivos Específicos 

¿Cómo el ciclo PHVA 

ayuda a que el área 

comercial mejore el 

tiempo de elaboración 

de las propuestas de 

campañas hacia el 

cliente? 

Proponer el ciclo PHVA 

para mejorar el tiempo 

de la elaboración de 

propuestas de campañas 

hacia el cliente. 

Variable Dependiente: 

Proceso Comercial 

Tiempo Comercial 

Diseño de la 

Investigación: No 

Experimental 

Temporalidad: 

Transversal 

Técnicas de recolección: 

Análisis Documental y 

Observación 

Instrumento de 

Investigación: Ficha de 

registro de datos 

Tiempo de Entrega a 

Diseño 

¿Cómo el ciclo PHVA 

ayuda a que el área 

comercial entregue con 

tiempo la información al 

área de diseño? 

Proponer el ciclo PHVA 

para mejorar los tiempos 

de entrega de 

información al área de 

diseño. 

Análisis de datos: 

Herramientas como 

Excel y SPSS V25 para 

datos estadísticos 

Población y Muestra: 40 

campañas 

¿Cómo el ciclo PHVA 

ayuda a que el área 

comercial entregue con 

tiempo las fichas de 

campañas al área de 

operaciones? 

Proponer el ciclo PHVA 

para mejorar los tiempos 

de entrega de fichas de 

campañas al área de 

operaciones. 

Tiempo de Entrega de 

Ficha Comercial 

Fuente: Elaboración Propia 
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Anexo N°02. Matriz de Operacionalización 

VARIABLE 
DEFINICION 

CONCEPTUAL 

DEFINICION 

OPERACIONAL 
DIMENSIONES INDICADORES ESCALA 

Según Vargas y Camero 

(2021) el ciclo PHVA se 

identifica por sus cuatro 

dimensiones: Planificar, 

Hacer, Verificar y 

Actuar. 

Planificar 

𝑁° 𝑑𝑒 𝑚𝑒𝑡𝑎𝑠 𝑟𝑒𝑎𝑙𝑖𝑧𝑎𝑑𝑎𝑠 
𝐼. 𝐶. 𝑀 = 𝑥100 

𝑁° 𝑑𝑒 𝑚𝑒𝑡𝑎𝑠 𝑝𝑟𝑜𝑔𝑟𝑎𝑚𝑎𝑑𝑎𝑠 

Donde: 
I.C.M = Índice de Cumplimiento de MetasSegún Grados (2018), El 

ciclo PHVA es un método 

establecido por diversas 

herramientas que ayuda 

a resolver los problemas 
Hacer 

𝑁° 𝑑𝑒 𝑎𝑐𝑡𝑖𝑣𝑖𝑑𝑎𝑑𝑒𝑠 𝑒𝑗𝑒𝑐𝑢𝑡𝑎𝑑𝑎𝑠 
𝐼. 𝐶. 𝐴 = 

𝑁° 𝑑𝑒 𝑎𝑐𝑡𝑖𝑣𝑖𝑑𝑎𝑑𝑒𝑠 𝑝𝑟𝑜𝑔𝑟𝑎𝑚𝑎𝑑𝑎𝑠 
𝑥100

Donde: 
Variable desde su causa raíz, I.C.A = Índice de Cumplimiento de Actividades

Independiente consiguiendo que se Razón 

: Ciclo PHVA determinen la 𝑇𝑜𝑡𝑎𝑙 𝑑𝑒 𝑖𝑛𝑠𝑝𝑒𝑐𝑐𝑖𝑜𝑛𝑒𝑠 𝑟𝑒𝑎𝑙𝑒𝑠 

efectividad de 

soluciones y lograr 
Verificar 

𝐼. 𝐶. 𝐼 = 
𝑇𝑜𝑡𝑎𝑙 𝑑𝑒 𝑖𝑛𝑠𝑝𝑒𝑐𝑐𝑖𝑜𝑛𝑒𝑠 𝑝𝑟𝑜𝑝𝑢𝑒𝑠𝑡𝑎𝑠 

𝑥100

Donde: 
soluciones viables a I.C.I = Índice de Cumplimiento de Inspecciones

través de la manera más 
𝑁° 𝑑𝑒 𝑎𝑐𝑐𝑖𝑜𝑛𝑒𝑠 𝑒𝑗𝑒𝑐𝑢𝑡𝑎𝑑𝑎𝑠 

𝐼. 𝐶. 𝐴 = 𝑥100 
𝑁° 𝑑𝑒 𝑎𝑐𝑐𝑖𝑜𝑛𝑒𝑠 𝑝𝑟𝑜𝑝𝑢𝑒𝑠𝑡𝑎𝑠 

Donde: 
I.C.A = Índice de Cumplimiento de Acciones

corta y segura. 

