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RESUMEN 

  

La presente investigación titulada “Implementación del Ciclo de Deming para aumentar la 

rentabilidad en la empresa INVFERCAT S.A.C., 2019”. Siendo una investigación de tipo 

aplicada, porque en base a las herramientas del Ciclo de Deming que se aplican y la mejora 

continua resultante optimizando los procesos de la empresa INVFERCAT S.A.C. nos darán 

como resultados óptimos, el aumento en la rentabilidad organizacional. También es del tipo 

Pre - Experimental con aplicación de una Pre-prueba y Post-prueba, se modificará la variable 

independiente (Ciclo de Deming), así evaluaremos su impacto en la variable dependiente 

(Rentabilidad). Y Libre, porque el tema fue elegido por decisión de los investigadores. 

 

Palabras clave: Implementación, Ciclo de Deming, Aumentar, Rentabilidad 
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ABSTRACT 

 

This research entitled "Implementation of the Deming Cycle to increase profitability in the 

company INVFERCAT S.A.C., 2019". Being an applied research, because based on the tools 

of the Deming Cycle that are applied and the resulting continuous improvement optimizing 

the processes of the company INVFERCAT S.A.C. they will give us as optimal results, the 

increase in organizational profitability. It is also of the Pre - Experimental type with 

application of a Pre-test and Post-test, the independent variable (Deming Cycle) will be 

modified, thus we will evaluate its impact on the dependent variable (Profitability). And 

Free, because the topic was chosen by decision of the researchers. 

Keywords: Implementation, Deming Cycle, Increase, Profitability 
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I. INTRODUCCIÓN 

La presente tesis tiene como fundamento la investigación de la aplicación de 

herramientas que ayuden a mejorar los procesos y controles internos de las unidades de 

negocio para así lograr obtener mejores resultados, los cuales pueden verse reflejados 

en factores como incremento de rentabilidad, mejora de las operaciones, mejora de los 

productos y servicios; conocedores que en un contexto mundial las empresas de 

servicios, actualmente, se encuentran ante una visión de mercado de alta competencia y 

bastante dinámica donde la lucha por obtener mejores resultados reflejados en su 

rentabilidad les exigen mayor empleo de todo tipo de herramientas que siempre 

permitan el optimizar sus procesos y recursos; donde se enfatiza la lucha constante para 

obtener y lograr el liderazgo, con productos de igual o mejor calidad pero con bajo costo 

de operación, de esta manera se busca ampliar la participación dentro del mercado y 

lograr la generación de mejoras significativas en su rentabilidad. 

 

Observamos que las empresas dedicadas en la actualidad a brindar servicios, 

eventualmente no emplean insumos o herramientas que ayude a generar un producto y 

esto es más notorio cuando se trata de micro o medianas empresas; por esta razón, hay 

ciertos problemas internos que conllevan a generar elevados costos al brindar sus 

productos. Por este motivo a lo largo del tiempo y a nivel mundial se han realizado 

propuestas de mejoras aplicando las herramientas que comprenden el Ciclo de Deming 

o PHVA, y consecuencia de ello se nota el aumento en la rentabilidad de las 

organizaciones; obteniendo mejoras en las condiciones de los procesos, ambiente de 

trabajo, motivación y eficiencia del personal; al cumplir las metas que se habían 

propuesto tanto como organización, así también como a modo de cada puesto de trabajo, 

en consecuencia, se obtiene una mejora considerable en relación a la calidad, 

productividad y competitividad de las organizaciones, obteniendo como resultante el 

aumento en su rentabilidad. 

 

De igual manera podemos encontrar que en un contexto nacional las empresas suelen 

lidiar con la presión de su cartera de clientes y futuros clientes, entes reguladores por 

parte del estado o privados y/o accionistas para lograr mayor eficiencia. Además, 

muchas empresas también tienen que empezar a competir con otras que ofrecen los 

mismos servicios con costos de operación mucho menores a los propios, dentro de estos 
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casos podemos mencionar compañías extranjeras o nuevos emprendedores. Todos estos 

factores han llevado a la constante búsqueda de mejoras operacionales con gran 

significancia; de esta manera se logrará que día a día más empresas adopten métodos 

para identificar oportunidades en base a métodos como el Ciclo de Deming o PHVA y 

todo el abanico de herramientas que lo conforman, así mismo lograr diseñar e 

implementar soluciones para competir no por costos, sino por su posicionamiento y el 

valor agregado que pueda ofrecer en relación a su calidad. 

