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Resumen

El estudio contribuye al Objetivo de Desarrollo Sostenible (ODS) 9: Industria,
Innovacion e Infraestructura, promoviendo el apoyo a infraestructuras sostenibles y
resilientes. La presente tesis investiga la aplicacion de la Metodologia del Ciclo
Deming para mejorar la productividad en el area de ventas de una empresa de calzado
en Lima en 2024. Utilizando un enfoque cuantitativo y un disefio experimental, se
realizé una investigacion explicativa con la totalidad de la poblacion del area de ventas.
Se midi6 la productividad antes y después de la implementacion durante 26 dias
laborables. Los datos se recopilaron mediante una hoja de observacion y se utilizaron
herramientas de calidad como los diagramas de Ishikawa y Pareto. Antes de la
implementacion, la productividad era del 50.89%, la eficiencia y la eficacia eran del
70.82%. Después de la implementacion del Ciclo Deming, la productividad aumento
un 20.57%, alcanzando el 61.36%, mientras que la eficiencia y la eficacia subieron un
9.7%, llegando al 77.69%. Estos resultados demuestran que el Ciclo Deming mejora

significativamente la productividad en el area de ventas de una empresa de calzado.

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

The study contributes to Sustainable Development Goal (SDG) 9: Industry, Innovation,
and Infrastructure, promoting support for sustainable and resilient infrastructures. This
thesis investigates the application of the Deming Cycle Methodology to improve
productivity in the sales department of a footwear company in Lima in 2024. Using a
guantitative approach and an experimental design, an explanatory research was
conducted with the entire sales department population. Productivity was measured
before and after implementation over 26 working days. Data were collected through an
observation sheet, and quality tools such as Ishikawa and Pareto diagrams were used.
Before implementation, productivity was 50.89%, and both efficiency and effectiveness
were 70.82%. After implementing the Deming Cycle, productivity increased by 20.57%,
reaching 61.36%, while efficiency and effectiveness rose by 9.7%, reaching 77.69%.
These results demonstrate that the Deming Cycle significantly improves productivity in
the sales department of a footwear company.

Keywords: Deming Cycle, productivity, efficiency, effectiveness, sales.



l. INTRODUCCION

Existieron empresas dedicadas al sector comercial que se esforzaban por brindar una
atencion adecuada con calidad a sus consumidores, tratando de satisfacer sus
necesidades y brindarles una experiencia Unica. Por tanto, el desempefio fue uno de
sus factores clave porque determinaba la productividad y efectividad de las empresas.
Se decidio contribuir con el objetivo 9 del desarrollo sostenible, siendo este: Industria,
innovacion e infraestructura y la meta 9.2: Apoyo a Infraestructuras sostenibles y
resilientes (Organizaciéon de Naciones Unidas, 2023). A nivel internacional en la
industria del calzado, segun la Revista Del Calzado (2023), se indicé que, en América,
la produccién del calzado habia disminuido de 6% a 4.8% (ver anexo 8). Asimismo, la
International Labour Organization (2023) precisé que la competitividad, los estdndares
de vida y el crecimiento econémico estaban estrechamente relacionados con un
indicador econémico importante, que era la productividad laboral. Este indicador
permitio evaluar el nivel y la dinamica de la relacién PIB-empleo durante un periodo de
tiempo especifico. A nivel nacional, la industria del calzado mostré6 una notable
recuperacion segun Rios (2023). La produccién crecié un 15,5% en mayo de 2023 y
acumul6 un aumento del 10,8% de enero a mayo del mismo afio. Sin embargo, a pesar
de este crecimiento, la produccion todavia no recuperé los niveles que tenia antes de
la pandemia (ver anexo 9). En cuanto a la productividad, Terranova (2023) expresoé
gue algunos factores que reducian los niveles de productividad laboral del pais incluian
la débil inversion privada, los estandares de empleo mas bajos y la creciente
informalidad. Segun la gréafica (ver anexo 10) que mostro el Instituto Peruano de
Economia (IPE) (2023), se demostro que la productividad por trabajador decayo6 en un
1.1% en el afio 2022 a diferencia del afio 2021. A nivel local, en la empresa de
investigacién, en el informe de ventas correspondiente al mes de mayo 2023, se
registro la cantidad de pedidos que normalmente ejecutaban (ver Anexo 11) y que, al
realizarse el cambio repentino de reestructuracion de personal, se registro en julio una
situacion de baja productividad. Esto se debié a una constante rotacién del personal
de la seccion de ventas, y en la grafica (ver Anexo 12) se aprecié un aumento en la

tasa de errores y en la baja atencion dentro del area de ejecucion. El duefio de la



empresa expresd que antes manejaba su empresa con dos personas mas de
confianza para gestionar las ventas, pero este equipo fue cambiado y aumentado
recientemente, lo que genero dificultades y baja produccién. Las causas principales
fueron la falta de capacitacion en los procesos, la carencia de supervision y sistemas
de atencion (CRM), la falta de cumplimiento y compromiso en la ejecucién de
actividades programadas, la falta de personal especializado en ventas y la falta de
procedimientos, lo que llevé a una disminucién en los ingresos econémicos de la
compafia. Debido a estos inconvenientes, se elaboré un documento con las causas
observadas (ver Anexo 14), para determinar los elementos que influian en la
disminucién de la productividad dentro de la empresa. Ademas, se empleé el diagrama
de causa-efecto (ver Anexo 13) utilizando la metodologia de las 6 M, y se elaboraron
el diagrama de curva cerrada o Pareto (ver Anexo 17), una matriz de escala de
valoracion (ver Anexo 18) y un grafico de estratificacion de causas (ver Anexo 19 y
20), también se realizo6 el DOP para conocer las operaciones realizadas por los
agentes en los procesos de venta (Ver anexo 88), de la misma forma se realizé el DAP
donde se detallan las actividades y tiempos de espera (Ver anexo 89). Asi, fue posible
analizar las causas y proponer soluciones a las principales fallas en el area de
investigacién, empleando el ciclo de Deming, que abarca las etapas de planificar,
hacer, verificar y actuar. Esto resulté en una baja productividad, afectando la eficiencia
y eficacia del area de ventas. Por lo tanto, el problema general de la empresa se
planteé de esta manera: ¢ De qué manera el Ciclo Deming mejorara la productividad
en el area de ventas en una empresa del sector de calzado, Lima, 2024? Asi mismo,
se plantearon los siguientes problemas especificos: ¢ De qué manera el Ciclo Deming
mejorara la eficiencia en el area de ventas en una empresa del sector de calzado,
Lima, 2024? y ¢De qué manera el Ciclo Deming mejorara la eficacia en el area de
ventas en una empresa del sector de calzado, Lima, 2024? Tres fueron las
justificaciones de la tesis: por conveniencia, econdmica y practica. En cuanto a por
conveniencia, Fernandez (2020) mencion0 que se buscaba que esta investigacion
fuera de utilidad para aumentar la productividad en la compafia. Asimismo, se
buscaba obtener un grado académico por parte de los autores, con la ejecucion de la
metodologia (pp. 65-76). Con respecto a la justificacion del sentido econémico, Arias



(2020) indic6 que el uso de esta metodologia permitia sistematizar y mejorar
continuamente los procesos de ventas, aumentando la productividad al identificar y
corregir ineficiencias. Por ende, se lograba un incremento en las ventas y un beneficio
para el area (p. 54). La justificacién practica, segun Bonet, Mazot, Casanova y Cruz
(2023) genera la necesidad de investigar para crear nuevos conocimientos que sumen
a los ya existentes y busca la solucion de un problema determinado y ver el resultado
al cambiar la realidad del mismo (p. 274-288). Por consiguiente, se implementaron las
cuatro etapas del ciclo PHVA para abordar el principal dilema, que era la reduccion
productiva en el departamento de ventas de la compafia, a través de distintas
estrategias implementadas en cada una de las fases mencionadas. Por ende, se
establecié el objetivo general como determinar cémo el Ciclo Deming mejora la
productividad en el area de ventas en una empresa del sector de calzado, Lima, 2024,
y los objetivos especificos se establecieron como determinar como el Ciclo Deming
mejora la eficiencia en el area de ventas en una empresa del sector de calzado, Lima,
2024, y determinar cémo el Ciclo Deming mejora la eficacia en el area de ventas en
una empresa del sector de calzado, Lima, 2024. El trabajo de investigacion incluyo
citas de trabajos académicos, volumenes y estudios cientificos listados en la
bibliografia, aportando confiabilidad y validez a la investigacion realizada. Estas
referencias fueron nacionales e internacionales, explicadas en las siguientes lineas del
informe. De los antecedentes internacionales se tiene que, segun Aparicio-Urbano, De
la Mora, Bravo-Quintero, Ruiz-Segundo y Valentin-Damaso (2023), en su investigacion
se obtuvieron como meta aplicar los cuatro pasos del Ciclo PHVA en una PYME, que
contaba con una baja productividad en el pegado de manga, aplicando un estudio con
enfoque cuantitativo y tipo aplicado. El objeto de analisis fue la zona de pegado de
manga, utilizaron tablas para recoleccion de muestras, creando un diagrama de flujo
previo y posterior a la mejora, asi como una tabla de coeficientes de correlacién. Antes
de la implementacion, se evidencié un nivel de cumplimiento bajo, por lo tanto, una
productividad baja; luego de trabajar con el Ciclo PHVA y analizar cada dimension, se
noto un cambio favorable, ya que el nivel de cumplimiento resulté en un 56.25%. Con
esta mejora, también se experimentd un crecimiento en la eficiencia operativa de esta

organizacién. Gracias a esta investigacion, se marc6 una base para futuras



investigaciones, demostrando que la metodologia Deming permitia mejoras dentro de
las empresas (pp. 61-72). Makwana Amitkumar Dhanjibhai et al. (2023) propusieron
eliminar defectos, optimizar la productividad y la calidad de la unidad de rodillo sellador
de la maquina SS-800, realizando un estudio aplicado con enfoque cuantitativo,
centrado en una compafia especializada en la produccion de bolsas hechas de
polimeros sintéticos. La maquina SS-800 fue el area de estudio, decidiendo mejorar la
productividad y eliminar el defecto; se recopil6 la informacion mediante observacion y
se realizaron flujos de trabajo y tablas de recopilacion de informacion, basando las 4
dimensiones del ciclo PHVA donde se iban realizando acciones segun la etapa en la
gue se encontraban. Antes de la implementacién, se calculé un tiempo de produccion
de 25,16 minutos y se comparé luego de utilizar la metodologia, reduciéndose a 10,48
minutos, observandose un cambio y mejora productiva en un 41,66%. También se
observé un aumento de calidad de la maquina SS-800. Se concluy6 gue la integracion
de las metodologias PHVA y Kaizen facilitaba la ejecuciéon fluida del proceso y
optimizaba tanto el rendimiento como la excelencia del proceso/producto. El aporte de
esta investigacion demostré la efectividad de la metodologia y dejo una base para
demostrar los alcances y logros en las investigaciones (pp. 116-123). De la misma
forma, Jaquin, Rozak y Hardi Purba (2020) tuvieron como objetivo el aumento de la
disponibilidad utilizando la metodologia PDCA para abordar el problema de
productividad en prensas progresivas de 600T. Este fue un estudio aplicado con un
enfoque cuantitativo, que considero las maquinas de prensa progresiva responsables
de generar retrasos productivos y una eficiencia sub6ptima. Se utilizaron flujogramas
de procesos, el diagrama causa-efecto para conocer las causas fundamentales, el
diagrama de Pareto, histogramas y graficos de control para poder hacer la recopilacion
de datos en la empresa. Antes de la implementacion, se notd que la eficacia en la
empresa solo era de 60.7% en tres meses; después de implementar la metodologia,
se observé ver un cambio notorio, ya que en tan solo un mes se logré un aumento en
la disponibilidad de 63.3% al 67.8%, impactando directamente en la eficacia,
aumentando de 60.7% a 65.3%. Se concluyo que gracias a las herramientas utilizadas
y a la metodologia PDCA se logré un cambio significativo dentro de las empresas,

sobre todo si se les hacia un seguimiento continuo y se comprobaba cada dimensién



de esta. Este articulo sento la base para futuras investigaciones, demostrando que el
Ciclo Deming permitia el avance y mejora dentro de las industrias y estaba presente
en la Revolucion Industrial 4.0 (vol. 33, nium. 11). Por otro lado, Montezinos et al. (2020)
tuvieron como objetivo aumentar el desempefio con la implementacion del Ciclo
Deming en el area de almacenamiento de una planta distribuidora de gas natural. Se
evaluo el rendimiento en el area mencionada utilizando herramientas como el analisis
FODA, el gréfico de Pareto, el diagrama de espina de causa - raiz y las matrices de
evaluacion interna y externa. Durante el primer afio, se registré Unicamente un
incremento del 2.6% en el rendimiento, pero gracias al uso de las técnicas PHVA, se
pudo apreciar la mejora continua en los afios siguientes. Se tenia una meta planteada
de mejora de rendimiento en 4%, logrando un alza de este en un 4.04%, superando
incluso la meta trazada. Gracias a esto se pudo concluir que el uso de esta
metodologia ayuddé a la empresa a tener una mejora continua y mejorar
progresivamente, e incluso superar lo que se esperaba en cuanto al rendimiento dentro
de la empresa. Este aporte es muy importante, ya que gracias a esta investigacion se
pueden sentar las bases para permitir a las futuras investigaciones corroborar que
efectivamente el Ciclo Deming permite lograr mejoras dentro de las empresas, incluso
dentro de las petroleras (pp. 1863-1879). Ademas, Possale y Callefi (2020) evaluaron
la implementacién y continuidad del ciclo PHVA como estrategia de gestion para la
optimizacién continua de todos los aspectos de la linea de producciébn en una
comparniia del sector metallrgico. Este estudio se realizd bajo una metodologia basada
en datos cuantitativos y de un disefio de caso practico. El grupo de estudio estuvo
compuesto por una PYME dedicada al sector metalmecanico. Se recopilaron los datos
del primer semestre en cuanto a la produccion mensual y los datos financieros y de
piezas defectuosas necesarios para la evaluacion de resultados obtenidos. Se
utilizaron hojas de verificacion para recoger los datos de piezas defectuosas, se
recopilaron datos relacionados a la productividad a través de consultas al sistema
interno de la empresa, se tabularon los datos y se realizo un anlisis utilizando el
Diagrama de Curva Cerrada (80/20) y el Diagrama de Ishikawa. Antes de la
implementacion, se detecté que el 40% de las piezas eran defectuosas; luego de la
implementacion, se redujo a un 10% y se logré la reduccién del costo en casi un 55%,



ya que antes se calculaba un gasto de R$11,000.00, reduciéndolo a R$4,354.14. En
cuanto a la productividad en el area de tratamiento y pintura, se vio un aumento
productivo de 958 m3 a 4153 m3, demostrando que aumentd cuatro veces mas de lo
que se tenia antes de la implementacion. Se concluyé que el ciclo PHVA permitia el
crecimiento y mejora en términos de crecimiento productivo y reduccion de costos,
generando beneficios como una mayor satisfaccion de la compariia y un aumento en
la calidad de los productos suministrados. Esta investigacion aporta un antecedente
importante que servirA de ayuda para futuras investigaciones (pp. 155). De los
antecedentes nacionales, Acevedo, Grados, Aranda y Garcia (2022) disefiaron un plan
para mejorar el procedimiento de avicultura con el objetivo de aumentar la
productividad en una empresa avicola. Llevaron a cabo una investigacion cuantitativa,
utilizando un disefio preexperimental y aplicado. La poblacién se compuso de los datos
de produccién de una empresa del sector avicola, con una muestra de 28 registros
mensuales procedentes de 7 galpones. Emplearon la observacién directa y el examen
documental como métodos para recolectar informacién, descubriendo que la empresa
no contaba con procedimientos adecuados y carecian de capacitaciones, etc. En base
a las causas observadas, emplearon herramientas como el Diagrama de Causa - raiz
y el analisis de curva cerrada, en donde las causas se categorizaron como primarias y
secundarias. Luego, en base a lo obtenido, desarrollaron un plan de mejora que se
implementaria dentro de la compafiia. Al finalizar la implementacion, se desarrollé una
comparativa con los datos de productividad que tenian antes de la mejora y los
obtenidos después. Se comprobd, mediante el test de Wilcoxon, un incremento
productivo del 10.06%, pasando de 83.47% a 91.87%. Con estos datos, se comprobo6
que la aplicacion del ciclo PDCA permitié un incremento sustancial en la productividad
de la empresa, dejando un antecedente como base para futuras investigaciones
dirigidas a la efectividad de este, sobre todo en el sector avicola (p. 1-7). Benites R.,
Benites A., Javez y Ulloa (2021) se propusieron mejorar la eficiencia de los
trabajadores implementando la metodologia PHVA. Este estudio, de caracter aplicado,
utilizé un disefio experimental con una metodologia cuantitativa., centrandose en los
operarios del departamento de producciéon de la compariia. Para determinar el grado

de circulacién de mercancia producida por la organizacion, emplearon la metodologia



de clasificacion ABC. Inicialmente, la productividad de horas hombre era de 0.2421 y
la de la materia prima se situaba en 0.244 soles por unidad, debido a la ausencia de
uniformidad en los procedimientos. Después de aplicar la metodologia, se not6 una
reduccion del 69% en las deficiencias detectadas en el area productiva, lo que llevo a
un incremento en la productividad. La productividad por horas-hombre aument6 en un
16%, alcanzando 0.2023, mientras que la eficiencia en el uso de la materia prima
aumentd en un 20%, alcanzando 0.195 unidades por sol. Ademas, se logré un
incremento del 27% en la productividad general del area. Este estudio concluy6 que la
implementacion del Ciclo PHVA mejora tanto la productividad laboral como la eficiencia
en el uso de la materia prima, estableciendo un antecedente que certifica la efectividad
de este ciclo en las empresas y generando un aumento significativo en la productividad
(pp. 1-8). Antonio, Nufiez y Gutiérrez, realizaron su estudio para mejorar la
productividad de todos los procesos en una empresa de transporte con la
implementacion del ciclo P-H-V-A. Este estudio fue de tipo aplicado y utilizé un disefio
preexperimental. La muestra abarcé la productividad del total de los procedimientos
de produccion de la compafia durante un afio. Los resultados mostraron la
identificacion de diez problematicas que limitaban la ejecucién completa del 48% del
nivel uno de la norma ISO 9001:2015 y afectaban negativamente la mejora de
productividad. Después de ejecutar el plan de accion, se registr6 un aumento del
17,1% en el indicador de productividad, llegando a un valor de 1,45. Esto indic6 que la
implementacion del método Deming incidia directamente en el aumento de la
productividad. Por tanto, se infiere que este estudio aporta a la investigacion al
proporcionar técnicas y herramientas valiosas para la recopilacion de datos (2019, pp.
28-37). Narciso, Navarrete y Quiliche (2019) en su investigacion, aplicaron el ciclo
PHVA buscando mejorar la capacidad productiva en una compafiia dedicada a la
conservacion de pescado. Se tratdé de un estudio de naturaleza aplicada, con un
enfoque basado en la cuantificacion y de disefio preexperimental que abarco tanto un
pre test como un post test, considerando como poblacion las etapas de la linea de
coccion de la empresa y como muestra la totalidad de la misma, dado que se
incluyeron todos los procesos. Se calcularon los resultados utilizando instrumentos

como el Diagrama de 6Ms y la técnica de los 5W-H. Antes de la implementacion, se



observé una eficacia en el uso de la materia prima del 45.18%, una productividad de
MO de 282,63 kg/hh, un costo de mano de obra de 55,68 kg/soles y una eficiencia
operativa de 15,96 kg/h-maq. Luego de esta, se obtuvo una eficiencia de recursos
primarios de 49,63% (un aumento de 9.84%), el rendimiento del personal aumenté a
337,4 kg/hh (un incremento de 19,4%), el costo de mano de obra fue de 72,62 kg/soles
(un aumento de 30,42%) y la eficiencia operativa de las maquinas fue de 352,14 kg/h-
maq (un aumento de 11,45%). De acuerdo con los datos recopilados, se determind
que la metodologia PHVA permitié un aumento y perfeccionamiento de la eficiencia y
eficacia operativa dentro de la organizacion, dejando un antecedente bien
fundamentado que permitira a las préximas investigaciones corroborar la efectividad
del uso de esta metodologia (p. 1-20). Avila y Morales (2019) tuvieron como objetivo
de investigacion mejorar la comprension y efectividad en la aplicacion de los planes de
trabajo, con el objetivo de simplificar la supervision y control de los procesos,
integrando y optimizando continuamente la gestion diaria. El estudio aplicado conté
con un enfoque basado en la cuantificacion y disefio experimental con una poblacion
compuesta por 23 equipos. En los resultados obtenidos se registré una notable
disminucién en los tiempos de entrega de documentos a los usuarios, disminuyendo
de 3 meses a 13 dias, lo que representd una disminucion del 28,38% al 19,36%. En
consecuencia, se confirmé que la implementacién de acciones correctivas puede tener
un impacto significativo tanto en el sistema a nivel de procesos como en el control por
parte del propietario del proceso. Este estudio contribuy6 significativamente al campo
de la investigacion al centrarse en la aplicacién de metodologias cientificas y destacar
las ventajas competitivas logradas mediante innovaciones en procesos y gestion (pp.
36-55). En relacion a la variable independiente, Antonio, Nufiez y Gutiérrez (2019)
describieron el Ciclo de PDCA como un modelo reconocido para perfeccionar de forma
constante la calidad, reduciendo problemas y midiendo resultados en cuatro etapas:
Planificar, Hacer, Verificar y Actuar. En la primera fase, se buscaba establecer los
objetivos, metas y recursos necesarios para cumplir los fines propuestos, recopilando
datos necesarios para sefialar los puntos de mejora. Se eligio el inconveniente en base
a la lista de observaciones generadas, analizando las causas de los problemas
encontrados para finalmente generar un plan de accion. En la fase de hacer, se



buscaba implementar el plan elaborado, enfocandose en los aspectos especificos del
desafio y en la busqueda de respuestas eficaces. Se hicieron pequefas pruebas para
comprobar la operatividad del plan antes de generar grandes cambios. En la fase de
verificar, se utilizaron herramientas para verificar los resultados, generando
comparaciones y haciendo seguimiento al plan implementado, evaluando y buscando
areas por mejorar para comprobar si el problema persistia o se resolvia de manera
efectiva. En la cuarta fase, se analizaron los resultados y se compararon para
identificar las diferencias en los datos antes y después de la implementacién. De ser
un resultado favorable, se buscaba implementar la mejora de manera definitiva; caso
contrario, se consideraba realizar cambios 0, en el peor de los casos, descartar el plan
de mejora (pp. 28-37). Castillo (2019) también valid6é que para cualquier sistema de
gestién, control y mejora de procesos en productos y/o servicios se necesitaba emplear
el Ciclo Deming como metodologia con la intencion de perfeccionar continuamente e
incrementar la productividad en cualquier area u organizacion. En relacion a la variable
dependiente Productividad, Ramirez, Magafa y Ojeda, definieron esta como la manera
de mejorar la utilizacion de los recursos disponibles al utilizar los elementos de
produccion empleados para la creacion de productos y servicios destinados al
mercado. La productividad se definia como el resultado de combinar eficiencia y
eficacia, segun su formula; Productividad = Eficiencia x Eficacia. Se identificaron tres
tipos principales de productividad: la productividad laboral, la productividad marginal y
la productividad total de los factores. La primera de ellas, productividad laboral, segin
Alvario (2020), se podia definir como una forma de evaluar el desempefio en el lugar
de trabajo e invertir en desarrollo econdémico (2022, pp. 25). La Organizacion
Internacional del Trabajo (2023) definié esta como un indicador econémico importante
relacionado directamente con el desarrollo econdémico, la capacidad competitiva y la
calidad de vida en una economia. En relacion con la productividad total de los factores,
el Instituto de Estadistica de Catalufia (2023) definié esta como la diferencia entre el
ritmo medio de expansion de los factores y la tasa de crecimiento demografico. La
productividad marginal, segun Martinez (2022), indicaba cuanto aumentaria la
produccion total al contratar a otro empleado, mostrando cuanto aumenté la

produccion gracias al ultimo empleado. En el presente trabajo, se analiz6 la



productividad laboral del area de ventas en una empresa del sector de calzado,
considerando las dimensiones de eficiencia y eficacia. Villanueva (2022) definié a la
primera de ellas como un requisito de la productividad, administrando los insumos
empleados para efectuar un proceso determinado, que podian ser humanos, de
capital, financieros y materiales, con la buena administracion de ellos con el menor
uso, conociéndose como eficiencia (p. 33). Villanueva (2020) también describio la
eficacia como la habilidad para alcanzar la meta propuesta, considerandola también
como efectividad, puesto que se alcanzaban las metas propuestas por la empresa (p.
34). Mueller, Rudova y Millerova (2024) definieron el tiempo estandar como el tiempo
promedio necesario para realizar una tarea bajo condiciones normales, esencial para
evaluar la eficiencia, planificar recursos y mejorar la productividad, ofreciendo una
referencia para medir el desempefio real (pp. 163-180). Se presentd la hipotesis
general como: el ciclo Deming mejora la productividad en el area de ventas en una
empresa del sector de calzado, Lima, 2024. En consecuencia, se formularon hipotesis
especificas, tales como: el ciclo Deming mejora la eficiencia en el area de ventas en
una empresa del sector de calzado, Lima, 2024, y el ciclo Deming mejora la eficacia
en el area de ventas en una empresa del sector de calzado, Lima, 2024. Por lo tanto,
se planted la matriz de consistencia (ver Anexo 4) con toda la data mencionada

anteriormente.
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Il. METODOLOGIA

En la presente investigacion se decidio llevar a cabo una investigacion aplicada,
caracterizada por su enfoque practico y la aplicacion directa de los resultados para
abordar problemas concretos en entornos reales. Segun la guia de Oslo de la
Organizacion para la Cooperacion y el Desarrollo Econémico [OCDE] (2018), se
llamaba asi porque estaba dirigida a cumplir una meta u objetivo practico con
resultados especificos (pp. 87-92). En esta tesis se utilizaron diversos estudios
aprendidos, variadas técnicas y herramientas para buscar solucion a un problema
existente. Ademas, se aplico la teoria del procedimiento del Ciclo PHVA para realizar
cambios y observar mejoras. En relacion con el enfoque de la investigacion, se conto
con un enfoque cuantitativo. Segun Sanchez (2019), se denominaba asi porque
trataba de fenbmenos que podian cuantificarse mediante métodos estadisticos de
analisis de data, con el objetivo de explicar, predecir, describir y controlar
objetivamente sus causas, asi como predecir su ocurrencia en funcién de sus
hallazgos y sacar conclusiones de ellos en métricas estrictamente aplicadas o
valoraciones cuantitativas, asi como en el proceso de recogida de resultados,
procesamiento, analisis y explicacibn mediante el método hipotético-deductivo (p.
104). La presente investigacion adopté un enfoque cuantitativo, dado que permitié
recopilar y analizar datos cuantitativos, monitorear y medir utilizando herramientas
estadisticas y comprender la realidad utilizando conceptos mutables. Fue una
investigacion de nivel explicativa; segun Ramos (2020), el objetivo de la investigacion
era encontrar definiciones y explicaciones de los fenOmenos. Esta investigacion se
podia aplicar en un entorno cuantitativo donde se establecian relaciones de causa y
efecto entre diversas variables, mediante el estudio de modelos explicativos basados
en ecuaciones estructurales que ofrecian definiciones para comprender un fenémeno
(p. 3). Por lo tanto, el proposito de esta tesis fue presentar las razones existentes del
campo de investigacion. El estudio conté con un disefio de investigacion experimental.
Segun Castro, Indacochea, Alcivar, Maximo y Raquel (2022), se definia como los
diversos procedimientos estadisticos que ayudaban a cuantificar e identificar causas

dentro de un estudio. En este disefio se manipulaban variables relacionadas con las
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causas para medir y comparar los efectos que tendrian sobre una variable de interés
(p. 144). Y fue de tipo preexperimental, ya que Arias (2021) definid este disefio como
aguel que se utilizaba para resolver problemas situacionales; este estaba conformado
por grupos o sujetos denominados “grupos experimentales”. Aqui se podian aplicar
dos tipos de test, el pre y el post, y se realizaban las mediciones en no mas de dos
tiempos, todos ellos reunidos para la recopilacion de data (p. 74). A raiz de lo
explicado, se considero el disefio como un designio de analisis y con la comparativa
del antes y después, se evalud el estado presente de la compafiia y se verificaron los
resultados a implementar. Se realizd la identificacion de las variables y su

operacionalizacion en una matriz (ver anexo 1), con sus respectivas definiciones.

La variable principal fue el Ciclo Deming, que conté con una definicidbn conceptual.
Segun Salazar et al. (2020), esta era una herramienta imprescindible con el fin de
mejorar la calidad y fomentar el perfeccionamiento constante de procesos, que
contaba con cuatro fases determinadas que permitian la creacion de una estructura de
resolucién de problemas en las organizaciones (p.461). En base a esto se podia formar
una definicion operacional que indicaba que este ciclo era un modelo que brindaba un
perfeccionamiento continuo, enfocado en la evaluacién continua de los procesos
empresariales a través de la implementacion de sus fases: planificar, hacer, verificar y
actuar, con el objetivo de lograr las metas definidas por la organizacion. Se hizo
operativa la variable del Ciclo Deming mediante las dimensiones Planificar, Hacer,
Verificar y Actuar. En relacion con las dimensiones de la variable independiente, segun
Salazar et al. (2020), en la primera de ellas, planear, se establecian la meta de la
empresa y se identificaban los recursos necesarios para conseguir buenos logros por
medio de diferentes herramientas de planificacion. Asi mismo se identificaban las
areas de mejora, como los riesgos Yy las oportunidades. Para la segunda dimension,
hacer, esta etapa consistia en ejecutar todas las actividades planificadas, es decir,
implementar todo lo antes programado. Para la tercera dimension, verificar, se
validaban y se daba seguimiento a todas las actividades ya realizadas. Asi mismo se
realizaba la medicién de procesos, bienes y/o servicios ofrecidos por la institucién. Por

ultimo, en la cuarta dimension, actuar, esta fase se centraba Unicamente en
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implementar medidas o acciones orientadas a incrementar el rendimiento de los
trabajadores y de la organizacion, segun lo verificado en la fase anterior, para validar
inconsistencia y realizar mejoras en los procesos (p. 464). Se realizé una definicion
conceptual y operacional de cada variable. Los indicadores de cada dimension se
podian observar en la matriz de operacionalizacion (Ver Anexo 1). Para la Variable
Dependiente, Productividad, se tenia una definicion conceptual. Segun Socconini
(2019), esta era un proceso donde se administraban los recursos necesarios, es decir,
“hacer mas, con menos” con la obtencion de mejores resultados de un proceso (p. 28).
En base a esto se realizo la definicidbn operacional donde se indicaba que esta variable
se consideraba como un indice o indicador de mejora para poder medir la eficiencia y
eficacia del objetivo planteado, en procesos de produccién y/o servicios. Por ello, se
determind que la féormula de la productividad que evaluaba los procesos y
procedimientos de una organizacion, tenia relacién directa con las dimensiones de
eficacia y eficiencia. Se definieron también las dimensiones de la variable
independiente, comenzando por la eficiencia. Segin Ramirez, Magafia y Ojeda (2022),
la definian como contar con un objetivo de produccién y lograrlo con la menor cantidad
de personas, lo que representaba la conexién balanceada entre la produccion de
servicios y bienes con una o mas ingresos de insumos, mano de obra, capital, etcétera,
puesto que buscaba la optimizacion de recursos (p. 192). Su indicador fue el indice de
eficiencia de horas hombre (Ver Anexo 1). Para la segunda dimensién, eficacia, segun
el estudio realizado por Ramirez, Magafia y Ojeda, indicaba que la eficacia se
consideraba en los resultados alcanzados, como la capacidad para alcanzar los
objetivos, integrando todos los factores del entorno (2022, p. 195). Su indicador fue el
indice de eficacia de ventas (Ver Anexo 1).