Actuar 
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VARIABLE 
DEFINICION 

CONCEPTUAL 

DEFINICION 

OPERACIONAL 
DIMENSIONES INDICADORES ESCALA 

Variable 

Dependiente: 

Proceso Comercial 

Según Campos (2018), 

menciona que, el 

proceso comercial es una 

fase de pasos que son 

planeados para efectuar 

un proceso de actividad, 

además es alineado con 

el marketing. 

El proceso comercial se 

caracteriza por ver el 

proceso y mejorar los 

tiempos para evaluar los 

resultados. A través del 

tiempo se logrará la 

optimización de 

objetivos en menor 

tiempo (Zambrano, 

2017). 

Tiempo Comerial 

𝑇𝑖𝑒𝑚𝑝𝑜 𝑟𝑜𝑔𝑟𝑎𝑚𝑎𝑑𝑜 − 𝑇𝑖𝑒𝑚𝑝𝑜 𝑗𝑒𝑐𝑢𝑡𝑎𝑑𝑜 
𝑇. . 𝐶 = 

𝑇𝑖𝑒𝑚𝑝𝑜 𝑟𝑜𝑔𝑟𝑎𝑚𝑎𝑑𝑜 

Donde: 
T.D.C = Tiempo de Demora Comercial

Leyenda: 
- Si TDC > 0 % Se adelantó
- Si TDC = 0 % No hay demora
- Si TDC < 0 % Hay demora

Razón 

Tiempo de Entrega a 

Diseño 

T.E.D=
 𝑇𝑖𝑒𝑚𝑝𝑜 𝑟𝑒𝑎𝑙𝑖 𝑎𝑑𝑜 

𝑥 100
𝑇𝑖𝑒𝑚𝑝𝑜 𝐸𝑠𝑡𝑖𝑚𝑎𝑑𝑜 

Donde: 

T.E.D = Tiempo de Entrega a Diseño 

Leyenda: 
- Si TEI <= 100% Dentro del tiempo de entrega
- Si TEI > 100% Fuera de Tiempo de entrega

Tiempo de Entrega de 

ficha comercial 

T.E.F.C= 𝑇𝐸𝑠𝑡𝑖𝑚𝑎𝑑𝑜 𝑑𝑒 𝑒𝑛𝑡𝑟𝑒𝑔𝑎 − 𝑇𝑅𝑒𝑎𝑙 𝑑𝑒 𝑒𝑛𝑡𝑟𝑒𝑔𝑎

Donde: 

T.E.F.C = Tiempo de Entrega de Ficha Comercial 

Leyenda: 
- Si TEFC es (+): Cumplimiento dentro del plazo
- Si TEFC es (-): Cumplimiento fuera del plazo
- Si TEFC es (0): Cumplimiento en el plazo establecido

Fuente: Elaboración Propia 
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Anexo N°03. Instrumentos de Evaluación 

Variable Independiente: Ciclo PHVA 

Dimensión 1: Planificar – Índice de Cumplimiento de Metas 

Índice de Cumplimiento de Metas 

Área: Comercial 𝑁° 𝑑𝑒 𝑚𝑒𝑡𝑎𝑠 𝑟𝑒𝑎𝑙𝑖𝑧𝑎𝑑𝑎𝑠 
𝐼. 𝐶. 𝑀 = 

𝑁° 𝑑𝑒 𝑚𝑒𝑡𝑎𝑠 𝑝𝑟𝑜𝑔𝑟𝑎𝑚𝑎𝑑𝑎𝑠 
𝑥100

Donde: 

I.C.M = Indice de Cumplimiento de Metas

Empresa: Quasar 

Periodo: 

Responsable: Carla Yesenia Calixtro Apaza 

Semana Metas Realizadas Metas Programadas I.C.M (%) Observaciones 

Promedio (%) 

Fuente: Elaboración Propia 

Dimensión 2: Hacer – Índice de Cumplimiento de Actividades 

Índice de Cumplimiento de Actividades 

Área: Comercial 
𝑁° 𝑑𝑒 𝑎𝑐𝑡𝑖𝑣𝑖𝑑𝑎𝑑𝑒𝑠 𝑒𝑗𝑒𝑐𝑢𝑡𝑎𝑑𝑎𝑠 

𝐼. 𝐶. 𝐴 = 
𝑁° 𝑑𝑒 𝑎𝑐𝑡𝑖𝑣𝑖𝑑𝑎𝑑𝑒𝑠 𝑝𝑟𝑜𝑔𝑟𝑎𝑚𝑎𝑑𝑎𝑠 

𝑥100

Donde: 

