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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 campafias que se da en el area comercial ya que no
se cumple los tiempos previstos habiendo un desfase de 4 a 5 dias a causa de
realizar propuestas de campafias a corto plazo con el cliente. Esta investigacion
tiene como finalidad tratar de mejorar el proceso con la ayuda del uso del ciclo
PHVA. ElI método que se realiz6 para identificar las razones del problema fue el
diagrama de Ishikawa y Pareto. Por otro lado, se consider6 una muestra de 40
campanfas y los resultados obtenidos fueron los siguientes: en los datos histéricos
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 campanas.

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

deming, campafias.



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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|. INTRODUCCION
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 campafias en tiempos adecuados.

A nivel internacional la empresa Saman no realizaba ningun tipo de publicidad lo
cual le generaba una gran desventaja en la comercializacién de sus productos,
por consiguiente, tuvieron que realizar una mejora de procesos ya sea en su area
comercial y de disefio para establecer una imagen favorable a la empresa ante su
publico objetivo y a su vez poder incrementar sus ventas. Segun Barrezueta e
Idrovo (2016), consider6 que para mantenerse en el mercado y poder ser
competitivo primero tenian que identificar las estrategias de marketing idoneas
para la gestion comercial de campafas publicitarias y segundo identificar la
gestion de disefio ya que determiné que los productos que ofrecia la empresa

eran pocos reconocidos.

En el ambito nacional, segun Ordofiez (2018) en las PYMES la gestion ideal que
se dio en el area comercial fue planificar, organizar, liderar y controlar,
considerando también otras actividades mas especificas como las estrategias,
aspectos basicos de marketing como: precio, producto, plaza y promocién. Son
aspectos puntuales de gestion 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 busqueda de canales de comunicacion eficientes que les permitiera
destacar sus campafias publicitarias que se da entre el area comercial con el
cliente para obtener la satisfaccion y confianza de sus clientes. Por otro lado,
segun Bellido (2021), el area comercial influye en el marketing interno dado que a
través del a&rea en mencién se logra conocer las necesidades del cliente y
creacion de campafas publicitarias internas, para lograr ello implementaron
cambios como las estrategias de marketing, las mejoras en sus procesos Yy
establecer estandares en la mejora continua en el area 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 habia una creacion

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

habian bajado perjudicando el posicionamiento de la empresa.



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 campafas que se da en el area comercial ya que no se cumple los
tiempos previstos habiendo un desfase de 4 a 5 dias a causa de realizar
propuestas de campafias a corto plazo con el cliente, por la demora de entrega de
informacion al area de disefio y demora en la creacién de fichas de campafias.
Esta investigacion 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
campafas en el area comercial en Quasar? Y en complementos los problemas
especificos se describen de la siguiente manera: ¢En qué medida el ciclo PHVA
ayuda a que el area comercial mejore el tiempo de elaboracién de las propuestas
de campafas hacia el cliente?, ¢En qué medida el ciclo PHVA ayuda a que el
area comercial entregue con tiempo la informacion al area de disefio? Y ¢En qué
medida el ciclo PHVA ayuda a que el area comercial entregue con tiempo las

fichas de camparias al area de operaciones?

La investigacion tuvo una justificacion practica, metodolégica y econOmica. Se
justific6 de manera practica centrandose en los distintos problemas que ocasiona
el retraso de tiempos para el proceso de campanias, es por ello que la aplicacién
del ciclo PHVA determind una mejora ante los inconvenientes. Se justificé de
manera metodologica porque se utilizo el ciclo PHVA para mejorar los procesos y
llevar a cabo los cambios con respecto a los tiempos de entrega de campafas. Se
justific6 de manera econdmica debido a que la aplicacién del ciclo PHVA ayudd
con la reduccion de tiempos y que estos se vieron reflejados en menores costos
logrando una mejor distribucion interna con un VAN de S/.13019.41 con un

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

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

mejorar el proceso de campafias en el area comercial. Para obtener el objetivo

general se planted los siguientes objetivos especificos: Proponer el ciclo PHVA
para mejorar el tiempo de la elaboracion de propuestas de campafas hacia el
cliente. Proponer el ciclo PHVA para mejorar los tiempos de entrega de

informacion al area de disefio y proponer el ciclo PHVA para mejorar los tiempos

2



de entrega de fichas de camparias al area de operaciones.



ll. MARCO TEORICO

Cervera (2020), Peru, en su tesis tuvo como objetivo proponer el ciclo PHVA para
incrementar la mejora en los procesos del area de operaciones utilizando
herramientas de mejora continua. En el estudio plante6 un enfoque cuantitativo y
descriptivo cuyos datos se obtuvieron a través de las entrevistas que realizaron a
los jefes de area. Por consiguiente, presenté el avance del proyecto donde
regularizé las funciones en el progreso del area en estudio, para obtener ello se
aplicé métodos de registro, y a su vez se ejecutd indicadores para lograr un
andlisis 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 conclusion, la introduccion del ciclo PHVA ayudo a
estabilizar los métodos de trabajo, donde fue posible lograr un aumento en la
produccion de la empresa en estudio. El estudio de la tesis aporta en como
estandarizar los tiempos para los procesos mediante las herramientas de
implementacion de indicadores que permite un mejor analisis y medir el tiempo de

demora.

Darmawan, Hasibuan y Purba (2018), Indonesia, en su articulo tuvieron como
objetivo reducir el porcentaje de desperfectos en el proceso productivo de
baterias para autos. El estudio tuvo un enfoque cuantitativo de tipo aplicativo, se
obtuvo los datos del registro anual de produccion de baterias con defecto y se
preciso los factores que perjudican los tiempos de demora. La aplicacion del
PHVA y la metodologia Kaizen que se ejecutd, logr6 una mejora que se Vvio
reflejado durante un semestre completo; obteniéndose una disminucién 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 conclusion, la aplicacion

del PHVA ayud6 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 articulo sobre la aplicacion del PHVA es referido a la identificacion de
factores criticos que perjudican el tiempo de demora para asi poder facilitar la

toma de decisiones informadas.

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

energética de una PYME, en cuanto al estudio planted un enfoque cuantitativo y
4



de tipo aplicativo, se determind los niveles de consumo a través de los registros
numéricos de consumo eléctrico que afectan en los tiempos de produccién. En su
estudio detall6 como el ciclo PHVA en una empresa que fabrica papel logro
mejorar el consumo de energia con respecto a la maquinaria que utilizaron en los
procesos de produccion, por otro lado, el andlisis de KPI empresariales que
realizaron y la identificacion de la ejecucion del ciclo PHVA ayudaron a obtener
una reduccion del 35% del consumo eléctrico, ademas 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
conclusion, el ciclo PHVA es fiable para la optimizacion de tiempos y disminucion
de niveles de consumo. El aporte del articulo brinda que a través del ciclo PHVA
podemos minimizar los errores y optimizar los tiempos identificando los procesos

con mayor demora.

Realyvasquez (2018), Estados Unidos, en su articulo planteé un enfoque
cuantitativo de tipo aplicativo a través de la recoleccion de datos de tiempo de
entrega a los clientes y precisé que los desperdicios afectan negativamente. En
su estudio, la implementacion del ciclo PHVA logr6é disminuir la cantidad de
productos defectuosos de una empresa manufacturera de electronicos. Tuvo
como objetivo reducir un 20% de defectos de cada linea de produccion y
aumentar el tiempo de entrega al cliente; se aplicaron los diagramas de flujo y
Pareto como soporte. Después se aplicé la metodologia PHVA, lograndose
disminuir los defectos en 65%, 79% y 77% en relacion a las lineas de produccién,
dando como resultado una mejora del 56% en el tiempo de entrega. Como
conclusién, el ciclo PHVA es una herramienta de calidad que nos ayuda con la
disminucion de elementos imperfectos en una linea de rendimiento. El estudio del

articulo aporta en como saber identificar a través de ciclo PHVA las causas raiz de

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

recurrencia.

Moyano y Villamil (2021), Colombia, en su articulo planted un enfoque cuantitativo
de tipo aplicativo, determiné desde los datos anuales de produccién de plasticos.
Tuvo como objetivo incrementar la capacidad y eficiencia de la maquinaria
basandose en la transformacion de laminado de una empresa de plasticos.

Realiz6 una estrategia utilizando ciclo PHVA, efectud una revisiéon y analisis sobre



casos parecidos, mostré la filosofia Lean en relacion al desarrollo del PHVA; se
obtuvieron los siguientes resultados: la eficiencia de la transformacion de
laminado se incrementé de 60% a 67% y se mejoro los tiempos productivos al
20%. En conclusion, el PHVA y las herramientas Lean son esenciales para el
desarrollo de estrategias de mejora de proceso. El estudio del articulo 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), Perd, en su tesis plantearon un enfoque cuantitativo y
aplicativo, la recoleccion de datos fue dado desde la demanda diaria y demanda
promedio referente a la cantidad de produccidén. Aseguré 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 investigacion esta 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 disminucién de los tiempos de
entrega dando un resultado de mejora 44%, y una disminucion en el nivel de
inventario de 90% a 20%. Se concluyé que el PHVA es posible y econémico 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), Peru, en su tesis de enfoque cuantitativo y aplicativo, los datos
fueron obtenido desde la poblacion del departamento de motores, tuvo como

objetivo ejecutar la metodologia del PHVA para dar solucion al reparo de

cigliefales en el departamento de motores. Realizé el método de la observacion y
de algunas herramientas como las tarjetas para inspeccionar el tiempo, un
formato que ayude a calcular el nUmero de muestras, una tabla de registro sobre
el diagrama de operaciones y actividades del proceso. Los resultados fueron
beneficiosos, ya que la productividad aument6 del 76,05% al 87,78% y la mejora
de tiempo de demora fue del 77,70% al 92,72%. Concluyendo que el PHVA
permiti6 analizar los problemas existentes, por la cual decidieron capacitar a

trabajadores con el fin de aumentar la produccion y evitar retrasos en la



produccion. El aporte del ciclo PHVA nos permite identificar la causa de la
demora de tiempo referente a la reparacion de cigliefiales.

Centurion y Ganoza (2019), Perd, en su tesis con enfoque cuantitativo y tipo
aplicativo, obtuvieron los datos de la encuesta que se realizaron a los empleados
y evaluacion de tiempos del area de produccion. Por otro lado, tuvo como objetivo
aumentar el nivel de productividad y mejora de tiempos en una empresa de
textileria. Su procedimiento fue aplicar el diagrama de Ishikawa y el arbol de
problemas para detectar la problematica. Por consiguiente, aplico 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 crecio en
un 11,6% y una mejora en los tiempos de demora del 18%. En conclusién, se
validé que la aplicacion del PHVA es un elemento fundamental para lograr una
adecuada gestion 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.

Segun Grados (2018), El ciclo PHVA es un meétodo establecido por diversas
herramientas que ayuda a resolver los problemas desde su causa raiz,
consiguiendo que se determinen la efectividad de soluciones y lograr soluciones

viables a través de la manera mas corta y segura.

Segun Herrera (2018), el ciclo Deming, conocido como ciclo PHVA, es una
herramienta de gestion 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 solucion para cada tipo de

inconveniente que presenta la organizacion.

Segun 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 optimizacion 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 organizacion, en la
fase de hacer, se realiza lo que ya estaba planificado, en la fase de verificacion,
se evalla mas el desempefio y, finalmente, en la fase de actuar, se crean

acciones para mejorar el desempeiio.



En relacion a las dimensiones de la variable, se tiene las siguientes dimensiones
de la variable independiente: Segun, Prashar (2017). Hay 4 etapas en el método
del ciclo PHVA:

Planificar: Se detectan los procedimientos y objetivos a mejorar segun las
normativas de la empresa para lograr los propositos, de ese modo se inicia para

asi definir recursos y responsabilidades.

Hacer: Son las acciones convenientes para aplicar las modificaciones y lograr los
rendimientos esperados, teniendo en cuenta la informacion y lecciones obtenidas

en algunos acontecimientos para ejecutar el plan de accion.

Verificar: Se basa en inspeccionar la implementacion 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 validacion de lo implementado

y su efecto.

Actuar: Se basa en tomar los procesos de modificacion reafirmando los resultados
basados a la confirmacion de la formacion de estandares de la inspeccion

alcanzada para contribuir su procesamiento en ocasiones futuras.

Segun Sanchez (2022) la implementacién del ciclo PHVA se basa en cuatro
etapas donde se usé de diagramas y herramientas, como se especificaran a

continuacion:

Planificacién: Esto representa la primera etapa de la metodologia en la que se
desarrolla de manera objetiva un plan denominado accién correctiva. Esta etapa

se divide en 4 pasos:

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

estadistico. También se determinara y evaluara el alcance del problema.