 

Dentro del contexto regional, podemos encontrar que las empresas de servicios suelen 

lidiar entre la informalidad que existe en el mercado, así mismo con los errores en los 

procesos internos de la institución que conllevan a una baja rentabilidad por los diversos 

factores que se puedan detectar dentro de cada organización, tanto en su micro como en 

su macro entorno; es por ello que es una tendencia el que hoy en día las empresas 

busquen la aplicación de alguna herramienta que permita dar solución a estos procesos 

internos, las herramientas que conforman el Ciclo de Deming suelen ser muy usadas, 

que como aplicación a dado resultados positivos para el desempeño de las diversas 

áreas, mejorando los procesos y aumentando la rentabilidad. 

 

En el ámbito local, la empresa INVFERCAT S.A.C. empresa dedicada a brindar 

servicios de seguridad electrónica tales como Venta, Instalación, Mantenimiento y 

Reparación de Sistemas de Video Seguridad CCTV, Sistemas de detección y Alarmas 

de Incendio, Sistemas de Defección y Alarmas de Intrusión, Sistemas de Control de 

Acceso, Sistemas Antihurto en base a equipos de tecnología EAS, Sistemas de 

Integración; en busca de mejorar su rentabilidad, evalúa alternativas que permitan lograr 

sus objetivos, tanto de posicionamiento económico así como representatividad, hoy en 

día la empresa se desenvuelve sin incluir métodos o herramientas que permitan lograr 

un plan de mejora continua sobre sus procesos internos, sin embargo conforme ha ido 

operando se han ido ajustando procesos básicos que eran necesarios en cierto momento, 

de una manera empírica. Considerando que los ajustes de procesos en algunos casos han 

sido certeros por que han logrado atender de manera oportuna a sus clientes, esto no se 

ve reflejado en su rentabilidad, generando un pequeño decrecimiento en las ganancias 

obtenidas, comparando los años 2016 donde se logró facturar la suma de  S/ 501569.00 

obteniendo  una  utilidad neta del 5.35%,  año 2017 se facturo la suma de S/ 485221.00  
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obteniendo una utilidad neta del 9.11% y del año 2018 donde se facturó la suma de  S/ 

686696.00 obteniendo una utilidad neta del 7.96%; según las cifras mencionadas la 

rentabilidad de la empresa tuvo una variación bastante marcada, según sus indicadores 

de la siguiente manera en relación a los años 2016 y 2017 se obtuvo un aumento del 

3.76%; del mismo modo entre los años 2017 y 2018 se obtuvo una reducción del 1.15%.; 

se espera que aplicando herramientas funcionales sobre la base del Ciclo de Deming, se 

logre aumentar la rentabilidad como consecuencia de la mejora continua, obteniendo 

también la reducción de tiempos innecesarios y gestión eficiente en sus diversas áreas 

conforme se requieran. 

 

Para fines comparativos de la investigación, vamos a considerar el periodo de cuatro 

meses desde marzo a junio del 2018, no consideraremos este mismo periodo del año 

2017 por haber sido un periodo de crecimiento anómalo, puesto que la región donde se 

desenvuelve la empresa INVFERCAT S.A.C. sufrió los estragos del fenómeno del niño 

costero, y al tener este problema para el 2017, se ve conveniente no tomar como 

referencia de igual manera el año 2016. Teniendo como conclusión los periodos 

comparativos efectos de este presente trabajo entre los años 2018 y 2019. Con la 

propuesta de mejora se estima tener una rentabilidad promedio para el periodo marzo – 

junio 2019 no menor al 30%. 

 

En la búsqueda de información sobre trabajos donde se hayan realizado estudios sobre 

los puntos que queremos evaluar y mejorar, logramos encontrar el proyecto de 

investigación del Sr. Sergio Andrés Sánchez Racines, titulado “Aplicación de las 7 

herramientas de la calidad a través del Ciclo de Mejora Continua de Deming en la 

sección de hilandería en la fábrica Pasamanería S.A.” tesis realizada para obtener el 

título de Ingeniero Industrial, en la Universidad de Cuenca - Facultad De Ciencias 

Químicas - Escuela de Ingeniería Industrial de Ecuador (Sanchez Racines, 2013); en 

este trabajo de investigación se pudo demostrar que la buena planificación y una 

excelente gestión de la calidad a través de la mejora continua de Deming nos da como 

consecuencia la optimización de los recursos humanos, material y financiero puesto que 

la productividad aumenta con menores fallas en el proceso, se comprobó que al realizar 

las calibraciones eficientemente la productividad diaria se puede incrementar en 320 kg, 

si esto se lleva al producto final que son las prendas, la totalidad de las ventas podrían 
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alcanzar hasta 108000 dólares alcanzando así un evidente aumento en relación a la 

rentabilidad de la empresa. 