En la presente investigacion se utilizd una poblacion y una muestra. Segun Miller y
Freund (2021), la poblacion se definia como un conjunto o coleccion de cosas, ya
fueran reales o abstractas, que se componia principalmente de medidas u
observaciones (p. 116). Por ello se indicaba que la poblacion podia ser finita (se podia
contabilizar) o infinita (no se podia contabilizar). El conjunto nucleo de este estudio

fueron las ventas de la empresa desde agosto de 2023 hasta septiembre de 2023, por

13



lo que se consideré una poblacion limitada o finita. Se contaron con criterios de
inclusion y exclusion. En el primero, se consideraron todas las ventas realizadas por
todos los agentes de ventas dentro de su turno laboral (2 turnos), es decir, de lunes a
viernes, desde las 7:00 horas a 21:00 horas, y los sabados, desde las 7:00 horas a
18:00 horas. En el segundo, no se consideraron las ventas que se realizaran los dias
domingos y feriados, ya que eran dias no laborables. En cuanto a la muestra, segun
Saavedra, Cuadrado y De la Vega (2024), se refiere al conjunto de individuos o
unidades seleccionadas de una poblacién mayor para participar en un estudio de
investigacién, con la meta de generalizar los logros obtenidos a toda la poblacion (pp.
677-685). Asi mismo, se definié que la muestra que se empled en este estudio fueron
los mismos datos que la poblacion, en donde se observaron las ventas realizadas en
los horarios laborales, dentro de los 26 dias de trabajo mensuales. Se definié también
el muestreo en la presente investigacion. Segun Barraza (2021), la Academia
Espafiola (2019) lo definia como una técnica estadistica para escoger muestras y
elegir una pequefia porcién estadistica especifica, que se empleaba para deducir el
valor de una 0 mas caracteristicas de la poblacién. En nuestra tesis se conté con un
muestreo probabilistico que, segun Mufioz (2018), tenia una caracteristica importante
a la hora de determinar la muestra de una poblacién determinada, es decir, su
seleccion tenia las mismas posibilidades siempre que se realizara sobre la base de
caracteristicas representativas, excepto en el caso de seleccidn aleatoria de muestras
para analisis. Por ello, se usé el muestreo probabilistico en la presente investigacion,
puesto que se tenia definido el sujeto de estudio y la unidad de andlisis
complementaria. Esta ultima, segun Arias (2020), se definia como el objeto que se iba
a investigar y analizar los datos o los resultados que contuviera para la realizacion del
estudio con una estructura organizada (p. 118). En este caso, se analizaban los
resultados obtenidos, es decir, las ventas generadas dentro del periodo de agosto y

septiembre del presente afo.

Se emplearon varias técnicas e instrumentos para la recopilacion de datos. Segun
Cisneros, Guevara, Urdanigo y Garcés (2021), se definian como aquellas que

ayudaban a encontrar soluciones para diferentes brechas en el estudio de caso, por lo

14



gue dependian en gran medida del marco, el enfoque, el tipo, asi como las metas y
objetivos de la encuesta (pp. 1165-1185). Por otro lado, segun Arias (2020), todo
investigador debia establecer su instrumento para la recopilacién de datos, puesto que
era el medio que recaudaria toda la informacion necesaria del objeto de estudio. Asi
mismo, se usarian recursos como materiales, tecnolégicos y financieros para lograr
gue el investigador lograra su objetivo (p. 9). En este estudio, se empled el método de
observacion directa, ya que los investigadores obtuvieron la informacion directamente
de la poblacion estudiada. En el presente estudio se implementaron multiples
instrumentos para la recopilacion de datos. Segun Arias (2020), eran las herramientas
empleadas por el investigador para obtener toda la data de la muestra estudiada. Asi
mismo, se debia tener claro cudl era la técnica para recolectar datos, el alineamiento
de objetivos, las estructuras y procesos, etc. (p.10). Por ello, en esta investigacion se
usaron como instrumentos las fichas o guias de observacion realizadas en el Pre Test
(ver anexo 2), evaluando cada una de las variables con sus dimensiones respectivas.
También se utilizaron las fichas de recopilacion de datos y la banca de datos, asi como
el programa de Microsoft Excel y SPSS, lo que permitié anotar todas las situaciones
gue acontecian durante el analisis de la investigacion en el area de ventas de la
companfia. En cuanto a la validez de contenido, Posso y Lorenzo (2020) la definian
como el proceso en el que se validaba el instrumento por un juicio de expertos,
solicitando una serie de requisitos que tenian que cumplir los autores, brindando la
informacion pertinente de su proyecto de estudio. Asi mismo, los jueces validadores
debian cumplir con requisitos como ser doctores o magisteres en el area de evaluacion
(p. 216-217). En el presente estudio, se inici0 y concreto el proceso de validacion (ver
anexo 3) de los instrumentos con 03 juicios de expertos pertenecientes a la Facultad
de Ingenieria Industrial y Arquitectura de la Universidad César Vallejo, mediante el cual
los Magisteres Lopez Padilla, Rosario del Pinar, Molina Vilchez, Jaime Enrique y Paz
Camparfa, Augusto Edward dieron por aplicables los instrumentos a utilizar en la
presente investigacion (ver anexo 3), ya que estos contaban con coherencia,
relevancia y claridad. La confiabilidad fue parte importante de la tesis. Segun Posso y
Lorenzo (2020), la definian como la herramienta basada en la consistencia de medicion
del objeto a estudiar, y se media con los hallazgos obtenidos (p. 216-217). En el

15



presente estudio, se recolectaron datos mediante fichas especificas para cada
variable, ya que se traté de un estudio cuantitativo. La confiabilidad del instrumento
utilizado se verifico con precision, obteniéndose un indice de correlacion de Pearson
de 0.85. Esto indic6 una alta correlacion positiva, ya que se encontr6 dentro del rango
de 0.70 a 0.89 (ver anexo 87).

Dentro del trabajo de investigacion se conté con el andlisis descriptivo. Segun
Velasquez (2018), permitia representar los datos existentes y observar a qué nuevos
hechos llevaba la observacién de los mismos, puesto que era una recopilacion de
datos relacionados. Por lo tanto, en este estudio se realizo un analisis descriptivo para
examinar los datos recopilados sobre la variable independiente, el Ciclo Deming y sus
dimensiones (planificar, ejecutar, verificar y actuar), asi como sobre la variable
dependiente de productividad y sus dimensiones de eficiencia y efectividad. Estos
resultados fueron analizados con un antes y después segun el instrumento de
recoleccion, con la colaboracion del programa estadistico IBM SPSS y el programa
Excel. También se realiz6 un analisis inferencial. Segun Veiga, Otero y Torres (2020),
permitia representar a los investigadores la relacion de los resultados para deducir las
conclusiones obtenidas de los datos analizados estadisticamente (pp. 94-106). Por
ello, en la presente tesis se empleo el software SPSS, con el fin de aceptar o rechazar
la hipotesis planteada en el estudio. Se hall6 la prueba de normalidad del pre test , que
demostré que el pre test contaba con una distribucion normal (ver anexo 41). Por ello,
la prueba de hipotesis fue paramétrica, llegando asi a la conclusion de que se podria
emplear la prueba T de Student y un analisis de correlacion de muestras relacionadas.
Wilcoxon (1945) expreso que se utilizaba esta prueba para evaluar la hipotesis nula
de concordancia entre dos medianas poblacionales, una muestra continua y
observaciones por pares, es decir, datos del mismo mensaje con resultados anteriores

y posteriores a la prueba.

Respecto a las consideraciones éticas, el estudio se llevé a cabo con los parametros
establecidos segun la Resolucion N° 081-2024-VI-UCV — Manual para la realizacion

de trabajos destinados a la obtencion de grados vy titulos, documento actualizado para
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la investigacion en la Universidad César Vallejo, ya que establecia todas las pautas
pertinentes para garantizar que la investigacion cumpliera con los mas altos
estandares universitarios. Asi mismo, tuvo como bases legales y normativas los
documentos y resoluciones del Consejo Directivo de SUNEDU, asi como los
reglamentos internos de la universidad y el Cédigo de ética de investigacion. Por ello,
se realizd la declaracion de documentos de autenticidad de autores y del asesor,
respaldada con el porcentaje obtenido de la investigacion al ser enviada al sistema de
Turnitin (ver anexo 5) que aval6 que el documento no era plagio y era un trabajo propio,
ya fuera de modo parcial o total, para ser fuente de informacion a la comunidad
universitaria, ademas se conto con la certificacion de la calibracién del cronémetro (Ver
anexo 7). Por ultimo, la investigacion respet6 todos los derechos de autor, contando
ademas con la autorizacion de la organizacion para el uso de datos y nombre de la
misma (ver anexo 6), de donde se obtuvieron las fuentes fidedignas para sustentar la
investigacion, y que esas fuentes bibliograficas fueron redactadas con la norma
vigente, ISO 690 y 690-2 (ver anexo 40).

Se precis6 mencionar el estatus actual de la compafia en la que se realizo la
implementacion, para dar a conocer mejor el contexto en el que se encontraba. La
compafia era una pequefia empresa enfocada en la compra y venta de calzado, con
actividades de comercio exterior de importaciébn y exportacion, siendo la venta
minorista de calzado su actividad econdmica principal. La empresa contaba con dos
tipos de venta, venta directa al publico y venta virtual. Nuestro objeto de estudio se
centro en el procedimiento de ventas realizado de manera virtual, la atencion brindada
por los agentes de venta a través de la web hacia el publico colombiano, a quienes se
les ofrecia la venta de calzados; la atencién era netamente virtual. Segun el
organigrama (ver anexo 23), se tenian definidas cuatro areas bases de la empresa:
Investigacion y Desarrollo, publicidad, logistica y administrativo-comercial (ver anexo
24). Dentro de esta ultima se encontraba el objeto de estudio, ya que el area
administrativa-comercial contaba con 6 agentes de ventas encargados de
comunicarse via web con los consumidores colombianos. Los agentes de venta

utilizaban aplicaciones (CRM) durante su gestion, que les ayudaban a recoger los
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pedidos, procesarlos, concretar las ventas y enviarlas para que se guardaran en la
banca de datos y pudieran ser procesadas en el departamento de logistica, para
finalmente realizar el envio al comprador correspondiente. Se trabajaba en conjunto
para lograr las metas corporativas, con la prioridad de brindar un buen producto,
satisfaciendo las necesidades del cliente externo e interno. Los productos de la
empresa se basaban principalmente en la venta de calzados en tendencia usando su
marca interna “Trend Confort” (ver anexo 22), calzados deportivos con disefios
llamativos vendidos a través de las redes sociales con el soporte de los CRM usados
por la empresa (ver anexo 25). El foco de estudio se centrd en el area de ventas. Se
solicité a la empresa el permiso para recopilar datos, como las ventas realizadas de
manera mensual, la toma de fotos del &rea de ventas, el control de horas trabajadas,
etcétera; estos fueron aceptados por parte de la empresa (ver anexo 6). Sin embargo,
hubo ciertos datos a los que se tuvo acceso limitado, como el conocimiento de como
se calculaba la meta mensual de ventas, ya que esta solo era entregada al area de
ventas por parte del area de 1+D y Marketing. También se limito la toma de fotos
durante las reuniones con el Gerente General; en cuanto a los CRM, solo se permitio
conocer el uso general de estas aplicaciones de venta, es decir, se podia recopilar
datos, pero solo lo que era de uso diario por los agentes, no lo que se usaba en otras
areas o gerencia. Se observé que durante la ejecucién de sus actividades, el area de
ventas habia sufrido ciertos cambios de personal. Al no contar con procesos definidos
y determinados, se pudo observar una serie de falencias en el procedimiento de ventas
gue ocasionaban en el area principal de la organizacion una productividad reducida,
causando dafios economicos para la organizacion. Al no contar con un area con
procesos definidos ni control, la ejecucion de las actividades se volvié monotona y poco
productiva, como se visualizé en los reportes de atencién constante de los agentes de
venta, cuando un agente subia un pedido con talla, modelo o color equivocado. La
empresa cubria los costos de flete de los envios del producto, tanto para hacer el
cambio, como para volver a enviar el pedido correcto al cliente. Se visualizaron en el
estudio catorce posibles causas que necesitaban la atencion de la implementacion del
ciclo PHVA o Deming (ver anexo 27). Causa 1: falta de manuales de funciones; al no

saber cudles eran las funciones correctas de cada agente, tendian a tener un vacio en
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su atencion. Causa 2: falta de procedimientos estandarizados; al no contar con un
manual o procedimientos estandarizados, los agentes de ventas no cerraban sus
ventas de la mejor manera posible, ya que no se les daba las herramientas o
secuencias directas para culminar o cerrar una venta correctamente, lo que
ocasionaba que cometieran errores continuos al generar los pedidos de los clientes.
Se llevaba un control superficial de errores por cada agente utilizando el programa de
Excel, que eran pérdidas para la empresa ya que eran pedidos rechazados, por falta
de un procedimiento estandarizado con un paso a paso desde la atencion al cliente
hasta el envio del pedido (ver anexo 33). Causa 3: no existia reglamento interno de
trabajo; esto ocasionaba faltas, tardanzas, incumplimiento de obligaciones y mas por
parte de los agentes de ventas, lo que igualmente repercutia en toda la empresa.
Causa 4: la falta de supervision en linea; los trabajadores al ejecutar su labor diaria se
encontraban con diferentes actividades que podian ocasionar que un pedido no fuera
atendido correctamente o que no se culminara, generando pérdidas ya que se debian
hacer devoluciones o cambios cubriendo esos costos la empresa (ver anexo 34).
Causa 5: falta de control de procesos; esto ocasionaba que no se pudiera determinar
correctamente si la ejecucidén del agente era correcta o incorrecta (ver anexo 28).
Causa 6: falta de orden en la ejecucién de procesos; no se contaba con un flujograma
de trabajo en el area de ventas, por eso no se respetaba una secuencia adecuada de
ejecucion del trabajo. Por ende, tampoco habia una comunicacion constante para
ejecutar correctamente la atencion con los despachos (ver anexo 35). Causa 7: falta
de incentivos a los agentes, esta ausencia de motivacion llevé al equipo a un
rendimiento deficiente o tan poco competitivo conformandose en obtener solo una
pequefia cantidad de ventas y no llegar a la meta porque no iba a ver algun
reconocimiento extra por cumplirlo. Causa 8: la falta de capacitacion; los agentes de
venta ingresaron a laborar con solo un dia de capacitaciéon de los sistemas, pero no en
la ejecucion de ventas, es decir, capacitaciones para cerrar buenas ventas, o de una
mejor atencion al cliente. Ni tampoco cuando habia cambios se les ejecutaba un dia
de capacitacion, solo se les avisaba por un chat grupal, el cual muchas veces la
informacion se cruzaba y se cometia diferentes errores en las operaciones. (ver anexo

29) Causa 9: distracciones constantes de los agentes de venta; se relacionaba también
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a la falta de control y supervision, ya que tenian accesos a diferentes paginas en la
web que eran motivo de distraccion directa como YouTube, Netflix, entre otros (ver
anexo 31). Causa 10. Operaciones inadecuadas de atencidn; el tiempo o saturacion
de ventas ocasionaba que la atencion no fuera la adecuada, por ende, muchos clientes
desistian de la atencion (ver anexo 34). Causa 11: fallas del sistema; los nuevos
programas al ser sincronizados podian sufrir fallas y retrasos (ver anexo 32). Causa
12: las tardanzas; afectaban el tiempo de ejecucion del trabajo ya que retrasaban la
atencion de los pedidos acumulados (ver anexo 30). Causa 13: los retrasos en los
sistemas; los nuevos sistemas que se estaban adaptando al area de ventas para
facilitar el proceso se demoraban en reaccionar ante el uso del agente de ventas (ver
anexo 32). Causa 14: actualizaciones constantes de los CRM; los programas de
Messagebird, Shopify y Dropi eran la base para iniciar la atencién con la culminacién,
sin embargo, eran programas internacionales que estaban en constantes
actualizaciones, lo que ocasionaba que perdieran momentos de ejecucién. En cuanto
al pre test, luego de haberse realizado un seguimiento durante las 8 semanas, dentro
de las 4 dimensiones del Ciclo Deming, se podian ver los resultados dentro de la
dimensién planificar (ver anexo 36) donde se observaba el porcentaje obtenido en
cada semana en base a las actividades aceptadas y las actividades propuestas. Asi
mismo, se observaban los resultados de la dimensién hacer (ver anexo 36), donde se
verificaba el porcentaje obtenido por semana en base a las actividades ejecutadas y
actividades aceptadas. En cuanto a las dimensiones de verificar y actuar, en la primera
se observaban los resultados de los porcentajes en base a actividades ejecutadas
correctamente y las actividades ejecutadas. Mientras que en el segundo se apreciaban
los resultados de los porcentajes en base a los procesos estandarizados y el total de
procesos (ver anexo 36). Con respecto al pretest de la variable dependiente de
Productividad (ver anexo 37), se utilizé el calculo de los indices de eficiencia y eficacia
para obtener los resultados. Se tomd en consideracion que los turnos a evaluar eran
dos de 48 horas semanales cada uno. Asi mismo, se evalud la atencion, tiempo y
ejecucion de 6 agentes del area de ventas en el periodo de septiembre por 26 dias,
obteniendo asi una productividad de 50.89%, lo cual llevo a darse cuenta de que se
necesitaba aumentarla para mejorar las ventas dentro del area. Ya que al haber
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aumento de personal y mas tiempo laboral deberia también aumentar la productividad
en esta area. Con referencia a la dimension de eficiencia, donde se calculaba la
ejecucion de horas hombre disponibles, se estaba contabilizando por semanas, siendo
26 dias los evaluados, obteniendo asi una eficiencia de trabajo del 70.82% (ver anexo
38), considerando las horas utiles que habian sido trabajadas. Con referencia a la
dimensién eficacia, se consideraron los turnos laborales y la misma cantidad de los
agentes de ventas, que eran 6 dentro del area, obteniendo una eficacia del 70.82%
(ver anexo 39), considerando que la meta diaria en ambos turnos laborales debia ser
de 240 ventas, lo que indicaba que a la semana se debia ejecutar 1200 ventas. Asi
mismo, al evaluar la productividad de un 50.89%, se observé que la ejecucién del area
de ventas estaba afectando econémicamente a la empresa. Sin embargo, haciendo
los comparativos de causas, la mayor de ellas era que no habia un area de control
para guiar esta area, asi como tampoco habia manuales ni procedimientos de trabajo
en la empresa que permitieran aumentar la eficacia de los trabajadores. Para certificar
que los agentes de ventas no utilizaban todo el tiempo de jornada laboral, se realiz6
una toma de tiempos al vendedor promedio en segundos (ver anexo 90) y en minutos
(ver anexo 91), asi mismo se realizo el calculo del nUmero de muestras del tiempo
inicial (ver anexo 92) y el célculo del tiempo estandar (ver anexo 93) para corroborar
la meta de la compafiia, obteniendo como resultado el tiempo promedio observado de
11.18 minutos, el tiempo normal de 11.40 minutos y el tiempo estandar de 12.42
minutos, con ello, proponiendo soluciones para la condicion actual de la organizacion.
Al conocer a fondo las principales causas que ocasionaban la mayor problematica, que
era en respuesta a la reducida productividad de la organizacioén, se presentaron las
siguientes soluciones: En la primera etapa de "Planificacion”, se realizO un
brainstorming considerando la tabla de posibles soluciones para ser presentadas ante
la empresa, seleccionando las mejores para realizar el plan de accién. Asi mismo, se
empez6 por el lado mas grave de la situacion, realizando manuales y procedimientos
para el area de ventas. En la segunda etapa de "Hacer", se realizo el documento de
organizacion y funciones (MOF), asi como el reglamento interno de la empresa y sus
politicas. Se cre6 el puesto de supervision para el area de ventas, se crearon los
procedimientos, flujogramas y diagramas de atencién. En la tercera etapa de
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"Verificar", se realiz6 un estudio basandose en los logros alcanzados gracias a la
implementacion de los manuales y procedimientos previamente desarrollados con la
ayuda del supervisor del &rea. Se dio seguimiento a los procesos de atencion y se
ejecutaron capacitaciones al personal para la aplicaciébn de los nuevos flujos de
procesos de atencion. En la cuarta etapa de "Actuar”, se realizd el analisis de los
resultados obtenidos, realizando un comparativo con el resultado obtenido del pre test.
Se realizaron correcciones a los procedimientos y ajustes en las nuevas iniciativas de
optimizacién, unificando los procedimientos de atencion en la division de ventas de
una companiia del sector calzado. Se calcul6 el presupuesto utilizado en el estudio,
considerando el aporte no monetario, dentro de este se incluyeron los costos de
estudio, las horas dedicadas a la investigacion, los recursos y los materiales e insumos
de la empresa, obteniendo un total de S/ 14,317.63 (ver anexo 84). De igual manera,
se realiz6 el aporte monetario, en donde se apreciaron los gastos operativos y los
materiales e insumos utilizados, dando como resultado un total de S/ 7,862.00 (ver
anexo 85). El financiamiento fue repartido entre los tesistas y la empresa de ventas,
cada entidad financiera tuvo un porcentaje de aporte (ver anexo 86), permitiendo la
aplicacion del Ciclo Deming en el departamento de ventas de la compafia. Se realiz6
una reunion con los ejecutivos de la empresa para presentar los hallazgos obtenidos
en el pre test, analizando cada una de las alternativas y observando cuéles eran las
mejoras o acciones a tomar. Se consideraron todas las acciones que realizaba el area
de ventas virtual, ya que era mas del 80% de ingresos de la empresa, desde el inicio
de la atencién hasta la finalizacion del cierre y envio del pedido a bodega de despacho.
Se tomaron acciones para controlar las causas encontradas, presentando la estrategia
de mejora del ciclo PHVA (ver anexo 27). Se presento el programa global (ver anexo
43) y el relacionado con la aplicacion (ver anexo 44), visualizando cada actividad
realizada y los meses en los que fueron desarrollados. En la primera etapa (Planear),
se plantearon todas las actividades a desarrollar, seleccionando las mejores
propuestas para mitigar los motivos que provocaban la productividad baja en los
agentes de ventas (ver anexo 45). Se validaron los procedimientos del area,
verificando que no contaban con procesos de trabajo estandarizados ni con una serie
de documentos utiles para marcar pautas y reglas en la empresa (ver anexo 46). En la
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primera reunion con los ejecutivos, se mostraron los resultados del analisis de pre test
del area de ventas. Se explico la ejecucion del ciclo Deming, mostrando el listado de
ideas para incrementar la productividad dentro del area. Los ejecutivos determinaron
qué actividades eran las mas viables (ver anexo 47). En la segunda reunion con los
ejecutivos, se determinaron las actividades a realizar, estableciendo plazos de
cumplimiento y designando responsables, detallando en el acta de reunion todos los
acuerdos (ver anexo 48). En la segunda etapa (Hacer), se consideraron las actividades
determinadas como imprescindibles para optimizar la productividad del &rea de ventas,
ejecutandolas dentro de los plazos establecidos por los ejecutivos. Se aplicaron las
propuestas aceptadas por los ejecutivos, cumpliendo el plan segun el cronograma
principal presentado (ver anexo 44). Se elaboré el documento de Organizacién y
Funciones (MOF) para la empresa, evaluando los perfiles de cada area, principalmente
del area de ventas. Se determiné las funciones y aptitudes que debia tener un buen
vendedor y todo lo relacionado a la organizacién. Se hizo firmar un acta de conformidad
a cada jefe de area para entregar la copia de las funciones a su personal a cargo (ver
anexo 49). Se creo el RIT (Reglamento Interno de Trabajo), segun las leyes peruanas
(ver anexo 50), apoyando los derechos de los trabajadores y entregandolo a cada
empleado de la empresa, sellando esta actividad con la firma de cada uno de los
trabajadores (ver anexo 51). Se determin6 ascender a la Srta. Anthonella Valderrama
como Supervisora de ventas dentro de la tienda virtual, por sus conocimientos,
aptitudes y antigiiedad en la empresa (ver anexo 52). Se elabor6 un plan de incentivos,
donde se detallaba la manera en que el supervisor de ventas validaria los errores con
un descuento econémico para reducirlos, por distracciones de los agentes de ventas.
Asi como se premiaba por el cumplimiento de sus metas semanales, buscando
aumentar la concentracion con bonos econémicos y motivaciones adicionales como
regalos y certificados por ser el mejor vendedor (ver anexo 53). Se elabord el
procedimiento de trabajo del area de ventas virtual, determinando las fases de venta,
desde que iniciaba el cliente hasta el cierre del envio de pedidos en bodega de
despacho. La finalidad de este procedimiento era guiar con parametros y pasos que
debian acatar los vendedores al gestionar su atencién con los clientes para no cometer

errores en los pedidos. Se detallé la portada del procedimiento con firma y sello del
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gerente, sin mostrar la informacion del proceso, ya que era una estructura de venta
confidencial, asi lo determinaron los ejecutivos porque detallaba informacion interna
de accesos a los CRM. Sin embargo, se mostré el acta de conformidad de entrega del
procedimiento (ver anexo 54). Se elaboraron flujos y diagramas de atencién para el
area de ventas, desde que iniciaba la venta en el sistema de Messagebird, el CRM
utilizado por la empresa para la atencion de su publico, hasta la finalizacion del proceso
de atencién en ventas. La finalidad era que los vendedores tuvieran conocimiento del
proceso a seguir para un buen cierre de ventas. Estos flujos eran un resumen del
procedimiento de atencidén del area de ventas, realizandose independientemente por
area interna como ventas confirmaciones (ver anexo 55), ventas preliminares (ver
anexo 56) y ventas ATC (ver anexo 57). Se cre6 una pagina de respaldo para el area
de ventas, de modo que los agentes no tuvieran que batallar con la caida de los
sistemas web, ya que estaria integrado este sistema para subir pedido solo en caso
de emergencia (ver anexo 58). Se realiz6 una capacitacion a los agentes de ventas,
con un examen previo para validar la situacion actual de cada agente de ventas
respecto a su trabajo y funciones (ver anexo 59), haciendo también un resumen de los
resultados de los 6 agentes de ventas evaluados (ver anexo 60). En la tercera etapa
(Verificar), se verificaron todas las actividades realizadas para un mejor reforzamiento
de cada una de ellas. Se buscd identificar los inconvenientes que surgian dentro del
area para erradicarlos, mejorando el sistema a través de reuniones entre toda el area
de ventas. El seguimiento del proceso de atencion de ventas fue una labor constante
de la supervisora de ventas, inspeccionando los tickets de atencion de cada vendedor,
auditando sus llamadas y solicitando reuniones para mostrar los resultados del area
(ver anexo 61). Se realizaron 2 capacitaciones al personal para aclarar dudas e
inquietudes de los nuevos cambios dentro del area y se reforzaron con nuevas
estrategias para ayudar a que cumplieran con sus metas. La primera capacitacion fue
en reunién grupal (ver anexo 62), mientras que la segunda capacitaciéon fue individual
para la ensefianza de los procedimientos de atencion del area y técnicas de cierre de
ventas (ver anexo 63). Se mostré también la herramienta digital utilizada para que la
capacitacion fuera didactica y facil de entender para los agentes de ventas (ver anexo
64). Se aplicaron los nuevos flujos de trabajo, haciendo pequerios ajustes en acciones
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repetitivas para mejorar el desemperio del personal en su atencion de ventas, en base
a esto se realizo el nuevo DOP con los ajustes (Ver anexo 94) y el DAP en donde se
evidencia el analisis de los procesos actualizado (Ver anexo 95) . Se les tomo el
examen preliminar nuevamente para contrastar la importancia de la capacitacion y de
la mejora realizada con los flujos y procedimientos estandarizados (ver anexo 65). Se
hizo una comparativa de las ventas de los agentes para ver como habian aumentado
de eficiencia independientemente, con el impulso de todos los detalles antes dados
(ver anexo 66). Asi mismo, se realizé la toma de tiempos en segundos (ver anexo 96)
y en minutos (ver anexo 97), ademas del calculo de numero de muestras (ver anexo
98) y el célculo del tiempo estandar en el proceso de venta (ver anexo 99), obteniendo
como resultado el tiempo promedio de observacion de 10.68 minutos, el tiempo normal
de 10.92 minutos y el tiempo estandar de 11.90 minutos. En la cuarta etapa (Actuar),
se implementaron acciones de mejora y se evaluaron los resultados alcanzados (ver
anexo 67). Se realizo el post test, analizando los resultados alcanzados en mejora de
la meta de la divisién de ventas de la tienda virtual. Luego de la implementacion, se
hizo un seguimiento durante las 8 semanas, dentro de las 4 dimensiones del Ciclo
Deming. Se podian ver los resultados de la dimension planificar (ver anexo 68),
observando el porcentaje obtenido en cada semana en base a las actividades
aceptadas y las actividades propuestas. También se observaron los resultados de la
dimension hacer (ver anexo 69), verificando el porcentaje obtenido por semana en
base a las actividades ejecutadas y actividades aceptadas. En cuanto a las
dimensiones de verificar y actuar, en la primera se observaban los resultados de los
porcentajes en base a actividades ejecutadas correctamente y las actividades
ejecutadas. Mientras que en la segunda se apreciaban los resultados de los
porcentajes en base a los procesos estandarizados y el total de procesos (ver anexo
70). Los datos recopilados y expuestos demostraron el aumento de porcentajes en
base a los procesos realizados con la implementacion, contrastados con los datos
obtenidos anteriormente, se notd un cambio claro dentro de la empresa y una leve
reduccion de tiempos de atencion (ver anexo 100). En cuanto al post test de la variable
dependiente de Productividad (ver anexo 69), se utilizé el célculo de los indices de
eficiencia y eficacia para obtener los resultados. Se tomé en consideracion que los
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turnos a evaluar eran dos de 48 horas semanales cada uno. Asi mismo, se evaluo la
atencion, tiempo y ejecucion de 6 agentes del area de ventas en el periodo de marzo
por 26 dias, obteniendo asi una productividad de 61.36%, lo cual evidencié el aumento
considerable, ya que la productividad anterior era de 50.89%. Con referencia a la
dimensién de eficiencia, donde se calculaba la ejecucion de horas hombre disponibles,
se contabilizaron por semanas los 26 dias evaluados, obteniendo asi una eficiencia de
trabajo del 77.69% (ver anexo 70), considerando las horas Utiles trabajadas. También
se aprecidé un aumento significativo del 70.82%, lo que indicaba la efectividad de la
implementacion dentro de la empresa. Con referencia a la dimension eficacia, se
consideraron los turnos laborales y la misma cantidad de los agentes de ventas, que
eran 6 dentro del area, obteniendo una eficacia del 77.69% (ver anexo 71). Se
considerd que la meta diaria en ambos turnos laborales era de 240 ventas, lo que
indicaba que a la semana se debia ejecutar 1200 ventas. En base a esto y a los datos
recopilados, el aumento de la eficacia en los agentes fue de 9.7%, un dato considerable
en comparacion con lo medido en el pre test. Asi mismo, al evaluar la productividad de
un 61.36%, se observd que la variacion positiva de los resultados afectaba
considerablemente la economia de la empresa, ya que los agentes de ventas
realizaron su trabajo de una manera mas eficiente y eficaz, logrando méas ventas y
generando un beneficio notorio. Para evaluar este aspecto, se realizdé un estudio de
viabilidad econémica y financiera, comparando los datos recopilados en el pre test de
productividad y en el post test de la misma. Como se menciond en la justificacion
econdémica, se buscaba mejorar la productividad y aumentar las ventas, con el control
y manejo directo del area de ventas. Al hacer la comparativa de los datos de ambos
instrumentos, se observo el aumento de los porcentajes entre cada dimension (ver
anexo 72). En la fase de pre test, se contabilizaron todas las ventas realizadas en
septiembre de 2023, sumando un total de 4419. Posteriormente, se analizé el post test,
registrando un total de 4848 ventas efectuadas por los agentes en marzo de 2024 (ver
anexo 73). El analisis econdmico se bas6 en la mano de obra disponible previa y
posterior a la implementacion. En el pre test, el costo laboral comprendia el sueldo de
6 agentes de venta con beneficios, totalizando S/ 7,984.75 (ver anexo 74). De manera