I.C.A = Indice de Cumplimiento de Actividades

Empresa: Quasar 

Periodo: 

Responsable: Carla Yesenia Calixtro Apaza 

Semana Actividades Ejecutadas Actividades Programadas I.C.A (%) Observaciones 

Promedio (%) 

Fuente: Elaboración Propia 
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Dimensión 3: Verificar – Índice de Cumplimiento de Inspecciones 

Índice de Cumplimiento de Inspecciones 

Área: Comercial 𝑇𝑜𝑡𝑎𝑙 𝑑𝑒 𝑖𝑛𝑠𝑝𝑒𝑐𝑐𝑖𝑜𝑛𝑒𝑠 𝑟𝑒𝑎𝑙𝑒𝑠 
𝐼. 𝐶. 𝐼 = 

𝑇𝑜𝑡𝑎𝑙 𝑑𝑒 𝑖𝑛𝑠𝑝𝑒𝑐𝑐𝑖𝑜𝑛𝑒𝑠 𝑝𝑟𝑜𝑝𝑢𝑒𝑠𝑡𝑠𝑠 
𝑥100

Donde: 

I.C.I= Indice de Cumplimiento de Inspecciones

Empresa: Quasar 

Periodo: 

Responsable: Carla Yesenia Calixtro Apaza 

Semana Inspecciones Reales Inspecciones Propuestas I.C.I (%) Observaciones 

Promedio (%) 

Fuente: Elaboración Propia 

Dimensión 4: Actuar – Índice de Cumplimiento de Acciones 

Índice de Cumplimiento de Acciones 

Área: Comercial 𝑁° 𝑑𝑒 𝑎𝑐𝑐𝑖𝑜𝑛𝑒𝑠 𝑒𝑗𝑒𝑐𝑢𝑡𝑎𝑑𝑎𝑠 
𝐼. 𝐶. 𝐴 = 

𝑁° 𝑑𝑒 𝑎𝑐𝑐𝑖𝑜𝑛𝑒𝑠 𝑝𝑟𝑜𝑝𝑢𝑒𝑠𝑡𝑎𝑠 
𝑥100

Donde: 

I.C.A= Indice de Cumplimiento de Acciones

Empresa: Quasar 

Periodo: 

Responsable: Carla Yesenia Calixtro Apaza 

Semana Acciones Ejecutadas Acciones Propuestas I.C.A (%) Observaciones 

Promedio (%) 

Fuente: Elaboración Propia 
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Fuente: Elaboración Propia 

Variable Dependiente: Proceso Comercial 

Dimensión 1: Tiempo Comercial 

Área Comercial Donde: 

Empresa Quasar BTL T.D.C = (Tiempo programado - Tiempo 

ejecutado) / Tiempo programado 

T.D.C = Tiempo de Demora Comercial

Periodo 

Responsable Carla Yesenia Calixtro Apaza 

MES SEMANA 
Tiempo Ejecutado 

(dias) 

Tiempo Programado 

(dias) 

Tiempo Comercial 

(%) 

PROMEDIO 
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Fuente: Elaboración Propia 

Dimensión 2: Tiempo de Entrega a Diseño 

Área Comercial Donde: 

Empresa Quasar BTL T.E.D = (Tiempo entrega / Tiempo estimado) x100 

T.E.D = Tiempo de Entrega a Diseño 

Periodo 

Responsable Carla Yesenia Calixtro Apaza 

MES SEMANA 
Tiempo Entrega 

(dias) 

Tiempo Estimado 

(dias) 
Tiempo de Entrega (%) 

PROMEDIO 
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Fuente: Elaboración Propia 

Dimensión 3: Tiempo de Entrega de Ficha Comercial 

Área Comercial Donde: 

Empresa Quasar BTL T.E.F.C= 𝑇𝐸𝑠𝑡𝑖𝑚𝑎𝑑𝑜 𝑑𝑒 𝑒𝑛𝑡𝑟𝑒𝑔𝑎 − 𝑇𝑅𝑒𝑎𝑙 𝑑𝑒 𝑒𝑛𝑡𝑟𝑒𝑔𝑎

T.E.F.C = Tiempo de Entrega de Ficha Comercial 

Periodo 

Responsable Carla Yesenia Calixtro Apaza 

MES SEMANA 
Tiempo Real de entrega 

(dias) 