2. Determinar las causas fundamentales para obtener el problema, haciendo uso
de algunas herramientas como la lluvia de ideas y reflejdndolo en un diagrama de

Ishikawa.

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

arbol de problemas.

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

diagrama de Pareto.



Hacer: En esta etapa, Smeds (2022) efectia el plan de recopilar toda la
informacion teniendo en cuenta lo planificado y luego de evaluar los resultados se

propondra una nueva mejora con respecto al tiempo de demora.

Verificar: En esta etapa; Smeds (2022) indica que este paso confirma que la
medida de accion produjo un resultado. Es importante continuar con la
implementacion 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 implementacion es eficaz y los procesos
den resultados para normalizarse la prevencién 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 aun persisten para dar

solucion y reiniciar el ciclo.

Segun Campos (2018), menciona que, el proceso comercial es una fase de pasos
gue son planeados para efectuar un proceso de actividad, ademas es alineado

con el marketing.

Segun Stanton y Etzel (2016), menciona el proceso comercial como una sucesion
de etapas que llevan a cabo la interaccion de la empresa con el cliente y que tiene

como finalidad cubrir las necesidades y satisfacer a los clientes.

Segun Gonzalo (2017), menciona que el proceso comercial es una serie de pasos
interconectados con la estrategia del marketing que permiten a una organizacion

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

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

Segun, Sanchez (2017) el proceso comercial consta de tres dimensiones:

Tiempo Comercial: Esta relacionado con el proceso comercial en la planificacion
estratégica y la gestion del ciclo de ventas. Establecer plazos y fechas limite para
cada etapa del proceso ayuda a mantener el enfoque y la disciplina en el
seguimiento de los prospectos y la ejecucion de las actividades comerciales.
Ademas, la gestion adecuada del tiempo permite identificar cuellos de botella y
areas de mejora en el proceso, lo que lleva a una mayor eficiencia y mejores

resultados.

Tiempo de entrega a disefio: Se refiere al porcentaje de elementos enviados a
9



tiempo. Siendo la razén entre los elementos enviados a tiempo y el total de
elementos solicitadas. Garcia (2020).

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

gue transcurre desde el inicio del registro de pedido hasta la salida de lo solicitado
por el cliente. Paisig (2020).
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lIl. METODOLOGIA

3.1 Tipo de investigacion

La presente investigacion es de tipo aplicada porque se busca solucionar un
problema para ser eficientes en el pasado para lograr soluciones a un asunto en

especifico. Gonzales (2023).

La presente tesis tiene un enfoque de investigacion cuantitativa porque se puede
recurrir a las encuestas como instrumento, es decir cuantifica los resultados de la

investigacion. (Hernandez, 2018)

Calle (2018) nos comenta que una investigacion descriptiva es la que tiene
criterios consistentes que ponen visible la estructura de los fendbmenos de la
investigacion, esto facilita a determinar funcionamientos precisos a través del
manejo de técnicas especificas de recoleccion de datos e informacion. Esta
investigacion se adapta a la magnitud porque se detalla la situacion real o

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

Segun la editorial Estecé (2021), denomina que la investigacion no experimental
propositivo ya que es un enfoque de investigacion que se forma en la recopilacion
y analisis de datos existentes para plantear una propuesta de soluciéon ante un
problema, en lugar de realizar manipulaciones o intervenciones controladas en un

entorno.
G:0~>X
Donde: G: Unidad de analisis (ejecutivos del area comercial)

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

eficiencia)
X: Propuesta basado en el ciclo PHVA

Segun Rodriguez 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 operacionalizaciéon
Definicion operacional: Segun Vargas y Camero (2021) el ciclo PHVA se identifica
por sus cuatro dimensiones: Planificar, que consta en la elaboracion y

planteamiento de realizar cambios para la obtencion de mejora. Hacer, se basa a
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la ejecucion de cambios enfocandose en los objetivos. Verificar, es la evaluacion
de los resultados de lo propuesto. Actuar, se puede variar 0 eliminar los cambios
dependiendo de lo establecido. La matriz de operacionalizacion se visualiza en el
(Anexo N°02).

Dimension: Planear

N° de metas realizadas
LCM= x 100
N° de metas programadas
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Doénde: I.C.M. = indice de Cumplimiento de Metas
Dimension: Hacer

N° de actividades ejecutadas
.CA= — x 100
N° de actividades programadas

Doénde: I.C.A.= indice de Cumplimiento de Actividades
Dimensién: Verificar

Total de inspecciones reales
I.C.1= : - x 100
Total de inspecciones propuestas

Doénde: I.C.I. = indice de Cumplimiento de Inspecciones
Dimension: Actuar

N° Acciones ejecutadas
LCA= : x 100
N° Acciones propuestas

Doénde: I.C.A. = indice de Cumplimiento de Acciones

Definicion operacional: ElI proceso comercial se caracteriza por estandarizar el
proceso, optimizar los tiempos y manejar indicadores de gestion para evaluar los
resultados. A través del tiempo se lograra la optimizacién de objetivos en menor

tiempo (Zambrano, 2017).
Dimension: Tiempo Comercial

Desde una gestion de proyectos el tiempo comercial se interpreta como el periodo
al desarrollo e implementacion de las campafas de marketing. Dentro de la
investigacion se realiza el andlisis de resultados a base de la duracion de las

campafas que se ejecutaron dentro y fuera de lo proyectado.

Tiempo progamado — Tiempo ejecutado

T.D.C=
Tiempo programado

Donde T.D.C = Tiempo de Demora Comercial
Dimensién: Tiempo de Entrega a Disefio

_ Tiempo realizado

T.E.D 100

~ Tiempo estimado
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Donde T.E.D = Tiempo de Entrega a Disefio
Dimension: Tiempo de Entrega de Ficha Comercial

El envio de la ficha comercial se da en un periodo establecido debido que es el
registro del detalle de la campafia, dicha ficha es enviada al area de operaciones

para que procedan con la gestién de implementacion.

T.E.F.C= TEstimado de entrega — TReal de entrega
Donde T.E.F.C = Tiempo de Entrega de Ficha Comercial

3.3 Poblacion, muestra y
muestreo

Poblacién

Segun Robles (2019) la poblacion es un conjunto de unidades, como las
personas, objetos, eventos, u otros elementos que comparten caracteristicas

comunes y son materia de estudio.

En esta investigacion, la poblacién esta definida por la cantidad de camparfias que

realiza el area comercial que son 40 campanas.

Criterios de inclusion: Las implementaciones de campafas publicitarias se realiza

de lunes, viernes y sabados.

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

empresa no labora esos dias.
Muestra

Segun Capellan Junior (2017) define que, es un subconjunto seleccionado de
manera sistematica o aleatoria de una poblacion mas grande. Se utiliza para

realizar inferencias sobre la poblacion en general.

Segun Hernandez, Sampieri (2016), menciona, que, si la poblaciéon es menor a 50

elementos, la poblacién sera igual a la muestra.

Por lo tanto, la muestra sera 40 campafas igual al total de poblacion y no se
determinara ninguna férmula. Sin embargo, la muestra realizada sera los registros
de pedidos solicitados por los clientes en los ultimos 10 meses en la empresa. Por
consiguiente, se realizarda un comparativo del antes y después de la propuesta del
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ciclo PHVA y tiempos que influye en el proceso de campafia, obteniendo como

resultado la mejora en el area comercial.
Muestreo

Segun Ortiz, Frida (2016), menciona, el muestreo como una técnica estadistica,
que selecciona de una muestra que cuente con una poblacion mas que tiene

como fin obtener informacion representativa de la poblacion.

Por tanto, en la investigacion de estudio no se realizara muestro debido a que la

muestra fue tomada de la misma poblacion.
Unidad de analisis

Es cuando cada parte de los elementos forman la poblacion y también la muestra.
En esta investigacion la unidad de analisis est4 conformada por una campafia que

conlleva en un tiempo de demora en su proceso comercial en la empresa.
3.4Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

La técnica aplicada para la recoleccién de datos en la investigacion es el analisis
documental y observaciéon. Es decir, se utilizé los registros como la técnica de

recoleccion de datos cuantitativos para la investigacion. Sanchez (2017).

Inga (2020), se define el andlisis documental como una técnica que le permite al
investigador tener una visibilidad de registro sobre la empresa, ayudandole a
poseer una mejor visidbn de los procesos, para plasmar gréficos de mapa de

procesos y diagramas.

En esta investigacion se utiliza la técnica de andlisis documental para la
recoleccion de datos, a través de ella se tendra un registro documental sobre todo
el proceso que realiza cada ejecutivo dentro del area 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 tomo del
reporte de campafias anuales que cuenta el area de operaciones, en dicho
reporte cuenta con el registro de las campafias que cumplieron y no cumplieron
en el tiempo establecido la implementacién, dando en tiempo real la fecha de

instalacion.
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Segun Osvaldo (2016), sobre los instrumentos se menciona que las fichas son
una recopilacion de los datos informativos que facilitan crear un valor

representativo.

Para este estudio se utilizo ficha de registro que tuvo como objetivo consignar el
analisis documental y observacion que se dan a través de registros y visibilidad en
gue se originan los tiempos de demora de la ficha comercial. El instrumento se

visualiza en el (Anexo N°3).

Tabla 1. Tabla de Instrumentacién

Variables Dimensiones Técnica Instrumento

Planificar Analisis documental . .
Ficha de registro

de datos
Variable Independiente: Hacer Anélisis documental
Ciclo PHVA _ :
Verificar Analisis documental Ficha de registro
de datos
Actuar Anlisis documental | Ticha de registro
de datos

Ficha de registro
de datos

Variable Dependiente:

. Tiempo Analisis Documental
Proceso Comercial

Fuente: Elaboracién Propia

Para Hernandez, Fernandez y Baptista (2018) La validez, en general, se relaciona
entre los resultados obtenidos en un instrumento de medicion y un criterio externo

gue se considera valido.

En esta investigacion se realizé la validez de contenido por medio de juicio de
expertos que estan integrados por tres ingenieros de la universidad César Vallejo,
que verificaran el andlisis de validez de los instrumentos empleados y asi

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

Experto Grado de Resultado de
Instructor Evaluacion

Jaime Enrique Molina Vilchez Magister Aplicable
Romel Dario Bazan Robles Magister Aplicable
Lino Rolando Rodriguez Alegre Magister Aplicable

Fuente: Elaboracion propia

Para Hernandez, Fernandez y Baptista (2014) la confiabilidad es un instrumento
que sefiala el grado de la aplicacion reiterada veces al mismo sujeto u objeto

ocasionan resultados idénticos.

Los datos de la investigacion se consideran confiables ya que la informacién fue
brindada por parte de la empresa Quasar y que oportunamente a autorizado la
confirmacién de las mismas con respecto al proceso de inicio a fin del area

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

3.5Procedimiento
Esta investigacion 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 inicié 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 Ubicacién de la Empresa
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Mision

“Crea, disefia, activa e impacta las estrategias de marca y cumplimiento del plan
de negocio con nuestros clientes, consiguiendo la satisfaccion de nuestros

clientes y crecimiento de la empresa’.
Visién
“‘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 lideres a nivel nacional’.