similar, se calcul6 el costo laboral en el post test, que incluia la suma de la mano de
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obra directa (los 6 agentes de venta) y la indirecta (la supervisora), adicionando el
incentivo, alcanzando un total de S/ 10,140.54 (ver anexo 75). En base a las ventas
recopiladas, se calculd la variacion de estas, dando como resultado 429 ventas
adicionales en las mediciones de cada test (ver anexo 76). Para calcular el beneficio
econdmico, se tuvo que conocer las ventas que no fueron realizadas en el pre testy
en el post test. Estas fueron calculadas restando las ventas propuestas, siendo estas
6240, con las ventas realizadas en cada mes analizado (ver anexo 77). Ya que este
beneficio estaba dado en base a las ventas, se debia conocer el costo fijo mensual, el
costo variable por venta y las ganancias por ventas. Estos datos fueron obtenidos
segun la informacion proporcionada por la empresa, que indicé el costo variable por
venta y el precio de venta unitario, restando estos para calcular la ganancia por venta
(ver anexo 78). Ademas, se calculé la ganancia total mensual, ya que se conocia la
ganancia por venta de cada medicion y, al multiplicar la cantidad de ventas realizadas
por la ganancia total y restar el costo fijo mensual, se obtuvo un valor de S/ 40,035.25
para el pre test y S/ 57,352.25 para el post test (ver anexo 79). Es decir, se logro el
aumento de ventas y, por lo tanto, se procedié a calcular las pérdidas por mes para
cada medicion, dando como resultado que el valor pre de pérdidas era de S/ 8,863.95
y el valor post era de S/ 5,512.25 (ver anexo 80), evidenciando el notorio beneficio
para la empresa, siendo este de S/ 3,351.70 (ver anexo 81). Se identificé un beneficio
de S/ 3,351.70 mensuales, proyectado a 12 meses para alcanzar un beneficio
econdémico total de S/ 40,220.44. Luego, se calculd el Valor Actual Neto (VAN)
utilizando una tasa de descuento proporcionada por la empresa del 1.5%, el flujo de
efectivo y la inversion inicial de S/ 23,288.61, obteniendo un VAN de S/ 13,270.12, lo
que confirmd la viabilidad del proyecto al ser mayor que cero. Asi mismo, la Tasa
Interna de Retorno (TIR) se determind en un 9.60%, superando la tasa de descuento
del 1.5%, lo que sugeria que la aplicacién del ciclo Deming era rentable y beneficiaba
a la empresa. En cuanto al analisis de Beneficio/Costo, se dividi6 el valor actual de S/
36,558.72 entre el costo de inversion de S/ 23,288.61, obteniendo un B/C de 1.57,
significando esto que, cuando la compaifiia invierta un sol en el area de ventas, esta
tendria una ganancia de S/. 0.57. En base a esto, ya que el B/C>1, se podia concluir

gue los beneficios superaban los costos de inversidén, generando asi ganancias para
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la empresa (ver anexo 82). Finalmente, se calculé el Periodo de Recuperacion de la
Inversion (PRI), donde se debian especificar los datos exactos basados en el Flujo de
Caja, es decir, el mes anterior a la recuperacion de la inversion (a), la inversion inicial
realizada (b), el flujo de caja acumulado del periodo anterior (c) y el flujo de caja
acumulado del periodo en que se recuperd la inversion (d).De esta manera, se hizo el
calculo utilizando la formula dada (ver anexo 83), dando como resultado un PRI de
6.948, indicando que la recuperacion total de la inversion se estaria dando

aproximadamente en el séptimo mes.
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II. RESULTADOS

3.1. Estadistica Descriptiva
Segun Castro (2019) define la estadistica descriptiva como aquella que tiene como
objetivo de describir de manera cuantitativa un conjunto de datos, para ello se usan
distintos tipos de datos estadisticos, tales como la centralizacion, La variabilidad, que

consiste en sintesis de la informacion recopilada (pp. 50-65).

3.1.1. Variable Dependiente:
Se utilizé un grafico estadistico con el objetivo de efectuar un analisis descriptivo de la

variable "productividad" y sus distintas dimensiones.

Productividad

100.00% 61.36%
50.89%

80.00%
60.00%
40.00%
20.00%

0.00%

PRE TEST POST TEST
Figura 1. Resultados comparativos - Productividad

En relacion con el nivel de productividad, se identific6 un rendimiento del 50.89%
durante la fase de evaluacion inicial, mientras que, en la etapa de seguimiento
posterior, se evidencié un incremento significativo alcanzando un 61.36%. Este cambio

representa una variacion porcentual del 20.57%.

Primera dimension:
En esta dimension, se registr6 un indice de eficiencia del 70.82% antes de la
aplicacion. Més tarde, en el post - test, se observo un incremento notable, llegando al

77.69%. Este cambio indica una mejora del 9.7% en la eficiencia.
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Eficiencia

77.69%

100.00% 70.82%
80.00%
60.00%
40.00%

20.00%

0.00%
PRE TEST POST TEST

Figura 2. Resultados comparativos - Eficiencia

Segunda dimension:
En esta dimensidn, el indice de eficacia registrado durante el pretest fue del 70.82%.
Sin embargo, después del test se evidencié un incremento significativo, alcanzando el

77.69%, lo cual representa una variacion porcentual del 9.7% en la eficacia.

Eficacia

77.69%

70.82%

100.00%
80.00%
60.00%
40.00%
20.00%

0.00%
PRE TEST POST TEST

Figura 3. Resultados comparativos - Eficacia

Por ultimo, se elaboré una tabla que sintetiza los porcentajes previamente
mencionados, los cuales son presentados de manera grafica en el siguiente diagrama

referente a la variable productividad.
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Comparacion de resultados - V. Productividad

100.00%

77.69% 77.69%
80.00% 70.82% 70.82%

0,
60.00% >0.89%
40.00%
20.00%

0.00%

61.36%

EFICIENCIA_PRE TEST EFICACIA_PRE TEST PRODUCTIVIDAD_PRE TEST EFICIENCIA_POST TEST EFICACIA_POST TEST PRODUCTIVIDAD_POST TEST
Figura 4. Comparacion de las variables estudiadas

El detallado analisis de la grafica de productividad, eficiencia y eficacia, tanto en el pre-
test como en el post-test, se realizé empleando el software IBM SPSS Statistics version
26. Esta plataforma es ampliamente reconocida en la investigacion cuantitativa por su
capacidad para llevar a cabo analisis estadisticos avanzados y generar resultados
significativos. A través de SPSS, se examin0 en profundidad la distribucion de los
datos, se identificaron posibles tendencias y patrones, y se calcularon medidas
estadisticas descriptivas como promedios, desviaciones estandar y correlaciones.
Ademas, se llevaron a cabo pruebas de hipétesis para evaluar la significancia de las
variaciones observadas entre el test inicial y el test final en términos de productividad,
eficiencia y eficacia. Este enfoque minucioso proporcioné una comprension mas
completa de como las intervenciones implementadas afectaron estos indicadores
clave en el contexto de la investigacion, permitiendo la extraccion de conclusiones
fundamentadas y la toma de decisiones informadas sobre los efectos de las estrategias

aplicadas en el estudio.
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Tabla 1. Descripcion estadistica — V. Productividad

Estadisticos
PRE TEST POST TEST
Valido 26 26
N Perdidos 5 5
Media 0,508860 0,613644
Mediana 0,484184 0,587778
Moda 0,38542 0,53782
Desv. Desviacion 0,123521 0,158800

Fuente: Elaboracion propia — SPSS

Se visualiza una diferencia significativa en los promedios de productividad entre el
pretest y el post test. EI promedio en la evaluacion inicial es 0.51, mientras que, la
media asciende a 0.61 en el Post test, eso indica un incremento del 61%. Este aumento
sugiere un aumento considerable en la productividad tras la implementacion de la
intervenciéon o el cambio entre ambas mediciones. Ademas de la media, otros
estadisticos descriptivos también muestran cambios notables. La mediana en el
pretest es de 0.48, lo que significa que la mitad de los valores son menores o iguales
a 0.48. En contraste, la mediana sube a 0.59 en el post test, indicando un cambio hacia
valores mas elevados en la distribucion de los datos, lo que coincide con el aumento
en la media observada. La moda, o el valor mas recurrente en el conjunto de datos,
también presenta variaciones entre las dos mediciones. En el pretest, la moda se sitia
en 0.39, mientras que en el post-test alcanza 0.54. Este cambio en la moda sugiere
gue no solo la media y la mediana han aumentado, sino que también ha habido un
cambio en los valores mas comunmente observados. En el pre test la desviacion
estandar es de 0.12, indicando una menor variacion en los datos iniciales. Por otra
parte, en el test final aumenta a 0.16, lo cual indica que, aunque la productividad ha
mejorado en general, también hay una mayor dispersion en los resultados tras la
intervencidn. Los resultados estadisticos descriptivos revelan una mejora general en
la productividad tras la intervencion. Tanto la media como la mediana aumentaron,
sugiriendo niveles mas altos de productividad post-intervencién. La moda también se
incremento, indicando un mayor valor frecuente de productividad. No obstante, la
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mayor desviacion estandar post-intervencion sugiere una mayor variabilidad en los
niveles de productividad, lo que implica que la intervencion tuvo efectos variados entre
los participantes. En resumen, aunque la productividad mejoré en general, el impacto
de la intervencion no fue uniforme para todos.

Tabla 2. Analisis descriptivo — V. Eficiencia

Estadisticos
PRE TEST POST TEST
Valido 26 26
N

Perdidos 5 5
Media , 703365 , 776923
Mediana ,695833 , 766667

Moda ,6958 , 73332

Desv. Desviacién ,097226 ,1021589

Fuente: Elaboracion propia — SPSS

Se detecta una variacion significativa en los promedios de eficiencia entre el antes y
después. La media es de 0.70 en el antes de la aplicacion, mientras que en el test final
aumenta a 0.78, demostrando un aumento del 11%. Este aumento indica una mejora
considerable en la eficiencia tras la intervencidén o el cambio implementado. De igual
manera, la mediana en el pretest es de 0.70, sefialando que la mitad de los valores
son menores o iguales a 0.70. En el post-test, la mediana sube a 0.77, evidenciando
un cambio hacia valores mas elevados en la distribucion de los datos, lo cual es
coherente con el incremento observado en la media. En lo que respecta a la moda, el
valor mas recurrente en el conjunto de datos, también varia entre las dos mediciones.
En el pretest, la moda es de 0.70, mientras que en el post-test asciende a 0.73. Este
cambio sugiere que no solo han aumentado la media y la mediana, sino que también
ha habido una modificacion en los valores mas frecuentemente observados. En
relacion con la desviacion estandar, en el pretest es de 0.09, mientras que en el post-
test se incrementa ligeramente a 0.10, mostrando una diferencia minima de 0.01. Esto
sugiere una mayor variabilidad en los resultados posteriores a la intervencion. En

resumen, los hallazgos muestran una mejora global en la eficiencia después de la
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intervencion. La media, mediana y moda aumentaron, sugiriendo niveles mas altos de
eficiencia post-intervencién. Sin embargo, la mayor desviacion estandar post-
intervencién indica una mayor variabilidad en los resultados, lo que implica que la
intervencién tuvo diferentes grados de éxito entre los participantes. En resumen,

aungue la eficiencia general mejoro, el impacto no fue uniforme para todos.

Tabla 3. Analisis descriptivo de Eficacia

Estadisticos
PRE TEST POST TEST
Valido 26 26
N
Perdidos 5 5
Media , 703365 , 776923
Mediana ,695833 , 766667
Moda ,6958 , 73332
Desv. Desviacion ,097226 ,1021589

Fuente: Elaboracion propia - SPSS

Se aprecia una variacion significativa en las medias de eficacia entre el pretest y el
post-test. La media de eficacia en el pretest es de 0.70, mientras que en el post-test
se incrementa a 0.78, lo que representa un aumento del 11%. Este aumento indica
una mejora notable en la eficacia tras la aplicacion. Otros estadisticos descriptivos
también muestran variaciones importantes. La mediana en el pretest es de 0.70,
mientras que, asciende a 0.77 en el post-test, reflejando un desplazamiento hacia los
datos mas altos en la distribucion. La moda cambia de 0.70 en el pretest a 0.73 en el
post-test, indicando un cambio en los valores mas frecuentemente observados. En
cuanto a la desviacion estandar, esta es de 0.09 antes y de 0.10 después, mostrando
un ligero aumento de 0.01. Esto sugiere una leve mayor dispersion de los datos tras la
intervencion, lo que implica que los resultados son ligeramente mas variables dentro
del post test en términos de eficacia. Los resultados estadisticos revelan una mejora
global en la eficiencia tras la intervencién. Los incrementos en la media, mediana y

moda sugieren niveles superiores de eficiencia post-intervencion. No obstante, el
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incremento en la desviacion estandar post-intervencion indica una mayor dispersion
en los datos, lo que sugiere que la intervencion tuvo efectos heterogéneos entre los
participantes. En resumen, aunque la eficiencia promedio mejord, la intervencion no

impactd de manera uniforme a todos los sujetos.

3.2. Estadistica Inferencial

Segun Castro (2019), la estadistica inferencial busca verificar hipétesis o establecer
relaciones de causalidad en un fenomeno determinado, ademas de determinar la
correlacion entre variables (pp. 50-65). En el andlisis de las hipotesis, general y
especificas, se utilizd la prueba de normalidad de Shapiro-Wilk debido a que las
muestras consistian en 26 dias. Si ambas variables demostraban seguir una
distribucion normal, se emplearia la prueba T de Student para las comparaciones. Sin
embargo, si alguna de las variables no seguia una distribucién normal o si ambas eran
no parameétricas, se recurriria a la prueba de Wilcoxon. Para determinar el estadistico

obtenido del andlisis de correlacion, se empled la siguiente tabla:

Tabla 4. Estadigrafos

Pre Test Post Test Estadigrafo
Paramétrico Paramétrico T - Student
Paramétrico No paramétrico Wilcoxon

No paramétrico No paramétrico Wilcoxon

Fuente: Elaboracién propia

Andlisis inferencial de la hipotesis general
a) Evaluacion de normalidad
Ha: Ciclo Deming mejora la productividad en el area de ventas en una empresa del

sector de calzado, Lima, 2024
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Se planteo lo siguiente como criterio de decision:

e Si el p-valor es mayor 0.05, se consideran los datos de la muestra siguen un

comportamiento normal

e Si el p-valor es menor 0.05, se consideran los datos de la muestra siguen un

comportamiento no normal

Por ello, se detalla la evaluacion de la prueba de normalidad, validado mediante el

programa IBM SPSS Statistics 26.

Tabla 5. Evalaucion de normalidad - V. Productividad

Evaluacion de la normalidad

Kolmogorov-Smirnov2 Shapiro-Wilk
Variable : : : '
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
PRE TEST ,118 26 ,200 ,981 26 ,886
POST TEST ,110 26 ,200" ,983 26 ,925

Fuente: Elaboracion propia — SPSS

La tabla previa ilustra la aplicacion de la prueba de Shapiro-Wilk para verificar la

normalidad de la variable "productividad" tanto en el pretest como en el post-test. Los

niveles de significancia obtenidos en ambos casos superaron el 0.05, lo que sugiere

gue los datos de ambas muestras siguen un comportamiento normal. Segun la regla

de decision establecida, se empleara la prueba T de Student para evaluar la hipotesis.

b) Verificacion de la hipotesis general

Ho: Ciclo Deming no mejora la productividad en el &rea de ventas en una empresa del

sector de calzado, Lima, 2024

Ha: Ciclo Deming mejora la productividad en el area de ventas en una empresa del

sector de calzado, Lima, 2024
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Tabla 6. Verificacion de hipotesis — V. Productividad

Evaluacion de la normalidad

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Variable
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
PRE TEST ,118 26 ,200" ,981 26 ,886
POST TEST ,110 26 ,200" ,983 26 ,925
Fuente: Elaboracion propia — SPSS
Criterio de seleccién
e Si Sig (p_valor) es mayor 0.05, no se rechaza la hipotesis inicial (HO)
e Si Sig (p_valor) es menor 0.05, se rechaza la hipétesis inicial (Ho)
Tabla 7. Analisis de p_valor - variable productividad
Evaluacion de muestras pareadas
Diferencias emparejadas
95% de intervalo de
Desv. Desv. confianza de la
Desviaci6 Error diferencia Sig.
Media n promedio Inferior Superior t gl (bilateral)
Par 1 | probucTivibap pre- | -,1047843 | ,1927521| ,0378018( -,182639| -,026930| -2,772| 25 ,010

PRODUCTIVIDAD_POST

Fuente: Elaboracion propia — SPSS

El nivel de significancia (sig.) en la prueba T de Student aplicada a la variable

"productividad" en el pretest y post-test se registré en 0.010. Segun la regla de decision

establecida, este valor p, siendo menor a 0.05, permite rechazar la hipétesis nula y

aceptar la hipoétesis alternativa. Este resultado confirma que la implementacion del

Ciclo Deming mejora significativamente la productividad en el area de ventas de una

empresa del sector calzado.
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Andlisis inferencial de la primera hipotesis especifica

a) Evaluacién de normalidad
Ha: Ciclo Deming mejora la eficiencia en el area de ventas en una empresa del sector
de calzado, Lima, 2024

Se planteo lo siguiente como regla de decision:

e Si el p-valor es mayor 0.05, se consideran los datos de la muestra siguen un
comportamiento normal
e Si el p-valor es menor 0.05, se consideran los datos de la muestra siguen un

comportamiento no normal

En consecuencia, se presenta un andlisis exhaustivo de la prueba de normalidad,
realizado con el software IBM SPSS Statistics 26.

Tabla 8. Evaluaciéon de normalidad — V. Eficiencia

Evaluaciéon de la normalidad
e a o
Variable Kolmogorov-Smirnov Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
EFICIENCIA_PRE ,099 26 ,200" ,970 26 ,620
EFICIENCIA_POST ,084 26 ,200" ,988 26 ,986

Fuente: Elaboracion propia - SPSS

La Tabla 8, se presenta los resultados de la prueba de Shapiro-Wilk, utilizada para
evaluar la normalidad de la variable dependiente "eficiencia" en el pretest y post-test.
Los niveles de significancia obtenidos en ambos casos fueron superiores a 0.05, lo
que indica que los datos de ambas muestras siguen un comportamiento normal. En
consecuencia, conforme a la regla de decision establecida, se utilizé la prueba T de

Student para verificar la hipotesis.
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b) Verificacion de la primera hipotesis especifica

Ho: Ciclo Deming no mejora la eficiencia en el area de ventas en una empresa del

sector de calzado, Lima, 2024

Ha: Ciclo Deming mejora la eficiencia en el area de ventas en una empresa del

sector de calzado, Lima, 2024

Tabla 9. Verificacion de hipotesis — V. Eficiencia

Evaluacion de la normalidad

- 1 a iro-Wi
Variable Kolmogorov-Smirnov Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
EFICIENCIA PRE ,099 26 ,200" ,970 26 ,620
EFICIENCIA POST ,084 26 ,200" ,988 26 ,986

Criterio de seleccion

Fuente: Elaboracion propia - SPSS

Si Sig (p_valor) es menor 0.05, se rechaza la hipétesis inicial (Ho)

Tabla 10. Analisis de p_valor - eficiencia

Si Sig (p_valor) es mayor 0.05, no se rechaza la hipoétesis inicial (Ho)

Evaluacion de muestras pareadas

Diferencias emparejadas

95% de intervalo de

Desv. Desv. confianza de la
Desviacio Error diferencia Sig.
Media n promedio Inferior Superior t gl (bilateral)
Par 1 | EFICIENCIA_PRE - -,0735577 | ,1416419| ,0277783| -,1307681 | -,0163473 | -2,648 25 ,014

EFICIENCIA_POST

Fuente: Elaboracion propia — SPSS
La Tabla 10 muestra que el valor de significancia (p-valor) en la prueba T de Student

aplicada a la variable "eficiencia” en el Pre Test y Post Test fue de 0.014. De acuerdo

con el criterio de decision establecido, se rechaza la hipoétesis inicial y se acepta la

hipotesis alternativa, ya que el p-valor es menor a 0.05. Este resultado confirma que la
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implementacion del Ciclo Deming conduce a una mejora significativa en la eficiencia

del area de ventas de una empresa del sector calzado.

Andlisis inferencial de la segunda hipoétesis especifica

a) Evaluacién de normalidad
Ho: Ciclo Deming no mejora la eficacia en el area de ventas en una empresa del sector
de calzado, Lima, 2024
Ha: Ciclo Deming mejora la eficacia en el area de ventas en una empresa del sector
de calzado, Lima, 2024

Se planted lo siguiente como regla de decision:
e Si el p-valor es mayor 0.05, se consideran los datos de la muestra siguen un
comportamiento normal
e Si el p-valor es menor 0.05, se consideran los datos de la muestra siguen un

comportamiento no normal

Por consiguiente, se ofrece un analisis exhaustivo de la prueba de normalidad,

realizado con el estadistico SPSS.

Tabla 11. Evaluaciéon de normalidad — V. Eficacia

Evaluacion de la normalidad
Ef a A YV
Variable Kolmogorov-Smirnov Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
EFICACIA_PRE ,099 26 ,200" ,970 26 ,620
EFICACIA_POST ,084 26 ,200" ,988 26 ,986

Fuente: Elaboracidn propia - SPSS

La Tabla 11 muestra los resultados del test de Shapiro-Wilk utilizado para evaluar la
normalidad de la variable "eficacia” en el pretest y post-test. Los niveles de significancia
obtenidos en ambos casos fueron mayores a 0.05, indicando que los datos de ambas

muestras siguen un comportamiento normal. Por lo tanto, conforme a la regla de
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decision establecida, se empleara la prueba T de Student para contrastar la hipotesis.

b) Verificacién de la segunda hipotesis general

Ho: Ciclo Deming no mejora la eficacia en el area de ventas en una empresa del sector

de calzado, Lima, 2024

Ha: Ciclo Deming mejora la eficacia en el area de ventas en una empresa del sector

de calzado, Lima, 2024

Tabla 12. Verificacion de hipotesis — V. Eficacia

Evaluacién de la normalidad
e a g
Variable Kolmogorov-Smirnov Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
EFICACIA_PRE ,099 26 ,200" ,970 26 ,620
EFICACIA_POST ,084 26 ,200" ,988 26 ,986

Fuente: Elaboracion propia — SPSS

Criterio de seleccion

e Si Sig (p_valor) es mayor 0.05, no se rechaza la hipotesis inicial (HO)

e Si Sig (p_valor) es menor 0.05, se rechaza la hipétesis inicial (Ho)

Tabla 13. Analisis de p_valor - eficacia

Evaluacion de muestras pareadas

Diferencias emparejadas

95% de intervalo de

Desv. Desv. confianza de la
Desviacio Error diferencia Sig.
Media n promedio Inferior Superior t gl (bilateral)
Par 1 | EFICACIA_PRE - -,0735577 | ,1416419| ,0277783| -,1307681 | -,0163473 | -2,648 25 ,014

EFICACIA _POST

Fuente: Elaboracion propia — SPSS
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En la Tabla 13 se muestra que el nivel de significancia (Sig.) en la prueba T de Student
aplicada a la variable "eficacia” en el Pre Test y Post Test fue de 0.014. Conforme a la
regla de decision establecida, se rechaza la hipotesis inicial y se acepta la hipotesis
alternativa, ya que el valor de p es menor a 0.05. Esto confirma que la implementacion
del Ciclo Deming mejora la eficacia en el area de ventas de una empresa del sector
calzado. En conclusion, con base en los datos presentados, se procede a confirmar
todas las hipotesis mediante un analisis detallado en el programa estadistico SPSS,

abordando todas las variables y dimensiones pertinentes.
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IV. DISCUSION

Al evaluar las hipétesis formuladas en esta tesis, se verifica que la aplicacion del ciclo
Deming mejora el area de ventas de una empresa del sector calzado, Lima 2024. Se
realizan comparaciones con estudios anteriores de diversos autores, quienes también
demuestran el alcance de sus objetivos y propoésitos. El objetivo general del estudio es
determinar cdmo el Ciclo Deming mejora la productividad en el area de ventas en una
empresa del sector de calzado, Lima, 2024; para lo cual se realizan diversas mejoras
como un plan de incentivos, elaboracion de un MOF, un RIT y las diversas
capacitaciones a los agentes de ventas, con lo cual el porcentaje de productividad pasa
de un 50.89% a un 61.36%, resultando en una mejora del 20.57%. De igual forma
Benites et al. (2021), en su investigacion, tienen como propésito principal mejorar la
productividad de los trabajadores mediante el uso de herramientas de calidad, como
la clasificaciébn ABC, el ciclo PHVA vy la estandarizacién de procesos. Después de la
implementacion de estas metodologias, se consigue disminuir las deficiencias en el
area de producciéon en un 69%. Ademas, se registra un incremento del 16% en la
productividad de horas hombre y del 20% en la productividad de materia prima. En
conjunto, estos resultados culminan en un incremento del 27% en la productividad del
area de investigacion. A partir de estos resultados, se deduce que que el Ciclo Deming
efectivamente contribuye a mejorar la productividad, especialmente cuando se
combina con las herramientas adecuadas dentro de las areas de estudio (pp. 1-8). Asi
mismo Antonio, Nufiez y Gutiérrez (2019), el objetivo es mejorar la productividad
mediante la aplicacion del Ciclo P-H-V-A. Después de implementar el plan de accion,
se ha registrado un incremento del 17.1% en el indicador de productividad., tras la
implementacion del plan de accion se observa un aumento del 17.1% en el indice de
productividad, estos meétodos se sustentan en las directrices de la norma ISO
9001:2015, que orienta hacia la mejora continua y facilita que la implementacion del
Ciclo Deming tenga un efecto directo en el incremento de la productividad dentro de la
organizacion, junto con la ayuda de las técnicas y herramientas Utiles para la

recoleccion de datos (pp. 28-37). Por otro lado Acevedo et al. (2022), buscan mejorar
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la productividad en una empresa del sector avicola, luego de utilizar métodos de
recoleccion de datos como el analisis documental y la observacion directa, también se
ayudan de herramientas como el diagrama de Curva Cerrada y el diagrama de
Ishikawa, puesto que ayuda para la identificacién de las causas y la creacion del plan
de mejora en base al ciclo PHVA, donde, si bien no es un aumento porcentual cercano
al 20%, este es del 10.06%, pasando asi de tener una productividad de 83.47%, previo
a la implementacion, a tener 91.87%; con esta data se comprueba que el Ciclo Deming
permite conseguir una mejora en la productividad dentro de la empresa (pp. 1-7).
Segun Espinoza (2019), esta metodologia PHVA permite la mejora continua de la
calidad en base a sus 4 fases, que sirven de herramienta para la gestién en cualquier
tipo de industrias de manufactura y servicios, donde se busca la implementacién de
procesos, la identificacion de la problematica y la deteccion de sus causas y las
posibles soluciones de estas (pag. 6). También, Vilcarromero, Aldana y Colina (2022)
nos dicen que la productividad puede ser expresada como el cumplimiento de las
metas que seran ejecutadas en lapsos de tiempo especificos (pp. 381-386). Para el
primer objetivo especifico, se busca determinar cémo el Ciclo Deming mejora la
eficiencia en el area de ventas en una empresa del sector calzado, Lima, 2024; donde
al contrastar los datos previos, donde se evidencia una eficiencia de 70.82%, con los
datos posteriores a la implementacion, 77.69%, se evidencia el incremento de esta en
9.7%. También en base a los calculos pre test y post test, se logra la reduccion de
horas improductivas, pasando de 364 horas a 278, siendo esto un cambio de 29% a
22%. En base a esto, Narciso, Navarrete y Quiliche (2019) en su estudio, el objetivo
es investigar la aplicacion de la metodologia Deming, para ver el aumento de la
productividad en una empresa dedicada a la conserva de pescado; utilizan
herramientas como el diagrama de los 6Ms y la técnica de las 5W-H, donde se
evidencia una eficiencia previa de 45.18% que, posterior a la implementacion, tiene un
aumento de 9.84%, dando como resultado final un 49.63% de eficiencia. Esto permite
reforzar el conocimiento previo, puesto que esta metodologia permite la optimizacion
de la eficiencia, en este caso, mejorando la eficiencia de materia prima llevandola a
incrementarse de buena manera (pp. 1-20). Por otro lado Avila y Morales (2019) tienen

como objetivo de investigacion integrar una mejora continua para facilitar el control de
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procesos, aqui tienen como poblacion 23 equipos de los cuales registran los plazos de
entrega de documentos, luego de la mejora, se logra una disminucién del tiempo,
pasando de ser tres meses a 13 dias, siendo esto el paso de 28.38% a 19.36%, dando
una mejora de tiempos parecida a lo que se logra obtener en la presente tesis. En base
a esto se puede comprobar que el Ciclo P-H-V-A si permite la optimizacién del
rendimiento, ademas de la reduccion de tiempos en las empresas (pp. 36-55). De la
misma forma Makwana Amitkumar Dhanjibhai et al. (2023) en su investigacion tienen
como objetivo eliminar defectos y mejorar la productividad y calidad de una unidad de
rodillo sellador de la maquina SS-800, antes de la implementacién se calcula un tiempo
de 25.16 minutos y se compara este con el tiempo que se obtiene luego de la
implementacion de la mejora, que es basada en las cuatro dimensiones del ciclo
PHVA, dando un resultado de 10.48 minutos, siendo una mejora incluso mas alta en
comparacion con la obtenida en la presente investigacion, pero de igual forma, una
vez mas se verifica que la aplicacién del ciclo Deming permite mejorar de manera
significativa la eficiencia dentro de la empresa o area de estudio en la que se aplique
(pp. 116-123). Segun Ingar (2023), la eficiencia tiene varias formas de ser tomada,
dependiendo de los aspectos, siendo las principales la toma de unidades de tiempo y
la utilizacion apropiada de los recursos (pp. 239-265) En relacion al objetivo especifico
dos, el propdsito es determinar cémo el Ciclo Deming mejora la eficacia en el area de
ventas en una empresa del sector calzado, Lima, 2024; donde al contrastar los datos,
se evidencia una mejora de esta dentro de la empresa, ya que previamente se calcula
una eficacia de 70.82% y posterior a la implementacion de la metodologia se obtiene
77.69%, dando como resultado un aumento de 9.70%. En base al pre y post test,
también se evidencia un incremento en ventas que por ende aumentaria los ingresos
financieros en la empresa y demostraria un aumento de rendimiento de los
trabajadores. En ese sentido Jaquin, Rozak y Hardi Purba (2020) en su estudio, se
propone analizar la implementacién de la metodologia PDCA para incrementar la
productividad en prensas progresivas de 600T. Utilizan los flujogramas de procesos,
el diagrama causa-efecto, el diagrama de Pareto, los histogramas y los graficos de
control para recopilar los datos de la empresa. Antes de la implementacion, se observa
una eficiencia del 60.7%. posteriormente se evidencia que esta sube a 65.3%, dando
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un aumento final de 7.57%, gracias a esto se evidencia que la metodologia P-H-V-A
en conjunto con los instrumentos de calidad, permiten la deteccidén de problemas y las
posibles soluciones, dando un incremento total de las dimensiones de la productividad,
impactando positivamente en la empresa en la que se aplica (vol. 33, num. 11). Por
otro lado, Montezinos et al. (2020), en su investigacion, evallan los resultados de la
implementacion del Ciclo (PHVA) de Mejora Continua en la gestion de inventarios de
una planta dedicada al almacenamiento y distribucibn de GLP. Se examina
especificamente el desempefio en las areas de almacenamiento y control de
inventarios, donde se realiza la aplicacion de la metodologia PHVA, se utilizan
herramientas como el analisis FODA, el diagrama de 80-20, el diagrama Causa Raiz
y matrices de evaluaciones internas y externas; luego del primer afio, solo se evidencia
un aumento del rendimiento en 2.6%, mientras que luego del uso del ciclo PHVA, se
logra un alza del rendimiento en un 4.04%, superando la meta trazada de solo 4% que
tienen. De esta manera, se demuestra que la aplicacion de la metodologia Deming
también contribuye a mejorar la eficiencia en la empresa o area de estudio (pp. 109-
125). Onate, Cargiao y Teixidd (2019) definen la eficacia como la habilidad para
alcanzar los objetivos propuestos. En cuanto a las limitaciones de esta investigacion,
se destacan las costumbres y comportamientos de los tesistas, ya que adaptarse a los
cambios inesperados durante el desarrollo de la investigacion no es sencillo. Ademas,
también se presentan complicaciones con los empleados, ya que no logran adaptarse

a los nuevos ritmos de trabajo dados por la implementacion de la metodologia.
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V. CONCLUSIONES

Con base en los tres objetivos establecidos en esta investigacion, se formularon tres
conclusiones. La primera conclusion abordoé el objetivo general de determinar como el
Ciclo Deming mejoré la productividad en el area de ventas de una empresa del sector
calzado, Lima 2024. Se observé una mejora significativa, previo a la implementacion,
los resultados del pretest revelaron una productividad del 50.89%. Después, los
resultados del post-test mostraron un aumento al 61.36%, representando una mejora
del 20.57%. Asimismo, se acepto la hipotesis alterna, confirmando que el Ciclo Deming
incrementd la productividad, con un nivel de significancia de 0.010 segun la prueba T
de Student.