Tiempo 

Estimado de 

entrega (dias) 
Tiempo de Entrega 

PROMEDIO 
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Anexo N°04. Juicio de expertos 
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/, C,M = = 

= 

l•P de 1- 

a) Definición conceptual de bs, , ariables y dimensiones (ejemplo)

Variable Independiente : Ciclo PHVA 

Grados (2018), el cid o PHVA es un m étodo establ ee.ido por divers as herrami entas qu e 

ayuda a resolnr los problemasdes.de su e.a.usa raiz , cons igui en do que se de-terminen la 

efectivid.3.d de sol u c ion es y lograr!oluciones viables a través de la manera mis corta y 

..:eg ur a. 

Dimensione s de la n ria ble : 

Dimensión 1 Planificar 

Prasb.ar (2017)se detectan los procedimientos y objetivos a mejorusegún las normativas de 

la empresa para lograr los propósitos, de ese modo se inicia para así definir recursos y 

responsabilidades. 

N º de met a..s r ea Ji= ada  s 
- - - - - - - x l OO
meta..s prog 'a mada..s 

DOnde : I.C. 1''1.= Índice de Cumplimiento de Metas 

Dimensión2 Hacer 

¡,.,(2017) son las acciones convenientes para aplicar las moclifícaciones r lograr los

rendimientos esperados, teniendo en cuenta la información y lecciones obtenidas en 

algunos acontecimientos para ejecutar el plan de a-cciOn. 

N º de act.ividades ejee11tadas 
/ ,C. A 

Nº de actividades programe.dasx t OO 

DOnde : I.C.A = Indice de Cumplimiento de Actividades 
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= 

Dimensión 3 Verificar 

PJ;a$)¡t¡(2017)se basaen inspeccionar la implementacióny el:resultadode lo planificado, 

de tal manera que se pueda identificarel inconveniente, por lo general, existe dos elementos 

queconsistenen la valiclación de lo implementado y su efecto. 

Tota J de   inspecciones n oles 

J..C /  =r".-,<-l>de_ _i- np, s - ,-,,n.-o--,-p,-- ,-.-¡-, ,-..- ,-,-"'-  x 100

DOnde: I.C. l = Ín di ce de Cumplimiento de Inspecciones 

Dimenisón 4 Actuar 

PJ;a$)¡t¡(2017) Se basa en tomar los procesos: de modificación re.afirmando los re;ultados 

basadosa laconfinnaciOn de la formación de estánclares de la inspección alcanzada para 

contribuirsu procesamientoen ocasiones futwas. 

Nº Acciones ejecute.das 
l ,C, A

Nº Acc• iones propuestas X 
100

DOnde : I.C.A . = Índice de Cumplimientode Acciones 

Variable Dependiente: Proceso Comercial 

Campos (2018), menciona que, el proceso comercial es una fas.e de pasos que!on 

planeados paraefe-ctuar un proceso de acti,:idacl, ademáses alineado con el marketing. 

Dimensiona de la variable: 

Dimensión l TiempoComercial 

Sallchez(2017) indican que el tiempocomercial está.:relacio nado conel proce;ocomercial 

en la pl.anificaciOn estratégica y la gestiOndel ciclo d e ventas. Esta blecer plazos y fe-chas 

limite paracada etapadelproces.o ayuda a mantener el enfoque y la dü:ciplina en el 

seguimientode los prospectos y la ejecución de las activiclades comerc iales. 
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T. D.C =
Tiempo programad.o - Tiempo ejecu,tado 

Tiem po programado 

Donde: T.D.C = Tiempo de Demora Comercial

Dimensión 2 Tiempo de Entrega a Diseño 

García (2020) indica que el tiempo de entregase refiere al porceotaje de elemeotos 

enviadosa tiempo. Siendo la razón entre lo s elementos enviados a tiempo y el total de 

elementos solicitadas. 

Tiemporealizado 
T. E. D = ----'--- x100

Tiempo estimad.o 

Donde T.E.D = T iempo de Entrega a Diseño

Dimensión 3 Tiempo de Entrega de FichaComercial 

Delgado (2020) indica que el tiempo de entrega se caracteriza como la cantidad de tiempo 

que transcurre desde el inicio del registro de pedido hasta la salida de lo solicitado por el 

cliente. 

T . E.F . e = T s st imado de entrega- TReal de entr eg a. 