Valores

“Integridad, responsabilidad, innovacién 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
areas que son administracion, proyectos y procesos, comercial, operativa y

disefio, con un total de 45 trabajadores en la empresa.
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Figura 3 Organigrama de la Empresa
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La propuesta de aplicacion ciclo PHVA se enfoca en el area comercial debido a

gque carece de una mejora con respecto a su proceso Yy tiempos programados del

cumplimiento del pedido en tiempos o6ptimos. Es por ello que se detalla el

flujograma del area en mencion para tener una mejor visualizacion del proceso y

asi analizar la propuesta mencionada a través de técnicas y diagramas.
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Figura 4 Flujograma del area comercial
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Por el cual la presente investigacion se llevara a cabo con el andlisis documental
a través de la recopilacion de datos historicos simulados referentes al proceso
gue siguen para realizar una campafia comercial y con ello determinar un proceso
de mejora a base del ciclo PHVA, considerando también el calculo del tiempo, a

través de los datos historicos simulados.
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De acuerdo a la matriz de operacionalizacibn 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 histéricos 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 disefio 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 adelanto

- Si TDC = 0 % No hay demora

- Si TDC < 0 % Hay demora
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Tabla 3. Datos Historicos de Tiempo Comercial
Area Comerecial Donde:
Empresa Quasar BTL T.D.C = (Tiempo programado - Tiempo
Periodo Agosto - Mayo ‘ Afio: 2022-2023 | ejecutado) / Tiempo programado
Responsable Carla Yesenia Calixtro Apaza T.D.C = Tiempo de Demora Comercial

Tiempo
Comercial (%)
Semana 1l 7 10 30%
Semana 2 3 4 25%
Agosto Semana 3 4 5 20%
Semana 4 3 5 40%
Semana 5 3 2 -50%
Semana 6 3 5 40%
Setiembre Semana 7 4 5 20%
Semana 8 6 5 -20%
Semana 9 4 6 33%
Semana 10 5 7 29%
Semana 11 2 4 50%
Octubre Semana 12 9 7 -29%
Semana 13 5 6 17%
Semana 14 4 6 33%
Semana 15 5 8 38%
Semana 16 4 3 -33%
Noviembre |Semana 17 4 6 33%
Semana 18 3 4 25%
Semana 19 8 7 -14%
Semana 20 3 4 25%
Semana 21 4 4 0%
Diciembre |Semana 22 5 7 29%
Semana 23 3 4 25%
Semana 24 4 3 -33%
Semana 25 4 5 20%
Semana 26 7 10 30%
Enero Semana 27 3 5 40%
Semana 28 3 4 25%
Semana 29 3 2 -50%
Semana 30 4 5 20%
Semana 31 6 5 -20%
Febrero
Semana 32 5 5 0%
Semana 33 4 6 33%
Semana 34 2 4 50%
Semana 35 4 6 33%
Marzo Semana 36 9 7 -29%
Semana 37 5 7 29%
Semana 38 5 6 17%
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Semana 39 4 3 -33%
. Semana 40 3 4 25%
Abril
Semana 41 4 4 0%
Semana 42 5 8 38%
Semana 43 2 2 0%
Semana 44 8 7 -14%
Mayo Semana 45 5 7 29%
Semana 46 3 4 25%
Semana 47 3 3 0%
SE ADELANTO Y NO DEMORA 36
PORCENTAIJE DE ADELANTO Y NO DEMORA 77%
DEMORA 11

PORCENTAIJE DE DEMORA

23%

0.269267

Esta tabla muestra la evaluacion 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 Disefio

Leyenda:

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

- Si TEIl > 100% Fuera de Tiempo de entrega

Tabla 4. Datos histéricos de Tiempo de Entrega a Disefio
Area: Comercial Donde:
Empresa: Quasar: BTL T.E.D = (Tiempo entrega / Tiempo estimado)
Periodo: Agosto - Mayo | Afio: 2022-2023 | X100
Responsable: Carla Yesenia Calixtro Apaza T.E.D = Tiempo de Entrega a Disefio

Tiempo de Entrega (%)

Semana 1 4 5 80%

Semana 2 2 3 67%

Agosto Semana 3 1 2 50%
Semana 4 1 1 100%

Semana 5 1 2 50%

Semana 6 4 3 133%

Setiembre Semana 7 1 2 50%
Semana 8 5 2 250%

Semana 9 1 1 100%

Semana 10 2 3 67%

Semana 11 1 2 50%

Octubre Semana 12 3 2 150%
Semana 13 1 2 50%

Semana 14 1 2 50%

Semana 15 1 2 50%

Semana 16 2 1 200%

Noviembre |Semana 17 2 3 67%
Semana 18 4 5 80%

Semana 19 1 1 100%

Semana 20 1 2 50%

Semana 21 4 3 133%

Diciembre |Semana 22 1 2 50%
Semana 23 5 2 250%

Semana 24 1 2 50%

Semana 25 2 3 67%

Semana 26 4 5 80%

Enero Semana 27 1 1 100%
Semana 28 1 2 50%

Semana 29 1 2 50%
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Semana 30 1 2 50%
Febrero Semana 31 4 3 133%
Semana 32 1 3 33%
Semana 33 5 2 250%
Semana 34 1 2 50%
Semana 35 2 3 67%
Marzo Semana 36 3 2 150%
Semana 37 2 2 100%
Semana 38 1 2 50%
Semana 39 2 1 200%
. Semana 40 1 2 50%
Abril
Semana 41 1 4 25%
Semana 42 3 4 75%
Semana 43 1 1 100%
Semana 44 4 3 133%
Mayo Semana 45 2 2 100%
Semana 46 1 3 33%
Semana 47 1 1 100%
DENTRO DE TIEMPO 36
PORCENTAIJE DENTRO DE TIEMPO 77%
FUERA DE TIEMPO 10
PORCENTAIJE FUERA DE TIEMPO 21%

56%
0.58266

Esta tabla muestra la evaluacion de tiempo de entrega a disefio con un total de

56% dando entender que se realiz6 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



Tabla 5. Datos Historicos de Tiempo de Entrega de Ficha Comercial
Area: Comercial Donde:
Empresa: Quasar BTL T.EF.C= TEstimada de entrega TReal de entrega
Periodo: Agosto - Mayo |  Afio: 2022-2023

Responsable:

Carla Yesenia Calixtro Apaza

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

Comercial

Tiempo de Entrega

Semana 1l 1 1 0

Semana 2 4 6 2

Agosto Semana 3 1 3 2
Semana 4 3 1 -2

Semana5 1 2 1

Semana 6 1 3 2

. Semana 7 5 2 -3
Setiembre Semana 8 1 1 0
Semana 9 4 2 -2

Semana 10 5 3 -2

Semana 11 2 3 1

Octubre Semana 12 1 2 1
Semana 13 3 1 -2

Semana 14 1 2 1

Semana 15 1 3 2

Semana 16 1 2 1

Noviembre |Semana 17 1 2 1
Semana 18 4 6 2

Semana 19 1 3 2

Semana 20 3 1 -2

Semana 21 1 2 1

Diciembre |Semana 22 1 1 0
Semana 23 4 2 -2

Semana 24 1 2 1

Semana 25 1 3 2

Semana 26 4 6 2

Enero Semana 27 1 1 0
Semana 28 1 2 1

Semana 29 3 1 -2

Semana 30 1 1 0

b Semana 31 4 2 -2
Febrero Semana 32 1 3 2
Semana 33 5 2 -3

Semana 34 1 2 1

Semana 35 2 3 1

Marzo Semana 36 5 3 -2
Semana 37 1 3 2

Semana 38 1 2 1
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Semana 39 3 1 -2
. Semana 40 1 2 1
Abril e mana a1 1 2 1
Semana 42 2 3 1
Semana 43 1 2 1
Semana 44 5 3 -2
Mayo Semana 45 3 4 1
Semana 46 1 2 1
Semana 47 1 3 2
SE CUMPLE 34

PORCENTAIJE DE CUMPLIMIENTO 72%
NO SE CUMPLE 13

PORCENTAJE DEL NO CUMPLIMIENTO 28%

44%

1.629143

Esta tabla muestra la evaluacion 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 aplicacion del ciclo PHVA para el area comercial se ha

considerado lo siguiente en cada etapa:

Planificar

- Reunion con el area comercial para mostrar los planteamientos de mejora.

- Planteamiento de fecha tentativa de la implementacion de campafia al

cliente.

- Llevar una capacitacion sobre el proceso comercial

- Enviar arte o disefio con 6 dias de anticipacién desde el inicio la campafia

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

dias de anticipacion.

- Enviar ficha comercial con 5 dias de anticipacion desde que inicia la

campafia. En caso de elementos de carga se sugiere con 10 dias de

anticipacion.

- Tener un reporte de campafias donde visualicen sus indicadores de

desempeiio.

Por otro lado, se realiz6 el diagrama de Ishikawa para identificar mejor las causas

gue estan originando demoras en el proceso comercial.
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Figura 5 Diagrama de Ishikawa del proceso comercial

\ TIEMPO
/

Errores de Errores enel No hay un
____________ destinatario .........llenadode estudio de
por correo ficha tiempo
Demora de comercial
envio de Demora en No hay rango
informacion________\ elenviode __\ establecido
dearte ficha
PROCESO
COMERCIAL
Carecedeun Faltade Baja
ordende ... inspeccion............ formalidad.............
campanas de usode
correos

No tienen un Falta de Bajo

orden de indicadores conocimiento
,,,,,,,,,,,,,, validacion de oo de /... deunproceso

elementos que desempefio de campafia

lleganalalmacen

\ MEDICION
/

Fuente: Elaboracion Propia
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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

Falta de Capacitacion 25 21% 21%
Falta de herramientas para el seguimiento 22 19% 40%
No existe plazos establecidos 20 17% 57%
Desconocimiento del proceso de campaiia 18 15% 72%
Falta de motivacién y compromiso 15 13% 85%
No hay un orden de validacién de elementos 7 6% 91%
Falta de indicadores de desempefio 4% 95%
Baja formalidad de uso de correo 4% 99%
Falta de orientacion de destinatarios en el correo 1% 100%
TOTAL 118 100%

Fuente: Elaboracién Propia

Figura 6 Diagrama de Pareto
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No existe plazos
establecidos

Desconocimiento Falta de No hay un orden Falta de

del proceso de motivacion y devalidacion de  indicadores de
campana COmpromiso elementos desempefio
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uso de correo onentacion de

destinatarios en el

correg

100%

90%

80%
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Fuente: Elaboracion Propia
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Mediante la aplicacion de Diagrama de Pareto se identifico las principales causas:

- Falta de Capacitacion.

- Establecer un rango de tiempos.

- Orientacion del llenado de fichas comerciales.
- Orientacion en el proceso de campafas.

- Orientacion en el detallado del correo.

- Reconocimiento del cumplimiento de metas.

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

planificacion:

Tabla 7. Datos Historicos de Planificacion

Area: Comercial

: N°de metas realizadas
Empresa: Quasar LCM= x100
N°de metas programadas

Periodo: Agosto - Mayo Donde:

I.C.M = Indice de Cumplimiento de Metas
Responsable: Carla Yesenia Calixtro Apaza

Mes Metas Realizadas Metas Programadas 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: Elaboracion Propia

Se realiz6 una reunién con el area comercial para plantear los acuerdos de
mejora con la finalidad de obtener mejores resultados. En las siguientes imagenes
se podra observar el acta de reunion que se realizo con los acuerdos planteados y
la foto con el area comercial en dicha reunién. Por otro lado, se elaboré un
flujograma para que el area comercial tenga una mejor visibilidad del proceso a

seguir segun el planeamiento.
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Figura 7 Acta de Reunion

AREA COMERCIAL |

ACTA DE REUNION I |

Quasar

anteamie c ‘pw“-(;~
MOTIVO DE LA p\).\\ \‘V\x(\‘l‘o (4 - J\ fCL

REUNION: en el procesn d 'L_gcu_ﬂmm._;’ =

Lomecdal

ORGANIZADOPOR: ] o Comercinl do Retail

wAcra
FECHA: 28 -08-2023
HORADEINICIO: 9. 0o AN

Masia Daniela faelo

MODALIDAD: Preconcinl HORADEFIN:  11:co A.M
BE PARTICIPANTES
N° NOMBRE CARGO CONTACTO
Maria lavea Ceosby E:\,E(\A—mn Seniar 933 Ra3 648
Macia Do Los RAageles Huomgot Eiecotiva Comercial! 982 921 333

Elecodivea Senior

0 IR 313

Ocear Herrero

Eiecudive Comeccial
<

402 42 8OS

N0 43 453

Feanco Civciel

E ;\,PLU* ive Corvercial
Ejecutive Comercial

qQR1 229 Yoo

"10avid Mendez

923 2 226

Vickor Silva

Eiecubivo Seaiec
Lidec (omocrial Reokil

923 708 392

1
2
3
4
5 [Nildan Oolaes
6
7
8
9

NUEVOS ACUERDOS

N° DETALLES DE LOS ACUERDOS

RESPONSABLE FECHA

(..(.xv‘anr.‘—rum.’x sohce el orexese comerciol o

Vickoe Silva Semaw

Eslablecer on mnye do domens va los envina Corln € /Virtor s Sovare 4

Copasitndion o meiom on el lloasde de Eicher

Vickace S\va Sevam 4.

Eiensbives Sniory(a/SOvwm

-
Huvxe‘i)r de ru‘:-m-—h e campanas

Esecutivos Seniory (ol Soeana D

Plantsicaisnte de. Fecha doatudiv, ol clienle

Egecubivas Seniary (o Sermars 2

Ne";mnr e\ ceonrke e L\J'\{)\AN.(‘A"{) de

Cuvapofens commereiales

\icher Silva Soveemn 3

1
2
3
4
5 |Extension de Campnrus con anbrcipacicd
6
7
8
9

Visoa\izaden ot dedallode do\ complimionts

Vickor S \va Serum 1

0 | gor eyecubivuc
N

APROBADO POR:
Victor Silva Flores
Lider Comercial de Retail

Py

¥
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Figura 9 Flujograma del Planeamiento

Enviar con anticipacion la Verificacion Creacidn de ficha
o s Vi icipaci o ” ) ) X e
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w
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@ |
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5
w Instalar los elementos
s en las tiendas asignadas
FIN

Fuente: Elaboracién Propia
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Figura 10 Modelo de Ficha Comercial

Validar datos )

Los datos deben

coincidir segun sea la produccion.