La segunda conclusién se fundamento en el primer objetivo especifico: determinar
como el Ciclo Deming mejoré la eficiencia en el area de ventas de una empresa del
sector calzado, Lima 2024. Se observo una mejora notable al contrastar los resultados
antes y después de la implementacion. Inicialmente, la eficiencia era del 70.82%, y
tras la implementacién, aumenté al 77.69%, lo que represent6 un incremento del 9.7%.
Ademas, se acepto la primera hipétesis especifica, demostrando que el Ciclo Deming

mejoro la eficiencia, con un nivel de significancia de 0.014.

Después de analizar el segundo objetivo especifico, que era determinar como el Ciclo
Deming mejoroé la eficacia en el area de ventas de una empresa del sector calzado,
Lima 2024. se llego a la conclusion de que antes de la implementacion, la eficiencia
era del 70.82%. Posteriormente, tras la implementacion, esta cifra aumento
significativamente a 77.69%, lo que representa un incremento del 9.70%. Ademas, se
confirmd la validez de la segunda hipotesis especifica, que sugiere que el Ciclo Deming

efectivamente mejoro la eficiencia, con un nivel de significancia estadistica de 0.014.
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VI. RECOMENDACIONES

En cuanto a la optimizacion de la productividad y la implementacion del Ciclo Deming,
es crucial adoptar este enfoque de manera continua y sistematica en el area de ventas.
Esto requiere proporcionar formacion regular a los agentes de ventas sobre los
principios del ciclo, asegurando que apliqguen las cuatro etapas del ciclo en sus
actividades diarias. Segun Al-Bakoosh et al. (2020, pp. 1-12), la implementacion del
ciclo PHVA en procesos industriales ha demostrado ser efectiva para la mejora mejora
constante y la calidad del producto. Establecer un sistema de monitoreo y evaluacion
constante permitirda identificar areas de mejora y asegurar que la productividad

aumente de manera sostenida.

Para optimizar los procesos internos de ventas y mejorar la eficiencia, se recomienda
una revision exhaustiva de los procesos actuales y aplicar mejoras basadas en los
datos obtenidos del Ciclo Deming. Esto incluye la automatizacion de tareas repetitivas
y la eliminacidon de pasos innecesarios. Segun Patel y Desai (2020, pp. 28-47), la
implementacion del ciclo Deming en PYMES puede conducir a mejoras significativas
en la eficiencia operativa. Promover una cultura de mejora continua entre los

empleados facilitara la rapida identificacion y resolucién de cualquier ineficiencia.

Para mejorar la eficacia, se recomienda potenciar la toma de decisiones fundamentada
en datos y resultados cuantificables, implementando sistemas de informacion
gerencial que permitan un andlisis detallado de los resultados de ventas y la
identificacion de patrones de comportamiento del mercado. Segun Liu D., Zhu, Liu B.,
Sun y Fei (2021, pp. 1-10), la aplicacién del ciclo P-H-V-A ha permitido una mejora
continua y significativa en los resultados medibles. Establecer indicadores clave de
rendimiento (KPI) especificos y alineados con los objetivos estratégicos del area de
ventas permitira un seguimiento preciso de la eficacia en las operaciones. La creacion
de un equipo dedicado a la evaluacion y mejora continua puede asegurar que las
estrategias de ventas sean efectivas y adaptativas a los cambios del mercado.
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ANEXOS

Anexo 1. Tabla de matriz operacionalizacion

Titulo: Ciclo Deming para mejorar la productividad en el &rea de ventas en una empresa del sector de calzado, Lima 2024

- - ESCALA
DEFINICION DEFINICION
VARIABLE CONCEPTUAL OPERACIONAL DIMENSIONES INDICADORES MESEK’)N
Porcentaje de planificacion de actividades: |
PLANIFICAR ( N° de actividades aceptadas ) 100% RAZON
Es un modelo de N° de actividades propuestas x 0
Para Salazar et al. (2020): mejora continua,
Es una herramienta enfocad_q en la Porcentaje de ejecucion de actividades:
imprescindible para  la g\éa}lcl::ur%ré ::;sstda;:g HACER (No de actividades ejecutadaS) £100% RAZON
mejora de la calidad y el em reSa a través de N° de actividades aceptadas
VARIABLE mejoramiento continuo de a gplicacién de sus
'CICLO DEMING | cuaio fasos determinada | CUATO €t@pas como Porcentaje de verificacion de actividades
que permiten la creacion Z?Eatl:?erp(lealu\]/lgﬁfeilgaorn’ VERIEICAR (N° de actividades ejecutadas correctamente) + 100% RAZON
de wuna estructura de ol actu’ar con Ig N° de actividades ejecutadas
resolucion de problemas | . . '
en las organizaciones finalidad de lograr los
' objetivos propuestos Porcentaje de estandarizacién de procesos:
por la organizacion. ACTUAR (N" de procesos estandarizadOS) 100% RAZON
N° total de procesos x 0
Para Socconini (2019): Es Se considera como Porcentaje de eficiencia de horas hombre:
' un indice o indicador EFICIENCIA Horas hombre por dia ejecutadas RAZON
un proceso donde se | | - q ( ) X 100%
administran los recursos | 9c Mejora para poder Horas hombre por dia disponibles
VARIABLE necesarios es  decir medir la eficiencia y
DEPENDIENTE: “hacer méls con menos” eficacia del objetivo
PRODUCTIVIDAD con la O,btencién de planteado, en Porcentaje de eficacia de ventas:
mejores resultados de un procesos de EFICACIA Ventas realizadas por dia RAZON
produccion ylo — | x 100%
proceso. SeIVicios. Ventas propuestas por dia

Fuente: Elaboracion propia




Anexo 2. Instrumentos de recolecciéon de datos

de actividades

indi T TPy N°de actividades aceptadas
Indice de planificacion ( p ) x 100%

Alday Chire Mayra Danicka Fiorella
Vega Longa Gianella Katherin

N°de actividades propuestas

actividades

N°de actividades ejecutadas

indice de ejecucién de (

) x 100%

N°de actividades aceptadas

Planificar

Fuente: Elaboracion propia



Instrumentos de la variable independiente: Ciclo Deming

Alday Chire Mayra Danicka Fiorella
Vega Longa Gianella Katherin

indice de verificacion
de actividades

(N °de actividades ejecutadas correctamente
N°de actividades ejecutadas

) x100%

indice de
estandarizacion de
procesos

(N °de procesos estandarizados
N°total de procesos

) x 100%

Planificar

Fuente: Elaboracién propia



Instrumentos de la variable dependiente: Productividad

Alday Chire Mayra Danicka Fiorella
Vega Longa Gianella Katherin

indice de eficiencia de horas Horas hombre ejecutadas
- - 00
hombre horas hombre disponibles

indice de eficacia de ventas

( Ventas realizadas )
Ventas propuestas

Eficiencia Eficacia

Fuente: Elaboracion propia



Instrumento de recoleccién de datos: Eficiencia

POST-TEST

Alday Chire Mayra Danicka Fiorella
Vega Longa Gianella Katherin

indice de eficiencia
de horas hombre

(H oras hombre ejecutadaS) 00
Horas hombre disponible

Eficiencia

Fuente: Elaboracion propia



Instrumento de recoleccidon de datos: Eficacia

POST-TEST

Alday Chire Mayra Danicka Fiorella
Vega Longa Gianella Katherin

indice de eficacia
ventas

(H oras hombre ejecutadaS) 00
Horas hombre disponible

Eficacia

Fuente: Elaboracion propia



Anexo 3. Certificados de Validez de Contenido del instrumento
Certificado de validez de contenido del experto N°1

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE INDEPENDIENTE CICLO DEMING Y LA VARIABLE DEPENDIENTEPRODUCTIVIDAD

Ne VARIABLE / DIMENSION Coherencia 1 Relevancia 2 Claridad 3 Sugerencias
Variable Independiente: Ciclo Deming Si No Si No Si No
Dimensioén 1: Planificar
1 . . e -z Lo N° de actividades aceptadas X X X
Indicador: Porcentaje de planificacion de actividades ( - — ) x 100%
N° de actividades propuestas.
Dimension 2: Hacer
2 . . . iz - N° de actividades ejecutadas X X X
Indicador: Porcentaje de ejecucion de actividades (—) x 100%
N° de actividades aceptadas
Dimension 3: Verificar
3 Indicador: Porcentaje de verificacion de actividades X X X
N° de actividades ejecutadas correctamente 0,
( N°de actividades ejecutadas ) x100%
Dimension 4: Actuar
4 o i X X X
Indicador: Porcentaje de estandarizaciéon de procesos (N depfoce””m"dmmdos) x 100%
N° total de procesos
Variable Dependiente: Productividad Si No Si No Si No Sugerencias
Dimensién: Eficiencia
5 Indicador: Porcentaje de eficiencia de horas hombre (%W) x100% X X X
Horas hombre disponibles.
Dimension: Eficacia.
6 Indicador: Porcentaje de eficacia de ventas (M) x 100% X X X
Ventas propuestas.

Observaciones (precisar si hay suficiencia): Si hay suficiencia

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ X ], Aplicable después de corregir [ ], No aplicable [ ] Lima, 11 de octubre 2023
Apellidos y nombres del juez validador: Mg. Molina Vilchez, Jaime Enrique / DNI: 06019540.

Especialidad del validador: Ingeniero industrial CIP 100497

1 coherencia: El item tiene relacién I6gica con la dimensién o indicador que esta midiendo
2 relevancia: El item es esencial o importante, para representar al componente o dimensién especifica del constructo 7 7 -

3 claridad: 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



Certificado de validez de contenido del experto N°2

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE INDEPENDIENTE CICLO DEMING Y LA VARIABLE DEPENDIENTEPRODUCTIVIDAD

N° VARIABLE / DIMENSION Coherencia 1 Relevancia 2 Claridad 3 Sugerencias
Variable Independiente: Ciclo Deming Si No Si No Si No
Dimension 1: Planificar
1 . . e . - N° de actividades aceptadas X X X
Indicador: Porcentaje de planificacion de actividades ( — ) x 100%
N° de actividades propuestas.
Dimension 2: Hacer
2 . . . s . N°de actividades ejecutadas X X X
Indicador: Porcentaje de ejecucion de actividades (—) x 100%
N° de actividades aceptadas
Dimension 3: Verificar
3 Indicador: Porcentaje de verificacion de actividades X X X
N° de actividades ejecutadas correctamente 0,
( N°de actividades ejecutadas ) x 100%
Dimension 4: Actuar
4 o i X X X
Indicador: Porcentaje de estandarizacion de procesos (N depmceso”smndmmdos) x 100%
N° total de procesos
Variable Dependiente: Productividad Si No Si No Si No Sugerencias
Dimension: Eficiencia
5 Indicador: Porcentaje de eficiencia de horas hombre (W) x100% X X X
Horas hombre disponibles.
Dimensién: Eficacia.
6 Indicador: Porcentaje de eficacia de ventas (M) x 100% X X X
Ventas propuestas.

Observaciones (precisar si hay suficiencia): SI HAY SUFICIENCIA

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ X ], Aplicable después de corregir [ ], No aplicable [ ] Lima, 30 de octubre 2023
Apellidos y nombres del juez validador: Mg. Lopez Padilla, Rosario del Pilar / DNI:08163545.

Especialidad del validador: Maestro en Administracién

1 coherencia: El item tiene relacion l6gica con la dimension o indicador que esta midiendo
2 relevancia: El item es esencial o importante, para representar al componente o dimensién especifica del constructo
3 claridad: 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

Firma del Experto Informante



Certificado de validez de contenido del experto N°3

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE INDEPENDIENTE CICLO DEMING Y LA VARIABLE DEPENDIENTEPRODUCTIVIDAD

N° VARIABLE / DIMENSION Coherencia 1 Relevancia 2 Claridad 3 Sugerencias
Variable Independiente: Ciclo Deming Si No Si No Si No
Dimension 1: Planificar
1 . . e . - N° de actividades aceptadas X X X
Indicador: Porcentaje de planificacion de actividades ( — ) x 100%
N° de actividades propuestas.
Dimension 2: Hacer
2 . . . s . N°de actividades ejecutadas X X X
Indicador: Porcentaje de ejecucion de actividades (—) x 100%
N° de actividades aceptadas
Dimension 3: Verificar
3 Indicador: Porcentaje de verificacion de actividades X X X
N° de actividades ejecutadas correctamente 0,
( N°de actividades ejecutadas ) x 100%
Dimension 4: Actuar
4 o i X X X
Indicador: Porcentaje de estandarizacion de procesos (N depmmo”smndmmdos) x 100%
N° total de procesos
Variable Dependiente: Productividad Si No Si No Si No Sugerencias
Dimension: Eficiencia
5 Indicador: Porcentaje de eficiencia de horas hombre (W) x100% X X X
Horas hombre disponibles.
Dimensién: Eficacia.
6 Indicador: Porcentaje de eficacia de ventas (M) x 100% X X X
Ventas propuestas.

Observaciones (precisar si hay suficiencia): Si hay suficiencia
Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ X ], Aplicable después de corregir [ ], No aplicable [ ] Lima, 30 de octubre 2023
Apellidos y nombres del juez validador: Mg. Paz Campafia, Augusto Edward / DNI: 07945812
Especialidad del validador: Master Universitario en Direccién y Administracion de empresas

1 coherencia: El item tiene relacion lo6gica con la dimensién o indicador que esta midiendo
2 relevancia: El item es esencial o importante, para representar al componente o dimensién especifica del constructo
3 claridad: 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

Firma del Experto Informante



Anexo 4. Tabla de Matriz de consistencia

Titulo: Ciclo Deming para mejorar la productividad en el &rea de ventas en una empresa del sector de calzado, Lima 2024

PROBLEMAS

OBJETIVOS

HIPOTESIS

VARIABLE

Generales

Variable Independiente

¢,De qué manera el Ciclo Deming
mejorard la productividad en el
area de ventas en una empresa

del sector de calzado, Lima, 20247

Determinar cdmo el Ciclo
Deming mejora la productividad
en el area de ventas en una
empresa del sector de calzado

El ciclo Deming mejora la
productividad en el area de
ventas en una empresa del

sector de calzado

Planear
Hacer
Verificar

Actuar

Especificos

Variables Independiente

¢,Cdémo el Ciclo Deming mejorara
la eficiencia en el area de ventas
en una empresa del sector de
calzado, Lima, 2024?

Determinar como el Ciclo
Deming mejora la eficiencia en el
area de ventas en una empresa

del sector de calzado, Lima,
2024

El ciclo Deming mejora la
eficiencia en el area de
ventas en una empresa del
sector de calzado, Lima,
2024

¢,Cémo el Ciclo Deming mejorara
la eficacia en el area de ventas en
una empresa del sector de
calzado, ima, ¢2024?

Determinar como el Ciclo
Deming mejora la eficacia en el
area de ventas en una empresa

del sector de calzado, Lima,
2024

El ciclo Deming mejora la
eficacia en el area de ventas
en una empresa del sector
de calzado, Lima, 2024

Eficiencia

Eficacia

Tipo de investigacion
Aplicada

Enfoque de investigacion
Cuantitativo

Nivel de investigacion
Explicativa

Disefio Metodoldgico
Pre — experimental

Variables
V.l.: Ciclo Deming
V.D.: Productividad

Muestra:
Las ventas generadas en el
mes de setiembre 2023

Muestreo:
Probabilistico

Técnica:
Observacion

Instrumento:
Ficha de observacion,
formatos, juicio de expertos.
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Anexo 6. Carta de autorizacion de la empresa

Anexo 5 de la Resolucion N° 081

~\|' UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

)

SN
%,

Solicitud de autorizacion para realizar la investigacion en una
institucion

Lima, 13 de Mayo del 2024

Seior (a):

Eusebio Trinidad, Jheferson
Gerente General

Calzados Elite SAC

Presente. -

Es grato dirigirme a usted para saludarlo, y a la vez manifestarle que dentro de mi formacion
académica en la experiencia curricular de investigacion del X ciclo, se contempla la realizacion de
una investigacion con fines netamente académicos / de obtencion de mi titulo profesional al finalizar

mi carrera.

En tal sentido, considerando la relevancia de su organizacion, solicito su colaboracién, para

que pueda realizar mi investigacion en su representada y obtener la informacion necesaria para

poder desarrollar la investigacion titulada:
Ciclo Deming para mejorar la productividad en el area de ventas en una empresa del sector de
calzado, Lima 2024".

En dicha investigacion me comprometo a mantener en reserva el nombre o cualquier
distintivo de la empresa, salvo que se crea a bien su socializacion.

Se adjunta la carta de autorizacion de uso de informacion en caso que se considere la
aceptacion de esta solicitud para ser llenada por el representante de la empresa.

Agradeciéndole anticipadamente por vuestro apoyo en favor de mi formacion profesional,
hago propicia la oportunidad para expresar las muestras de mi especial consideracion.

Atentamente,

Vega Longa Gianella Katherin Mhire Mayra Danicka Fiorella
DNI: 70477562 DNI: 60548584




Anexo 6 de la Resolucion N° 081

| UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Autorizacion de uso de informacion de empresa

Yo Jheferson Eusebio Trinidad, identificado con DNI N° 70687424, en mi calidad de Gerente General del &rea

de Direccion y Administracion de la empresa Calzados Elite S.A.C. con R.U.C. N° 20611275804, ubicada en la
ciudad Lima.

OTORGO LA AUTORIZACION,

A la Srta. Gianella Katherin Vega Longa identificada con DNI N° 70477562 y la Srta. Mayra Danicka Fiorella
Alday Chire identificada con DNI N° 60548584, de la Carrera profesional de Ingenieria Industrial, para que
utilicen la siguiente informacion de la empresa:

Todos los datos de total de ventas diarias de la empresa, acceso a todo el proceso del area de ventas, asi como la
comunicacion constante con los agentes de ventas; pero con ciertas limitaciones como fotografias en las reuniones con
gerencia, informacion del area de I+D como el calculo de meta de ventas, y algunos datos financieros internos y
| funcionamiento interno de la atraccion de ventas a la empresa.

(Detaiiar la informacion a entregar)

Con la finalidad de que pueda desarrollar su (X)Tesis para optar el Titulo Profesional, ( ) Trabajo de
investigacion para optar al grado de Bachiller, () Trabajo académico, () Otro (especificar).

Indicar si el Representante que autoriza la informacion de la empresa, solicita mantener el nombre o i d dela en

reserva, marcando con una “X" la opcién seleccionada.

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

Firma y sello del Representante Legal®
DNI: 70687424

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

q

Firma del Estudianté
DNI: 60548584

Sl

Firma del Estudiante
DNI: 70477562

© Este documento es firmado por el representante legal de la institucién o a quien este delegue.




Anexo 7. Certificado de calibracién

S

A LABORATORIO DE CALIBRACION

C PATRONES DE TRAZABILIDAD NACIONAL
INACAL E INTERNACIONAL AL NIST

nEquipamiento Instll)'ument‘aci()n ‘m CENAM, DAKKS, ENAC, DKD
r
Todustrins Yy Taborstorios 1 INGENIERIA EN METROLOGIA

Empresa de Servicios Meteorologicos de Verificacion, Calibracién y Emisién de Certificados Adjuntando la Trazabilidad de P; o Inter

I SO PRIV FRNTYRNT TTRNPLR RO A TR AR AR A fnanan TR ARAAR AR L I i i AR MR ARRAR A LbLBLLL) T N AR A
1456 kg/m’| -27,3td 10,64aw | 51,9%r H | 14,8%abs | 100,4 g/m’ | 09m/s | 4.90UgL | 163 ym 123,2°C | 78,8 °F 16,21 % 1 424 kg/m' 1 78,0 °F 1 6,16% | 456kg/m’ | -27,3 td | 0,64 aw

5

°F 16,16%

/ CERTIFICADO DE CALIBRACION N° LW -443-2023

FECHA DE EMISION: 2023-09-10

PAGINA: 1de2
EXP: EllL- 0533-2023

1. SOLICITANTE . MAYRA DANICKA ALDAY CHIRE
DIRECCION $ Distrito Comas

2. INSTRUMENTO DE MEDICION ;' CRONOMETRO
ALCANCE DE INDICACION : 23h, 59 min 59,99 s
RESOLUCION :*1M100s
MARCA : Q&Q
MODELO 1 HS45
N° DE SERIE : NO INDICA
IDENTIFICACION : CR-01
UBICACION 1 OFICINA

3. FECHA Y LUGAR DE MEDICION
La calibracién se efectud el 10 de Setiembre en el laboratorio de EQUINLAB S.A.C.

4. METODO Y PATRON DE MEDICION
La calibracién se efectio por comparacién con patrones trazables, en base al TF-003

iento la ci§ ,_d I s de i . cronome di - Ce&fo Espariol
Pah‘%n o'de €alibracion LTF: de la DM-
A
C

La calibracién se realizo bajo las siguientes condiciones ambientales: i

- Temperatura Ambiental: 24,1°C Humedad Relativa* 65 % HR. 47
resultados de las mediciones efectuadas se muestran en la pagina 02 del presente )
La incertidumbre de la medicién se ‘ha determinado con un factor de cobertura k =2, para un

nivel de confianza de 95% aproximadamente.

6. OBSERVACIONES

Con fines de identificacion se ha colocado una etiqueta autoadhesiva con la indicacion
"CALIBRADO".

La periodicidad de la calibracion esta en funcién del uso, conservacion y mantenimiento del
instrumento de medicién o reglamentos vigentes.

Los resultados se refieren Unicamente al instrument@easayado en el momento de la calibracion.

o5
%%  V°Be N §
"ettapre

K PROHIBIDO SUREPRODUCCION PARCIAL O TOTAL DE ESTE DOCUMENTO SIN AUTORIZACION ESCRITA DE EQUINLAB S.A.CJ

Av. Universitaria 2786 Mz. G Lt. 43 Los Olivos - Lima - Lima
Telf.: (01) 677-6611 / (01) 336-4538 Cel.: 939294882 / 946480783

com [ tealania@Manninlah com [ \wnanag e




T S
A LABORATORIO DE CALIBRACION
C PATRONES DE TRAZABILIDAD NACIONAL
INACAL E INTERNACIONAL AL NIST

nEquipamiento Instrumentacion CENAM, DAKKS, ENAC, DKD
Industrias y Laboratorios m .
1 INGENIERIA EN METROLOGIA

o inter

Empresa de Servicios Meteorologicos de Verificacion, Calibracién y Emisién de Certificados Adjuntando la Trazabilidad de N

AR AR AR L T AN d I N il M AUAAR AR AN e
4.90UgL 1163 ym 123,2° C 1 78,8 °F 1 6,21 % | 424 kg/m' 1 78,0 °F 1 6,16% | 456kg/m" | -27,3td 10,64 ¢

i ‘ AT NPLSAT ISP YRR AR A AT AT R AAne bbb LbLELLLRLLLL
F 16,16% | 456 kg/m’1 -27,3td |1 0,64aw | 51,9%r H | 14,8%abs 1 100,4 g/m" 1 09m/s |

= X

CERTIFICADO DE CALIBRACION N° LW -443-2023

PAGINA:  2de2

TABLA DE RESULTADOS
INDICACION DEL ERROR DE INCERTIDUMBRE DE
INSTRUMENTO MEDICION MEDICION
(s) (s)

30s -0,55 0,56

1 min -0,41 0,06

5 min -0,44 0,03
10 min -0,36 0,05
30 min -0,28 0,16

El valor convencionalmente verdadera (VCV) resulta de la expresion:
V.C.V = Indicacién del instrumento - error
\\ LD
\\\\\\ ) llw
it c“"%:/”-;
5\ v /)

S EQUINLAB:
EQUINLABAE.
4%,‘"0“:5:6@

a1 Aag,
. ~
Q s‘!"‘i\\\\
Mmae®

o

L5
Vg

%

-~

- ™

k PROHIBIDO SUREPRODUCCION PARCIAL O TOTAL DE ESTE DOCUMENTO SIN AUTORIZACION ESCRITA DE EQUINLAB S.A.C. j

Av. Universitaria 2786 Mz. G Lt. 43 Los Olivos - Lima - Lima
Telf.: (01) 677-6611 / (01) 336-4538 Cel.: 939294882 / 946480783
E-mail: ventas@equinlabsac.com / metrologia@equinlabsac.com / www.equinlabsac.com




Anexo 8. Ventas del Mercado Mundial de Calzado

ud 1
2010 2011 22 2013 2014 2 Z2Me 27 2ME 2019 2020 2021 2022

Fuente: WorldFootwear-Apiccaps

Anexo 9. indice Base de Fabricacion de calzados

Fabricacién de calzado  (®
2019-2023
(indice Base 2007=100)
Variacion porcentual

18.3%

-29.2%

2020 2021 2022 Mayo  Ene - Mayo
2023 2023

FUENTE: PRODUCE, INEI  ELABORACION: IEES-SNI

Fuente: Gestion




Fuente: INEI

Rendimiento

$627.115.000,00 vendido

Anexo 10. Productividad Laboral en el Peru

Productividad laboral

®

en el Peru
Unidad Millones de | Milones de Soles por Var. %
ea S/2007 | trabajadores | trabajador anual
PEA Productividad | Productividad

sidicadox it ocupada laboral laboral
2018 534,626 16.777 31,867 -
2019 546,605 17.133 31,904 0.1%
2020 486,737 14.902 32,663 2.4%
2021 551,714 17.120 32,226 -1.3%
2022° 566,500 17.774 31873 -11%

‘PEA Ocupada 2022 considera datos para el aino movil Oct21-Set22.
Fuente: INEI. Calculos IPE.