 

Del mismo modo logramos encontrar información en el proyecto de investigación de la 

Srta. Vasquez Peñafiel, Maria Stefanie, titulado “Propuesta del mejoramiento, 

implementación y análisis, del proceso de recepción de carga mediante la 

metodología del Ciclo de Deming, Caso: “Martinair Holland NV.” Tesis presentada 

para lograr obtener el título de Magister en Gerencia Empresarial con Mención en 

Gerencia de Operaciones y Calidad, en la Escuela Politécnica Nacional – Facultad de 

Ciencias Administrativas de Ecuador. (Vasquez Peñafiel, 2013). En este trabajo de 

investigación se tomaron varias acciones, entre ellas la reducción de tiempos en el 

proceso de reducción de cargas; generando de esta manera una reducción de gastos para 

los clientes. Se tomó en cuenta también la optimización de espacios lo cual determinó 

un aumento de utilidades de la compañía, teniendo como factor un ingreso adicional por 

cada pallet de 200 kilos sobre su tarifa vigente. También la reducción en los gastos 

operacionales y mejoras en la satisfacción del cliente. No se contaba con procesos 

definidos y a la implementación de las herramientas que comprenden el Ciclo de 

Deming se mejoraron todos los procesos antes descrito y ayudaron a la mejora en las 

utilidades o rentabilidad de la empresa. 

 

También en búsqueda de aplicación de información se recurrió al proyecto de 

investigación de los autores Sr. Gómez Alayo Robert y Srta. Becerra Gonzales Angie 

en su tesis titulada “Implementación del plan de mejora continua en el área de 

producción aplicando la metodología PHVA en la empresa Agroindustrias 

Kaizen”. Trabajo para obtener el título profesional de Ingeniería Industrial de la 

Universidad San Martin de Porres de la ciudad de Lima: - Perú. (Gomez Alayo, y otros, 

2014). En este trabajo se planteó un diseño así mismo la implementación de un adecuado 

sistema de mejora continua, teniendo un enfoque sobre los gastos de producción y 

materiales que conllevarán a obtener una mejora en la rentabilidad, dentro del estudio 

también se implementó un plan de mantenimiento preventivo, aplicado como resultante 

del mantenimiento programado y el no programado; logrando una disminución de horas 

hombre de un 83.8% a un 23.66%. Así mismo se aplicó la herramienta de las 5S 

apuntado a mejora en la capacitación de los colaboradores para poder lograr la 



5 
 

continuidad con el plan de mejora continua, con un enfoque en base a cada indicador de 

gestión. De igual manera también se logró mejorar las condiciones de limpieza en sus 

diversas áreas. Como resultado final se concluyó que, de acuerdo a los análisis 

financieros y a la implementación realizada, el proyecto es totalmente viable, del mismo 

modo es rentable y se recomienda su aplicación. 

 

Podemos mencionar que en búsqueda de trabajos donde se haya realizado la aplicación 

de las herramientas que conforman el Ciclo de Deming se recurrió al proyecto de 

investigación de la Srta. Sandoval Álvarez, Polet De María titulado “Aplicación del 

Ciclo de Deming para la mejora de la rentabilidad en la empresa Almaksa S.A.C, 

Los Olivos”. Esta tesis se realizó con la finalidad de obtener el título profesional de 

Ingeniería Industrial en la Universidad César Vallejo en su sede de la ciudad de Lima - 

Perú. (Sandoval Alvarez, 2017) En este trabajo quedo demostrado que aplicando el 

Ciclo de Deming, conllevó a que la rentabilidad se vea incrementada hasta en un 14% 

en relación a la toma inicial que era de -1%; todo esto logrado en base al planteamiento 

de las herramientas del Ciclo de Deming y su plan de mejora continua. Así mismo se 

vio un efecto positivo en el margen bruto con un aumento desde una base del 18% al 

32%, disminuyendo pérdidas y/o demoras que generaban el aumento en costos 

innecesarios; de igual manera el margen neto se vio afectado positivamente, en vista que 

presentó un incremento que generaba actualmente del 0% llegando a un pico del 14%, 

con el compromiso de los altos funcionarios y colabores de todo rango en cumplir con 

los procesos establecidos, llevan a la tendencia del aumento de este margen neto. 