COTIZACION: FECHA DE REG EN INGRESCS:
K-2649 NO ESTA INGRESADO
CODIGO DE CAMPANA:
11594 NUEVO
[RAZON SOCIAL A FACTURAR PRODUCCION:
GMRC - 20555861282
FECHA DE REGISTRO 04/11/2022 |
¢
CLIENTE - EMPRESA: SAN FERNANDO CANTIDAD ¢
CAMPANA NEGOCIADA: CERDO TROZADO 3
ﬂ“— 3 A e -|
1ERA ENTREGA PROVEEDOR 7/11/2022 1 ] n
2DA ENTREGA PROVEEDOR 1 1
3ERA ENTREGA PROVEEDOR L
FECHA DE INSTALACION: 8/11/2022
FECHA DE DESINSTALACION: 8/12/2022
PERIODO: 31 DIAS
ELEMENTO: CAATEL
T1P0 DE ELEMENTO: CAATEL
CATEGORIA: FRESCOS
CLASE: FOOD
STATUS OUT: RETORNO AL CLIENTE
Tienday g == == w e ol = fy -.|
TIENDAS EN LIMA 7 8 2 i
TIENDAS EN PROVINCIAS o o ]
Ll P
2 - '

TOTAL DE TIENDAS
I

DEVALLE DE TIENDAS
LIMAZT

Alareds Salll
Solicheral ]
Bl )
Camincxdelineal )
Celeruall]
Comyoltl

by Flazadl|
Lalciul T
Lusind]|
Munlors|
Prenarwalll
Puscts Flechd 1
Punschazel])
Samenyll
SanEonalll
Sonlediolll
Fuoed 1

Wl Hermosald

Ficha completa : Incluir la imagen del

elemento a trabar

FROVINCIATI)

ChclasaMalT
Chdwall
Cuwes Awobtaadoi|

lealft

Nusus Chmactel )
Taonlll

Talars Mol 1)
Tt
Tunbed1l

UBICACION:
1 FRENTE A COMDADEFEFRDECLEA XG
2%

PRIOMIDAD DE INSTALACION

]

DEL ARTE \uzn'wumml

[ 1=t b cemiFln 4220 |

-

’
/

4

R ——
R ———

Fuente: Area Comercial - Quasar




Duplicidad de c6digos de campafia : Validar que los codigos de campafias
sean los correctos y no se estén duplicando en varios servicios.

TIZACION: FECHA DE REG EN INGRESOS lcoTIZACION: FECHA DE REG EN INGRESOS:
C-2007 1112022 | B-2860 ” 1/10/2022
[coiGo Drsggg : [CODIGO PECOMPANS e e
| T

1 11493 1 | NUEVO H 11493 : " MODIFICACION

1 1 =
RAZON SBCTATAT ACTUTEATT PRODD CLION: [RAZON SOCTAT ATACTURAR FRODUCCION:

GMRC - 20555861282 GMRC - 20555861282
[FECHA DE REGISTRO 27/10/2022 £ [FECHA DE REGISTRO 03/09/2021
c

CLIENTE - EMPRESA: HEINEKEN CANTIDAD ¢ CLIENTE - EMPRESA: NESTLE CANTIDAD -
[CAMPARNA NEGOCIADA: AMSTEL - 5 [CAMPARIA NEGOCIADA: POR LA COMPRA DE $
[1£RA ENTREGA PROVEEDOR 2/11/2022 2 T [1ERA ENTREGA PROVEEDOR 24/10/2022 5
|20A ENTKEGA PROVEEDOK [2DA ENTREGA PROVEEDOR
3ERA ENTREGA PROVEEDOR |3ERA ENTREGA PROVEEDOR
IFECHA DE INSTALACION: 11/2022 ‘ IFECHA DE INSTALACION: 31/10/2022
IFECHA DE DESINSTALACION. 3011/2022 [FECHA DE DESINSTALACION: 15/11/2022

Fuente: Area Comercial - Quasar

Figura 11 Capacitacién de Ficha Comercial




Figura 12 Registro de Capacitacion del Personal

AREA COMERCIAL TITULO: REGISTRO DE CAPACITACION Quaoar
BTL

Proceso comercial, llenado de ficha comercial ylas  CODIGO I AC23-004-15 l

TEMAS: etapas del ciclo PHVA
FECHA: 1/09/2023

UBICACION : Salal DURACION: 40 minutos
MODALIDAD: TIPO:

INTERNA CAPACITACION charta [ ]

EXTERNA [ | ' ENTRENAMIENTO [ ] cwrso [ |
SEMINARIO C 1 vue []

OBJETIVO: Dar los lineamientos a la mejora del proceso comercial aplicando el ciclo PHVA para obtener
buenos resultados en las campafias comerciales.

PARTICIPANTES

N° DNI NOMBRE CARGO

1 (334963432 Harlm Lo, (nmbg /:'wm ifiass Somiert

2 (Moot | Mrvin  Hiomeyut B (st

3 2001689 | Maris Oomieln Cavele |Cioeiive Somset

4 7125933 Oxcen Hpvu‘;m~ E‘\,Qr- Kiarr (ezm_e‘][_;gL_

5 [ 931242 | Nl e poh‘u/a/ Eondine (emenria

6 | 27095803 | Ernncer  Cuamioll f\wl\urwi—u\fj Cemoinl

7 | 99186344 | Qanrel Homelo,, Ejeriifinr Semien

8

9

10

1

12

13

14

15
EXPOSITORL: V. ; rdos AREA: (myorcinl  FIRMA: (QU% T
EXPOSITOR2: (ordn  (nlucor CARGOL: oo linds  AREA: Oppinfenes FRMA: — 7 A—
EXPOSITOR 3: CARGO 1: AREA: FIRMA:
EXPOSITOR 4: CARGO 1: AREA: FIRMA:
EXPOSITOR 5: CARGO 1: AREA: FIRMA:
EXPOSITOR 6: CARGO 1: AREA: FIRMA:
EXPOSITOR 7: CARGO I: AREA: FIRMA:

Se realiz6 la capacitacién con el area comercial con el fin de dar una mejor
orientacion sobre los lineamientos y acuerdos que se estan planteando para una

mejora en el proceso comercial utilizando el ciclo PHVA.
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Hacer

- Cumplimiento de campafias.

- Extender las camparias con anticipacion.

- Obtener més ingresos de campafias 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 Historicos de Hacer

Area: Comercial

Empresa: Quasar

Periodo: Agosto - Mayo

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

N°de actividades programadas

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

Responsable: Carla Yesenia Calixtro Apaza

Mes Mt.etas Metas Observaciones
Realizadas Propuestas
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: Elaboracion Propia
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Figura 13 Extension de Campafas

REPORTE DE DESINSTALACION « Quaaar

al Del 04.09.23al10.09.23

EXTENSION DE CAMP NUEVA REGRESO O DESECHO

CLASIFICACION ELEMENTO CLIENTE CAMPANA EJECUTIVOS IN NO FECHA FIN REGRESO DESECHO
14337 Elemento Liviano jalavistaplano Kimberly Clark 100 afios de disney David Mendez 1/08/2023 10/09/2023 36 X 10/09/2023
13739  Elemento de Carga cabeceramueble Kimberly Clark 100 afios disney David Mendez 28/06/2023 10/09/2023 16 X 31/12/2023
13786  Elemento de Carga cabeceramueble Kimberly Clark 100 afios disney. David Mendez 23/06/2023 10/09/2023 1 X 31/12/2023
14377  Elemento Liviano jalavista pequefio-catmanClorox 48 horas de proteccion David Mendez 5/08/2023 5/09/2023 1 X 30/12/2023
13133 Elemento de Carga islamdf Kimberly Clark disney 100 afios David Mendez 26/06/2023 10/09/2023 10 X 31/12/2023
13133 Elemento de Carga islamdf Kimberly Clark disney 100 afios David Mendez 4/07/2023 10/09/2023 2 X 31/12/2023
13244 Elemento de Carga revestimiento cabecera Kimberly Clark disney 100 afios David Mendez 29/04/2023 10/09/2023 1 X 15/10/2023
13867  Elemento de Carga revestimientoruma Kimberly Clark disney 100 afios David Mendez 13/06/2023 10/09/2023 7 X 15/10/2023
13745  Elemento Liviano dispensador Kimberly Clark disney 100 afios David Mendez 8/06/2023 10/09/2023 21 X 15/10/2023
13837  Elemento Liviano showcase Kimberly Clark disney 100 afios David Mendez 12/06/2023 10/09/2023 32 X 15/10/2023
13780  Elemento de Carga cabeceramueble Kimberly Clark disney 100 afios. David Mendez 23/06/2023 10/09/2023 6 X 31/12/2023
14376 Elemento Liviano jalavista pequeno-catmanClorox fragancias intensas David Mendez 5/08/2023 5/09/2023 1 X 30/09/2023
13724 Elemento de Carga islamdf Kimberly Clark kotex David Mendez 25/05/2023 10/09/2023 4 X 31/12/2023
13256  Elemento de Carga islamdf Kimberly Clark kotex doble proteccion David Mendez 28/04/2023 10/09/2023 1 X 31/12/2023
14352 Elemento Liviano jalavistaplano 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 afios David Mendez 21/06/2023 10/09/2023 2 X 15/09/2023
138371 Elemento Liviano showcase Kimberly Clark repo disney 100 afios 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 realiz6 la extensién de campafias con una semana de anticipacion por parte del area comercial con el fin de no perjudicar la

instalacion de los elementos que se encuentra en tienda y asi mantener la fidelidad con el cliente.
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Figura 14 Cumplimiento de Camparias

F. COD._ c FECHA DE
coT., REGISTE ~ | CAMPA-T CATEGORIA - | EJECUTIVA _ MOTIVD - ANULACION 7|

E-2031 2-Now 1403 Cuidado Personalu Limpieza David DUPLICADO ENE-2012 HOWZOZ3
M-2344 21-Dic: M523 Comestibles Daniela M-2301 BIOW2023
M-2344 21-Dic: M523 Comestibles Daniela M-2270 BIONZ0Z3
M-2364 T-Ene 12310 Cuidado Personal y Limpieza Oaniela CAMPARA CUMPLIDA 201012023
K-2658 15-Mow Comestibles Laura CAMPARA CUMPLIDA 231012023
M-2382| 23-Ene 124n Bebidas Daniela CAMPARA CUMPLIDA 230212023
5-3202 I0-Maw T Bebidas Victar DUPLICADO EM 5-3325 2BI0212023
5-3202 A0-Maw & Bebidas Wictar DUPLICADO EM 5-3325 280212023
M-2195 S-Tet 062 Bazar Daniela CAMPARA CUMPLIDA 032023
C-2058 16-Ene Cuidado Personal u Limpieza Claudia CAMPARA CUMPLIDA 2i03(2023
M-241 23-Feh 12733 Lacteasy Congeladas Daniela CAMPARA CUMPLIDA BI03/2023
M-2338 17-Feb 12613 Bebidas Daniela CAMPARA CUMPLIDA 131032023
M-2338 17-Feb 12613 Bebidas Daniela MO SEEJECUTO 131032023
Z-2160 Z1-Feb  FEMZETINZ Cuidado Personalu Limpieza Andrea NO SEEJECUTO 23i03/2023
Z2-2160 21-Feb  FEM267IN2 Cuidado Personal u Limpieza Andrea NOSEEJECUTO 23i03/2023
V-3634 10-Feb Cuidado Personal u Limpieza Karla FRESHMART 12102023
Z2-2085 13-Dic: T Lacteos y Congeladas Andrea MO SEEJECUTO 18042023
5-3312 10-Ene T Bebidas Victar SE DESECHAROM LOS ELEMENTOS 27042023
5-3312 10-Ene & Bebidas Victar SE DESECHAROM LOS ELEMENTOS 27042023
L-2626 T-Mar 1635 Cuidado Personalu Limpieza Pierina NO SEEJECUTO 20512023
M-2468 26-Abr |1 13253 Comestibles Daniela NOSEEJECUTO SI0SIZ023
M-2466 2B-Abr 13252113259 Comestibles Daniela MO SEEJECUTO BI0S(2023
V-3655 27-Feb 12736 Bazar Karla MO SEEJECUTO 1510512023
V-3648 17-Feb 12625 Cuidada Personal u Limpieza Karla DUPLICADO EM W-3657 240512023
Y-2033 G-May 12533 Pinturas ‘'smarly MO SEEJECUTO BINEIZ023

Se realizé el reporte del cumplimiento de campafias con el fin de generar un

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

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

cada ejecutivo del area comercial

Verificar

Seguimiento al cumplimiento de campanas.
Seguimiento al reporte de desinstalaciones.
Seguimiento de fichas comerciales.
Seguimiento de obtencion de bono.
Seguimiento a la variacion cartera de clientes.