4222

Pedidos

@ Pedidos

Fuente: Sistema de la empresa - Dropi

Utilidad Entregados

Anexo 11. Reporte de Rendimiento en el mes de mayo

Ordenar por:Diario ~




Anexo 12. Reporte de Rendimiento en el mes de Julio

Rendimiento Ordenar por:Diario ~

$517406998,00 Vendido 3723 Pedidos

,

/
!
a/
\ |
|
V

/

/\
7\
G 7\ / \\A N
SN LR

@ Pedidos @ Utilidad Entregados

Fuente: Sistema de la empresa — Dropi

Anexo 13. Diagrama de Causa - Efecto

Falta de manual de funciones

N Retrasos en los sistemas
Falta de capacitacion

No existe reglamento
interno de trabaio
Falta de procedimientos
estandarizados

Falta de control de procesos

Fallas del sistema

Actualizaciones
constantes del CRM

PROBLEMA:

Baja

o Productividad en
Operaciones inadecuadas el Area de Ventas
de atencion
Falta de supervision
Tardanzas
Falta de en linea
Distracciones constantes control de

Falta de orden en la
ejecucion de operaciones

de los agentes procesos

Falta de incentivos a los
agentes

MANO DE OBRA

MEDIO AMBIENTE

Fuente: Elaboracion propia



Anexo 14. Hoja de observacion de causas

HOJA DE OBSERVACION

Baja productividad en la empresa
N° CAUSAS
1 Operaciones Inadecuadas de atencion
2 Tardanzas
3 Retrasos en los sistemas
4 Distracciones constantes de los agentes
5 Falta de manuales de funciones
6 Falta de capacitacion
7 No existe reglamento interno de trabajo
8 Falta de supervision en linea
9 Fallas del sistema
10 Actualizaciones constantes de los CRM
11 Falta de control de procesos
12 Falta de procedimientos estandarizados
13 Falta de incentivos a los agentes
14 Falta de orden en la ejecucién de operaciones

Fuente: elaboracién propia



Fuente: Elaboracion pronia

Anexo 15. Medicién de Puntuacion

43 9.77% 9.77%
41 9.32% 19.09%
39 8.86% 27.95%
39 8.86% 36.82%
38 8.64% 45.45%
37 8.41% 53.86%
34 7.73% 61.59%
33 7.50% 69.09%
31 7.05% 76.14%
30 6.82% 82.95%
21 4.77% 87.73%
19 4.32% 92.05%
18 4.09% 96.14%
17 3.86% 100.00%




Anexo 16. Medicion de puntaje

de los CRM

Falta de manuales de 43 9.77%
funciones
Falta de procedimientos 41 19.09%
estandarizados
No existe reglamento 39 27.95%
interno de trabajo
Falta de supervision en 39 36.82%
linea
Falta de control de procesos 38 45.45%
Falta de orden en la 37 53.86%
ejecucion de operaciones
Falta de incentivos a los 34 61.59%
agentes
Falta de capacitacion 33 69.09%
Distracciones constantes de 31 76.14%
los agentes
Operaciones Inadecuadas 30 82.95%
de atencion
Fallas del sistema 21 87.73%
Tardanzas 19 92.05%
Retrasos en los sistemas 18 96.14%
Actualizaciones constantes 17 100.00%

Fuente: Elaboracién propia




Anexo 17. Diagrama de Pareto

Diagrama de Pareto

50 120.00%
45
40
35
30
25
20

. 40.00%
1 20.00%
5
0 0.00%

100.00%

80.00%

60.00%

o wun

BN Puntuacion =P acumulado (%) — e=====80-20 (%)

Fuente: Elaboracion propia



Anexo 18. Matriz de escala de valoracion

ESCALA DE VALORACION

No hay
relacion

Casi no hay
relacion

Baja relacion

Mediana
relacion

Fuerte
relacion

Muy fuerte
relacién

Fuente: elaboracién propia

Descripcion c |1]12]| 3 [4(5] 6 7 8 9 | 10 | 11 [ 12| 13 |14 |TOTAL

Operaciones Inadecuadas | 1 0|0 (4|44 | 3| 50|03 (42(1] 30
de atencion

Tardanzas 2 |0 Of[o0]j2]3]4]1|]0[O0]|21]2]|4]|2] 19

Retrasos en los sistemas 3]1]0[0 0|21 0] 0] 05|52 |[3[0(1] 18

Distracciones constantesde | 4 |4 |0 | O 23 (2413|3305 ]|2| 31
los agentes

Falta de manuales de 51412 2|2 515|500 |4]|5]|4]|5]| 43
funciones

Falta de capacitacion 6 [4[3[ 0 [|3]5 4 14003 ]3|]2]|2| 33

No existe reglamento interno| 7 | 3|4 | 0 (2 |5]| 4 5100|4534 39
de trabajo

Falta de supervisionenlinea| 8 |5|(1| 0 (4 (5| 4 | 5 O|lO0|[5 |42 (4] 39

Fallas del sistema 9 (0fO0O| 5 (|3(0f0O]|O0]O 511|132 (2] 21

Actualizaciones constantes [ 10 |0 (0| 5 |3 [(0]| O | O [ O | 5 O|2| 1|1 17
de los CRM

Falta de controlde procesos| 11 |3 | 1| 2 |[3|4| 3 |4 | 5| 1[0 41 3 ([5] 38

Falta de procedimientos 121412 3 (0|5(3 |54 (3]]2] 4 2 14| 41

estandarizados
Falta de incentivos a los 13(2|14|1 05|42 (3|2 |2 |1]|3]2 4 | 34
agentes
Falta de orden en la 14 (1|12 1)2|5(2 (4|4 2|1|5]|4] 4 37
ejecucion de operaciones
440




Anexo 19. Grafico de estratificacion de causas

ESTRATIFICACION DE CAUSAS

63.64%

70.00%

60.00%

50.00%

40.00%

27.27%

30.00%

20.00% 9.09%

GESTION PROCESOS CALIDAD

10.00%

0.00%

Fuente: Elaboracién propia

Anexo 20. Estratificacién de causas

GESTION 1 2 2 2 ALTO 7 63.64%
PROCESOS 1 1 1 MEDIO 3 27.27% Gestion de
procesos
CALIDAD 1 BAJO 1 9.09% Gesthn de
la calidad
11 100.00%

Fuente: Elaboracion propia



Anexo 21. Juicio de expertos

Juicio de expertos

Expertos Grado de instruccion Resumen

Lépez Padilla, Rosario del Pinar Magister Aplicable
Molina Vilchez, Jaime Enrique Magister Aplicable
Paz Camparnia, Augusto Edward Magister Aplicable

Fuente: Elaboracién propia

Anexo 22. Bodega de fabricacion de la empresa.




Anexo 23. Organigrama de la empresa

®

JHEFERSON EUSEBIO

GERENTE GENERAL

DAVID EUSEBIO

Sub Gerente - Sistemas

AI.EXANDER“SANDOVAL GIANMARCO MIGU  OSCAR GUTIERREZ GIANELLA VEGA

Dpto. Departamento Logistico. Dpto. Administrative - Comercial

——-cee i &

@ @ Disefiador Grafico Supervisor de @ @

Andlista de Costos  Trafficker Digital Bodega Novedades Post Venta

Junior |

@ Ventas

Compras Control de Stock -
Garantias

Fuente: Elaboracién propia

Anexo 24. Organigrama del Dpto. Administrativo - Comercial

®

GIANELLA VEGA

Dpto. Administrativo - Comercial

® @® ®

NOVEDADES VENTAS POST VENTA

Q)

Tienda Fisica Tienda Virtual

Fuente: Elaboracién propia



Anexo 25. Sistemas de atencion del area de ventas

Sistema Messagebird — Atencion al cliente

Informes Equipo

Todos los agentes de tu equipo Agentes de importacion

Plataforma Lista de espera Estado

Canales

o @

Widget omnicanal

s |

- Todos los

rmas w

Automatizaciones

Jo

Enrutando
nin Jheferson Propietario Oidiomas 1 plataforma
Aptitudes
@ Admin David Administrador Oidiomas itudes  1plataforma
Etiquetas
0 Anthot “ostVenta Oidiomas aptitud 0 plataformas
SLAs
[ ¥ 0Oidiomas 3 aptitudes 0 plataformas
Carga de trabajo
% Arthur Ventas arthur@calzadoselite.co Agente Oidiomas 3 aptitudes 1plataforma
Acciones
- @ barbara@c Agente Oidiomas 3 aptitudes 1 plataforma
Respuestas rapidas
Retencién de datos @ Carolina G carolina@calzadoselite.co Agente Oidiomas 1 aptitud 0 plataformas

a¥ Lieva lo tuyo .

Pedidos: Todas las sucursales ~ Exportar
& Pedidos 9,999
Preliminares
Pedidos abandonados Todes v No preparados Sin pagar Abiertos Cerrados No preparado Custom + Q= "
& Productos Pedido Fecha ¢ Cliente Total Destino Etiquetas Estado de la entrega
Clientes #40895 Hoyalas 22:44  Jaime Alberto Gonzilez vargas $139,000.00  Medeliin, ANT, CO
& Contenido #40894 Moy alas 22:40  Alexander silva $149,000.00  San jacinte del cauca bolivar, CO
#40883 Hoy alas 21:58  Emesto Navarro $139,000.00  Bucaramanga, SAN, CO
#40892 Hoy alas 21:47 Ramos aledis $139,000.00 Sibundoy putumayo, CO
#40891 Hoy alas 21:38 Katherin Castro $139,000.00 Rionegro Antioquia, CO
(I e R ’ #40890 Hoy alas21:22  Carlos zerpa $149,000.00  Bogota, CUN, CO
#40889 Hoy alas 21:07 Enrique Alesander Mansera $139,000.00 Granada, MET, CO Order sent to dropi
Aplicaciones #40888 Hoy alas 21:06 Wilder galvis Galvis $135,000.00 Pelaya, CES, CO Order sent to dropi
#40887 Hoy alas 21:06 Alfonso romero $274,000.00 Acacias, MET, CO Order sent to dropi
#408886 Hoy a las 21:01 Leal Gonzélez Luis Alfredo $139,000.00 Barranca de Upia, MET, CO Order sent to dropi
#40885 Hoy alas 20:56  Arian Dalila Gaviria ceron $149,000.00  El Bordo, CAU, CO Order sent to dropi
#40884 Hoy alas 20:54 Manuel Jesus Villarreal castro $200,000.00 EL BANCO, MAG, CO Order sent to dropi
#40883 Hoy alas 20:53 Mario camilo Hernandez Alvarez $135,000.00 Lorica, COR, CO Order sent to dropi
#40882 Hoyalas 20:53  Benjamin Pararada parada $139,000.00  Pamplona, NSA, CO Order sent to dropi
& Configuracién #40881 Hoy alas 20:46  Welinton cardales $139,000.00 San andres, SAP, CO Order sent ta dropi




Sistema DROPI — Pedidos para despacho

= = Fngli Cap
@ Inicio Mis Pedidos
& Lista de favoritos
Acciones ¥
mostrande 10~ registros de 937 Q Bus
I
4l Reportes # lombre del producto ‘echa de la orden iente etalles
4l Reportes D Nombre del prod Fecha de la ord cli Detall
® Transportadora
O 10548764 Trend Proto 27/10/2023 7:23 a. m. Manzana 9 a @
O 10548717 Trend Proto 27/10/20 Qa @ 4
O 10548667 Trend Proto 27/10/2023 7:17 a. m. Call¢ 12 Sur #22-24 Ba Qa @ g
Tel
O 10548641 ACG Urban 27/10/2023 716 a.m Carrera 25A Q @

Anexo 26. Continuidad de atencion del agente de venta

Continuidad de atencién del mes de agosto

Tiempo medio de resolucién &

10h 28m 2s

Fuente: Sistema Messagebird




Figura 21. Continuidad de atencion del mes de setiembre

Tiempo medio de resolucion

8h 54m 23s

-

Fuente: Sistema Messagebir

Anexo 27. Hoja de soluciones

N° SOLUCIONES

S1 Contratacién de un supervisor de ventas

S2 Elaboracién del manual de funciones

S3 Elaboracién de un flujograma de los procesos internos del area de ventas
S4 Division de dreas internas en el drea de ventas

S5 Elaboracién de un reglamento interno

S6 Elaboracién de procedimientos estandarizados

S7 Levantamiento de informacidn

S8 Verificacidn de stocks

S9 Manual para la ejecucién del Ciclo Deming

S10 Elaboracién de un procedimiento de atencidn para ventas en confirmaciones
S11 Elaboracién de un procedimiento de atencién para ventas en carritos
S12 Elaboracién de un procedimiento de atencidon para ventas en preguntas
S13 Solicitud de elaboracidn de una web de soporte para el area de ventas
S14 Programa de capacitaciones en ventas

S15 Elaboracién de un plan de incentivos




Anexo 28. Falta de concentracion del agente

° ~ Fernanda +57 322 2853872
0 ~ WhatsApp +51

Chat General | CalzadosElite
Antonella, Arthur, Barbara, Carolina, Geyssen, Grecia, Jefherson, Keyko, Valenting, Veronica, +51 967 438 089, +

Luls Almjanoro Gaiten

@Ariana Trabajo , 573142314213, cliente pidio talla
43 y enviaste talla 42.

1230 p. m

Veronica Trabajo

3142314213 @lJetherson Trabajo buenas tardes me autorizas el valor de los fletes ,.,, S

~ Fernanda +57 322 28538

3142314213 @Jefherson Trabajo buenas tardes me autorizas el valor de los fletes

Fue error de nuestra agente, nosotros cubrimos

Anexo 29. Falta de capacitacion

£

Chat General | CalzadosElite
Antonella, Arthur, Barbara, Carolina, Geyssen, Grecia, Jefherson, Keyko, Valentina, Veronica, +51 967 438 089, +57 322 28

v

(-

Chicas ojo con esta informacién, esta direccién esta MAL, & novedades me informa que asi no
podemos enviar los pedidos por que nada se va a entregar la transportadora solo devuelve y ya.

405p.m
@ 2

~» R

esto es un Ejemplo: Calle 12 #12-34, Barrio Bello, ,s .

Estos es una direccion correcta, si el cliente no envia la direccion asi debe recoger en oficina.
406p m
eecececceece
4lop.m
Grecia Trabajo

Hola, una clienta pidio este modelo de zapato en este color ,,,




Anexo 30. Memorandum por faltas y tardanzas

MEMORANDUM N° 0003

FECHA: 18 de octubre del 2023

DE: Gianella Vega (Recursos Humanos)
PARA: Grecia Salas (Agente de Ventas)
ASUNTO: FALTA INJUSTIFICADA

Mediante la presente carta debidamente notificada, se le recuerda que es potestad del
empleador asignar horario de trabajo para el trabajador, en base al Texto Unico
Ordenado del Decreto Legislativo 854, Ley de Jornada de Trabajo, Horario y Trabajo en
Sobretiempo .

Asi, como tambien su contrato de trabajo y lo indicado por sus jefes inmediatos, se
constata en el registro de entrada y de salida que Ud. ha incumplido con esta obligacion
reincidentemente, habiendo ya recibo un primer Memorandum por la falta el dia 10/10
y con previo aviso de mi persona de volver a reincidir seria amonestado nuevamente.

Por esa razon, a traves del presente memorando nos vemos obligados a sancionarle con
la correspondiente SUSPENSION SIN GOCE DE HABERES POR 1 DIA.

Asi mismo, esperamos que rectifique su actuar y se adecue al horario establecido. Caso
contrario a rectificar su conducta, las consecuencias de la reiterancia son las sanciones
mas gravosas correspondientes a la suspensidn o incluso el despido.

Sinceramente esperamos no llegar a estos extremos.

(& i
Thecro | akes

GIANELLA VEGA " GRECIA SALAS
RECURSOS HUMANOS TRABAJADOR

Av. Micaela Bastidas Nro. 1262 Dpto. 608 Cnd. Torres Vista Sol (Torre G02) Comas — Lima
Cel.: 451929833400 — WhatsApp: +573009291192

Anexo 31. Falta de supervisién




Anexo 32. Fallas del Sistema

2 133 £ B 2554
—_—
Asignado
= Filtros
Contacto 14:10 B

e

Faltaria que nos brinde su direccion exacta ...
Carrito_Abandonado

No se pudo cargar el ticket

Se produjo un error al tratar de cargar este
ticket

o

No se pudo cargar el ticket

Se produjo un error al tratar de cargar este
ticket

Oops...

No se pudo cargar el ticket

Se produjo un error al tratar de cargar este
ticket

Http failure response for
https://api.dropi.co/api/login: 0 Unknown Error
No se pudo cargar el ticket

Se produjo un error al tratar de cargar este
ticket

0K

Contacto

message is temporarily unavailable
General

No se pudo cargar el ticket

Se produjo un error al tratar de cargar este
ticket

No se pudo cargar el ticket

Se produjo un error al tratar de cargar este
ticket v

Anexo 33. Errores de agentes de venta por falta de procedimientos
estandarizados

ERRORESDEAGENTES % b &
Archivo Editar Ver

D 8 a- e

Insertar Formato Datos Herramientas Extensiones Ayuda

-[w0)+ B 1

QA & ¢ B F 100% v~ € % O Predet.. ~ i-pi~Ar o @ @ Y B~

Gi6 - A1

2 16/08/2023 573002281770 37541 Era para Magdalena - |a gran via y lo enviaron a santa Martha
3 16/08/2023 573135312732 37361 Era para Buenavista - Cérdoba y se envio para Buenavista - Boyaca
4 18/08/2023 573223695911 10133872 Era para oficina interrapidisimo
5 19/08/2023 Equiveocacion en talla ~ | 573214480838 37387 era talla 38 y se lo enviaste en talla 35
6 21/08/2023 573126875255| 10102402 No escribio la nomenclatura correctamente
7 21/08/2023 Error en telefono ~ | 573148244553| 10155156 El pedido tenia que ser con otro numero
8 22/08/2023 No confirme la compra ~ | 573223728997 37857 el cliente no confirmé el pedido, ni por llamada ni por whatsApp
9 23/08/2023 573506787131| 10269380 El envio era para SERVIENTREGA, lo enviaste por COORDINADORA
© | 24/08/2023 573123458801 | 10152930 - Se subio doble el pedido
n | 26/08/2023 Pedide Doble ¥ | 573202805241 - 20 Egééifi‘ﬁﬁé,ﬁ: :::’iic;:eltzege‘d:ef\zd; vee‘cleos ?étRAVE)
12 30/08/2023 Pedido Doble ~ | 573003676407 | 10149321 No valido que ya hubo una venta anterior
3 30/08/2023 573135312732| 10039362 Era para Buenavista - Cordoba | Envio a Buenavista - Boyaca
14 2/09/2023 573137845083 10330382 Subio 2 veces el mismo pedido
15 4/09/2023 573203755765| 10357336 Cambic la nomenclatura del cliente
186 4/09/2023 573202379489 38124 Pedido agendado :
17 6/09/2023 No confirmo la compra  ~ || 573118462223( 10423043 Estaba indeciso en el modelo
+ = 8 ARTHURS ~ | BARBARA ~ | GEYSEN ~ [ GRECIA ~ | CAROL ~ g ANTONELLA ~ R g PUNTAJE SEMANAL ~ BOL >




Anexo 34. Mala atencion de los agentes de ventas

E19

CAMBIOS Y CANCELACIONES % m &

D 8 a-

Archivo Editar Ver Insertar Formato Datos Herramientas Extensiones Ayuda
A b 2 S F 0%~ € % O 00 23 Predet. - —[10]+ B I 5 A % @ b pBlrA-|e
= | fir cliente no desea el pedido
A - B c D E F
FECHA #DE GUIA ACCION MOTIVO OBSERVACION SOLICITANTE
1/08/2023 36390420015 Cliente cancela pedido ~ cliente se fue de viaje Veronica -
1/08/2023 36390421472 Cliente cancela pedida ~ cliente cambio la fecha de entrega Anthonella  ~
1108/2023 36390427471 CANCELAR ~ Jl Mala atencion ventas Mo brindo la promocién al cliente Anthonella
3/08/2023 36390423567 Cliente cancela pedido ~ cliente no desea el pedido Anthonella ¥
3/08/2023 36390427420 Error de direccion cliente dio otra direccion Anthonella ¥
3108/2023 36390427428 C Cantidad de tenis - cliente desea agregar mas tenis Anthonella ¥
3108/2023 36390427418 NCELAR ~ No explico que no se puede abrir el producto Anthonella
7/08/2023 36300427445 cliente dic otra direccion Anthonella >
7108/2023 36390423565 No brindo la promocion al cliente Anthonella  ~
10/08/2023 36390427425 Cliente cancela pedido ~ cliente no desea el pedido Anthonella  ~
10/08/2023 36390429331 Error de agente - el cliente pidio recibir el 17/10, se sube a Dropi recien el 17/10 Veronica -~
10/08/2023 36300431448 Mala atencion de ag... No indico el tiempo aproximado de entrega Anthonella ¥
11/08/2023 36390429332 Cliente cancela pedida ~ el cliente ya no desea el pedido, ya se encuentra en ruta Anthonella ¥
11/08/2023 36390431506 Mala atencion venias No brindo la promacién al cliente Anthonella  ~
11/D8/2023 36390432370 Error de agente ~ cliente dice que no confirmo el pedido Veronica ~
111082023 36390432365 Error de agente - pedido doble Veronica -
12/08/2023 240006839094 ENEEEGIED  Eror de agente - cliente no confirmo el pedido Anthonella ¥
+aunmmana 2Ra0A117ANG LITTTTWEWR.  cicnie cnncain nodidn = | liemte e Ao o dicie 1 =

+ =

AGOSTO 2023 ~

SETIEMBRE 2023 ~

OCTUBRE 2023 ~

NOVIEMBRE 2023 ~ Hoja2 ~

® Compartir

Wy @~ = ~

Realizado hd

Realizado  ~

uta =~

Anexo 35. Falta de Coordinacién en los procesos

Edgar Efrain Chacon

~ Fernanda +57 3

Chat General | CalzadosElite
Antonella, Arthur, Barbara, Carolina, Geyssen, Grecia, Jefherson, Keyko, Valentina, Veronica,

25/8/2023

~ WhatsApp
Fue por una descoordinacion entre nosotros y uds g

No dijeron que no tenian los gris y amarillo s,

Ya fue modificado el producto en Dropi y en la landing

+51930 42

p.m

&p.m.

5:19 p. m.

+51 967 438 089, +57 32




Anexo 36. Pre test de la variable independiente: Ciclo Deming

Pre test - variable Independiente: Ciclo Deming (Planificar y Hacer)

Alday Chire Mayra Danicka Fiorella
Vega Longa Gianella Katherin

indice de planificacién N°de actividades aceptadas
de actividades

) x 100%

N°de actividades propuestas

indice de ejecucion de (N° de actividades ejecutadas) x 100%
actividades N°de actividades aceptadas

Planificar

SEMANA 1 15 1 6.67% 1 1 100.00%
SEMANA 2 15 3 20.00% 1 3 33.33%
SEMANA 3 15 4 26.67% 1 4 25.00%
SEMANA 4 15 6 40.00% 2 6 33.33%
SEMANA 5 15 7 46.67% 2 7 28.57%
SEMANA 6 15 9 60.00% 2 9 22.22%
SEMANA 7 15 10 66.67% 3 10 30.00%
SEMANA 8 15 12 80.00% 3 12 25.00%




Pre test de la variable Independiente: Ciclo Deming (Verificar y actuar)

FICHA DE REGISTRO DE CICLO DEMING / VERIFICAR - ACTUAR

METODO

PRE-TEST

Direccion: DISTRITO DE COMAS

EEMPRESA DEL SECTOR DE CALZADO

Pagina: 1de 1

Alday Chire Mayra Danicka Fiorella

DIMENSION INDICADOR FORMULA ELBAORADO POR: . .
Vega Longa Gianella Katherin
Verificar indice de verificacién de (N° de Act. ejecutadas correct.) x 100%
actividades N°de Act. ejecutadas ?
OBSERVACIONES
indice de . _
Actuar estandarizacién de (N de procesos estandarlzados) x 100%
N°total de procesos
procesos
Verificar Actuar
(N° de actividades ejecutadas correct./ N° de actividades ejecutadas) ( N° de procesos estandarizados / N° Total de procesos)
FECHA # Act. Ejecutadas . Porcentaje de # Procesos #Total de Porcentaje de
# Act. Ejecutadas iee .

correct. Verificar estandarizados Procesos Actuar
SEMANA 1 0 1 0.00% 0 7 0%
SEMANA 2 0 1 0.00% 0 7 0%
SEMANA 3 1 1 100.00% 0 7 0%
SEMANA 4 1 2 50.00% 0 7 0%
SEMANA 5 1 2 50.00% 0 7 0%
SEMANA 6 2 2 100.00% 0 7 0%
SEMANA 7 2 3 66.67% 0 7 0%
SEMANA 8 2 3 66.67% 1 7 14%

54.17% 2%




Anexo 37. Pre test de la variable dependiente: Productividad

FICHA DE REGISTRO DE EFICIENCIA, EFICACIA Y PRODUCTIVIDAD | METODO PRE-TEST | POST-TEST
Direccion: DISTRITO DE COMAS Pagina: 1 de 1
EEMPRESA DEL SECTOR DE CALZADO

DIMENSION | INDICADOR FORMULA ELABORADO POR: | Alday Chire Mayra
Vega Longa Gianella
indice de (Horas hombre
Eficiencia eficiencia de ejecutadas/Horas
horas hombre | hombre disponible) x
100
. 2 turnos laborales - 48 hrs c/u
Observaciones
6 agentes de ventas
indice de (Ventas realizadas /
Eficacia eficacia de Ventas propuestas) x
ventas 100
Eficiencia Eficacia
(Horas hombre ej'ecuta.das / Horas Hombre (Ventas realizadas)/(Ventas propuestas)
disponible)
FECHA Porcentaje Productividad:
Horas hombre Horas Hombre de Ventas Ventas Porcentaje | Eficiencia*Eficacia
ejecutadas disponible ... realizadas propuestas | de Eficacia
eficiencia
1/09/2024 38 48 79.17% 190 240 79.17% 62.67%
2/09/2024 33 48 69.58% 167 240 69.58% 48.42%
4/09/2024 34 48 71.67% 172 240 71.67% 51.36%
5/09/2024 33 48 69.58% 167 240 69.58% 48.42%
6/09/2024 32 48 65.83% 158 240 65.83% 43.34%
7/09/2024 33 48 67.92% 163 240 67.92% 46.13%
8/09/2024 30 48 62.08% 149 240 62.08% 38.54%
9/09/2024 36 48 74.17% 178 240 74.17% 55.01%
11/09/2024 32 48 65.83% 158 240 65.83% 43.34%
12/09/2024 35 48 73.75% 177 240 73.75% 54.39%
13/09/2024 30 48 62.08% 149 240 62.08% 38.54%
14/09/2024 28 48 58.75% 141 240 58.75% 34.52%
15/09/2024 38 48 78.75% 189 240 78.75% 62.02%
16/09/2024 34 48 71.67% 172 240 71.67% 51.36%
18/09/2024 33 48 69.58% 167 240 69.58% 48.42%
19/09/2024 39 48 80.42% 193 240 80.42% 64.67%
20/09/2024 25 48 52.08% 125 240 52.08% 27.13%
21/09/2024 32 48 67.08% 161 240 67.08% 45.00%
22/09/2024 39 48 82.08% 197 240 82.08% 67.38%
23/09/2024 31 48 65.00% 156 240 65.00% 42.25%
25/09/2024 33 48 67.92% 163 240 67.92% 46.13%
26/09/2024 39 48 81.67% 196 240 81.67% 66.69%
27/09/2024 42 48 87.50% 210 240 87.50% 76.56%
28/09/2024 27 48 57.08% 137 240 57.08% 32.59%
29/09/2024 37 48 77.08% 185 240 77.08% 59.42%
30/09/2024 40 48 82.92% 199 240 82.92% 68.75%
70.82% 70.82% 50.89%




Anexo 38. Pre test — Variable dependiente Productividad Dimension Eficiencia

Alday Chire Mayra
- Vega Longa Gianella

(Horas hombre
ejecutadas/Horas hombre
disponible) x 100

2 turnos laborales - 8 hrs c/u
6 agentes de ventas

indice de eficiencia
de horas hombre

Eficiencia

1/09/2024 38 48 79.17%
2/09/2024 33 48 69.58%
4/09/2024 34 48 71.67%
5/09/2024 33 48 69.58%
6/09/2024 32 48 65.83%
7/09/2024 33 48 67.92%
8/09/2024 30 48 62.08%
9/09/2024 36 48 74.17%
11/09/2024 32 48 65.83%
12/09/2024 35 48 73.75%
13/09/2024 30 48 62.08%
14/09/2024 28 48 58.75%
15/09/2024 38 48 78.75%
16/09/2024 34 48 71.67%
18/09/2024 33 48 69.58%
19/09/2024 39 48 80.42%
20/09/2024 25 48 52.08%
21/09/2024 32 48 67.08%
22/09/2024 39 48 82.08%
23/09/2024 31 48 65.00%
25/09/2024 33 48 67.92%
26/09/2024 39 48 81.67%
27/09/2024 42 48 87.50%
28/09/2024 27 48 57.08%
29/09/2024 37 48 77.08%
30/09/2024 40 48 82.92%




Anexo 39. Pre test — Variable dependiente Productividad Dimension Eficacia

FICHA DE REGISTRO DE EFICACIA

| METODO | PRE-TEST | POST-TEST

Direccion: DISTRITO DE COMAS

Pagina: 1de 1
EEMPRESA DEL SECTOR DE CALZADO
DIMENSION INDICADOR FORMULA ELABORADO | Alday Chire Mayra
POR: Vega Longa Gianella
.. indice de eficacia | (Ventas realizadas / Ventas ) 2 turnos laborales - 8 hrs c/u
Eficiencia: Observaciones
de ventas propuestas) x 100 6 agentes de ventas
Eficacia
(Ventas realizadas / Ventas propuestas) *100
FECHA Porcentaje
Horas hombre ejecutadas Horas Hombre de Eficacia

1/09/2024 190 240 79.17%
2/09/2024 167 240 69.58%
4/09/2024 172 240 71.67%
5/09/2024 167 240 69.58%
6/09/2024 158 240 65.83%
7/09/2024 163 240 67.92%
8/09/2024 149 240 62.08%
9/09/2024 178 240 74.17%
11/09/2024 158 240 65.83%
12/09/2024 177 240 73.75%
13/09/2024 149 240 62.08%
14/09/2024 141 240 58.75%
15/09/2024 189 240 78.75%
16/09/2024 172 240 71.67%
18/09/2024 167 240 69.58%
19/09/2024 193 240 80.42%
20/09/2024 125 240 52.08%
21/09/2024 161 240 67.08%
22/09/2024 197 240 82.08%
23/09/2024 156 240 65.00%
25/09/2024 163 240 67.92%
26/09/2024 196 240 81.67%
27/09/2024 210 240 87.50%
28/09/2024 137 240 57.08%
29/09/2024 185 240 77.08%
30/09/2024 199 240 82.92%
PROMEDIO 70.82%




Figura 40. Manual de la Norma Iso 690 y 690-2

FONDO EDITORIAL
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Anexo 41. Prueba de normalidad de nuestro Pre test variables dependiente y
sus dimensiones

Pruebas de normalidad
Kolmogorov-Smirnov2 Shapiro-Wilk
Variables
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
EFICIENCIA_PRE ,099 26 200" ,970 26 620
EFICACIA_PRE ,099 26 ,200° 970 26 620
a. Correccion de significacion de Lilliefors

Fuente: Elaboracion propia — SPSS

Anexo 42. Andlisis descriptivos de nuestro Pre test variables dependiente y
sus dimensiones

Estadisticos
PRODUCTIVIDAD_PRE EFICIENCIA_PRE EFICACIA_PRE
Valido 26 26 26
N
Perdidos 5 5 5
Media ,508860 , 703365 , 703365
Mediana 484184 ,695833 ,695833
Moda ,38542 ,69582 ,69582
Desv. Desviacion ,1235209 ,0972255 ,0972255
a. Existen multiples modos. Se muestra el valor mas pequefio.