Donde T.E.F.C =T iem po de Entrega de FichaComercial
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Instrumentos de medición 

a) Formato de recojo de datos de la Variable independi ente 

Ficha de Validación de la Variable Independiente – Experto 1 

Nº DIMENSIONES / ítems Coherencia1 Relevancia2 Claridad3 Sugerencias 

VARIABLE INDEPENDIENTE: Ciclo PHVA Si No Si No Si No 

1 

Dimensión 1: 𝑁° 𝑑𝑒 𝑚𝑒𝑡𝑎𝑠 𝑟𝑒𝑎𝑙𝑖𝑧𝑎𝑑𝑎𝑠 
𝐼. 𝐶. 𝑀 = 𝑥100 

𝑁° 𝑑𝑒 𝑚𝑒𝑡𝑎𝑠 𝑝𝑟𝑜𝑔𝑟𝑎𝑚𝑎𝑑𝑎𝑠 
X X X 

Planificar 

2 

Dimensión 2: 𝑁° 𝑑𝑒 𝑎𝑐𝑡𝑖𝑣𝑖𝑑𝑎𝑑𝑒𝑠 𝑒𝑗𝑒𝑐𝑢𝑡𝑎𝑑𝑎𝑠 
𝐼. 𝐶. 𝐴 = 𝑥100 

𝑁° 𝑑𝑒 𝑎𝑐𝑡𝑖𝑣𝑖𝑑𝑎𝑑𝑒𝑠 𝑝𝑟𝑜𝑔𝑟𝑎𝑚𝑎𝑑𝑎𝑠 
X X X 

Hacer 

3 

Dimensión 3: 𝑇𝑜𝑡𝑎𝑙 𝑑𝑒 𝑖𝑛𝑠𝑝𝑒𝑐𝑐𝑖𝑜𝑛𝑒𝑠 𝑟𝑒𝑎𝑙𝑒𝑠 
𝐼. 𝐶. 𝐼 = 𝑥100 

𝑇𝑜𝑡𝑎𝑙 𝑑𝑒 𝑖𝑛𝑠𝑝𝑒𝑐𝑐𝑖𝑜𝑛𝑒𝑠 𝑝𝑟𝑜𝑝𝑢𝑒𝑠𝑡𝑎𝑠 
X X X 

Verificar 

4 

Dimensión 4: 

Actuar 

𝑁° 𝑑𝑒 𝑎𝑐𝑐𝑖𝑜𝑛𝑒𝑠 𝑒𝑗𝑒𝑐𝑢𝑡𝑎𝑑𝑎𝑠 
𝐼. 𝐶. 𝐴 = 𝑥100 

𝑁° 𝑑𝑒 𝑎𝑐𝑐𝑖𝑜𝑛𝑒𝑠 𝑝𝑟𝑜𝑝𝑢𝑒𝑠𝑡𝑎𝑠 
X X X 

Observaciones (precisar si hay suficiencia): Si hay consistencia 

Opinión de aplicabilidad: Aplicable [X] Aplicable después de corregir […] No aplicable […] 

Apellidos y nombres del juez validador: Mg. Molina Vílchez, Jaime E. DNI: 06019540 

Especialidad del validador: Ingeniero industrial CIP 100497 

15 de Julio 2023 

1 Coherencia: El ítem tiene relación lógica con la dimensión o indicador que está midiendo 

2Relevancia: El ítem es esencial o importante, para representar al componente o dimensión 

específica del constructo 

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del ítem, es conciso, exacto y 
directo 

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los ítems planteados son suficientes para medir 
la dimensión 

------------------------------------------ 

 
Firma del Experto Informante. 
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Instrumentos de medición 

b) Formato de recojo de datos de la Variable independi ente 

Ficha de Validación de la Variable Dependiente – Experto 1 

Nº DIMENSIONES / ítems Coherencia1 Relevancia2 Claridad3 Sugerencias 

VARIABLE DEPENDIENTE: Proceso Comercial Si No Si No Si No 

3 

Dimensión 1: 

Tiempo 
Comercial 

𝑇𝑖𝑒𝑚𝑝𝑜 𝑟𝑜𝑔𝑟𝑎𝑚𝑎𝑑𝑜 − 𝑇𝑖𝑒𝑚𝑝𝑜 𝑗𝑒𝑐𝑢𝑡𝑎𝑑𝑜 
𝑇.    . 𝐶 = 

𝑇𝑖𝑒𝑚𝑝𝑜 𝑟𝑜𝑔𝑟𝑎𝑚𝑎𝑑𝑜 
X X X 

4 

Dimensión 2: 
𝑇𝑖𝑒𝑚𝑝𝑜 𝑟𝑒𝑎𝑙𝑖 𝑎𝑑𝑜 

T.E. D= 𝑥 100 
𝑇𝑖𝑒𝑚𝑝𝑜 𝐸𝑠𝑡𝑖𝑚𝑎𝑑𝑜 X X X Tiempo de 

Entrega a 
Diseño 

5 

Dimensión 2: 