Seguimiento de cantidad de ingreso de camparfias por ejecutivo.

Con las inspecciones realizadas se obtuvieron los siguientes resultados:
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Tabla 9. Datos Histéricos de Verificacion

Area: Comercial
Empresa: Quasar

Total de inspecciones reales

L.C.I= x100

Total de inspecciones propuestas

Periodo: Agosto - Mayo Donde:

.C. I= indice de Cumplimiento de Inspecciones
Responsable: Carla Yesenia Calixtro Apaza

Inspecciones Inspecciones

Observaciones
Propuestas

Mes

Reales

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%

56.7%
Fuente: Elaboracién Propia

Promedio (%)

Figura 16 Seguimiento de campafas
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En el reporte se realiza el seguimiento de las campafias que se encuentran
instaladas, no instaladas y pendientes a la instalacion, 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 area de operaciones.

Figura 19 Seguimiento de Reporte de Desinstalaciones
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En el reporte de desinstalaciones el analista del area de operaciones realiza el
seguimiento de todas las campafas que cada ejecutivo comercial solicita
extender al area de operaciones, se muestra el porcentaje de cumplimiento por

cada ejecutivo que envia su reporte de desinstalaciones.

Figura 22 Seguimiento de Fichas Comerciales
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El analista del &rea de operaciones valida cada ficha comercial de acuerdo a los
parametros del llenado correcto, se debe tener en cuenta que el elemento a

producir debe tener relacién con el nombre de campafa.

Figura 25 Seguimiento a la variacion de cartera de clientes
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2 LINDLEY c 2 UNILEVER C 2 KIMBERLY CLARK C 2 YICHANG I 2 RECKITT BENCKISER | 2 MOLITALIA (o 2 LAIVE |
3 JOHNSON & SON 1 3 BEIERSDORF (% 3 PERNOD RICARD (¥ 3 PERUFARMA I 3 CAMPARI 1 3 GsK 1
4 GENOMMA LAB 1 4 NESTLE C 4 CLOROX C 4 HEINEKEN 1 4 RINTI 1 4 SIGMA ALIMENTOS I
5 TERREFERTIL c 5 MONDELEZ C 5 GRUPO FAMILIA I 5 BIMBO 1 5 QUIMICA SUIZA o]
6 ELCEDRO 1 6 CNCH 1 6 3M 1 6 COSTENO | 6 UPFIELD 0o
7 GLOBAL ALIMENTOS 1 7 AE I 7 ALTOMAYO | 7 ILKO [o]
8 JOHNSON & JOHNSOI 1 8 PEPSICO 1 8 ABBOTT 1 8 HERSIL o
8 SAN FERNANDO 1 S PROTISA 1 S BAYER | 9 CARTAVIORUMCOM O
10 TETRA PAK 1 10 STAR BRANDS 1 10 AJINOMOTO | 10 ITN (o]
11 BEBIDAS PREMIUM 1 11 IBERICA 1 11 ACER [o]
12 HENKEL 1 12 RECORD [o] 12 INTRALOT o]
13 CALIMOD I 13 BRITISH AMERICANT O 13 INKA CROPS o]
14 CBC | 14 FINI COMPANY [o] 14 SANTIAGO QUEIROLC O
15 EDGEWELL | 15 BACARDI [o] 15 INDUSTRIAS SAN Mit O
16 SOFTYS 1 16 CLARO o] 16 COMEXA o
17 FOOD FOR LIFE o 17 DELICE o]
18 ARCOR [o] 18 RUNA TRADER [o]
19 INDUPSA [o] 19 VALLE ALTO [o]
20 MASTER MARTINI [o] 20 PACCU (o]
21 DANPER o] 21 OREGON FOODS o]
22 LAFORNAIA [o] 22 CANTU (o]
23 VILLACORP [o] 23 PERU FOOD SERVICES O
24 KURESA [o] 24 |ANSA EMPRESAS o
25 EFILA o] 25 ALIMENTOS POLAR o]
26 TRANSQUIM o] 26 POWER NATURE o]
27 HUERTO ALAMEIN [o] 27 SAYSI o]
28 REDONDOS (o] 28 PANUTS o
29 REPRESENTACIONES| O 29 DELLANATURA o
30 ARTI o 30 NUTRICORP o

La cartera de clientes se actualiza una vez al mes por el area comercial y dicha
actualizacion es compartida con el area 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 esta

relacionado directamente con las acciones propuestas que son las siguientes:

- Descubrir los errores.

- Registrar el proceso.

- Reforzar los puntos débiles.

- Operacion opcional para lograr el cumplimento de acciones.
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Tabla 10. Datos Historicos de Actuar

Area: Comercial

. N°de acciones ejecutadas
Empresa: Quasar I CA= J 100

N°de acciones propuestas

Periodo: Agosto - Mayo Donde:

.C. A= indice de Cumplimiento de Acciones

Responsable: Carla Yesenia Calixtro Apaza

Acciones Acciones

Mies Ejecutadas  Propuestas 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: Elaboracién Propia

A continuacion, se detalla la estimacion de la variable dependiente aplicando el
ciclo PHVA.
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Tabla 11. Resultados Proyectados

DATOS PPOYECTADOS
Tiempo de Demora Comercial Tiempo de Entrega de Disefio Tiempo de Entrega de Ficha Comercial
Tiempo Tledn;po Tiempo
SEMANA Comercial SEMANA Entrega SEMANA de
(%) %) Entrega

Semana 48 3 3 0% Semana 48 2 5 40% Semana 48 1 2 1

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

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

Semana 53 2 3 33% Semana 53 1 2 50% Semana 53 1 2 1

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

Julio Julio Julio

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

Semana 57 3 3 0% Semana 57 1 3 33% Semana 57 1 1 0

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

Agosto Semana 59 7 8 13% Agosto Semana 59 2 5 40% Agosto 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

Semana 62 5 4 -25% Semana 62 2 3 67% Semana 62 3 3 0

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

Semana 66 3 3 0% Semana 66 1 2 50% Semana 66 1 2 1

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

Octubre Semana 68 5 6 17% Octubre Semana 68 2 3 67% Octubre 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 ADELANTO 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%
65%

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla12.  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%

Fuente: Elaboracion Propia

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

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

de la mejora.

Figura 28 Lineamiento de Tendencia del Tiempo de Demora Comercial - Antes
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Fuente: Elaboracion propia

Figura 31 Lineamiento de Tendencia del Tiempo de Demora Comercial - Después
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Fuente: Elaboracion propia
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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 Disefio - Antes
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Fuente: Elaboracian propia

Figura 37 Lineamiento de Tendencia del Tiempo de Entrega de Disefio — Después
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Fuente: Elaboracion propia

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
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Fuente: Elabaracian propia

Figura 43 Lineamiento de Tendencia del Tiempo de Entrega de Ficha Comercial - Después
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Fuente: Elaboracidn propia
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 investigacidon 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 comparacion de promedio de la

mejora de la variable dependiente:

- En el caso de Realyvasquez (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

Area: Comercial N°de metas realizadas

: ; I1.C.M = x100
mpresa: Quasar N°de metas programadas

Periodo: Junio - Octubre Donde:

.C.M = [ndicg @?M@m%ﬁéﬂﬁmﬁq\ﬁgﬁ%liladw +100

N°de metas programadas

Responsable: Carla Yesenia Calixtro Apaza

Metas Metas Observaciones
Realizadas Programadas

Junio 5 6 83%
Julio 4 6 67%
Agosto 6 6 100%
Setiembre 4 6 67%
Octubre 6 6 100%
Promedio (%) 79%

Fuente: Elaboracién Propia
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Tabla 14. Datos Proyectados de Hacer

Area: Comercial

Empresa: Quasar L CA= N°de actividades ejecutadas £100

N°de actividades programadas

Periodo: Enero - Mayo Donde:

.C.A = indice de Cumplimiento de Actividades

Responsable: Carla Yesenia Calixtro Apaza

Metas Metas Observaciones
Realizadas Propuestas

Junio 5 6 83%
Julio 6 6 100%
Agosto 4 6 67%
Setiembre 5 6 83%
Octubre 4 6 67%
Promedio (%) 80%

Fuente: Elaboracién Propia

Tabla 15. Datos Proyectados de Verificar

Area: Comercial

Empresa: Quasar L Cl = Total de inspecciones reales £100

Total de inspecciones propuestas

Periodo: Enero - Mayo Donde:

.C. I= Indice de Cumplimiento de Inspecciones

Responsable: Carla Yesenia Calixtro Apaza

Inspecciones Inspecciones Observaciones
Reales Propuestas

Junio 6 6 100%
Julio 5 6 83%
Agosto 4 6 67%
Setiembre 5 6 83%
Octubre 5 6 83%
Promedio (%) 83%

Fuente: Elaboracion Propia
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Tabla 16. Datos Proyectados de Actuar

Area: Comercial

. N°de acciones ejecutadas
Empresa: Quasar [ CA= J %100

N°de acciones propuestas

Periodo: Enero - Mayo Donde:

.C. A= indice de Cumplimiento de Acciones

Responsable: Carla Yesenia Calixtro Apaza

Acciones Acciones Observaciones
Ejecutadas Propuestas

Junio 4 4 100%
Julio 3 4 75%

Agosto 4 4 100%
Setiembre 3 4 75%

Octubre 4 4 100%
Promedio (%) 90%

Fuente: Elaboracion Propia
Analisis Econémico

A continuacion, se detalla el presupuesto para la mejora:

Tabla 17. Presupuesto de Implementacion de la Mejora

Material capacitacion Proyector Led Portatil 1 150 $/.150.0
Material capacitacion Pizarra acrilica 120 x 80 cm 1 95 S/.95.0
Material capacitacion Plumones para pizarra acrilica 4 8.8 S/.35.2
Material capacitacion Mota para pizarra acrilica 1 3.6 S/.3.6
Material capacitacion Laptop 1 2580 | S/.2,580.0
Impresiones Paquete de Hojas Bond A4 1 30 S/.30.0
Impresiones Téner para impresiones 1 180 $/.180.0
$/.3,073.8
Investigador Capacitador 1 300 S/.300.0
Investigador Recurso presupuesto 1 9895 $/.9,895.0
$/.10,195.0
Materiales S/.3,073.8
Realizacion de Estudio S/.10,195.0
TOTAL $/.13,268.8

Fuente: Elaboracién Propia



Tabla 18.

Flujo de Caja

Gastos por cambio de

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
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

Materiales de
capacitacién

2864

Materiales de oficina

Realizacion de estudio

Fuente: Elaboracién
propia

5/.13,019.41

1.85%

210

10195

25% anual

RENTABLE

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
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El proposito 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 asi la mejora.
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Cronograma

Figura 46 Diagrama de Gantt
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temporalidad / Matriz de
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8 |Presentacion del avance N°2
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test)
11 |Financiamientoy cronograma
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Fuente: Elaboracién Propia
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3.6 Analisis de datos

Se emplea la estadistica descriptiva y modelos de simulacion de datos que es una
agrupacion numerica y gréficas para precisar y examinar un grupo de datos.
Pateiro, (2018).

En la presente investigacion se utilizé el programa Microsoft Excel por la cual se
precisara la informacion y se evaluara las diferencias encontradas durante el
antes y después del area comercial de la empresa Quasar. La finalidad sera
examinar las variables independiente y dependiente del trabajo de investigacion.
Por lo tanto, el programa Microsoft Excel permitira mostrar diferentes célculos, los

cuales seran representados en cuadros estadisticos comparativos y graficas.

3.7 Aspectos éticos

En la presente investigacion se han recopilado informacion confiable y datos
auténticos de referencias bibliogréaficas, citas, dimensiones, revistas, libros,
ademas no se ha generado ninguna alteracion y se respetd los aspectos éticos

segun la norma 1SO 690.

De acuerdo con el codigo de ética de la Universidad César Vallejo se han tomado
los siguientes articulos 3,7,8 y 10 del afio 2020: Principios de ética en
investigacion, de la publicacion de las investigaciones, responsabilidad del

investigador y de los derechos de autor.