Fuente: Elaboracién propia — SPSS



Anexo 43. Cronograma general de actividades

N° Actividades Setiembre Octubre Noviembre Diciembre Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio
S1 [ S2 | S3 | S4[S1|S2[S3|S4[S1)|S2|S3|S4[S1[S2|S3[S4|S1[S2|S3[S4[S1|5S2[S3|S4[S1)|S2|S3|S4[S1[S2]|5S3[S4]|S1[S2)|5S3[S4|S1]|5S2([S3]s4
1 Aprobacion del titulo del proyecto
2 Andlisis de la situacion actual de la empresa
3 Identificacidn de la realidad problematica
4 Andlisis de las causas
5 Elaboracién de diagrama de Ishikawa
6 Elaboracién de matriz de correlacién
7 Elaboracién del diagrama de Pareto
8 Elaboracién de matriz de coherencia
9 Elaboracién de marco tedrico
Elaboracién de la matriz de
10 operacionalizacion
11 Validar Instrumentos por expertos
12 Correccidn de instrumentos de validacién
13 Elaboracién del Pre test de Productividad
14 Elaboracién del Pre test del Ciclo Deming
15 Elaboracién de posibles soluciones
Presentacion del proyecto y propuesta a la
16 empresa
17 Calculo de Ciclo Deming Pre Test
18 Calculo de productividad Pre test
19 Elaboracién de propuesta de mejora
20 Elaboracion de gastos e inversion
21 Elaboracidn de cronograma de actividades
22 Sustentacion de proyecto de investigacion
23 Realizar correcciones
Ejecucion del implemento de la mejora: Ciclo
24 Deming
25 Toma de resultados
26 Elaboracién Ciclo Deming - Post test
27 Elaboracién Productividad - Post test
Calculo de la nueva productividad - POST
28 TEST
29 Andlisis Pre test y Post Test
30 Anilisis econdmico financiero
31 Obtencién de resultados
32 Elaboracién de discusiones
33 Elaboracién de conclusiones
34 Elaboracién de recomendaciones
35 Primera jornada de informe de investigacion
36 Levantamiento de observaciones
37 Sustentacion del proyecto de investigacion

Fuente: Elaboracion propia




Anexo 44. Cronograma de propuesta de mejora

CRONOGRAMA DE EJECUCION

ETAPAS

ACTIVIDADES

ENERO FEBRERO
S1(S2|S3|S4(S1|S2|S3|S4

PLANEAR

Anunciar el implemento de la mejora

Primera reunién charla de la implementacién del ciclo Deming

Seleccién de posibles soluciones

Presentacion de propuestas elegidas a la empresa

Solicitar el apoyo a las areas correspondientes

HACER

Aplicacion de las propuestas

Crear del Manual de Organizacion y Funciones (MOF)

Elaborar el reglamento interno de trabajo y politicas de la empresa

Crear el puesto de supervisidn para el area de ventas

Elaborar el Manual de incentivos

Elaborar los procedimientos de atencion para el area de ventas

Elaborar flujogramas y diagramas de atencion para el area de ventas

Previo examen - capacitar al personal del area de ventas

VERIFICAR

Verificar manuales y procedimientos

Realizar el seguimiento de los procesos de atencion y validacién

Evaluacion de resultados de capacitacion

Realizar la aplicacion de los nuevos flujos de procesos

ACTUAR

Estudio de los resultados obtenidos

Comparacion de resultados actuales con los anteriores

Validar los nuevos procesos de mejora

Estandarizacion de los procesos

Fuente: Elaboracion propia

Anexo 45. Cuadro de soluciones

N° CAUSAS SOLUCIONES
1 Falta de supervision en linea
2 Falta de control en los procesos SUPERVISOR DEL AREA DE VENTAS
3 Operaciones inadecuadas de atencion
4 . Tardanzas : REGLAMENTO INTERNO DE TRABAJO
5 No existe reglamento interno de trabajo
6 Retrasos en los sistemas ELABORACION DE UNA WEB DE SOPORTE DE LOS
7 Fallas del sistema SISTEMAS
8 Actualizaciones constantes de los CRM
9 Falta de capacitacién CAPACITACION DEL AREA DE VENTAS
10 Distracciones constantes de los agentes de
ventas PLAN DE INCENTIVOS
11 Falta de incentivos
12 Falta de manuales de funciones MANUAL DE ORGANIZACION Y FUNCIONES
13 Falta de procedimientos estandarizados
14 Falta de orden en la ejecucion de PROCEDIMIENTOS ESTANDARIZADOS
procesos

Fuente: Elaboracién propia




Anexo 46. Indagacion — Acta de auditoria interna

AUDITORIA INTERNA

CODIGO: 0001 ORIGEN

FECHA: 01/01/2024 AUDITORIA EXTERNA

RESPONSABLE: GIANELLA VEGA LONGA AUDITORIA INTERNA

REPRESENTANTE: JHEFERSON EUSEBIO TRINIDAD

TIPO DE CONFORMIDAD MENOR MAYOR

DESCRIPCION DE LA AUDITORIA

La empresa no cuenta con RIT legalizado, no tiene manual de organizacion y funciones, no hay flujo ni
procedimiento determinado por areas, no se tiene una persona encargada de la supervisién y control
completo del area de ventas de la tienda virtual

ACCIONES INMEDIATAS

Convocar a una reunién de emergencia, y analizar la propuesto de mejora de la Srta. Gianella Vega, asi
mismo incluir una capacitacion sobre el Ciclo Deming dado por su compafiera tesista.

ANALISIS CAUSAS

La causa principal es la falta de supervisién del area, asi mismo la falta de procedimientos y documentos
pertinentes para hacer el seguimiento de mejora y control de la productividad de cada uno de nuestras
areas de trabajo dentro de la empresa.

CUMPLIMIENTO DE IMPLEMENTACION DE ACCIONES

Comentarios: Se convoca a una reunién de emergencia el dia 08/01/2024 a todos los jefes de areas

JEFE DEL AREA: GIANELLA %& FECHA: 01/01/2024
VEGA LONGA FIRMA:

Fotografia:

REPRESENTANTE LEGAL: FIRMA:
JHEFERSON EUSEBIO i o
TRINIDAD {.-\I.f?\lh :.l.llf..\.\.f.
A

e




Anexo 47. Primera reunion con los jefes y alta direccion.

FORMATO CODIGO: GC-F-008
ACTA DE REUNION REV. 001 | i FECHA: 01/01/2024
PAGINA: 1 de 1
CICLO DEMING PARA MEJORAR LA
N©: 1 Proyecto: PRODUCTIVIDAD DEL AREA DE Fecha: 08/01/2024
VENTAS

o _ . Fecha de
N Acuerdos o Actividades a Realizar Responsable (s) cumplimiento
1 Muestra de los Resultados del anélisis de PRE TEST del area de Gianella Vega EN REUNION

ventas
2 | Capacitacion del Ciclo Deming Gianella Vega EN REUNION
3 | Muestra de listado de ideas para mejorar la productividad Alday Chire EN REUNION
4 Ton_1a de deC|_S|ones - Aceptar el listado de propuesta las que sean IJheferson Eusebio 12/01/2024

posibles de ejecutar
5

Comentarios:

El general acepta la propuesta de mejora con la condicion de confidencialidad de los documentos internos, tales como

manuales y procedimientos

FECHA DE PROXIMA REUNION: 15/01/2024

ASISTENTES
NOMBRE CARGO Asistencia NOMBRE CARGO Asistencia
Jheferson Eusebio Gerente General Sl Gianmarco Migu Dpto. Publicidad Sl
Gianella Vega Dpto. Adm. Comercial Sl David Eusebio Subgerente Sl
Mayra Alday Tesista Sl - Virtual
Alexander Sandoval Dpto. [+ D Sl CONFORMIDAD DE ASISTENCIA CALZADGS ELITESAL.
POR: -7
Oscar Gutiérrez Dpto. Logistica Sl GERENTE GENERAL

Fuente: Elaboracion propia




Anexo 48. Segunda reunidn con los jefes y alta direccion

FORMATO

CODIGO: GC-F-008

. REV. 001 FECHA: 01/01/2024
ACTA DE REUNION PAGINA: 1de 1
CICLO DEMING PARA MEJORAR LA
NO: 2 Proyecto: PRODUCTIVIDAD DEL AREA DE Fecha: 15/01/2024
VENTAS
N° Acuerdos o Actividades a Realizar Responsable (s) Fecha de Cumplimiento

Crear el Reglamento Interno de trabajo para aumentar el control al personal y el

1 | Manual de Organizacién y Funciones para poder evaluar los perfiles de cada Gianella Vega 30/01/2024
puesto.

) Ascend.e.r,a la Srta. Valderrama Benites Jimena Anthonella para el area de Jheferson Eusebio 15/01/2024
Supervision y Control de Calidad de ventas

3 | Contratacién del personal - nuevo agente de confirmaciones. Gianella Vega 16/01/2024

" [C):rroe:ésilsproced|mlento de trabajo del area de ventas junto al flujograma de Gianella Vega - Anthonella Valderrama 30/01/2024

5 Capacitaciones del ciclo Deming para los cambios y firmas de documentos Determinar fecha

entregados al personal.

Gianella Vega

6 | Solicitar al area de programacién una Web de Soporte de los sistemas interno

David Eusebio

30/01/2024

Comentarios:

La Srta. Gianella Vega junto a su compafiera tesista, realizaran los documentos internos que se mantendran en privado para la
empresa, de esa manera se acepta la propuesta de mejora.

FECHA DE PROXIMA REUNION: 31/01/2024

ASISTENTES
NOMBRE CARGO Asistencia NOMBRE CARGO Asistencia

Jheferson Eusebio Gerente General Sl Gianmarco Migu Dpto. Publicidad Sl
Gianella Vega Dpto. Adm comercial Sl David Eusebio Subgerente Sl
Anthonella Valderrama Agente de Ventas Sl

Alexander Sandoval Dpto. | + D Sl CONFORMIDAD DE ASISTENCIA POR: CALZAIS FLITE sAL

GERENTE GENERAL '
Oscar Gutiérrez Dpto. Logistica SI

Fuente: Elaboracion propia




Anexo 49. Manual de Organizacion y Funciones

Sistema de Gestion de la
Calidad
EMPRESA DEL SECTOR
DE CALZADO

< FECHA DE
DPTO. ADMINISTRACION COMERCIAL EMISION 2024
FECHA DE o1
REVISION
ASISTENCIA DEL PERSONAL PAGINA ldel

ACTA DE CONFORMIDAD

DOCUMENTO: MANUAL DE ORGANIZACION Y FUNCIONES

FECHA DE ENTREGA: 26/01/2024

b

ITE
M NOMBRE Y APELLIDO CARGO CONFORMIDAD
1 Alexander Sandoval Dpto. I+D ENTREGADO
MA N UA L D E 2 | Gianmarco Migu Dpto. Publicidad ENTREGADO
e 3 | Gianella Vega Dpto. Administracién ENTREGADO
ORGANIZACION Y
4 | Oscar Gutiérrez Dpto. Logistica ENTREGADO
F U N C I O N E S 5 | David Eusebio Subgerente ENTREGADO
6 | Jheferson Eusebio Gerente General ENTREGADO
7
8
9
10
11
12
Elaborado por: Revisado por: Aprobado por: 12
Gianella Vega David Eusebio Jheferson Eusebio 13
14
CALZAMS ELITESAC. OBSERVACIONES DEL DiA: Realizado por: validado por:
. P Ly T CALZADOS FLITES.AC.

EUSEER0 TRINIDAD
GEMERAL

Dpto. Administracion Comercial

Subgerente

Gerente General

Fecha: 20/01/2024

Fecha: 25/01/2024

Fecha: 26/01/2024

S

ENCARGADO(A)

GERENTE GENERAL

Fuente: Elaboracién propia




Anexo 50. Reglamento Interno de Trabajo

Sistema de Gestion de la Calidad
&= EMPRESA DEL SECTOR DE
CALZADO

REGLAMENTO INTERNO DE
TRABAJO

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por: Jheferson
Gianella Vega David Eusebio Eusebio
CALZAMB ELITESALC
St L s
' EUSEBOTR
GENERAL
Dpto. Administracion Comercial Subgerente Gerente General
Fecha: 15/01/2024 Fecha: 17/01/2024 Fecha: 20/01/2024




Anexo 51. Acta de conformidad de entrega del RIT

A FECHA DE
DPTO. ADMINISTRACION COMERCIAL EMISION 2024
FECHA DE o1
REVISION
ASISTENCIA DEL PERSONAL PAGINA ldel

< FECHA DE
DPTO. ADMINISTRACION COMERCIAL EMISION 2024
FECHA DE o1
REVISION
ASISTENCIA DEL PERSONAL CAGINA ldel

ACTA DE CONFORMIDAD

ACTA DE CONFORMIDAD

DOCUMENTO: REGLAMENTO INTERNO DE TRABAJO

DOCUMENTO: REGLAMENTO INTERNO DE TRABAJO

FECHA DE ENTREGA: 26/01/2024

FECHA DE ENTREGA: 26/01/2024

'LIE NOMBRE Y APELLIDO CARGO CONFORMIDAD
1 Alexander Sandovall Dpto. I+D ENTREGADO
2 | Gianmarco Migu Dpto. Publicidad ENTREGADO
3 | Gianella Vega Dpto. Adm. Comercial ENTREGADO
4 | Oscar Gutiérrez Dpto. Logistica Col. ENTREGADO
5 David Eusebio Subgerente ENTREGADO
6 Jheferson Eusebio Gerente General ENTREGADO
7 Sandra Rojas Analista de Cont. ENTREGADO
8 Gonzalo Gutierrez Trafficker J. ENTREGADO
9 Yesid Torres Disefiador grafico ENTREGADO
10 | Mefiboced Marquez Sup.de Bodega Col. ENTREGADO
11 | Oracio Rodriguez Compras Col. ENTREGADO
12 | Mariafe Rueda Garantias Col. ENTREGADO
12 | Vvalentina Florez Vendedora Col. ENTREGADO
13 | Zalma Martinez Cajera Col. ENTREGADO
14 | Ariana Lastarria Post Venta ENTREGADO

OBSERVACIONES DEL DiA: Realizado por: Validado por:

bz 0

CALZADOS FLITES.AC.
b

72
“UEFERSGNEUSEBIO TRINDAD
= iy GENERAL

ENCARGADO(A)

GERENTE GENERAL

'LE NOMBRE Y APELLIDO CARGO CONFORMIDAD
1 | Veronica Marquez Post Venta ENTREGADO
2 Geysen Guerrero Ventas ENTREGADO
3 Grecia Salas Ventas ENTREGADO
4 | Arthur Palomino Ventas ENTREGADO
5 Barbara Leon Ventas ENTREGADO
6 Sthefano Salazar Ventas ENTREGADO
7 Maria Reyes Ventas ENTREGADO
8 Anthonella Valderrama Sup. Ventas ENTREGADO
9 | Keyko Vargas Novedades ENTREGADO
10 | Valentina Ramirez Novedades ENTREGADO
11

12

12

13

14

OBSERVACIONES DEL DiA: Realizado por: Validado por:

b 2

CALZADOS ELITES.ALC
) 5

2
“GEFERSON EUSEIO TRINDAD
- iy GENERAL

ENCARGADO(A)

GERENTE GENERAL

Fuente: Elaboracion propia

Fuente: Elaboracion propia




Anexo 52. Creacion del puesto de Supervisor de Ventas

CONSTANCIA DE TRABAJO

Por medio de la presente se hace constar que el(la) Sr(a). VALDERRAMA BENITES
JIMENA ANTHONELLA identificado(a) con DNI N° 72883707, labora en nuestras
instalaciones desempefiando el cargo de SUPERVISORA DE VENTAS desde el 15 de

enero del 2024 hasta la actualidad demostrando eficienciay responsabilidad en su drea,

Se expide la presente constancia, para los fines que estime conveniente.

Lima, 15 de Febrero del 2024

CALZADOS ) i7g SAC
il
%E'L L TR
€ GENERAL

JHEFERSON EUSEBIO TRINIDAD
GERENTE GENERAL

®

GIANELLA VEGA

Dpto. Administrativo - Comercial

®

NOVEDADES VENTAS

Tienda Virtual

Tienda Fisica
| =]
Vendedora Cojera @
Confirmaciones L L
®

V. Preliminar

Supervisor
de Ventas

®

POST VENTA

Av. Micaela Bastidas Nro. 1262 Dpto. 608 Cnd, Torres Vista Sol (Torre GO9) Comas ~ Lima
Cel.; +51929833400 ~ WhatsApp: 4573223051835




Anexo

Sistema de Gestion de la
Calidad
EMPRESA DEL SECTOR
DE CALZADO

Plan de Incentivos

Elaborado por:
Gianella Vega

Revisado por: Aprobado por:
David Eusebio Jheferson Eusebio

CALZAINS ELITESAL

fa

UL LT

TRINIDAD
ey

Dpto. Administracion Comercial

Subgerente Gerente General

Fecha: 20/01/2024

Fecha: 25/01/2024 Fecha: 26/01/2024

53. Plan de incentivos

INCENTNOS DEAGENTES + B & O B O- o -
Archivo Editar Ver Insertar Formato Datos Herramientas Extensiones Ayuda
QA beBSma- €% Bm Pedetr -0+ BIEAUEHER-S-4-b-A-0BBTED ‘
0p5:066 *
A B C D E F G H I K L M N 0 P
BONO DIARIO | PRIMERA SEMANA
B LUNES MARTES MIERCOLES JUEVES VIERNES SABADO
AGENTE TOTAL PUESTO | F.ABONO |
k] PUNTAJE| BONO  PUNTAJE| BONO | PUNTAJE| BONO | PUNTAJE | BONQ | PUNTAJE | BONO | PUNTAJE | BONO
ARTHURP. 0 0 $/.0,00 0 §/.000 0 $/.000 0 $/.0,00 0 $/.000
GRECIAS. 0 /0,00 0 §.000 0 5 0 5/.0,00 0 §/.000
2 | GEVSENG, 0 S0 0 §1.000 0 S, 0 /000 0 $/.000
4| BARBARAL 0 0 $/.0,00 0 §1.000 0 S 0 $/0,00 0 $/.000
STHEFANOS. 0 /0,00 0 §/.000 0 S 0 $/.0,00 0 §/.0,00 /
£ MARIAR. 0 00! 0 §/00 0 §1.000 0 S000 0 /000 0 $/.000 /0,0
7 LUNES MARTES MIERCOLES JUEVES VIERNES SABADO
AGENTE TOTAL PUESTO | F.ABONO
] PUNTAJE| BONO | PUNTAJE| BONO || PUNTAJE | BONO | PUNTAJE | BONO || PUNTAJE | BONO | PUNTAJE | BONO
4 | ARTHURP. 0 $/.000 0 $/.0,00 0 §1.000 0 00 0 $/0,00 0 $/.000
GRECIAS. 0 S0, 0 $/.000 0 §1.000 0 0 $/0,00 0 §/.000
GEVSEN G 0 $/.000 0 /0,00 0 §.000 0 0 5/.0,00 0 §/.000
5 | BARBARAL 0 /.00 0 $/.0,00 0 §1.000 0 0 $/0,00 0
53 | STHEFANOS. S| 0 §1.000 0 0 $/0,00 0 )
5 MARIAR. 0 0 0 0 0 0 5/.0,00 0

> =9
" THE BEST
SELLER :
s ® Dia/MES/ANO

NoMBRE

Tu talento marco la diferencia en el equipo, consideramos este premio como
nuestro agradecimiento por tu desempefio y perseverancia.



Anexo 54. Procedimiento de atenciéon del area de ventas

Sistema de Gestion de la
Calidad DPTO. ADMINISTRACION COMERCIAL FECHADE 2024
%ﬁ EMPRESA DEL SECTOR FECHA DE o1
REVISION
DE CALZADO ASISTENCIA DEL PERSONAL D AGINA e
ACTA DE CONFORMIDAD
DOCUMENTO: REGLAMENTO INTERNO DE TRABAJO
FECHA DE ENTREGA: 26/01/2024
ITE
. . M NOMBRE Y APELLIDO CARGO CONFORMIDAD
Procedimientos de [ s=eww
2 | Grecia Salas Ventas ENTREGADO
T A d I 4 d 3 | Arthur Palomino Ventas ENTREGADO
at e n C I O n e a.r ea e 4 | Barbara Leon Ventas ENTREGADO
5 Sthefano Salazar Ventas ENTREGADO
ven t as 6 | Maria Reyes Ventas ENTREGADO
7 Anthonella Valderrama Sup. Ventas ENTREGADO
8
9
10
11
12
12
: 13
Elaborado por: Revisado por: Aprobado por: 12
Gianella Vega David Eusebio Jheferson Eusebio —
OBSERVACIONES DEL DIA: Realizado por: Validado por:
.
(l "._M“"”m .- CALZADOS ELITES.AC
Z s Foft e
W .uummﬁm aesshERIzEEERRESIAS
e R
Dpto. Administracion Comercial Subgerente Gerente General — - ENCARGADO(A) GERENTE GENERAL
Fecha: 20/01/2024 Fecha: 25/01/2024 | Fecha: 26/01/2024 | Fuente: Elaboracion propia




Anexo 55. Flujograma del proceso de ventas — confirmaciones

Validar: Talla, color y
direccion completa

iLos datas estin
campletos?

Seleccionar: La
transportadora de
historial o
Sembfaro

Cuents can historial?

B, it it e

transporte y costo de
envia

Valida con el

Ingresa Ticket
Venta - cliente |os datos

Canfirmacién”

Tenems cobertura Conpletar datos del Ingrecar i Orden SEreel | (— sl
envio? padido y del cliente an del padido an . e viar pecico 3 -
Thopity Dropty Pro RESUMEN DE Dropi #Pedido de e

PEDIDO" Dropi

Solicita al
cliente los
datos de la
campra

Wonitcn cobertns e

envio con Semaforo de
wansportaderas.

ndicar al cliente que.
10 CONtamMas con
cobertura

Calocar nota de
“Pedido sin
cabenura’ y J

cerrar ticket

VENTAS CONFIRMACIONES - TIENDA VIRTUAL

Fuente: Elaboracion propia - Bizagi

Anexo 56. Flujograma del proceso de ventas — preliminares o carritos

Se valida en llamada os

Verificar con que Enviar por el menor
datos cuentael ostade datos necesarios, talla,
pedido transportadora ‘modelo, colory
direccién completa
: Tiene datos iCliente responde

N completos? llamada? ;Confirma la compral
—_—
Sevalida cobertura Llamar al cliente Se valida todos Secoloca el ID Se colocaen Se (oloca en

Ingresa ticket Serevisaenel h Se edita el 5 Sele brinda en 2 .

/ Seingreca el ID de laciudad en para saliitarla Jos datos y se del pedido en #Pecido de #edido de

Carrito sistema el D N . N pedido en llamadla al cliente el N
Abandonada® dl pedido en Shapify Historial o en Confirmacion de la solicita el envio S Shopiy Dropify Pro y se Pt en Drooi Dropi en Nota Dropi en Nota

3 §i Semaforo compra’ del pedido P envia a Dropi P de Messagebird de Messagebird

Modificar datos
del pecicdo en
Shapify

) )
sheeptals compr Se coloca

Se ofrece i etiqueta "Venta
promocion ¥ se ciema ticket
intema (Dscto o
regalo)

No —
Se atiende otro
ticket y se pane
“En espera”

Apuntar en Nota
interma del d
Messagebird los N : Emviar catalogo Cerrar ticket y

Verificar Historial
de pedido en

VENTAS PRELIMINARES - TIENDA VIRTUAL

Dropiy Po datos faltantes Cada 60 minutos § por plantilla en poner nota
iTiene historial? se reqresala Ofrecer la oferta Messagebird intetna -
llamada al dlente seqln el modelo Pedido

hasta finalizar el del calzado
turno del agente

Fuente: Elaboracion propia - Bizagi




Anexo 57. Flujograma del proceso de ventas — ATC

Centsegends
e

St il pue
e

Erilo s
diportlery

et il s colrs

gt hi0 it

intresady

disponibles prequetare (e

il dea?

Sewlide

[nllamds
| Sl s
alcorabs
Us;r ;:\1::\?: 0 : Tiene pomenclitry
as
et
perion o faciuid o 4
il de seleslin: | et
: . el e D e
. " i’ Confemin oo
(Ciene sz nlamecén tepecli’
Sl s sdicoral? L
Lo VAR
B andid - eenica L
5 @
e Soleiniicp
et guens Chece ina
" y e Prrcial e
e s lesa § ket

g o] Muedoaichocn uded

lyinformarion’

informacihe
Incaleel [CE)

Mt de
s conl
#datebfong

WVENTAS ATC - TIENDA VIRTUAL

tavantes

" et
Clieve acrgs ralar
' ’M\;va’ Semiforn de
Ofuter §i Larspuladonss
dewienloy
s e

el
lhrvacal
ity

Marcar ticket

tnespe’y
reslza leada

Conl oty
i i o
saméfuro

Seroscarl
Pardo e Dy
wngats

st

Seaopisd D
sl e 1
ropiy Fro

Seenmis ol
iy D

e de pedide

Seckea
el e
et e
ol et

S idch a0 Seamaliely
e
esarghid Sin

Cobatus*

e
copertasl
et

Marterer ) mn #1 ! T Mesaqelind Hse
!:p!v:)vnfva e e el
i

Fuente: Elaboracién propia - Bizagi




Anexo 58. Web de soporte de emergencia para el area de ventas

v & Login | CalzadosElite x 4+

€ C = tools.calzadoselite.com/auth/jwi/log turnTo=%2Fd:

MessageBird @ Dropi @ Shopify (© WhatsApp [) SISTEMASEUTE 4 CATALOGO ™ Oficinas de transpor... % SEMAFORODETRA.. &= Login| CalzadosElite %™ Of. Interrapidisimo

Hola, bienvenido de nuevo

Ingresa a CalzadosElite

@ Email: demoacalzadoselite.co
I‘ ; o, Contrasefia: demo1234
" Email address

demo@calzadoselite.co

Password

¢Olvidaste tu contrasena?
S
Ingresar

o < e

o Dropify Pro Pedido #
4’ Rendimiento

& Historial de cliente

Dropify Pro

[ -3

t.! Forzar Novedad

Listo para iniciar g7




Anexo 59. Examen preliminar del area de ventas

EXAMEN PRELIMINAR - AREA DE VENTAS
NOMBRE DEL VENDEDOR:
ANTIGUEDAD:
EXPERIENCIA PREVIA DE VENTAS VIRTUALES:
RESPUESTA
ITEM PREGUNTAS GENERALES Si=1 NO=0
1 ¢Sabes que es el RIT?
2 ¢ Sabes cual es tu perfil y tus funciones dentro de la empresa?
3 ¢ Conoces en plan de incentivos de la empresa?
4 ¢ Conoces las reglas y sanciones dentro de la empresa?
5 ¢ Cuentas con un supervisor de ventas?
PREGUNTAS DEL AREA DE VENTAS
6 ¢Cuentas con un procedimiento de atencion de ventas?
¢ Te han capacitado en los flujos de cada area interna de ventas?
8 ¢, Conoces el procedimiento a seguir para atender un ticket de
confirmacion?
9 ¢ Conoces el procedimiento a seguir para atender un ticket de
venta preliminar?
¢ Conoces el procedimiento a seguir para atender un ticket de
10
venta ATC?
11 Cuando el sistema falla, ¢ Cuentas con una web de soporte que no
paralice tu atencién?

Fuente: Elaboracion propia

Anexo 60. Resultados del examen preliminar antes de la capacitacion

ITEM

AGENTE DE VENTAS

RESULTADOS

ARTHUR | GRECIA | GEYSEN | BARBARA | STHEFANO

MARIA ANTES

0 1

67%

33%

0%

50%

0%

0%

0%

33%

O (00 N[O OB WIN|F-

33%

=
o

O |k, | O |00 |0k Ok

33%

11

O | O | O |Fr OO0 |0|00k
O |O0O| O | |O 0O |0Or|O|OC|O
O |O|kFr, | O |OO0O|0or|IOo|lo
O|Fr,r | O | O |0 O |O|00|IO|F

0

O|Fr,r | O | O |0 O |O|0|0C|IOC|F

0%

Fuente: Elaboracion propia




Anexo 61. Reunidén del area de ventas

FORMATO CODIGO: GC-F-008
. REV. 001 FECHA: 01/01/2024
ACTA DE REUNION PAGINA: 1 de 1
. . LA PRODUCTIVIDAD DEL AREA DE .
Ne: 10 Tema: VENTAS Fecha: 12/02/2024

Ne Acuerdos o Actividades a Realizar Responsable (s) Fecha de Cumplimiento

1 | Muestra de errores del area de ventas Anthonella Valderrama En reunién

2 | Determinacién de la meta para el area y los indicadores a evaluacion Gianella Vega En reunion

3 | Capacitacion del procedimiento de trabajo del &rea de ventas Gianella Vega En reunién

4 | Evaluar las mejoras dentro del proceso Gianella Vega En reunién

5 | Determinar las estrategias de ventas que ayudaran a cumplir con la meta del area Gianella Vega En reunién

6

Comentarios:
FECHA DE PROXIMA REUNION: A TRATAR

ASISTENTES
NOMBRE CARGO Asistencia NOMBRE CARGO Asistencia
Jheferson Eusebio Gerente General Sl Gianmarco Migu Dpto. Publicidad Sl
Gianella Vega Dpto. Adm comercial Sl David Eusebio Subgerente Sl
Anthonella Valderrama Agente de Ventas Sl
Alexander Sandoval Dpto. | + D S| CONFORMIDAD DE ASISTENCIA POR: ( ""‘."""‘"' MEsAC
GERENTE GENERAL '

Oscar Gutiérrez Dpto. Logistica Sl

Fuente: Elaboracion propia




Anexo 62. Primera capacitacion al area de ventas




Anexo 63. Segunda capacitacion individual al area de ventas




Anexo 64. PPT’S de la capacitacién individual

Presentacion de diapositivas de capacitacion - Parte 1

DPTO. ADMINISTRACION COMERCIAL

TIENDA VIRTUAL
Capacitacion del
Procedimiento de
Ventas

a
ventas ha ganado popularidad debido al avance de I tecnologia y
aumento del uso de internet.

Nuestras plataformas digitales

@ Messagebird: Comunicacion con el cliente

@ Shopify: Amacenamiento de datos del cliente y pedido
@ Dropity Pro: Sistema de historial de pedidos y envio del mismo,

@ Dropi: Aimacenamiento de todos los pedidos generados

&/ VENTAS CONFIRMACIONES w VENTAS PRELIMINARES @) VENTASATC

AREAS INTERNAS DE VENTAS

TIENDA VIRTUAL

VENTAS - CONFIRMACIONES VENTAS - PRELIMINARES VENTAS - ATC

DFTO, ADMINISTRACION COMERCIAL

DATOS A TENER EN CUENTA:

0

PROCEDIMIENTO - VENTAS PRELIMINARES

NOMENCLATURA TALLA37 CIUDAD BOGOTA
Sivenq. 37. validar al Validar que la direccién tenga Barrio y
BOOT, validar la nomenclatura cliente 3 lidad i 2
completa
B
LEY DEL MINUTO CIUDADES PRINCIPALES HISTORIAL DEL CLIENTE
Llega la plantila del cliente, y no No aceptar pedidos a oficina, solo a Antes de generar el envio validar el
aprieta o boton *Si confirmar pedido” domicilio con nomenclatura completa istorlal del cliente.
Renerar b primera lamada

DPTO. ADMINISTRACION COMERQ DPTO. ADMINISTRACION COMERQ



Presentacion de diapositivas de capacitacion - Parte 2

PROCEDIMIENTO CARRITOS DATOS A TENER EN CUENTA:

O L

DATA SHOPIFY PROMOCION 3LLAMADAS
Validar los datos delclente y coplario Para carrar la venta, apicar un Reakizar 3 Eamadas como minimo antes
n Messagebied,te ayuda agiizar el descuento por ser *Primers compra’ - do comar el ticket de carrito
proceso de atencidn Técnica de persuasion
@
LEY DEL MINUTO CIUDADES ALEJADAS HISTORIAL DEL CLIENTE
Apenas ingresa el ticket, valida los ‘Antes de lamar validar 3 cobertura de Antes de generar el envio valdar of
datos que faten del cllente y generarie 1o cludad registrada y ofrecer i oficina Historal del cliente
Ia primera lamad. principal de Ia transportadora mis
econdmica

DPTO. ADMINISTRACION COMER! DPTO. ADMINISTRACION COMER

PROCEDIMIENTO - VENTAS ATC
PROCEDIMIENTO - VENTAS ATC

DPTO. ADMINISTRACION COMER!