T.E.F.C= 𝑇𝐸𝑠𝑡𝑖𝑚𝑎𝑑𝑜 𝑑𝑒 𝑒𝑛𝑡𝑟𝑒𝑔𝑎 − 𝑇𝑅𝑒𝑎𝑙 𝑑𝑒 𝑒𝑛𝑡𝑟𝑒𝑔𝑎

X X X 

Tiempo de 
Entrega de 
Ficha 
Comercial 

Observaciones (precisar si hay suficiencia): Si hay consistencia 

Opinión de aplicabilidad: Aplicable [X] Aplicable después de corregir […] No aplicable […] 

Apellidos y nombres del juez validador: Mg. Molina Vílchez, Jaime E. DNI: 06019540 

Especialidad del validador: Ingeniero industrial CIP 100497 

15 de Julio 2023 

1 Coherencia: El ítem tiene relación lógica con la dimensión o indicador que está midiendo 

2Relevancia: El ítem es esencial o importante, para representar al componente o dimensión 

específica del constructo 

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del ítem, es conciso, exacto y 
directo 

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los ítems planteados son suficientes para medir 
la dimensión 

------------------------------------------ 

 
Firma del Experto Informante. 
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Instrumentos de medición 

a) Formato de recojo de datos de la Variable independi ente 

Ficha de Validación de la Variable Independiente – Experto 2 

Nº DIMENSIONES / ítems Coherencia1 Relevancia2 Claridad3 Sugerencias 

VARIABLE INDEPENDIENTE: Ciclo PHVA Si No Si No Si No 

1 

Dimensión 1: 𝑁° 𝑑𝑒 𝑚𝑒𝑡𝑎𝑠 𝑟𝑒𝑎𝑙𝑖𝑧𝑎𝑑𝑎𝑠 
𝐼. 𝐶. 𝑀 = 𝑥100 

𝑁° 𝑑𝑒 𝑚𝑒𝑡𝑎𝑠 𝑝𝑟𝑜𝑔𝑟𝑎𝑚𝑎𝑑𝑎𝑠 
X X X 

Planificar 

2 

Dimensión 2: 𝑁° 𝑑𝑒 𝑎𝑐𝑡𝑖𝑣𝑖𝑑𝑎𝑑𝑒𝑠 𝑒𝑗𝑒𝑐𝑢𝑡𝑎𝑑𝑎𝑠 
𝐼. 𝐶. 𝐴 = 𝑥100 

𝑁° 𝑑𝑒 𝑎𝑐𝑡𝑖𝑣𝑖𝑑𝑎𝑑𝑒𝑠 𝑝𝑟𝑜𝑔𝑟𝑎𝑚𝑎𝑑𝑎𝑠 
X X X 

Hacer 

3 

Dimensión 3: 𝑇𝑜𝑡𝑎𝑙 𝑑𝑒 𝑖𝑛𝑠𝑝𝑒𝑐𝑐𝑖𝑜𝑛𝑒𝑠 𝑟𝑒𝑎𝑙𝑒𝑠 
𝐼. 𝐶. 𝐼 = 𝑥100 

𝑇𝑜𝑡𝑎𝑙 𝑑𝑒 𝑖𝑛𝑠𝑝𝑒𝑐𝑐𝑖𝑜𝑛𝑒𝑠 𝑝𝑟𝑜𝑝𝑢𝑒𝑠𝑡𝑎𝑠 X X X 
Verificar 

4 

Dimensión 4: 

Actuar 

𝑁° 𝑑𝑒 𝑎𝑐𝑐𝑖𝑜𝑛𝑒𝑠 𝑒𝑗𝑒𝑐𝑢𝑡𝑎𝑑𝑎𝑠 
𝐼. 𝐶. 𝐴 = 𝑥100 

𝑁° 𝑑𝑒 𝑎𝑐𝑐𝑖𝑜𝑛𝑒𝑠 𝑝𝑟𝑜𝑝𝑢𝑒𝑠𝑡𝑎𝑠 
X X X 

Observaciones (precisar si hay suficiencia): Si hay consistencia 

Opinión de aplicabilidad: Aplicable [X] Aplicable después de corregir […]  No aplicable […] 

Apellidos y nombres del juez validador: Mg. Bazán Robles, Romel Darío DNI: 41091024 

Especialidad del validador: Maestro en productividad y relaciones industriales 

02 de Setiembre 2023 

1 Coherencia: El ítem tiene relación lógica con la dimensión o indicador que está midiendo 

2Relevancia: El ítem es esencial o importante, para representar al componente o dimensión 

específica del constructo 

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del ítem, es conciso, exacto y 
directo 

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los ítems planteados son suficientes para medir 

------------------------------------------ 

 
Firma del Experto Informante. 