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

informacion confiable sobre el porcentaje de plagio.
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IV. RESULTADOS
Se detalla el analisis descriptivo de acuerdo a los resultados obtenidos en datos
histéricos y datos proyectados, se realiz6 una simulacion debido a que es una

propuesta con el fin de mostrar la mejora de proceso de campafia en el area

comercial.

Variable Independiente
Planificar

Frecuencias

Tabla 19. Estadistico Comparativo - Planificar

PLANIFICAR

40
0.78 0.79
0.16088 0.1547
-0.741 -0.965
1.352 2.314

Fuente: Elaboracién
Propia

Interpretacion: Se visualiza que la desviacion estandar ha disminuido de 0.16088
a 0.15470 por la cual hubo una mejora. En cuanto a la asimetria es negativa en
ambos casos, ello quiere decir que los datos estan por encima del promedio. En
caso de la curtosis hay un aumento de manera positiva eso quiere decir que los

datos estan cerca del promedio.
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Frecuencia

Frecuencia

3]

Figura 26 Histograma Datos Historicos - Planificar

Media = 78
Desviacidn estandar = 161

15
10
B
o
20 A0
Figura 27 Histograma Datos Proyectados - Planificar

Media = .79
Desviacién estandar = 155

20

A0 &0 B0 1.00 1.20

Fuente: IBM SPSS
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Hacer

Tabla 20. Estadistico Comparativo - Hacer

40 40
0.566 0.79
0.17242 0.15761
0.245 -1.321
-1.048 2.288

Fuente: Elaboracién
Propia

Interpretacion: Se visualiza que la desviacion estandar ha disminuido de 0.17242
a 0.15761 por lo cual se considera que hubo una mejora. Con respecto a la
asimetria pasa de un valor positivo a un valor negativo esto quiere decir que en
los datos proyectados los valores estan por encima del promedio. En cuestion de
la curtosis de un valor negativo en los datos historicos paso a un valor positivo en
los datos proyectados eso significa que en los datos proyectados estan cerca del

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

Media = 57
Desviacion estandar = 172

Frecuencia
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Figura 51 Histograma Datos Proyectados - Hacer

Media= 79
Desviacién estandar = 158
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Fuente: IBM SPSS



Verificar

Tabla 21. Estadistico Comparativo — Verificar

VERIFICAR

40 40
0.5678 0.8365
0.17284 0.16111

0.148 -1.071
-0.857 1.303

Fuente: Elaboracién
Propia

Interpretacion: Se visualiza que la desviacion estandar ha disminuido de 0.17284
a 0.16111 por lo cual se considera que hubo una mejora. Por otro lado, la
asimetria pasa de un valor positivo a un valor negativo esto quiere decir que en
los datos proyectados los valores estan por encima del promedio. En cuestion de
la curtosis de un valor negativo en los datos histéricos paso a un valor positivo en

los datos proyectados de manera favorable.
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Frecuencia

Frecuencia

20

20

Figura 30 Histograma Datos Historicos - Verificar

Media = .57
Desviacion estandar = 173
]

Figura 31 Histograma Datos Proyectados - Verificar

Media = 54
Desviacion estandar = 161
]

Fuente: IBM SPSS
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Actuar

Tabla 22. Estadistico Comparativo - Actuar

40 40
0.7375 0.9063
0.15963 0.12257

0.04 -0.537
-0.395 -1.805

Fuente: Elaboracidn
Propia

Interpretacion: Se visualiza que la desviacion estandar ha disminuido de 0.15963
a 0.12257 por lo cual se considera que hubo una mejora favorable. Con relacién a
la asimetria pasa de un valor positivo a un valor negativo esto quiere decir que en
los datos proyectados los valores estan por encima del promedio. En cuestion de
la curtosis ambos son valores negativos por la cual los datos aun estan lejos del

promedio.
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Frecuencia

Frecuencia

29

20

40

Figura 32 Histograma Datos Historicos - Actuar

Media= 74
Desviacidn estandar = 16
]

Figura 33 Histograma Datos Proyectados - Actuar

Media = .91
Desviacidn estandar = 123
]

60 70 80 a0 1.00 140 120

Fuente: IBM SPSS
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Variable Dependiente

Tiempo de Demora Comercial

Tabla 23. Estadistico Comparativo — Tiempo de Demora Comercial

TIEMPO DE DEMORA COMERCIAL

40 40
0.1207 0.0818
0.26926 0.15939
-0.891 -0.24

-0.199 -0.6

Fuente: Elaboracidn
Propia

Interpretacion: Se visualiza que la desviacion estandar ha disminuido de 0.26926
a 0.15939 por lo cual se considera que hubo una mejora. Con respecto a la
asimetria es negativa esto quiere decir que los datos estan 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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Frecuencia

20

Frecuencia

Figura 34 Histograma Historico - Tiempo de Demora Comercial

Metlia = .12
Desviacién estandar = 269

Figura 35 Histograma Proyectado - Tiempo de Demora Comercial

Media = .08
Desviacitn estandar = 159
M =40

Fuente: IBM SPSS
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Tiempo de entrega a disefo

Tabla 24. Estadistico Comparativo — Tiempo de Entrega a Disefio

TIEMPO DE ENTREGA A DISENO

40 40
0.8565 0.5465
0.58266 0.31466

1.521 2.21
1.751 4.198

Fuente: Elaboraciéon Propia

Interpretacion: Se visualiza que la desviacion estandar ha disminuido de 0.58266
a 0.31466 por lo cual se considera que hubo una mejora. Con respecto a la
asimetria es positiva esto quiere decir que los datos estan por debajo del
promedio. Por otro lado, la curtosis es positivo en el histérico con un valor de
1.751 y en el proyectado con un valor de 4.198 esto quiere decir que se acerca

mas al promedio.
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Frecuencia

Frecuencia

Figura 36 Histograma Historico - Tiempo de Entrega a Disefio

20

Media = 86
Desviacion estandar = 583

1.50 200 250 3.00

Figura 37 Histograma Proyectado - Tiempo de Entrega a Disefio

0 Media = 55
Desviacion estandar = 315

25 A0 73 1.00 1.25 150

Fuente: IBM SPSS
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Tiempo de Entrega de Ficha Comercial

Tabla 25. Estadistico Comparativo — Tiempo de Entrega de Ficha Comercial

TIEMPO DE ENTREGA DE FICHA
COMERCIAL

Fuente: Elaboracién Propia

Interpretacion: Se visualiza que la desviacion estandar ha disminuido de 1.629 a
0.870 por lo cual se considera que hubo una mejora. Con respecto a la asimetria
es negativa en el histérico con -0.726 y luego pasa a ser positiva con 0.462 esto
quiere decir que los datos estan por debajo del promedio. Por otro lado, la curtosis
en el historico es negativo con un valor de -0.938 por la cual los datos estan
distanciados, pero en el proyectado va disminuyendo acercandose al positivo con

un valor de -0.238 por la cual los datos estdn mas juntos.
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Frecuencia

Frecuencia

Figura 38 Histograma Historico - Tiempo de Entrega de Ficha Comercial

20

Figura 39 Histograma Proyectado - Tiempo de Entrega de Ficha Comercial

Media = .25
Desviacidn estandar = 1.629
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Fuente: IBM SPSS
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V. DISCUSION

Se tuvo como finalidad en la presente investigacion la mejora de proceso de
campafnas en el area comercial con la propuesta de aplicacion del ciclo PHVA y
asi 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 campafias y con ello se realiza un analisis comparativo referente a
investigaciones efectuadas de diferentes autores nacionales e internacionales, en

relacion a las variables como dimensiones.

Después de analizar el diagrama de Ishikawa y de Pareto, se logré identificar y
visualizar con mayor claridad las causas y consecuencias que obstaculiza y afecta
el tiempo en el proceso de campafas en el area comercial, se realizaron registros
proyectados de valoracion 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 especificos.

Por otro lado, en el ciclo PHVA la validacion de datos se realizé con el Microsoft
Excel con respecto en algunos graficos y se obtuvieron resultados favorables en
los datos proyectados segun lo planteado de acuerdo al andlisis del diagrama de

Ishikawa, dando solucién a los inconvenientes de cada dimension.

En la primera fase de planificacion en los datos historicos el promedio con
respecto al indice 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%. Ademas, la desviacién estandar tuvo una
disminucién de 0.00618 por la cual quedaria demostrado que hay una mejora
sobre las causas que se propuso al area comercial, dando resultados favorables

en la fase de planificacion.

Con respecto a la segunda fase de “Hacer” se plantearon actividades y los
resultados en los datos historicos fue de 56.67% sin embargo, en los datos
proyectados se obtuvo un promedio de 79% dando una diferenciacion favorable
de 22.33%, dicho resultado se refuta con los resultados de la desviacion estandar
que hubo en los datos historicos de 0.17242 y en los datos proyectados de
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0.15761 dando una disminucién de 0.01481, con los resultados quedaria
demostrado la mejora. Todo ello fue gracias al compromiso del area comercial por
cumplir las actividades estipuladas generando un mejor manejo de gestion y
coordinacion con el area de operaciones ya que ambas areas se complementan

para que las campafas publicitarias se cumplan.

Asi mismo en la tercera fase que es “Verificar” se realizd un seguimiento para
visualizar y tener el detallado del mejoramiento, en el caso de los datos histéricos
se obtuvo un resultado de 56.78% de promedio, sin embargo, en los datos
proyectados se logré6 un resultado de 83.65% de promedio, dando una
diferenciacion de 26.87% de manera beneficiosa. Cabe mencionar que hubo una
mejora en la desviacion estandar, dado que en los datos historicos tuvo un
resultado de 0.17284 y en los datos proyectados dio como resultado 0.16111
dando una diferenciacion favorable de 0.01173. Para llevar a cabo la mejora se
realizd seguimiento a diferentes reportes como seguimiento, desinstalaciones y
cartera de clientes en relacion a las campafas y los ejecutivos comerciales del
area 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 tenian mucha relevancia constante que influye en el proceso de
campafas, dado a las acciones se consiguio en los datos historicos un resultado
de 73.75% de promedio, en cambio en los datos proyectados se logré un
resultado de 90.63% de promedio, resultando una diferenciacion de 16.88% de
manera satisfactoria. Con respecto a la desviacion estandar hubo una disminucion
favorable dado que en los datos historicos 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 histéricos y con la propuesta de aplicacion
del ciclo PHVA se logré en los datos proyectados un promedio del 74%; por
consecuente, se observa una mejora del 23% con respecto al proceso de
campafas en el area comercial. De esta manera, se puede garantizar que si se

aplica la propuesta se obtendria una mejora favorable en el area comercial. Tal
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resultado coincide con Moyano y Villamil (2021), los autores a través de su
articulo nos comentan sobre su analisis comparativo con respecto a los tiempos
basandose a sus reportes y estadisticas 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 alcanz6 una reduccién de tiempos y gener6 un mejor orden en el

proceso.

De acuerdo al objetivo del estudio que fue proponer la aplicacién del ciclo PHVA
para mejorar el proceso y debido a ello concuerdan con la investigacion de los
autores Darmawan, Hasibuan y Purba (2018), que nos comenta que debido a la
implementacion del ciclo PHVA se logré 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 carecia de un sistema
que es el ciclo de Deming y gracias a la mejora obtenida se da una diferenciacion
de 21% de promedio del tiempo y ello ayuddé en la mejora de proceso de
produccion de baterias, 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 dimension del tiempo de demora se detalla un
promedio del antes y posterior dando un 20% que coincide con Centurion 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
textileria, por la cual generd inconvenientes con sus clientes ya que la entrega de
mercaderia se dio fuera de tiempo, sin embargo para mejorar ese porcentaje de
promedio se tuvo que aplicar el ciclo PHVA y gracias a ello ayudo a lograr una
buena gestidn 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 mencidon teniendo un incremento de mejora del 15.02% y por

consecuente, consideraron capacitar a sus trabajadores ya que fue una de las

70



causas principales de que hubiera demoras en la produccion generando tiempos
muertos. Por consiguiente, Cervera (2020) en su tesis hos comenta que antes de
implementar el ciclo PHVA, la empresa constructora en el area 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 ayudé a consolidar los

procesos de trabajo y un incremento de la productividad.

Asi mismo en la segunda dimensién se demostr6 que con la propuesta de
aplicacion 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 articulo 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 mas resaltantes fue en las
maquinas de la empresa debido a que no contaban con un mantenimiento mas
continuo y a su vez, carecia de una buena distribucién del proceso porque no
habia 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 logré que sus entregas
sean mas optimas en la fabrica de papel y gracias a la implementacion 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 diferenciacion incrementable de 25.8%, por consecuente, se logro realizar
una nueva distribucion y mayor capacitacion del personal para evitar tiempos
muertos. Por consiguiente, la empresa comercial obtuvo un aumento de

consumidores ya que cumplian con las expectativas de los clientes.