 

También acudimos a la información brindada por el Sr. Carlos Enrique Tay Tay en el 

trabajo de tesis titulado “Diseño y aplicación de un sistema de calidad para el proceso 

de fabricación de válvulas de paso termoplásticas”. Tesis presentada para obtener el 

título de Ingeniero Industrial en la Universidad Pontifica Católica del Perú, en su 

Facultad de Ingeniería Industrial en su sede de la ciudad de Lima – Perú (Tay Tay Carlos 

Enrique, 2011); resuelve el problema de calidad basado en el ciclo de Deming para 

generar mejoras continuas, lo que conduce a que se cuenta con una planificación 

deficiente que impide la continuidad de los procesos operativos, así como en esta 

definición, también la evaluación de la calidad, tanto en los productos así como en los 

servicios. Los proveedores relacionados ayudan a mantener la calidad de los productos 
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y servicios, así como a organizar la documentación necesaria, que interfiere con los 

procesos. 

 

Para ampliar el conocimiento en cuanto a la aplicación del ciclo de Deming se analizó 

la tesis de la Srta. Padilla, Lucia. que lleva por título “Implementación del ciclo de 

mejora Continua Deming para incrementar la productividad de la empresa 

Calzados León en el año 2015”. Tesis que fue presentada para obtener el Título de 

ingeniero Industrial en la Universidad César Vallejo, de la Facultad de ingeniería 

Industrial en el año 2015, (Lucia Padilla, 2015) La investigación está enfocada sobre el 

plan de mejora continua o Ciclo de Deming con lo cual se mejoró la productividad 

mediante la buena gestión de la calidad, esto como resultante que la implementación de 

la mejora continua Deming en los procesos productivos de la organización, generando 

que al mejorar los procesos se obtengan mayores márgenes de rentabilidad. 

 

En base a todo el estudio y aplicación de la herramienta se logró disminuir el recorrido 

de cada proceso en un 32%, de igual manera se logró obtener una reducción de un 46% 

en movimientos que no eran necesarios, la aplicación se realizó con la visión de lograr 

una notable mejora en cada y todos los ambientes del área que comprende producción, 

permitiendo continuar con un flujo óptimo para la buena elaboración del producto. 

Luego en relación a la puesta en marcha del taller de trabajo en equipo, se logró obtener 

una disminución en la producción en calidad de faltante de un 63%, la que tuvo como 

objetivo incrementar la producción y su lineamiento directo con la rentabilidad, así 

como también proporcionar un óptimo ambiente laboral. Todo esto en conjunto se 

denota en menores tiempos de producción con mayores márgenes de utilidad o 

rentabilidad en fabricación. 

 

Otro trabajo revisado para afianzar el desarrollo de nuestra tesis, acudimos a verificar la 

información brindada por el Sr. Villaverde Martínez, Jesús Cristian Gustavo en su tesis 

titulada “Propuesta de implementación de los 14 principios del Dr. Deming en una 

empresa de envases y envolturas plásticas”, trabajo presentado para obtener el Título 

de Magíster en Ingeniería Industrial con mención en Gestión de Operaciones, en la 

Universidad Pontifica Católica del Perú en su escuela de Post-Grado; (Villaverde 

Martínez Jesus Cristian Gustavo, 2013) quien cree conveniente la implementación de 
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los 14 principios de Deming como base para administrar la calidad de su empresa. Luego 

de su introducción en el primer año, se asume que la organización recibirá ahorros por 

S /. 110,000.00 por cada 1,200 toneladas de material procesado. Esperando que estos 

ahorros se incrementen a medida que el porcentaje de productos defectuosos se 

minimiza anualmente. 

 

Recompilando mayor información logramos encontrar el proyecto de investigación de 

los señores Leiva Llicán, Cristian Segundo y Padilla Rodriguez, Juan Anderson. titulado 

“Modelo de gestión de procesos por el Ciclo Deming para mejorar la productividad 

de la empresa Calzados Sharon Del Distrito El Porvenir 2016”. Tesis presentada 

para obtener el Título de ingeniero Industrial en la Universidad Privada Leonardo Da 

Vinci, de la Carrera de Ingeniería y Tecnología de la Información, de la ciudad de 

Trujillo – Perú 2016, (Leiva Llicán Cristian Segundo y Padilla Rodriguez Juan 

Anderson, 2016). La investigación comprende al estudio de los tiempos empleados en 

las etapas de producción, los cuales se mejoran afinando dichos procesos y generando 

menor pérdida. Todo esto en base al Ciclo de Deming y su rebote en las ganancias o 

rentabilidad de la empresa. Se menciona la parte humana que son los colaboradores, su 

manera de ejecución de cada paso a seguir en lo concerniente a sus puestos de trabajo. 