93



Instrumentos de medición 

a) Formato de recojo de datos de la Variable independi ente 

Ficha de Validación de la Variable Dependiente – Experto 2 

Nº DIMENSIONES / ítems Coherencia1 Relevancia2 Claridad3 Sugerencias 

VARIABLE DEPENDIENTE: Proceso Comercial Si No Si No Si No 

3 

Dimensión 1: 𝑇𝑖𝑒𝑚𝑝𝑜 𝑟𝑜𝑔𝑟𝑎𝑚𝑎𝑑𝑜 − 𝑇𝑖𝑒𝑚𝑝𝑜 𝑗𝑒𝑐𝑢𝑡𝑎𝑑𝑜 
𝑇.    . 𝐶 = 

𝑇𝑖𝑒𝑚𝑝𝑜 𝑟𝑜𝑔𝑟𝑎𝑚𝑎𝑑𝑜 X X X 
Tiempo 
Comercial 

4 

Dimensión 2: 
𝑇𝑖𝑒𝑚𝑝𝑜 𝑟𝑒𝑎𝑙𝑖 𝑎𝑑𝑜 

T.E. D= 𝑥 100 
𝑇𝑖𝑒𝑚𝑝𝑜 𝐸𝑠𝑡𝑖𝑚𝑎𝑑𝑜 X X X Tiempo de 

Entrega a 
Diseño 

5 

Dimensión 2: 

T.E.F.C= 𝑇𝐸𝑠𝑡𝑖𝑚𝑎𝑑𝑜 𝑑𝑒 𝑒𝑛𝑡𝑟𝑒𝑔𝑎 − 𝑇𝑅𝑒𝑎𝑙 𝑑𝑒 𝑒𝑛𝑡𝑟𝑒𝑔𝑎

X X X 

Tiempo de 
Entrega de 
Ficha 
Comercial 

Observaciones (precisar si hay suficiencia): Si hay consistencia 

Opinión de aplicabilidad: Aplicable [X] Aplicable después de corregir […]  No aplicable […] 

Apellidos y nombres del juez validador: Mg. Bazán Robles, Romel Darío DNI: 41091024 

Especialidad del validador: Maestro en productividad y relaciones industriales 

02 de Setiembre 2023 

1 Coherencia: El ítem tiene relación lógica con la dimensión o indicador que está midiendo 

2Relevancia: El ítem es esencial o importante, para representar al componente o dimensión 

específica del constructo 

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del ítem, es conciso, exacto y 
directo 

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los ítems planteados son suficientes para medir 
la dimensión 

------------------------------------------ 

 
Firma del Experto Informante. 
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Firma del Experto Informante. 