DPTO. ADMINISTRACION COMER!

DATOS A TENER EN CUENTA: *

® L

“EL BUEN
RENDIMIENTO
COMIENZA CON

HISTORIAL DEL CLIENTE PROMOCION 1LLAMADA
. . , UNA ACTITUD
cuenta con Historlal de compea con el cualquier modelo del catalogo responde generar una sola llamada de
ndimero del cliente Intento adicional, sino responde carrar ”
e POSITIV
LEY DEL MINUTO CIUDADES ALEJADAS PERSUASION
Sino elige un color en especifico del Ofrecer automaticamente s oficinas No generar preguntas cerradas, sino un pir G RACIAS
modelo que Ingreso el ticket, enviarle principales de Interrapidisimo o pon de respuestas con preguntas, paca Ir
# catdlogo general Servientrega sacando la informacidn que necesitamos
del dliente.

DPTO. ADMINISTRACION CON

DPTO. ADMINISTRACION COMERQ




Anexo 65. Evaluacién del examen después de la capacitacion

AGENTE DE VENTAS RESULTADOS
"TEM T ARTHUR | GRECIA | GEYSEN | BARBARA | STHEFANO | MARIA| DESPUES
1 1 1 1 1 1 1 100%
2 1 1 1 1 1 1 100%
3 1 1 1 1 1 1 100%
4 1 1 1 1 1 1 100%
5 1 1 1 1 1 1 100%
6 1 1 1 1 1 1 100%
7 1 1 1 1 1 1 100%
8 1 1 1 1 1 1 100%
9 1 1 1 1 1 1 100%
10 1 1 1 1 1 1 100%
11 1 1 1 1 1 1 100%

TEM | Anres | DEsPUES

1 67% 100%

2 33% 100%

3 0% 100%

4 50% 100%

5 0% 100%

6 0% 100%

7 0% 100%

8 33% 100%

9 33% 100%

10 33% 100%

11 0% 100%




Anexo 66. Muestra de ventas por agente en el Pre test y Post test.

Ventas en el Pre test por agente de ventas

BONO DIARIO | PRIMERA SEMANA |

AGENTE LUNES MARTES MIERCOLES JUEVES VIERNES SABADO | VENTA TOTAL \xsfu-l:rAA
ANTHONELLA 40 35 38 38 35 42 228 240  |[FS5000
ARTHUR P. 16 40 18 21 42 40 177 240 | 73.75%
GRECIAS. 25 27 39 40 19 30 180 240 | 75.00%
GEYSEN G. 25 22 25 22 16 25 138 240 | 5750% |
BARBARA L. 38 15 22 27 22 21 145 240 | 60.42% |
STHEFANO S. 28 28 16 15 15 20 122 240  |EGEs
AGENTE LUNES MARTES MIERCOLES JUEVES VIERNES SABADO | VENTA TOTAL \xsllsw-l:rl;
ANTHONELLA 35 40 48 24 39 40 226 240 |TTeaRie
ARTHUR P. 18 29 25 15 34 28 149 240 | 62.08% |
GRECIA S. 22 19 16 15 43 23 138 240 |ETE750%
GEYSEN G. 25 32 19 34 28 27 165 240 | 68.75%
BARBARA L. 39 35 21 27 24 28 174 240 | 72.50%
STHEFANO S. 19 22 20 26 21 26 134 240  |EsESH

BONO DIARIO | CUARTA SEMANA

AGENTE LUNES MARTES MIERCOLES JUEVES VIERNES SABADO || VENTA TOTAL \xslliu.l:r‘:\
ANTHONELLA 37 41 35 25 32 40 210 240 | 8750% |
ARTHUR P. 39 28 22 39 33 30 191 240 | 7958% |
GRECIAS. 15 27 18 18 35 23 136 240 [TEE67%
GEYSEN G. 39 24 16 39 24 23 165 240 | e875% |
BARBARA L. 24 33 15 24 33 18 147 240 | e125% |
STHEFANO S. 13 40 19 16 40 22 150 240

AGENTE LUNES MARTES MIERCOLES JUEVES VIERNES SABADO | VENTA TOTAL \xsllsu-l:r‘)\ % CUMPLIMIENTO
ANTHONELLA 31 43 45 33 41 40 233 240  [S708%
ARTHUR P. 28 33 33 26 32 36 188 240 78.33%
GRECIA S. 35 35 40 12 25 42 189 240 78.75%
GEYSEN G. 22 25 31 23 45 22 168 240 70.00%
BARBARA L. 27 29 35 20 17 29 157 240 65.42%
STHEFANO S. 20 32 26 23 25 30 156 240 65.00%




Ventas en el Post test por agente de ventas

BONO DIARIO | PRIMERA SEMANA

BONO VENTA META o
AGENTE LUNES MARTES MIERCOLES JUEVES VIERNES SABADO TOTAL TotaL || VENTA o CUMPLIMIENTO
VENTAS BONO VENTAS BONO VENTAS BONO VENTAS BONO VENTAS BONO VENTAS BONO
ARTHUR P. 40 S/.15.00 45 S/.15.00 24 S1.0.00 42 S/.15.00 35 S1.0.00 40 §/15.00 | S/.60.00 226 240 |[eAiie |
GRECIA S. 16 S1.0.00 42 S/.15.00 18 S1.0.00 29 S.0.00 45 S/.15.00 40 S1.15.00 || S/.45.00 190 240 79.17%
GEYSEN G. 40 S/.15.00 20 $1.0.00 23 S1.0.00 25 $1.0.00 16 $1.0.00 30 $1.0.00 S/.15.00 154 240 64.17%
BARBARA L. 15 $1.0.00 40 $/.15.00 25 $1.0.00 19 $1.0.00 19 $1.0.00 25 $1.0.00 S/.15.00 143 240 59.58%
STHEFANO S. 45 S/.15.00 39 $1.0.00 22 S1.0.00 45 S1.15.00 22 $1.0.00 15 $1.0.00 $/.30.00 188 240 78.33%
MARIA R. 20 S1.0.00 18 S1.0.00 16 1.0.00 15 S1.0.00 15 S1.0.00 20 S1.0.00 S/.0.00 104 240 |[EEEsR
BONO DIARIO | SEGUNDA SEMANA \
VENTA META o
AGENTE LUNES MARTES MIERCOLES JUEVES VIERNES SABADO TOTAL TotaL || VENTA o CUMPLIMIENTO
VENTAS BONO VENTAS BONO VENTAS BONO VENTAS BONO VENTAS BONO VENTAS BONO
ARTHUR P. 45 S/.15.00 55 S1.15.00 48 S1.15.00 35 S1.0.00 26 S1.0.00 40 S115.00 |[ S/.60.00 249 240 | d0375% |
GRECIA S. 18 S1.0.00 28 S.0.00 40 S/.15.00 44 $/.15.00 40 $/.15.00 40 S1.15.00 || S/.60.00 210 240 | 87.50%
GEYSEN G. 28 S.0.00 19 $1.0.00 23 S1.0.00 15 $1.0.00 42 S/.15.00 23 $1.0.00 S/.15.00 150 240 |_
BARBARA L. 19 S1.0.00 42 $/.15.00 40 $/.15.00 42 $/.15.00 40 $/.15.00 18 $1.0.00 S/.60.00 201 240 83.75%
STHEFANO S. 43 S/.15.00 20 $1.0.00 40 S/.15.00 26 $1.0.00 41 S1.15.00 22 $1.0.00 S/.45.00 192 240 80.00%
MARIA R. 23 S1.0.00 22 S1.0.00 21 1.0.00 22 S1.0.00 21 S1.0.00 25 S1.0.00 S/.0.00 134 240 |[SsEsH |
BONO DIARIO | TERCERA SEMANA \
VENTA META
AGENTE LUNES MARTES MIERCOLES JUEVES VIERNES SABADO TOTAL TotaL || VENTA % CUMPLIMIENTO
VENTAS BONO VENTAS BONO VENTAS BONO VENTAS BONO VENTAS BONO VENTAS BONO
ARTHUR P. 38 S1.0.00 45 S/.15.00 44 S/.15.00 44 S1.15.00 50 S1.15.00 40 S115.00 |[ S/.75.00 261 240 | A0875%
GRECIAS. 42 S/.15.00 18 S1.0.00 42 S/.15.00 23 S1.0.00 26 S1.0.00 40 S1.15.00 || S/.45.00 191 240 | 79.58%
GEYSEN G. 15 S1.0.00 27 $1.0.00 20 S1.0.00 19 $1.0.00 42 S1.15.00 22 $1.0.00 S/.15.00 145 240 |_|
BARBARA L. 41 S/.15.00 20 $1.0.00 40 S/.15.00 42 S1.15.00 40 S1.15.00 23 $1.0.00 S/.60.00 206 240 85.83%
STHEFANO S. 26 S1.0.00 28 $1.0.00 35 $1.0.00 36 $1.0.00 40 $/.15.00 22 $1.0.00 S/.15.00 187 240 77.92%
MARIA R. 22 S1.0.00 40 S1.15.00 19 S1.0.00 40 S1.15.00 40 S1.15.00 18 $1.0.00 S/.45.00 179 240 74.58%
BONO DIARIO | CUARTA SEMANA
VENTA META o
AGENTE LUNES MARTES MIERCOLES JUEVES VIERNES SABADO TOTAL TotaL || VENTA Yo CUMPLIMIENTO
VENTAS BONO VENTAS BONO VENTAS BONO VENTAS BONO VENTAS BONO VENTAS BONO
ARTHUR P. 43 S/.15.00 39 S1.0.00 45 S/.15.00 40 S/.15.00 20 S1.0.00 55 S/.15.00 S/.60.00 242 240 | 10083% |
GRECIAS. 41 S/.15.00 35 S1.0.00 20 S1.0.00 40 S/.15.00 42 S/.15.00 19 S1.0.00 S/.45.00 197 240 82.08%
GEYSEN G. 19 S.0.00 23 $1.0.00 23 S1.0.00 40 S/.15.00 15 S.0.00 48 S.15.00 || S/.30.00 168 240 70.00%
BARBARA L. 40 S/.15.00 18 $1.0.00 21 S1.0.00 25 S.0.00 41 S/.15.00 22 $1.0.00 $/.30.00 167 240 69.58%
STHEFANO S. 35 $1.0.00 22 $1.0.00 35 $1.0.00 30 $1.0.00 17 $1.0.00 40 S.15.00 || S/.15.00 179 240 74.58%
MARIA R 16 S1.0.00 25 51.0.00 16 S1.0.00 23 S1.0.00 45 S/.15.00 30 51.0.00 S/.15.00 155 240 | ea58% |



Anexo 67. Cuadro comparativo de las ventas del Pre test y Post test

% CUMPLIMIENTO PRE TEST % CUMPLIMIENTO POST TEST
1 SEMANA
VENTA % VENTA %
Lelr TOTAL | CUMPLIMIENTO | AGENTE TOTAL | CUMPLIMIENTO
ANTHONELLA 228 95.00% SUPERVISORA DE VENTAS
ARTHUR P. 177 73.75% ARTHUR P. 226 94.17%
GRECIA S. 180 75.00% GRECIA S. 190 79.17%
GEYSEN G. 138 57.50% GEYSEN G. 154 64.17%
BARBARA L. 145 60.42% BARBARA L. 143 59.58%
STHEFANO S. 122 50.83% STHEPANO 188 78.33%
AGENTE NUEVA MARIA R. 104 43.33%
2 SEMANA
VENTA % VENTA %
Ll TOTAL | CUMPLIMIENTO | AGENTE TOTAL | CUMPLIMIENTO
ANTHONELLA 226 94.17% SUPERVISORA DE VENTAS
ARTHUR P. 149 62.08% ARTHUR P. 249 103.75%
GRECIA S. 138 57.50% GRECIA S. 210 87.50%
GEYSEN G. 165 68.75% GEYSEN G. 150 62.50%
BARBARA L. 174 72.50% BARBARA L. 201 83.75%
STHEFANO S. 134 55.83% STHESFANO 192 80.00%
AGENTE NUEVA MARIA R. 134 55.83%
3 SEMANA
VENTA % VENTA %
L TOTAL | cumpLIMIENTO | AGENTE TOTAL | CUMPLIMIENTO
ANTHONELLA 210 87.50% SUPERVISORA DE VENTAS
ARTHUR P. 191 79.58% ARTHUR P. 261 108.75%
GRECIA S. 136 56.67% GRECIA S. 191 79.58%
GEYSEN G. 165 68.75% GEYSEN G. 145 60.42%
BARBARA L. 147 61.25% BARBARA L. 206 85.83%
STHEFANO S. 150 62.50% STHEFANO 187 77.92%
AGENTE NUEVA MARIA R. 179 74.58%
4 SEMANA
VENTA % VENTA %
LelEs TOTAL cuMpLIMIENTO | AGENTE TOTAL | CUMPLIMIENTO
ANTHONELLA 233 97.08% SUPERVISORA DE VENTAS
ARTHUR P. 188 78.33% ARTHUR P. 242 100.83%
GRECIA S. 189 78.75% GRECIA S. 197 82.08%
GEYSEN G. 168 70.00% GEYSEN G. 168 70.00%
BARBARA L. 157 65.42% BARBARA L. 167 69.58%
STHEFANO S. 156 65.00% STHEFANO 179 74.58%
AGENTE NUEVA MARIA R. 155 64.58%




Anexo 68. Post test de la variable independiente: Ciclo Deming

Post test - variable Independiente: Ciclo Deming (Planificar y Hacer)

indice de planificacién (

de actividades

N°de actividades aceptadas

Alday Chire Mayra Danicka Fiorella
Vega Longa Gianella Katherin

N°de actividades propuestas

) x 100%

indi i i6 N°de actividades ejecutadas
Indice de ejecucion de ( v J ) x100%
N°de actividades aceptadas

actividades

Planificar

SEMANA 1 15 1 6.67% 1 1 100.00%
SEMANA 2 15 1 6.67% 1 1 100.00%
SEMANA 3 15 6 40.00% 5 6 83.33%
SEMANA 4 15 8 53.33% 7 8 87.50%
SEMANA 5 15 10 66.67% 9 10 90.00%
SEMANA 6 15 12 80.00% 12 12 100.00%
SEMANA 7 15 14 93.33% 14 14 100.00%
SEMANA 8 15 14 93.33% 14 14 100.00%




Post test - variable Independiente: Ciclo Deming (Verificar y actuar)

FICHA DE REGISTRO DE CICLO DEMING / VERIFICAR - ACTUAR

METODO

PRE-TEST

Direccion: DISTRITO DE COMAS

EEMPRESA DEL SECTOR DE CALZADO

Pagina: 1de 1

Alday Chire Mayra Danicka Fiorella

DIMENSION INDICADOR FORMULA ELBAORADO POR: . .
Vega Longa Gianella Katherin
; N°de Act. ejecutadas correct.) o
Verificar Indice de verificacion de ( N°de Act. ejecutadas x 100%
actividades
OBSERVACIONES
indice de (N°de procesos estandarizados) x 100%
. .. N°total de procesos
Actuar estandarizacion de
procesos
Verificar Actuar
(N° de actividades ejecutadas correct./ N° de actividades ejecutadas) ( N° de procesos estandarizados / N° Total de procesos)
FECHA # Act. Ejecutadas . . ape # Procesos #Total de Indicador de
# Act. Ejecutadas | Indicador de Verificar .

correct. estandarizados Procesos Actuar
SEMANA 1 1 1 100.00% 1 7 14%
SEMANA 2 1 1 100.00% 1 7 14%
SEMANA 3 4 5 80.00% 3 7 43%
SEMANA 4 5 7 71.43% 4 7 57%
SEMANA 5 8 9 88.89% 4 7 57%
SEMANA 6 12 12 100.00% 5 7 71%
SEMANA 7 13 14 92.86% 5 7 71%
SEMANA 8 14 14 100.00% 5 7 71%

91.65% 50%




Anexo 69. Post Test — Variable dependiente: Productividad

FICHA DE REGISTRO DE EFICIENCIA, EFICACIA Y PRODUCTIVIDAD | METODO PRE-TEST | POST-TEST
Direccion: DISTRITO DE COMAS pagina: 1 de 1
EEMPRESA DEL SECTOR DE CALZADO
DIMENSION | INDICADOR FORMULA ELABORADO POR: Alday Chire Mayra
Vega Longa Gianella Katherin
Eficiencia: indice de (Horas hombre ejecutadaS) £ 100
eficiencia de | \horas hombre disponibles
horas hombre . 2 turnos laborales - 48 hrs c/u
Observaciones
6 agentes de ventas
indice de
Eficacia eficacia de (Venms realizadas ) £ 100
ventas Ventas propuestas
Eficiencia Eficacia
(Horas hombre ejecutadas / Horas Hombre disponible) (Ventas realizadas / Ventas propuestas)
FECHA Horas Indicador . Productividad:
hombre Horas Hombre disponible de Ve.ntas Ventas Indlc'ado'r Eficiencia*Eficacia
. .. realizadas propuestas | de Eficacia
ejecutadas eficiencia
1/03/2024 40.40 48 84.17% 202 240 84.17% 70.84%
2/03/2024 45.60 48 95.00% 228 240 95.00% 90.25%
4/03/2024 35.20 48 73.33% 176 240 73.33% 53.78%
5/03/2024 40.80 48 85.00% 204 240 85.00% 72.25%
6/03/2024 25.60 48 53.33% 128 240 53.33% 28.44%
7/03/2024 35.00 48 72.92% 175 240 72.92% 53.17%
8/03/2024 30.40 48 63.33% 152 240 63.33% 40.11%
9/03/2024 34.00 48 70.83% 170 240 70.83% 50.17%
11/03/2024 35.20 48 73.33% 176 240 73.33% 53.78%
12/03/2024 37.20 48 77.50% 186 240 77.50% 60.06%
13/03/2024 42.40 48 88.33% 212 240 88.33% 78.03%
14/03/2024 36.80 48 76.67% 184 240 76.67% 58.78%
15/03/2024 42.00 48 87.50% 210 240 87.50% 76.56%
16/03/2024 33.60 48 70.00% 168 240 70.00% 49.00%
18/03/2024 36.80 48 76.67% 184 240 76.67% 58.78%
19/03/2024 35.60 48 74.17% 178 240 74.17% 55.01%
20/03/2024 40.00 48 83.33% 200 240 83.33% 69.44%
21/03/2024 40.80 48 85.00% 204 240 85.00% 72.25%
22/03/2024 47.60 48 99.17% 238 240 99.17% 98.34%
23/03/2024 33.00 48 68.75% 165 240 68.75% 47.27%
25/05/2024 38.80 48 80.83% 194 240 80.83% 65.34%
26/05/2024 32.40 48 67.50% 162 240 67.50% 45.56%
27/05/2024 32.00 48 66.67% 160 240 66.67% 44.44%
28/05/2024 39.60 48 82.50% 198 240 82.50% 68.06%
29/05/2024 36.00 48 75.00% 180 240 75.00% 56.25%
30/05/2024 42.80 48 89.17% 214 240 89.17% 79.51%
77.69% 77.69% 61.36%




Anexo 70. Post test — Variable dependiente Productividad Dimension Eficiencia

FICHA DE REGISTRO DE EFICIENCIA

| METODO | PRE-TEST | POST-TEST

Direccion: DISTRITO DE COMAS

Pagina: 1de 1
EEMPRESA DEL SECTOR DE CALZADO

DIMENSION INDICADOR FORMULA ELABORADO - Alday Chire Mayra
POR: - Vega Longa Gianella

.. indice de eficiencia . (Horas hombre ) 2 turnos laborales - 8 hrs c/u

Eficiencia ejecutadas/Horas hombre | Observaciones
de horas hombre R . 6 agentes de ventas
disponible) x 100
Eficiencia
(Horas hombre ejecutadas / Horas Hombre disponible)*100
FECHA .
X %Eficiencia
Horas hombre ejecutadas Horas Hombre

1/08/2023 40 48 84.17%
2/08/2023 46 48 95.00%
3/08/2023 35 48 73.33%
4/08/2023 41 48 85.00%
5/08/2023 26 48 53.33%
7/08/2023 35 48 72.92%
8/08/2023 30 48 63.33%
9/08/2023 34 48 70.83%
10/08/2023 35 48 73.33%
11/08/2023 37 48 77.50%
12/08/2023 42 48 88.33%
14/08/2023 37 48 76.67%
15/08/2023 42 48 87.50%
16/08/2023 34 48 70.00%
17/08/2023 37 48 76.67%
18/08/2023 36 48 74.17%
19/08/2023 40 48 83.33%
22/08/2023 41 48 85.00%
23/08/2023 48 48 99.17%
24/08/2023 33 48 68.75%
25/08/2023 39 48 80.83%
26/08/2023 32 48 67.50%
28/08/2023 32 48 66.67%
29/08/2023 40 48 82.50%
30/08/2023 36 48 75.00%
31/08/2023 43 48 89.17%
PROMEDIO 77.69%




Anexo 71. Post test — Variable dependiente Productividad Dimension Eficacia

FICHA DE REGISTRO DE EFICACIA | METODO | PRE-TEST | POST-TEST
Direccion: DISTRITO DE COMAS
Pagina: 1de 1
EEMPRESA DEL SECTOR DE CALZADO
DIMENSION INDICADOR FORMULA ELABORADO | Alday Chire Mayra
POR: Vega Longa Gianella
.. indice de eficacia | (Ventas realizadas / Ventas ) 2 turnos laborales - 8 hrs c/u
Eficiencia: Observaciones
de ventas propuestas) x 100 6 agentes de ventas
Eficacia
(Ventas realizadas / Ventas propuestas) *100
FECHA . .
Horas hombre ejecutadas Horas Hombre % Eficacia

1/08/2023 202 240 84.17%
2/08/2023 228 240 95.00%
3/08/2023 176 240 73.33%
4/08/2023 204 240 85.00%
5/08/2023 128 240 53.33%
7/08/2023 175 240 72.92%
8/08/2023 152 240 63.33%
9/08/2023 170 240 70.83%
10/08/2023 176 240 73.33%
11/08/2023 186 240 77.50%
12/08/2023 212 240 88.33%
14/08/2023 184 240 76.67%
15/08/2023 210 240 87.50%
16/08/2023 168 240 70.00%
17/08/2023 184 240 76.67%
18/08/2023 178 240 74.17%
19/08/2023 200 240 83.33%
22/08/2023 204 240 85.00%
23/08/2023 238 240 99.17%
24/08/2023 165 240 68.75%
25/08/2023 194 240 80.83%
26/08/2023 162 240 67.50%
28/08/2023 160 240 66.67%
29/08/2023 198 240 82.50%
30/08/2023 180 240 75.00%
31/08/2023 214 240 89.17%
PROMEDIO 77.69%




Anexo 72. Resumen comparativo de data de Pre test — Post test

EFICIENCIA_ | EFICACIA_P | PRODUCTIVIDAD_ | EFICIENCIA_P | EFICACIA_P | PRODUCTIVIDAD_P
PRE TEST RE TEST PRE TEST OST TEST OST TEST OST TEST
0.79 0.79 0.63 0.84 0.84 0.71
0.70 0.70 0.48 0.95 0.95 0.90
0.72 0.72 0.51 0.73 0.73 0.54
0.70 0.70 0.48 0.85 0.85 0.72
0.66 0.66 0.43 0.53 0.53 0.28
0.68 0.68 0.46 0.73 0.73 0.53
0.62 0.62 0.39 0.63 0.63 0.40
0.74 0.74 0.55 0.71 0.71 0.50
0.66 0.66 0.43 0.73 0.73 0.54
0.74 0.74 0.54 0.78 0.78 0.60
0.62 0.62 0.39 0.88 0.88 0.78
0.59 0.59 0.35 0.77 0.77 0.59
0.79 0.79 0.62 0.88 0.88 0.77
0.72 0.72 0.51 0.70 0.70 0.49
0.70 0.70 0.48 0.77 0.77 0.59
0.80 0.80 0.65 0.74 0.74 0.55
0.52 0.52 0.27 0.83 0.83 0.69
0.67 0.67 0.45 0.85 0.85 0.72
0.82 0.82 0.67 0.99 0.99 0.98
0.65 0.65 0.42 0.69 0.69 0.47
0.68 0.68 0.46 0.81 0.81 0.65
0.82 0.82 0.67 0.68 0.68 0.46
0.88 0.88 0.77 0.67 0.67 0.44
0.57 0.57 0.33 0.83 0.83 0.68
0.77 0.77 0.59 0.75 0.75 0.56
0.83 0.83 0.69 0.89 0.89 0.80
70.82% 70.82% 50.89% 77.69% 77.69% 61.36%

Fuente: Elaboracion propia




Anexo 73. Comparativa de ventas obtenidas en Setiembre y Marzo

FECHA Ventas realizadas FECHA Ventas realizadas
1/09/2024 190 1/03/2024 202
2/09/2024 167 2/03/2024 228
4/09/2024 172 4/03/2024 176
5/09/2024 167 5/03/2024 204
6/09/2024 158 6/03/2024 128
7/09/2024 163 7/03/2024 175
8/09/2024 149 8/03/2024 152
9/09/2024 178 9/03/2024 170
10/09/2024 158 11/03/2024 176
11/09/2024 177 12/03/2024 186
12/09/2024 149 13/03/2024 212
13/09/2024 141 14/03/2024 184
14/09/2024 189 15/03/2024 210
15/09/2024 172 16/03/2024 168
16/09/2024 167 18/03/2024 184
17/09/2024 193 19/03/2024 178
18/09/2024 125 20/03/2024 200
19/09/2024 161 21/03/2024 204

20/09/2024 197 22/03/2024 238
21/09/2024 156 23/03/2024 165
22/09/2024 163 25/05/2024 194
23/09/2024 196 26/05/2024 162
24/09/2024 210 27/05/2024 160
25/09/2024 137 28/05/2024 198
26/09/2024 185 29/05/2024 180
27/09/2024 199 30/05/2024 214
TOTAL 4419 TOTAL 4848

5000
4000
3000
2000
1000

Ventas Pre test VS Post test

4848
4419

Ventas SETIEMBRE

Fuente: Elaboracion propia

Ventas MARZO




Anexo 74. Calculo de Mano de Obra Pre test

MANO DE OBRA (4419 VENTAS)
Sueldo 1 trabajador X6 trabajador
Sueldo/mes (sin beneficio) S/ 1,025.00
Sueldo/afo (sin beneficio) S/ 12,300.00
Gratificacidn - Julio S/ 85.42
Gratificacion - Diciembre S/ 85.42
S/ 7,984.75
CTS (anual) S/ 42.71
Essalud - 9% S/ 92.25
Sueldo/mes (con beneficio) S/ 1,330.79
Sueldo/afio (con beneficio) S/ 15,969.50

Fuente: Elaboracion propia

Anexo 75. Calculo de Mano de Obra en el Post test

S/ 175,908.00

MANO DE OBRA DIRECTA (4848 VENTAS)
Sueldo 1 trabajador X6 trabajador
Sueldo/mes (sin beneficio) S/ 1,025.00
Sueldo/afo (sin beneficio) S/ 12,300.00
Gratificacion - Julio S/ 85.42
Gratificacidn - Diciembre S/ 85.42
CTS (anual) S/ 42.71 S/ 8,809.75

Essalud - 9% S/ 92.25
Incentivo S/ 825.00

Sueldo/mes (con beneficio) S/ 1,330.79

Sueldo/afio (con beneficio) S/ 16,794.50

MANO DE OBRA INDIRECTA

Sueldo/mes (sin beneficio) S/ 1,200.00

Sueldo/afio (sin beneficio) S/ 14,400.00
Gratificacion - Julio S/ 100.00
Gratificacion - Diciembre S/ 100.00

CTS (anual) S/ 50.00 5/1,558.00
Essalud - 9% S/ 108.00
Sueldo/mes (con beneficio) S/ 1,558.00
Sueldo/afio (con beneficio)

TOTAL

S/ 10,367.75

Fuente: Elaboracion propia




Anexo 76. Variacion de las ventas realizadas en Pre test y Post test

Ventas
Ventas producidas en Pre test unidad 4419
Ventas producidas en Post Test unidad 4848
Fuente: Elaboracion propia
Variacién de las ventas realizadas
Ventas producidas en Pre test unidad 4419
Ventas producidas en Post Test unidad 4848
Ventas adicionales Post test unidad 429
Fuente: Elaboracion propia
Anexo 77. Ventas no producidas en Pre test y post test
Ventas no producidas
Ventas propuestas unidad 6240
Ventas producidas en Pre test unidad 4419
TOTAL unidad 1821
Fuente: Elaboracién propia
Ventas no producidas
Ventas propuestas unidad 6240
Ventas producidas en Post Test unidad 4848
TOTAL unidad 1392

Fuente: Elaboracién propia

Anexo 78. Calculo de CFM, CVV, GV de pre test y post test

Costo fijo Precio de Costo variable | Ganancia por
TEST .
mensual venta/unidad por venta venta
Pre test S/ 12,984.75 S/ 80.00 S/ 68.00 S/ 12.00
Post test S/ 15,367.75 S/ 80.00 S/ 65.00 S/ 15.00

Fuente: Elaboracion propia

Anexo 79. Calculo de ganancia total mensual Pre test y Post tes

TEST Unidades Vendidas Ganancia total mensual
Pre test 4419 S/ 40,035.25
Post test 4848 S/ 57,352.25

Fuente: Elaboracion propia




Anexo 80. Calculo de pérdida total mensual Pre test y Post tes

TEST Unidades Vendidas Pérdida total mensual
Pre test 1821 S/ 8,863.95
Post test 1392 S/ 5,512.25

Fuente: Elaboracion propia

Anexo 81. Beneficio econdmico del area de ventas

Pérdida mensual Pre test soles S/ 8,863.95

Pérdida mensual Post test soles S/ 5,512.25

Fuente: Elaboracion propia



Anexo 82. Flujo de Caja

Enfocada en el aumento de ventas (mejora de la productividad)

8,864 8,864 8,864 8,864 8,864 8,864
| 5512 [ 5512 | | 5512 [ 5512 [ 5512 | 5,512 | 5512 | 5512 |

3,352 3,352 3,352 3,352 3,352 3,352

Gastos Operativos
Materiales e insumos

Costo de estudio

Horas dedicadas a la investigacion
Recurso Humano/empresa
Material e insumos

Imprevistos (5%)

10,055 23,461.92 26,814 30,165 33,517 36,869 40,220.44

Costo de Oportunidad del capital (COK) 1.50%

Fuente: Elaboracion propia



Anexo 83. Periodo de Recuperacion de la Inversiéon (PRI)