71



VI.  CONCLUSIONES
1.- La propuesta de aplicacién de PHVA para mejorar el proceso de campafias en
area comercial en la empresa Quasar, Lima 2023. Los resultados estadisticos
obtenidos de muestras evaluadas en el periodo de 70 semanas, se evidencia que
la media del proceso de campafias mejoré ya que al inicio tenia una media del
40.91% sin embargo con la propuesta del ciclo PHVA se obtuvo una media del
29.28% dando una diferenciacion de mejora del 11.63%. En un inicio la empresa
tenia como meta lograr un promedio del 60% de mejora de proceso de campafas,
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 alcanzé 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 elaboracion de
propuesta de camparfias hacia el cliente. Los resultados estadisticos 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 alcanzé 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 especifico 1

3.- La propuesta del ciclo PHVA para mejorar los tiempos de entrega de
informacion al area de disefio. Los resultados estadisticos obtenidos de muestras
evaluadas en el periodo de 70 semanas, se evidencia que la media del tiempo de
entrega de informacion al area de disefio fue al inicio del 85.65% y luego alcanzé
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 especifico 2

4.- La propuesta del ciclo PHVA para mejorar los tiempos de entrega de fichas de
campafias al area de operaciones. Los resultados estadisticos 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 cumpliria una reduccién beneficiosa de
1.9% dando un promedio de 23.10%. De acuerdo a ello se considera que se va a

cumplir con el objetivo especifico 3.
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VIl. RECOMENDACIONES
Se sugiere que la propuesta de mejora del proceso de camparfas dentro de la
empresa de marketing y publicidad, se debe asignar a un personal para que
controle diariamente esta propuesta de implementacién del ciclo PHVA dentro del
area comercial, con el fin de sostener los indices de mejora en los tiempos que

forman parte del proceso.

Se precisa el mejoramiento con la propuesta de implementacién de esta
metodologia, aunque aun permanecen algunos inconvenientes en algunos
procedimientos debido a que algunos colaboradores se rehdsan al cambio y
adaptacion a los nuevos objetivos planteados y estandares. Para continuar con el
entendimiento durante este proceso, se recomienda mostrar de manera constante
el avance de la implementacion, en un lugar visible para toda el &rea mostrando
quienes obtuvieron resultados positivos y los que necesitan mejorar para lograr su
meta de campafias que estén dentro del tiempo estipulado por el cliente. Para
incentivar el logro de metas se sugiere publicar un reconocimiento via correo

electrénico sobre el ejecutivo comercial del mes.

En el aspecto del proceso de campafias es evidente el impacto del desempefio de
los ejecutivos se propone en el area comercial y el reforzamiento constante a
través de charlas y capacitaciones, asi como bonos y reconocimientos internos
para promover en la empresa un entorno de mejora continua y poder disminuir los
tiempos del proceso de campafias 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
organizacién en el orden del trabajo, haciendo énfasis en la formalizacién y orden
de campafas, para evitar saltos y demoras en el proceso. Es esencial la
comunicacion, el compromiso y coordinacion de los ejecutivos con el area de
operaciones para lograr el nivel de servicio en tiempos Optimos y asi evitar

cancelacién de campafias por parte del cliente.
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ANEXOS

Anexo N°01. Matriz de Consistencia

Problema General

Propuesta de aplicacion de PHVA para mejorar el proceso de campaifias en area comercial en la empresa Quasar, Lima 2023

VARIABLE DIMENSION

Objetivo General

éCémo el ciclo PHVA
mejora el proceso de
campanas en el area
comercial en Quasar?

Proponer el ciclo PHVA

para mejorar el proceso

de campanas en el area
comercial

Variable Independiente:
Ciclo PHVA

PLANIFICAR

HACER

VERIFICAR

ACTUAR

Problemas Especificos

Objetivos Especificos

éComo el ciclo PHVA
ayuda a que el area
comercial mejore el
tiempo de elaboracién
de las propuestas de
campanas hacia el
cliente?

Proponer el ciclo PHVA
para mejorar el tiempo
de la elaboracién de
propuestas de campanas
hacia el cliente.

éCAmo el ciclo PHVA
ayuda a que el area
comercial entregue con
tiempo la informacién al
area de disefo?

Proponer el ciclo PHVA
para mejorar los tiempos
de entrega de
informacién al area de
disefio.

éCAmo el ciclo PHVA
ayuda a que el area
comercial entregue con
tiempo las fichas de
campanfas al area de
operaciones?

Proponer el ciclo PHVA
para mejorar los tiempos
de entrega de fichas de
campanfas al drea de
operaciones.

Variable Dependiente:
Proceso Comercial

Tiempo Comercial

Tiempo de Entrega a
Diseino

Tiempo de Entrega de
Ficha Comercial

Tipo de Investigacion:
Aplicada

Enfoque de
Investigacion:
Cuantitativo

Nivel de Investigacion:
Descriptiva

Diseiio de la
Investigacion: No
Experimental
Temporalidad:
Transversal

Técnicas de recolecciéon:
Analisis Documental y
Observacién

Instrumento de
Investigacion: Ficha de
registro de datos

Analisis de datos:
Herramientas como
Excel y SPSS V25 para
datos estadisticos

Poblacién y Muestra: 40
campanas

Fuente: Elaboracién Propia
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Anexo N°02. Matriz de Operacionalizacion

VARIABLE DEFINICION DEFINICION DIMENSIONES INDICADORES ESCALA
CONCEPTUAL OPERACIONAL
N° de metas realizadas
IL.C.M = x100
. N° de metas programadas
Planificar
Donde:
Segun Grados (2018), El .C.M = indice de Cumplimiento de Metas
cicloPHVA es unmétodo — :
. : N° de actividades ejecutadas
establecido por diversas [C.A= _ ¥100
herramientas queayuda| N° de actividades programadas
 resolverlos problemas SegunVargasy Camero Hacer
, PTODEMES | 021)elcicloPHVASe Donde:
Variable | desde sucausaraiz, |., ... .C.A = Indice de Cumplimiento de Actividades
_ o identifica porsus cuatro )
Independiente| consiguiendoquese| . . . Razon
) } dimensiones: Planificar, , .
:CicloPHVA |  determinen la . Total de inspecciones reales
. Hacer, Verificar y
efectividad de . L.C.I= _ _ x100
, Actuar. Verificar Total de inspecciones propuestas
soluciones y lograr Donde:
soluciones viables a I.C.I = Indice de Cumplimiento de Inspecciones
través de la manera mas
cortay segura. LC A= N° de acciones e]ecutaglccllgo
N° de acciones propuestas
Actuar prop
Donde:
.C.A = Indice de Cumplimiento de Acciones
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DEFINICION DEFINICION

VARIABLE DIMENSIONES INDICADORES ESCALA
CONCEPTUAL OPERACIONAL
T = Tiempo rogramado — Tiempo jecutado
N Tiempo rogramado
Donde:

T.D.C = Tiempo de Demora Comercial
Tiempo Comerial

Leyenda:

- Si TDC > 0 % Seadelanté
-SiTDC =0 % No hay demora
-SiTDC < 0 % Haydemora

Tiempo reali ado
T.E.D=_ _ x 100
Tiempo Estimado

El proceso comercial se
Segun Campos (2018), caracteriza por ver el
Donde:

T.E.D = Tiempo de Entrega a Disefio

menciona que, el proceso y mejorar los
proceso comercial es una| tiempos para evaluarlos

Variable .
fase de pasos que son | resultados. A través del

Tiempo de Entrega a
Leyenda:

ProD:;ing::::;ial planeados para efectuar | tiempo se logrard la Piseno - S? TEI <=100% Dentro d(eI tiempo de entrega Razon
un proceso de actividad, optimizacién de - SiTEI > 100% Fuerade Tiempo de entrega
ademas es alineado con objetivos en menor
el marketing. tiempo (Zambrano,
2017).

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

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

ficha comercial Leyenda:

- SITEFC es (+): Cumplimiento dentro del plazo
- SITEFC es (-): Cumplimiento fuera del plazo
- SITEFC es (0): Cumplimiento en el plazo establecido

Fuente: Elaboracién Propia
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Anexo N°03. Instrumentos de Evaluacién

Variable Independiente: Ciclo PHVA

Dimension 1: Planificar — indice de Cumplimiento de Metas

Area: Comercial

Empresa: Quasar

Periodo:

Donde:

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

I.C.M = Indice de Cumplimiento de Metas

S ELE Metas Realizadas

Responsable: Carla Yesenia Calixtro Apaza

Metas Programadas Observaciones

Promedio (%)

Fuente: Elaboracidon Propia

Dimension 2: Hacer — indice de Cumplimiento de Actividades

Area: Comercial

Empresa: Quasar

I.C.A

Periodo:

Donde:

N° de actividades ejecutadas

~N° de actividades programadas

I.C.A = Indice de Cumplimiento de Actividades

Responsable: Carla Yesenia Calixtro Apaza

Semana Actividades Ejecutadas Actividades Programadas Observaciones

Promedio (%)

Fuente: Elaboracion Propia
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Dimension 3: Verificar — indice de Cumplimiento de Inspecciones

Area: Comercial Total de inspecciones reales
. C.1= X
Empresa: Quasar Total de inspecciones propuestss
Periodo: Donde:
.C.I= Indice de Cumplimiento de Inspecciones
Responsable: Carla Yesenia Calixtro Apaza

necciones Reale necciones Propuesta Observaciones

Promedio (%)

Fuente: Elaboracion Propia

Dimension 4: Actuar — indice de Cumplimiento de Acciones

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

- X
N° de acciones propuestas

Periodo: Donde:
[.C.A= Indice de Cumplimiento de Acciones

Responsable: Carla Yesenia Calixtro Apaza

Acciones Ejecutada Acciones Propuesta Observaciones

Promedio (%)
Fuente: Elaboracién Propia
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Variable Dependiente: Proceso Comercial

Dimension 1: Tiempo Comercial

Area Comercial Donde:

Empresa Quasar BTL T.D.C=(Tiempo programado - Tiempo
Periodo ejecutado)/Tiempo programado
Responsable CarlaYeseniaCalixtroApaza

T.D.C = Tiempo de Demora Comercial

m Tiempo v

(%)

PROMEDIO

Fuente: Elaboracion Propia
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Dimension 2: Tiempo de Entrega a Disefio

Area Comercial Donde:

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

Responsable Carla Yesenia Calixtro Apaza

T.E.D = Tiempo de Entrega a Disefio

Tiempo de Entrega (%)

PROMEDIO

Fuente: Elaboracion Propia
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Dimension 3: Tiempo de Entrega de Ficha Comercial

Area Comercial Donde:

Empresa Quasar BTL TEFRC= TEstimado deentrega ~ TRealde entrega
Periodo

Responsable Carla Yesenia Calixtro Apaza

T.E.F.C=TiempodeEntregadeFicha Comercial

Tiempo de Entrega

PROMEDIO

Fuente: Elaboracion Propia
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Anexo N°04. Juicio de expertos

Carta de prezentacidn

Lima_ 01 de satiembra del 2023

Setior: Maz Lino Felando Rodriguez Alegrs

Presente

Asumto: VALIDACION DE INSTRUMENTOS A TRAVES DE JUCIO DE EXPERTOS

hie ez muy grato comunicarme con usted para exprezarle mi salude v as1 mizme,
hacer de su conecimiento que, siendo estudiante de la escuelz de Ingenieria Industrial de
la UCV, de la zeda Lima norte requisre validar los metrumentos con los cuzles recogers la
mformacion necesaria para podsr dezarrollar m mvestipacion v con la cuzl optare 2l fitulo

de ingeniero mdustrial

El titulo de mi prevects d= investizacion es: Propuesta da aplicacion de PHVA para
majorar el proceso de camparizs en drea comercial en la empresa Omasar, Lima 2023, v
considerando s connotada experiencia en temas de Ingemenia Industnal v/o imveshizacion
tecnologica, le solieito validar los mstrumentos de recoleccion de datos.

El expadiente de validacién, que le hacemos llegar contiens:

- Carta da prezentacion.

- Definicionss de las vanablas v dimensiones.

- Matriz de operacionalizacion de las vanahbles.

- Certificado de validez de contenido de loz instrumentos.
3m ofro particular, aprovecho la oporfumidad de exprasar mu consideracion y estima
parzsonal.
Atentaments.