Instrumentos de medición 

Ficha de Validación de la Variable Independiente – Experto 3 

Nº DIMENSIONES / ítems Coherencia1 Relevancia2 Claridad3 Sugerencias 

VARIABLE INDEPENDIENTE: Ciclo PHVA Si No Si No Si No 

1 

Dimensión 1: 𝑁° 𝑑𝑒 𝑚𝑒𝑡𝑎𝑠 𝑟𝑒𝑎𝑙𝑖𝑧𝑎𝑑𝑎𝑠 
𝐼. 𝐶. 𝑀 = 𝑥100 

𝑁° 𝑑𝑒 𝑚𝑒𝑡𝑎𝑠 𝑝𝑟𝑜𝑔𝑟𝑎𝑚𝑎𝑑𝑎𝑠 
X X X 

Planificar 

2 

Dimensión 2: 𝑁° 𝑑𝑒 𝑎𝑐𝑡𝑖𝑣𝑖𝑑𝑎𝑑𝑒𝑠 𝑒𝑗𝑒𝑐𝑢𝑡𝑎𝑑𝑎𝑠 
𝐼. 𝐶. 𝐴 = 𝑥100 

𝑁° 𝑑𝑒 𝑎𝑐𝑡𝑖𝑣𝑖𝑑𝑎𝑑𝑒𝑠 𝑝𝑟𝑜𝑔𝑟𝑎𝑚𝑎𝑑𝑎𝑠 
X X X 

Hacer 

3 

Dimensión 3: 𝑇𝑜𝑡𝑎𝑙 𝑑𝑒 𝑖𝑛𝑠𝑝𝑒𝑐𝑐𝑖𝑜𝑛𝑒𝑠 𝑟𝑒𝑎𝑙𝑒𝑠 
𝐼. 𝐶. 𝐼 = 𝑥100 

𝑇𝑜𝑡𝑎𝑙 𝑑𝑒 𝑖𝑛𝑠𝑝𝑒𝑐𝑐𝑖𝑜𝑛𝑒𝑠 𝑝𝑟𝑜𝑝𝑢𝑒𝑠𝑡𝑎𝑠 X X X 
Verificar 

4 

Dimensión 4: 

Actuar 

𝑁° 𝑑𝑒 𝑎𝑐𝑐𝑖𝑜𝑛𝑒𝑠 𝑒𝑗𝑒𝑐𝑢𝑡𝑎𝑑𝑎𝑠 
𝐼. 𝐶. 𝐴 = 𝑥100 

𝑁° 𝑑𝑒 𝑎𝑐𝑐𝑖𝑜𝑛𝑒𝑠 𝑝𝑟𝑜𝑝𝑢𝑒𝑠𝑡𝑎𝑠 X X X 

Observaciones (precisar si hay suficiencia): Si hay consistencia 

Opinión de aplicabilidad: Aplicable [X] Aplicable después de corregir […] No aplicable […] 

Apellidos y nombres del juez validador: Mg. Rodríguez Alegre, Lino Rolando DNI: 06535058 

Especialidad del validador: Maestro en administración e ingeniero pesquero tecnólogo 

1 Coherencia: El ítem tiene relación lógica con la dimensión o indicador que está midiendo 

2Relevancia: El ítem es esencial o importante, para representar al componente o dimensión 

específica del constructo 

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del ítem, es conciso, exacto y 
directo 

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los ítems planteados son suficientes para medir 
la dimensión 

02 de Setiembre 2023 
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Firma del Experto Informante. 

Instrumentos de medición 

Ficha de Validación de la Variable Dependiente – Experto 3 

Nº DIMENSIONES / ítems Coherencia1 Relevancia2 Claridad3 Sugerencias 

VARIABLE DEPENDIENTE: Proceso Comercial Si No Si No Si No 

3 

Dimensión 1: 𝑇𝑖𝑒𝑚𝑝𝑜 𝑟𝑜𝑔𝑟𝑎𝑚𝑎𝑑𝑜 − 𝑇𝑖𝑒𝑚𝑝𝑜 𝑗𝑒𝑐𝑢𝑡𝑎𝑑𝑜 
𝑇. . 𝐶 = 

𝑇𝑖𝑒𝑚𝑝𝑜 𝑟𝑜𝑔𝑟𝑎𝑚𝑎𝑑𝑜 X X X 
Tiempo 
Comercial 

4 

Dimensión 2: 
𝑇𝑖𝑒𝑚𝑝𝑜 𝑟𝑒𝑎𝑙𝑖 𝑎𝑑𝑜 

T.E. D= 𝑥 100 
𝑇𝑖𝑒𝑚𝑝𝑜 𝐸𝑠𝑡𝑖𝑚𝑎𝑑𝑜 X X X Tiempo de 

Entrega a 
Diseño 

5 

Dimensión 2: 

T.E.F.C= 𝑇𝐸𝑠𝑡𝑖𝑚𝑎𝑑𝑜 𝑑𝑒 𝑒𝑛𝑡𝑟𝑒𝑔𝑎 − 𝑇𝑅𝑒𝑎𝑙 𝑑𝑒 𝑒𝑛𝑡𝑟𝑒𝑔𝑎

X X X 

Tiempo de 
Entrega de 
Ficha 
Comercial 

Observaciones (precisar si hay suficiencia): Si hay consistencia 

Opinión de aplicabilidad: Aplicable [X] Aplicable después de corregir […] No aplicable […] 

Apellidos y nombres del juez validador: Mg. Rodríguez Alegre, Lino Rolando DNI: 06535058 

Especialidad del validador: Maestro en administración e ingeniero pesquero tecnólogo 

1 Coherencia: El ítem tiene relación lógica con la dimensión o indicador que está midiendo 

2Relevancia: El ítem es esencial o importante, para representar al componente o dimensión 

específica del constructo 

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del ítem, es conciso, exacto y 
directo 

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los ítems planteados son suficientes para medir 
la dimensión 

02 de Setiembre 2023 
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Anexo N°05. Autorización de la empresa 
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