SIMBOLO DESCRIPCION DATOS
a MES INMEDIATO ANTERIOR EN QUE SE 6
RECUPERA LA INVERSION

b INVERSION INICIAL 23288.61
FLUJO DE EFECTIVO ACUMULADO DEL

c PERIODO INMEDIATO ANTERIOR EN EL 20110.22

QUE SE RECUPERA LA INVERSION
d FLUJO DE EFECTIVO DEL PERIODO EN EL 3351.70

QUE SE RECUPERA LA INVERSION ’
e b-c 3178.39
f (b-c) / d 0.948

PRI 6.948 MESES
Fuente: Elaboracion propia.
PRI=a+ ¢
=a
d

Foérmula del PRI




Anexo 84. Recurso no monetario

Recurso No Monetario

Costo de estudio

Apellidos y Pensidon Costos por cuota Cuotas Subtotal Costo total
Nombres Pl DPI Pl DPI Pl | DPI Pl DPI
Alday Chire
Mayra Danicka | S/550.00 | S/550.00 | S/275.00 | S/275.00 | 5 5 S/ 1,375.00 S/ 1,375.00 | S/2,750.00
Fiorella
Vega Longa
Gianella S/300.00 | S/300.00 | S/150.00 | S/150.00 | 5 5 S/ 1,500.00 S/ 1,500.00 | S/ 3,000.00
Katherin

SUB TOTAL | S/5,750.00

Horas dedicadas a la investigacion

Total d
Apellidos y Horas/semana Semanas otalde | Costo Subtotal
horas por Costo total
Nombres
PI DPI PI DPI Pl | ppi | horas PI DPI
Alday Chire
Mayra Danicka 18 22 16 16 288 | 352 | 6.25 | S/1,800.00 | S/2,200.00 | S/4,000.00
Fiorella
Vega Longa
Gianella 18 22 16 16 288 (352 | 5.34 | S/1,537.50 | S/ 1,879.17 | S/3,416.67
Katherin

SUB TOTAL | S/7,416.67

Recurso Humano/Empresa

Tipo Numero de personas Numero de horas Tﬁgarlat:e Costo por horas Costo total
Reuniones con 1 2 2 s/ 16.67 $/33.33
el Gerente
Capacitaciones
a los agentes de 6 1 6 S/ 4.27 S/ 25.63
venta
SUB TOTAL S/ 58.96
Materiales e insumos
Nombre del . . o .
material Unidad de medida Costo Unitario Cantidad Costo total
Laptop Unidad S/ 200.00 1 S/ 200.00
Celular Unidad S/ 180.00 2 S/ 360.00
Impresora Unidad S/ 120.00 1 S/ 120.00
Cartucho Unidad S/ 90.00 4 S/ 360.00
Lapiz Unidad S/ 1.00 2 S/ 2.00
Lapicero Unidad S/ 1.00 2 S/ 2.00
Hojas Bond Paquete S/ 12.00 4 S/ 48.00
SUB TOTAL | S/ 1,092.00
TOTAL S/ 14,317.63

Fuente: Elaboracion propia




Anexo 85. Recurso monetario

Recurso Monetario
Gastos Operativos
Unidad Costo unitario
Recursos de Cantidad Costo total
medida Mensual
Luz Mensual 6 S/ 80.00 S/ 480.00
Servicio de internet | Mensual 6 S/ 90.00 S/ 540.00
Agua Mensual 6 S/ 50.00 S/ 300.00
CRM Mensual 6 S/ 1,000.00 | S/6,000.00
SUB TOTAL | S/ 7,320.00
Materiales e insumos
Unidad Costo
Nombre del material de . Cantidad Costo total
medida Unitario
Lapiz Paquete S/ 2.50 2 S/ 5.00
Lapicero Paquete S/ 2.50 2 S/ 5.00
Hojas Bond Paquete S/ 12.00 4 S/ 48.00
Escritorio Unidad S/ 150.00 2 S/ 300.00
Silla de escritorio Unidad S/ 80.00 2 S/ 160.00
SUB TOTAL | S/542.00
TOTAL S/ 7,862.00
Fuente: Elaboracion propia
Anexo 86. Financiamiento
ENTIDAD FINANCIERA MONTO PORCENTAIJE
TESISTA S/ 14,317.63 65%
EMPRESA S/ 7,862.00 35%
TOTAL S/ 22,179.63 100%

Fuente: Elaboracion propia




Anexo 87. Confiabilidad

Correlacion de
Pearson
Sig. (bilateral) ,681
N 26 26
Correlacioén de ,085 1
Pearson
Sig. (bilateral) ,681
N 26 26

Fuente: Elaboracion propia



Anexo 88. DOP - PRE TEST

Diagrama de Operaciones del Proceso (DOP)

Area Ventas Hoja 1de?2

Proceso Venta online Elaborado por: | Mayra Alday y Gianella Vega

Ingreso de venta

Seleccionar ticket de venta

Leer datos de compra

Verificar aue estén completos

Solicitar datos faltantes

Abrir historial del cliente

Verificar historial del cliente

Abrir historial de transporte v costo

Verificar los datos

Seleccionar cobertura

Verificar aue esté disponible

Completar datos del cliente

OEHOEEOOEO6-



Diagrama de Operaciones del Proceso (DOP)

Area Ventas Hoja 2de?2
Proceso Venta online Elaborado por: | Mayra Alday y Gianella Vega
8 Ingresar orden del pedido a
Enviar al cliente captura de
9 “Resumen de pedido”
l
Seleccionar el numero de pedido
10 en Shopify
11 Generar pedido a DROPI
I
Colocar el numero de pedido en
12 .
el Messagebird
|
13 Indicar el nUmero de pedido al
cliente y agradecer
14 Marcar ticket como “Venta”
5 Validar que toda la informacién
esté correcta
- 15 Cerrar ticket marcando
SIMBOLO RESUMEN
15
5 Finalizar
TOTAL 20

Fuente: Elaboracion propia




Anexo 89. DAP - PRE TEST

DIAGRAMA DE ANALISIS DEL PROCESO

Diagrama Hoja 1l AGENTE DE VENTAS MATERIAL O EQuUIP
1 = 0 O
RESUMEN
Objetivo: Analizar tiempo de ACTIVIDAD ACTUAL PROPUESTO | ECONOM
ventas IA
Operacion 15
Proceso analizado: Venta Transporte 0
virtual Espera 2
Método: Inspeccidn 5
Almacenamiento 0
|Actua| g | Propuesto
NN Distancia (m) 0
Localizacion: Area de Ventas Tiempo (min) 12 42
Operario: A.V. Costo
Mano de obra
Material
TOTAL
Elaborado
por: Alday | Fecha: 23/08/2023
y Vega Comentarios
Aprobado |Fecha: 23/08/2023
por: J.E.
o _ Distancia | Tiempo Simbolo Observaciones
Descripcion Cantidad (m) (seg) O D |j|::>
Seleccionar ticket de venta 10 Ld ' Operacion
Leer datos de compra 70 i Operacién
Verificar que estén completos 50 @ Inspeccidn
Solicitar datos faltantes 24 [ Operacién
Esperar respuesta del cliente 92 /\4. Espera
Abrir historial del cliente 10 Operacién
Verificar historial del cliente 33 Inspeccion
Abrir historial de transporte y 8 .< Operacién
costo
Verificar los datos 40 @ Inspeccién
Seleccionar cobertura 15 ( Operacion
Verificar que esté disponible 15 ~@ Inspeccién
Completar los datos del cliente 150 ’/ Operacion
Ingresar orden del pedido a ‘ Operacién
Shopify 8




Espera a que cargue la orden 56 Espera
Enwar al cliente c:?\ptl:ra de 34 Operacién
Resumen de pedido ’/

Seleccionar el nimero de Operacién

. 30
pedido
Generar pedido a DROPI 62 ‘ Operacién
Colocar el nimero de pedido Operacién

. 6
en el Messagebird
Indicar el nimero de pedido al 5 Operacién
cliente y agradecer
Marcar ticket como “Venta” 7 ‘\ Operacion
Validar que toda la informacion 15 Inspeccién
esté correcta @
Cerrar ticket marcando 5 ‘/ Operacion
“Resolver”
TOTAL 1242 | 15

Fuente: Elaboracion propia




Anexo 90. Toma de tiempos en segundos — Pre test

TOMA DE TIEMPOS - PROCESO DE VENTA DE UN CALZADO EN LINEA

Empresa SECTOR DEL CALZADO Area: VENTAS
Método: PRE - TEST POST - TEST Proceso VENTA EN LINEA - CONFIRMACION
Elaborado por: MAYRA ALDAY - GIANELLA VEGA Producto CALZADO
TIEMPOS OBSERVADOS EN SEGUNDOS
1 2 3 4 7 8 9 |10 | 11 | 12 | 13 | 14 | 15 | 16 | 17 | 18 | 19 | 20 | 21 | 22 | 23 | 24 | 25 | 26 | promedio
ITEM OPERACIC)N seg seg seg seg seg seg seg seg seg seg seg seg seg seg seg seg seg seg seg seg seg seg seg seg seg seg seg
1 Validacién de datos 173 | 173 | 173 | 172 | 173 | 173 | 174 | 174 | 172 | 172 | 172 | 172 | 174 | 175 | 174 | 173 | 173 | 173 | 173 | 173 | 173 | 173 | 173 | 174 | 174 | 174 | 173.19
2 Validacion de transporte y 120.23
costo 120 | 119 | 119 | 120 | 126 | 120 | 127 | 119 | 119 | 119 | 127 | 132 | 119 | 119 | 119 | 119 | 119 | 117 | 118 | 119 | 119 | 117 | 118 | 119 | 119 | 119 :
3 Generar el pedido en 214.50
Shopify 213 | 215 | 214 | 213 | 214 | 213 | 213 | 215 | 215 | 213 | 214 | 216 | 215 | 213 | 215 | 216 | 216 | 217 | 216 | 214 | 214 | 215 | 215 | 213 | 215 | 215 :
a Envio de Resumen de 33.74
pedido 33 [34.834.2(33.6| 33 |348|34.2| 36 | 33 |[30.6|31.2(33.6[348| 33 |324[324| 33 [33.6|324(30.6| 36 |348|354|348]| 36 | 36 :
5 Subir pedido a Dropi 93 [92.4|92.4(91.8|94.8|92.4[91.8(91.8(/91.8[91.2| 96 [94.8[954| 93 | 93 [93.6|94.2[94.8| 96 | 90 [90.6|91.2|90.6| 90 | 93 | 93 92.79
6 Cierre de ticket 37.2 402|378 |37.2| 39 | 39 [37.8(384| 39 384|384 |384|384| 39 [37.2]37.8[40.2/39.6[39.6| 39 | 39 | 39 | 39 |38.4[40.2|402| 38.75
tiempo total (seg). 670 | 675 | 670 | 668 | 679 | 672 | 677 | 674 | 671 | 664 | 678 | 687 | 677 | 671 | 671 | 672 | 675 | 676 | 675 | 665 | 671 | 670 | 671 | 669 | 678 | 678 673.20
tiempo total (min) 11.2 (113 (112111113 (112113112 [11.2|11.1|[11.3|115[11.3 (112112112 (113|113 [11.3[11.1|11.2(11.2]11.2[11.2[11.3]11.3 11.22
Fuente: Elaboracion propia
Anexo 91. Toma de tiempos en minutos — Pre test
TOMA DE TIEMPOS - PROCESO DE VENTA DE UN CALZADO EN LINEA
Empresa SECTOR DEL CALZADO Area: VENTAS
Método: PRE - TEST POST - TEST Proceso VENTA EN LINEA - CONFIRMACION
Elaborado por: MAYRA ALDAY - GIANELLA VEGA Producto CALZADO
TIEMPOS OBSERVADOS EN MINUTOS
1 2 3 4 5 6 7 8 9 | 10 | 12 | 12 | 213 | 14 | 15 | 16 | 17 | 18 | 19 | 20 | 21 | 22 | 23 | 24 | 25 | 26 |promedio
ITEM OPERACION min [ min | min | min | Mmin | min [ Min | Min | min [ Min | Min | Mmin [ Min | min | Min | Min | Mmin { Min | min | Mmin [ Min | min | Min | Mmin | min | Min min
1 Validacion de datos 289 |2.89 (288|287 |2.88[288| 29 | 2.9 |2.87(2.87 (287|287 | 29 [291| 29 [288|2.88|2.89|289|2.88|288[288[289]| 29 |29 |29 2.89
2 Validacion de transporte y costo 2 11991.99| 2 |21 | 2 [211]1.98[1.99|1.98|2.11| 22 [1.98[1.98/1.98[1.99|1.98|1.95|1.96|1.98|1.98|1.95(1.96|1.98|1.99|1.99 2.00
3 Generar el pedido en shopify 3.55 | 3.58 | 3.56 | 3.55 | 3.56 | 3.55 | 3.55 | 3.58 | 3.59 | 3.55 | 3.56 | 3.6 |3.59 |3.55 [3.59 | 3.6 | 3.6 |3.62| 3.6 |3.56|3.57|3.58|3.58|3.55|3.59 |3.59 3.58
4 Envio de Resumen de pedido 0.55|0.58 | 0.57 | 0.56 | 0.55 | 0.58 | 0.57 | 0.6 | 0.55 | 0.51 [ 0.52 | 0.56 | 0.58 | 0.55 | 0.54 | 0.54 | 0.55 | 0.56 | 0.54 | 0.51 | 0.6 | 0.58 | 0.59 | 0.58 | 0.6 | 0.6 0.56
5 Subir pedido a Dropi 1.55 | 1.54 | 1.54 | 1.53 | 1.58 | 1.54 | 1.53 | 1.53 | 1.53 | 1.52 | 1.6 | 1.58 | 1.50 | 1.55 | 1.55 | 1.56 | 1.57 | 158 | 1.6 | 15 | 151|152 151 1.5 |155|155| 1.55
6 Cierre de ticket 0.62 | 0.67 | 0.63 | 0.62 | 0.65 | 0.65 | 0.63 | 0.64 | 0.65 | 0.64 | 0.64 | 0.64 | 0.64 | 0.65 | 0.62 | 0.63 | 0.67 | 0.66 | 0.66 | 0.65 | 0.65 | 0.65 | 0.65 | 0.64 | 0.67 | 0.67 0.65
tiempo total (min). 112 (113112 111 (123122123122 122121 | 123125 123122 [122 122 | 12.3] 123123 121122 112 122|122 ] 12.3 | 12.3] 1122
tiempo total (horas) 0.19 | 0.19 | 0.19 | 0.19 | 0.19 | 0.19 | 0.19 | 0.19 | 0.19 | 0.18 | 0.19 | 0.19 | 0.19 | 0.19 | 0.19 | 0.19 | 0.19 | 0.19 | 0.19 | 0.18 | 0.19 | 0.19 | 0.19 | 0.19 | 0.19 | 0.19| 0-1°®
Fuente: Elaboracion propia




Anexo 92. Calculo del numero de muestras — Pre Test

CALCULO DEL NUMERO DE MUESTRAS - PROCESO VENTA DE UN CALZADO EN LINEA

Empresa SECTOR DEL CALZADO Area VENTAS
Método PRE-TEST | POST-TEST Proceso VENTA EN LINEA
Elaborado por: MAYRA ALDAY - GIANELLA VEGA Producto CALZADO
ITEM OPERACION Tx Ix? (‘“’J n Lt -R)° »
i ——————————)"
Yx
1 Validacién de datos 75.05 216.64 1
2 Validacién de transporte y costo 52.10 104.49 1
3 Generar el pedido en Shopify 92.95 332.31 1
4 Envio de Resumen de pedido 14.62 8.24 3
5 Subir pedido a Dropi 40.21 62.21 1
6 Cierre de ticket 16.79 10.85 1

Fuente: Elaboracion propia

CALCULO DEL NUMERO DE MUESTRAS - PROCESO DE VENTA CALZADO EN LINEA

Empresa SECTOR DEL CALZADO Area VENTAS
POST-
Método PRE - TEST TEST | Proceso VENTA EN LINEA- CONFIRMACION
MAYRA ALDAY - Product
Elaborado por: GIANELLA VEGA 0 CALZADO
ITEM OPERACION NUMERO DE MUESTRAS
1 2 3 4 5|6 | 7] 8]9 10 PROMEDIO
1 Validacion de datos 2.89 2.89
Validacién de transporte y
2 costo 2 2.00
3 Generar el pedido en Shopify 3.55 3.55
4 Envio de Resumen de pedido 0.55 0.58 0.57 0.57
5 Subir pedido a Dropi 1.55 1.55
6 Cierre de ticket 0.62 0.62

Fuente: Elaboracion propia




Anexo 93. Célculo del tiempo Estandar — Pre Test

CALCULO DEL TIEMPO ESTANDAR - PROCESO DE VENTA DE UN CALZADO EN LINEA

MAYRA ALDAY - GIANELLA

Fuente: Elaboracion propia

Elaborado por VEGA Producto CALZADO
TIEMPO
TR | CRERACEh OBSERVADO | \WESTINGHOUSE DE | NORMAL | SUPLEMENTOS 1 (TS)
(TO) VALORACION
H E | CD | CS (TN) C V | SUPLEMENTOS
1 Validacion de datos 2.89 0.06 0.12 0.0210.00 0.96 2.77 0.09 0 1.09 3.02
Validacion de -
2 transporte y costo 2.00 0.06 0.12 0.0210.00 0.96 1.92 0.09 0 1.09 2.09
Generar el pedido en
3 Shopify 355 0.08 |0.02 | 0.00|0.00 11 3.91 0.09 0 1.09 4.26
Envio de Resumen -
4 de pedido 0.57 0.03 4,12 (0:02]0.00 0.93 0.53 0.0 | ¢ 1.09 0.57
5 Subir pedido a Dropi 1.55 0.08 | 0.02 |0.00 | 0.00 1.1 1.71 0.09 0 1.09 1.86
6 Cierre de ticket 0.62 0.03 0.12 0.00|0.00 0.91 0.56 0.09 0 1.09 0.61
11.18 11.40 12.42




Anexo 94. DOP - POST TEST

Diagrama de Operaciones del Proceso (DOP)

Area

Ventas

Hoja lde?2

Proceso

Venta online

Elaborado por: | Mayra Alday y Gianella Vega

Ingreso de venta

CHHHHHHH S

Seleccionar ticket de venta

\/erificar datns comnletns

Solicitar datns faltantes

\/erificar histarial del cliente

\/erificar histarial de transnorte v

\/erificacidon de cohertiira

Comnletar datns del cliente

Inaresar orden del nedido a

Enviar al cliente captura de
“‘Resumen de pedido”

Seleccionar el nimero de pedido
de Shopify

Generar nedidn a DROPI




Area

Ventas

Hoja

2de?2

Proceso

Venta online

Elaborado por: | Mayra Alday y Gianella Vega

O] =

a

x) 4
1

TOTAL 16

Fuente: Elaboracion propia

Finalizar

Colocar el numero de pedido en
el Messagebird

Indicar el nUmero de pedido al
cliente y agradecer

Marcar ticket como “Venta”

Validar que toda la informacion
esté correcta

Cerrar ticket marcando




Anexo 95. DAP - POST TEST

DIAGRAMA DE ANALISIS DEL PROCESO
Diagrama 1 Hoja 1 AGENTE DE VENTAS . MATERIAL |:| EQUIPO |:|
RESUMEN

Objetivo: Analizar tiempo de ventas ACTIVIDAD ACTUAL PROPUESTO ECONOMIA

Operacion 15 15 0%

Transporte 0 0 _
Proceso analizado: Venta virtual Espera > > o
Método: Inspeccidn 5 5 0%

Almacenamiento 0 0
Actual [ |Propuesto B

i Distancia (m) 0 0

Localizacion: Area de Ventas - -

Tiempo (min) 12.42 11.90
Operario: A.V. Costo

Mano de obra

Material

TOTAL
Elaborado por: Fecha: 26/01/2024 Se visualiza una mejoria en los tiempos de un 4%
Alday y Vega Comentarios entre el DAP anterior al propuesto.
Aprobado por: | Fecha: 26/01/2024
J.E.
] Simbolo Observaciones
Descripcion Cantidad | Distancia (m) Tiempo
(seg) O ED[> V
Seleccionar ticket de venta 5 ’ Operacion Combinada
Verificar datos completos 48 6__’ Operacion Combinada
Solicitar datos faltantes 14 ( Operacion
Esperar respuesta del cliente 120 N ) Espera
Verificar historial del cliente 36 Operacion Combinada
Verificar historial de transporte y costo 40 Operacion Combinada
Verificacion de cobertura 30 Operacion Combinada
Completar datos del cliente 150 ‘ Operacion
Ingresar orden del pedido a Shopify 8 ‘\ Operacion
Espera a que cargue la orden 99 ] Espera
Enviar al cliente captura de “Resumen de pedido” 34 Operacion
Seleccionar el nimero de pedido 30 Operacion
Generar pedido a DROPI 62 Operacion
Colocar el numero de pedido en el Messagebird 6 ‘ Operacion
Indicar el nimero de pedido al cliente y agradecer * Operacion
Marcar ticket como “Venta” 7 ‘ Operacion
Validar que toda la informacién esté correcta 15 % ] Operacion Combinada
Cerrar ticket marcando “Resolver” 5 Q/ Operacion
TOTAL 11.90 15|5]2

Fuente: Elaboracion propia



Anexo 96. Toma de tiempos en segundos — Post test

TOMA DE TIEMPOS - PROCESO DE VENTA DE UN CALZADO EN LINEA

Empresa SECTOR DEL CALZADO Area: VENTAS
Método: PRE - TEST POST - TEST Proceso VENTA EN LINEA
Elaborado por: MAYRA ALDAY - GIANELLA VEGA Producto CALZADO
TIEMPOS OBSERVADOS EN SEGUNDOS
1 2 3 4 5 6 7 8 9 |10 | 12 | 12 | 13 | 14 | 15 | 16 | 17 | 18 | 19 | 20 | 21 | 22 | 23 | 24 | 25 | 26 | promedio
ITEM OPERACION seg | seg | seg | seg | seg | seg | seg | seg | seg | seg | seg | seg | seg | seg | seg | seg | seg | seg | seg | seg | seg | seg | seg | seg | seg | seg seg
1 Validacion de datos 157 | 157 | 157 | 157 | 157 | 157 | 157 | 157 | 157 | 156 | 157 | 157 | 156 | 157 | 157 | 158 | 157 | 157 | 157 | 157 | 158 | 157 | 157 | 159 | 159 | 157 | 157.13
2 Validacion de transporte y costo 107 | 106 | 106 | 106 | 107 | 106 | 106 | 107 | 107 | 107 | 107 | 107 | 107 | 107 | 107 | 106 | 106 [ 107 | 107 | 120 | 107 | 107 | 107 | 107 | 107 | 107 107.19
3 Generar el pedido en Shopify 213 | 215 | 214 | 213 | 214 | 213 | 213 | 215 | 215 | 213 | 214 | 216 | 215 | 213 | 215 | 216 | 216 | 217 | 216 | 214 | 214 | 215 | 215 | 213 | 213 | 215 | 21441
4 Envio de Resumen de pedido 33 |34.8|34.2(33.6| 33 |34.8|342| 36 | 33 |30.6|31.2|33.6|348| 33 |32.4[324| 33 |33.6|324|30.6| 36 |348|354|348|348]| 36 33.69
5 Subir pedido a Dropi 93 [92.492.4|91.8|94.8|924|91.8|91.8[91.8|91.2| 96 |94.8[954| 93 | 93 | 936942948 | 96 | 90 |90.6|91.2|90.6| 90 | 90 | 93 92.68
6 Cierre de ticket 36.6 | 39 |37.2[37.2|37.8|37.8|37.2| 39 |38.4|37.8(384|384|384| 39 [37.2[37.8|40.2|39.6[39.6| 39 | 39 | 39 | 39 |38.4 384|402 3845
tiempo total (seg). 640 | 644 | 640 | 638 | 643 | 641 | 639 | 645 | 643 | 635 | 643 | 647 | 647 | 643 | 641 | 644 | 647 | 649 | 648 | 650 | 644 | 644 | 644 | 642 | 642 | 649 | 643.55
tiempo total (min) 10.7 | 10.7 | 10.7 | 10.6 | 10.7 [ 10.7 | 10.7 | 10.8 | 10.7 | 10.6 | 10.7 | 10.8 | 10.8 | 10.7 | 10.7 | 10.7 | 10.8 | 10.8 | 10.8 | 10.8 | 10.7 | 10.7 | 10.7 | 10.7 | 10.7 | 10.8 | 10.73
Fuente: Elaboracion propia
Anexo 97. Toma de tiempos en minutos — Post test
TOMA DE TIEMPOS - PROCESO DE VENTA DE UN CALZADO EN LINEA
Empresa SECTOR DEL CALZADO Area: VENTAS
Método: PRE - TEST POST - TEST Proceso VENTA EN LINEA - CONFIRMACION
Elaborado por: MAYRA ALDAY - GIANELLA VEGA Producto CALZADO
TIEMPOS OBSERVADOS EN MINUTOS
1 2 3 4 5 6 7 8 9 |10 | 112 | 12 | 13 | 14 | 15 | 16 | 17 | 18 | 19 | 20 | 21 | 22 | 23 | 24 | 25 | 26 | promedio
ITEM OPERACION min [ min [ min | min | min | min | Mmin | Min | min | min | min [ Mmin | min | Min | Min | Min | Min | Min | min | min | min | Mmin | Mmin | Mmin | Min | Mmin min
1 | Validacion de datos 262 | 262|262 |261|262|261]2.62|261|262| 2.6|261|261| 2.6|2.62|261|263]262|262]|2.61|262]|2.63|262|2.62]|2.65]|265]2.62 2.62
2 | Vvalidacion de transporte y costo 178 | 1.77|1.76 | 1.77 | 1.78 | 1.77 | 1.76 | 1.78 | 1.78 | 1.78 | 1.78 | 1.79 | 1.78 | 1.79 | 1.78 | 1.77 | 1.77 | 1.78 | 1.79 2|178[1.79|1.78|1.78|1.78 | 1.78 179
3 | Generar el pedido en shopify 3.55 | 3.58 | 3.56 | 3.55 | 3.56 | 3.55 | 3.55 | 3.58 | 3.59 | 3.55 | 3.56 | 3.6 |3.59|3.55|359| 3.6| 3.6[3.62| 3.6|3.56|3.57|3.58]|3.58]| 3.55] 3.55 | 3.59 357
4 | Envio de Resumen de pedido 0.55 | 0.58 | 0.57 | 0.56 | 0.55 | 0.58 | 0.57 | 0.6 | 0.55| 0.51 | 0.52 | 0.56 | 0.58 | 0.55 | 0.54 | 0.54 | 0.55 | 0.56 | 0.54 | 0.51 | 0.6 | 0.58 | 0.59 | 0.58 | 0.58 | 0.6 0.56
5 | Subir pedido a Dropi 155|154 154|153]|158|154|153]|153]|153|152| 1.6|158|159|155|155|156|157|158| 16| 15|151|152|151| 15| 15| 155 1.54
6 | Cierre de ticket 0.61 | 0.65 | 0.62 | 0.62 | 0.63 | 0.63 | 0.62 | 0.65 | 0.64 | 0.63 | 0.64 | 0.64 | 0.64 | 0.65 | 0.62 | 0.63 | 0.67 | 0.66 | 0.66 | 0.65 | 0.65 | 0.65 | 0.65 | 0.64 | 0.64 | 0.67 0.64
tiempo total (min). 10.7 | 10.7 | 10.7 | 10.6 | 10.7 | 10.7 | 10.7 | 10.8| 10.7 | 10.6 | 10.7 | 10.8 | 10.8 | 10.7 | 10.7 | 10.7 | 10.8 | 10.8 | 10.8 | 10.8 | 10.7 | 10.7 | 10.7 | 10.7 ]| 10.7 | 10.8| 10.73
tiempo total (horas) 0.18]0.18|0.18 ] 0.18| 0.18 | 0.18 0.18 | 0.18 | 0.18 | 0.18 | 0.18 | 0.18 | 0.18| 0.18 | 0.18 | 0.18 | 0.18 | 0.18 | 0.18 | 0.18 | 0.18 | 0.18 | 0.18 | 0.18 | 0.18 | 0.18 0.18

Fuente: Elaboracion propia




Anexo 98. Calculo del nimero de muestras — Post test

CALCULO DEL NUMERO DE MUESTRAS - PROCESO VENTA DE UN CALZADO EN LINEA
Empresa SECTOR DEL CALZADO Area VENTAS
Método PRE-TEST POST-TEST Proceso VENTA EN LINEA
Elaborado por: MAYRA ALDAY - GIANELLA VEGA Producto CALZADO
TEM OPERAClON % X2 - (4[) )n' ¥ x2 - ¥ (x)? ))u
Y
1 Validacion de datos 68.09 178.32 1
2 Validacion de transporte y costo 46.45 83.03 1
3 Generar el pedido en Shopify 92.91 332.02 1
4 Envio de Resumen de pedido 14.60 8.22 3
5 Subir pedido a Dropi 40.16 62.06 1
6 Cierre de ticket 16.66 10.68 1

CALCULO DEL NUMERO DE MUESTRAS - PROCESO DE VENTA CALZADO EN LINEA

SECTOR DEL
Empresa CALZADO Area VENTAS
POST-
Método PRE - TEST | TEST | Proceso VENTA EN LINEA- CONFIRMACION
MAYRA ALDAY -
Elaborado por: GIANELLA VEGA Producto CALZADO
z NUMERO DE MUESTRAS
ITEM QL5 Raletiont 1 2 3 4|5|6| 7 8 | 9 10 PROMEDIO
Validacion de
1 datos 2.62 2.62
Validacion de
transporte y
2 costo 1.78 1.78
Generar el
pedido en
3 Shopify 3.55 3.55
Envio de
Resumen de
4 pedido 0.55 0.58 0.57 0.57
Subir pedido a
5 Dropi 1.55 1.55
6 Cierre de ticket 0.61 0.61




Anexo 99. Célculo del tiempo Estandar — Post test

CALCULO DEL TIEMPO ESTANDAR - PROCESO DE VENTA DE UN CALZADO EN LINEA

Fuente: Elaboracion propia

Anexo 100. Comparativa de tiempos Pre Test — Post test

COMPARATIVA DE TIEMPOS - PROCESO DE VENTA
TO TN TS
PRE TEST 11.18 11.4 12.42
POS TEST 10.68 10.92 11.90

Elaborado por MAYRA ALDAY - GIANELLA VEGA Producto CALZADO
ITEM OPERACION TIEMPO ((?I_B;)S)ERVADO WESTINGHOUSE ]JAT_%%I:A%TODNE TIEMPO SUPLEMENTOS TIEMPO
H E CD | CS NORMAL (TN) C \ 1+ SUPLEMENTOS ESTANDAR

1 Validacion de datos 2.62 0.06| 1, (002 0.00 0.96 2.52 009 1 o 1.09 2.74
g | e e 1.78 0.06 | | 002 0.00 0.96 1.71 008 | o 1.09 1.86
3 Generar el pedido en Shopify 3.55 0.08 | 0.02 | 0.00 | 0.00 1.1 3.91 0.09 0 1.09 4.26
4 Envio de Resumen de pedido 0.57 0.03 0.2[2 0.020.00 0.93 0.53 0.09 0 1.09 0.57
5 Subir pedido a Dropi 1.55 0.08 | 0.02 | 0.00 | 0.00 11 171 0.09 0 1.09 1.86
6 Cierre de ticket 0.61 0.03 0.2[2 0.00 | 0.00 0.91 0.56 0.09 0 1.09 0.61

10.68 10.92 0