Carla Yesema Calixtro Apaza
(nombre v apellidoz completoz)

DNI: 71379362 l

87



a) Definicion conceptual de bs, ariablesy dimensiones (ejemplo)
Variable Independiente: Ciclo PHVA

Grados (2018), el cid o PHV A es un m étodo establ ee.ido por divers as herrami entas qu e
ayuda a resolnr los problemasdes.de su €.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 cortay
Legura.

Dimensione s de la n ria ble :
Dimension 1 Planificar

Prasb.ar (2017)se detectan los procedimientos y objetivos a mejorusegln las normativasde
la empresa para lograr los propésitos, de ese modo se inicia para asi definir recursos y

responsabilidades.

N°demeta.srealdi=ada s
/,CM == - -x100

-P de meta..s p_rog_h mada..s
DOnde : 1.C. 1"1.= indice de Cumplimiento de Metas

Dmensior Hacer

i...(2017) son las acciones convenientes para aplicar las moclificaciones I'lograr los

rendimientos esperados, teniendo en cuenta la informacion y lecciones obtenidasen

algunos acontecimientos para ejecutar el plan de a-cciOn

N © de act.ividades ejeelltadas

I,C.% o de actividades programe.dasx t OO

DOnde : I.C.A = Indice de Cumplimiento de Actividades
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Dmansion 3 Verificar

PJ:a$)itj(2017)se basaen inspeccionar la implementaciony el:resultadode lo planificado,

de tal maneraque se pueda identificarel inconveniente, por logeneral, existe dos elementos

queconsistenenla valiclacionde loimplementado y su efecto.

Tota J de inspecciones n oles

3.0/ " PR - PS5 rojrn s X100

DOnde: I.C. | = in di ce de Cumplimiento de Inspecciones

Dmenn 4 Actuar
PJ:a$)itj(2017) Se basa en tomar los procesos: de modificacion re.afirmando los re;ultados
basadosa laconfinnaciOn de la formacion de estanclares de la inspeccion alcanzada para

contrikuirsu procesanientoen ocasiones futwas

N° Acciones ejecute.das

1.C.A= \o Acziones propuestas X

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

Variable Dependiente: Proceso Comercial

Campos (2018), menciona que, el proceso comercial es una fas.e de pasos quelon
planeados paraefe-ctuar un proceso de acti,:idacl, ademases alineado con el marketing.

Dimensiona de la variable:

Dimension | TiempoComercial
Sallchez(2017) indican que el tiempocomercial esta.:relacio nado conel proce;ocomercial

enlapl.anificaciOnestratégicay lagestiOndel ciclo de ventas. Establecer plazos y fe-chas
limite paracada etapadelproces.o ayuda a mantener el enfoque y la du:ciplinaen el

seguimientode los prospectosy la ejecuciénde las activiclades comerc iales.
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Tiempo programad.o - Tiempo ejecu,tado
Tiem po programado

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

Dimension 2 Tiempo de Entrega a Disefio
Garcia (2020) indica que el tiempo de entregase refiere al porceotaje de elemeotos
enviadosa tiempo. Siendo larazénentre los elemente enviadosa tiempoy el total de

elementos solicitadas.

Tiemporealizado
TED= ———=-"——— 100
Tiempo estimad.o

Donde T.ED = T iempo de Entrega a Disefio
Dimension 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.EF .€ =T sstimado de entrega-  TReal de entrega

Donde T.E.F.C =T iem po de Entrega de FichaComercial
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Ficha de Validacion de la Variable Independiente — Experto 1

N° DIMENSIONES / items Coherencial Relevancia? Claridad?® Sugerencias
VARIABLE INDEPENDIENTE: Ciclo PHVA Si No Si No Si No
e N° de metas realizadas
Dimension 1: I.C.M= x100
o
3 N° de metas programadas X X X
Planificar
Dimensién 2: N° de actividades ejecutadas
I.C.A= x100
S —
N° de actividades programadas X X X
Hacer
; . Total de inspecciones reales
Dimension 3: 1.C.] = x100
Total de inspecciones propuestas
Verificar X X X
Dimensién 4: N°de acciones ejecutadas
I.C.A= - x100 X X X
Actuar N°de acciones propuestas

Observaciones (precisar si hay suficiencia): Si hay consistencia
Opinidn de aplicabilidad: Aplicable [X] Aplicable después decorregir [...]

Apellidos y nombres del juez validador: Mg. Molina Vilchez, Jaime E.

Especialidad del validador: Ingeniero industrial CIP 100497

1 Coherencia: El item tiene relacion légica con la dimensién o indicador que esta midiendo

2Relevancia: El item es esencial o importante, para representar al componente o dimension
especifica del constructo

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

No aplicable [...]

DNI: 06019540

15 de Julio 2023

Reg. CH H-100497

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes para medir
la dimension
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Ficha de Validacion de la Variable Dependiente — Experto 1

N° DIMENSIONES / items Coherencial Relevancia? Claridad?® Sugerencias
VARIABLE DEPENDIENTE: Proceso Comercial Si No Si No Si No
Dimension 1: o Tiempo rogramado — Tiempo jecutado
Tiempo T Tiempo rogramado

. X X
Comercial
Dimension 2: . .

Tiempo reali ado

Tiempo de T.E. D: - - X 100 X X
Entrega a Tiempo Estimado
Disefio
Dimension 2:
Tiempo de _
Entrega de T.E.F.C= TEstimado de entrega TReal de entrega
Ficha
Comercial X X

Observaciones (precisar si hay suficiencia): Si hay consistencia

Opinidn de aplicabilidad: Aplicable [X] Aplicable después decorregir [...]
Apellidos y nombres del juez validador: Mg. Molina Vilchez, Jaime E.

Especialidad del validador: Ingeniero industrial CIP 100497

*Coherencia: El item tiene relacion légica con la dimensién o indicador que esta midiendo

2Relevancia: El item es esencial o importante, para representar al componente o dimension
especifica del constructo

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

No aplicable [...]

DNI: 06019540

15 de Julio 2023

Rog. CIP N-100497

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

la dimension Firma del Experto Informante.
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Ficha de Validacion de la Variable Independiente — Experto 2

DIMENSIONES / items Coherencial Relevancia? Claridad?® Sugerencias
VARIABLE INDEPENDIENTE: Ciclo PHVA Si No Si No Si No
NN N° de metas realizadas
D 1:
mension I.C.M = x100
o
3 N° de metas programadas X X %
Planificar
Dimension 2: N° de actividades ejecutadas
I.C.A= x100
S —
N° de actividades programadas X X X
Hacer
Dimension 3: Total de inspecciones reales
1.C.I = , i x100
Verificar Total de inspecciones propuestas X X X
Dimensién 4: N°de acciones ejecutadas
I.C.A= - x100 X X X
Actuar N°de acciones propuestas

Observaciones (precisar si hay suficiencia): Si hay consistencia

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [X] Aplicable después decorregir [...]  No aplicable [...]
Apellidos y nombres del juez validador: Mg. Bazan Robles, Romel Dario DNI: 41091024

Especialidad del validador: Maestro en productividad y relaciones industriales

02 de Setiembre 2023
f
1 Coherencia: El item tiene relacion légica con la dimensién o indicador que esta midiendo )
2Relevancia: El item es esencial o importante, para representar al componente o dimension
especifica del constructo

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

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes para medir .
Firma del Experto Informante.
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Ficha de Validacién de la Variable Dependiente — Experto 2

Ne DIMENSIONES / items Coherencial Relevancia? Claridad?® Sugerencias
VARIABLE DEPENDIENTE: Proceso Comercial Si No Si No Si No
Dimension 1: Tiempo rogramado — Tiempo jecutado
Tiempo r..c= Tiempo rogramado X X X
Comercial
Dimension 2: . .

Tiempo reali ado
Tiempo de T.E. D= - - X 100 X X X
Entrega a Tiempo Estimado
Disefio
Dimension 2:
Tiempo de _
Entrega de T.E.F.C= TEStimado de entrega — TReal de entrega
Ficha
Comercial X X X

Observaciones (precisar si hay suficiencia): Si hay consistencia

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [X] Aplicable después decorregir [...]  No aplicable [...]
Apellidos y nombres del juez validador: Mg. Bazan Robles, Romel Dario DNI: 41091024

Especialidad del validador: Maestro en productividad y relaciones industriales

02 de Setiembre 2023

1 Coherencia: El item tiene relacién légica con la dimensién o indicador que esta midiendo )

2Relevancia: El item es esencial o importante, para representar al componente o dimensién
especifica del constructo

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

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes para medir .
la dimension Firma del Experto Informante.
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Ficha de Validacién de la Variable Independiente — Experto 3

N° DIMENSIONES / items Coherencial Relevancia? Claridad?® Sugerencias
VARIABLE INDEPENDIENTE: Ciclo PHVA Si No Si No Si No
o .
Dimension 1: LCM = N° de metas realizadas £100
o
3 N° de metas programadas X X X
Planificar
Dimensién 2: N° de actividades ejecutadas
I.C.A= x100
S —
9y N° de actividades programadas X X X
acer
Dimension 3: Total de inspecciones reales
I.C.I= T x100
Total de inspecciones propuestas
Verificar p prop X X X
o . .
Dimension 4: _ N°de acciones ejecutadas
I.C.A= x100 X X X
5 -
Actuar N°de acciones propuestas

Observaciones (precisar si hay suficiencia): Si hay consistencia

Opiniodn de aplicabilidad: Aplicable [X] Aplicable después decorregir [...]

Apellidos y nombres del juez validador: Mg. Rodriguez Alegre, Lino Rolando

No aplicable [...]

DNI: 06535058

Especialidad del validador: Maestro en administracion e ingeniero pesquero tecnologo

1Coherencia: El item tiene relacion logica con la dimensién o indicador que esta midiendo

2Relevancia: El item es esencial o importante, para representar al componente o dimension

especifica del constructo

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

directo

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

la dimensién

02 de Setiembre 2023

Firma del Experto Informante.
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Ficha de Validacion de la Variable Dependiente — Experto 3

N° DIMENSIONES / items Coherencial Relevancia? Claridad® Sugerencias
VARIABLE DEPENDIENTE: Proceso Comercial Si No Si No Si No
Dimension 1: T.C Tiempo rogramado — Tiempo jecutado
Tiempo = -

Comercial Tiempo rogramado X X X
Dimension 2: ) )
Tiempo reali ado
Tiempo de T.E. D: - - X 100 X X X
Entrega a Tiempo Estimado
Disefio
Dimension 2:
Tiempo de _
Entrega de T.E.F.C= TEstimado de entrega — TReal de entrega
Ficha
Comercial X X X

Observaciones (precisar si hay suficiencia): Si hay consistencia

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [X] Aplicable después decorregir [...]  No aplicable [...]
Apellidos y nombres del juez validador: Mg. Rodriguez Alegre, Lino Rolando DNI: 06535058
Especialidad del validador: Maestro en administracion e ingeniero pesquero tecnélogo

1Coherencia: El item tiene relacion légica con la dimensidn o indicador que esta midiendo 02 de Setiembre 2023

2Relevancia: El item es esencial o importante, para representar al componente o dimension
especifica del constructo

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

directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes para medir s  ——
la dimension

Firma del Experto Informante.
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Anexo N°05. Autorizacion de la empresa

AUTORIZACION DE USO DE INFORMACION DE EMPRESA

Yo Gonzalo Durand
identificado con DNI 4683523, en mi calidad de Gerente General
del area de Gerencia

de la empresa GMRC S.A (Quasar)

con R.U.C N° 20555861282, ubicada en la ciudad de Lima

OTORGO LA AUTORIZACION,

Al sefior(a, ita,) Carla Yesenia Calixtro Apaza

Identificado(s) cor; DNI N° 71579562, de la Carrera profesional Ingenieria Industrial, para que utilice la
siguiente informacion de la empresa:

Detalle del proceso de camparias del area comercial

con la finalidad de que pueda desarrollar su () Informe estadistico, ()Trabajo de Investigacion,

( X ) Tesis para optar el Titulo Profesional.

() Publique los resultados de la investigacion en el repositorio institucional de la UCV.

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

(X) Mencionar el nombre de la empresa.

El Estudiante declara que los datos emitidos en esta ca n el Trabajo de Investigacion, en la Tesis son auténticos. En
caso de comprobarse la falsedad de datos, el Estudiante serd sometido al inicio del procedimiento disciplinario
correspondiente; asimismo, asumira toda la responsabilidad ante posibles acciones legales que la empresa, otorgante de
informacion, pueda ejecutar.

Firma del Estudiante

DNI: 71579562
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