Se evalúan tiempos muertos, excesos de tiempo en proceso – tiempo hombre y desechos 

de materiales. Todo esto se ve reflejado en mayores gastos los cuales generan una baja 

en la rentabilidad. Luego de aplicada la herramienta del Ciclo de Deming, se logra 

obtener las mejoras en los siguientes parámetros: reducción en el tiempo del proceso en 

un 12.30%, capacidad de producción y su aumento en un 16.74%, la medición de 

satisfacción de cada dueño y accionistas en la empresa calzados Sharon se incrementó 

en un 16.36%. 

 

Dentro de nuestro trabajo de investigación y desarrollo, hemos tomado como referencia 

conceptos que nos ayudarán a poder definir, explicar y entender la finalidad de nuestra 

tesis. Por lo antes expuesto podemos listar los conceptos que tienen mayor implicancia 

sobre nuestro estudio. 

 

Un primer concepto se refiera a mejora; donde la palabra mejora deriva del verbo 

mejorar, es un término que empleamos frecuentemente cuando se busca resaltar algo de 
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sobremanera, que quiere decir que se refina o perfecciona los productos, el proceso y/o 

servicio sobre el cual queremos mejorar, por esto se denomina que pasa de un estado 

regular o también bueno a otro estado muy superior. (Web Definicion, 2014) 

 

También tenemos como concepto a la Mejora Continua; con la mejora continua 

podemos lograr estabilizar todo proceso y crea una posibilidad de mejora, se desarrolla 

en el momento que se obtiene un crecimiento y también desarrollo dentro de una 

organización o también comunidad, se requiere indiscutiblemente la identificación de 

cada proceso y la medición analítica de cada paso que se lleve a cabo. Dentro de las 

herramientas que se emplean también están incluidas las acciones correctivas, acciones 

preventivas, y un análisis sobre la satisfacción de los miembros o también de los 

clientes. Es así que podemos decir que se trata de la forma con mayor efectividad de 

mejora de la calidad y de la eficiencia en toda organización. (Santiago Valderrama 

Mendoza, 2015). 

 

Entonces podemos definir que la mejora continua es aquel proceso que enfoca la mejora 

de los procesos operativos, con la necesidad de una supervisión continua de las 

operaciones de los problemas, la oportuna reducción costos, también la racionalización, 

y todo aquel factor que en conjunto permite la optimización. 

 

También que la mejora continua logra de manera importante la mejora en las relaciones 

con el personal, puesto que cada colaborador se involucra en la detección de los 

problemas que impiden la mejora y el avance, y están predispuestos a mejorar en fin de 

lograr una mayor rentabilidad beneficiosa para toda la institución. 

El concepto quizás más importante de nuestra tesis y es el sistema que aplicaremos en 

base al empleo de sus herramientas es el Ciclo de Deming o el ciclo de PHVA 

(planificar, hacer, probar y actuar) brinda un gran apoyo para organizar y desarrollar 

proyectos para obtener mejora en la calidad y en la productividad en cualquier nivel 

jerárquico en una institución. En este ciclo, también llamado Schewhart, Deming o ciclo 

de calidad, el plan se desarrolla de manera objetiva y amplia (planear), luego se aplica 

en pequeña escala o en una base de prueba (hacer), se analiza si se lograron los 

resultados deseados (verificar) y, según lo anterior, se toman acciones (actuar), ya sea a 

través de la sistematización del plan, si funciona, se toman precauciones de prevención 
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para que esta mejora no cambie o replanteando el plan, ya que los efectos conseguidos 

no fueron satisfactorios, por lo que el ciclo comienza de nuevo. (Humberto Pulido 

Gutierrez, 2014) 

 

El Ciclo de Deming o Círculo PHVA, cuyo nombre igual al de su creador Edward 

Deming; es una herramienta enfocada en la mejora continua de las organizaciones, 

cumple con mejorar las etapas o procesos internos que no funcionan adecuadamente y 

crean trabas o demoras, lo cual conlleva a generar mayor costo de operación y se ve 

reflejado en el producto final. 

 

Así encontramos que los principales procesos subyacentes a la gestión de la calidad son 

los procesos de planificación, mejora y control. Las teorías como los 14 puntos Deming, 

entre otros, tienen en común como objetivo el mejorar la calidad basada en el 

cumplimiento de los requisitos y necesidades de los clientes, cada método es diferente 

del otro y las empresas pueden combinar o usar solo uno de ellos, pero todos enfocados 

a rentabilizar su organización. 

(Luque, 2015) 

 

El Ciclo de Deming es un procedimiento que busca lograr dos objetivos; el primero es 

lograr la mejora de cualquier proceso y el segundo es detectar una causa especial que se 

muestre en una señal estadística. 

(Borja, 2016) 

 

Por otro lado, también permite detectar que áreas o partes del proceso internos están 

trabajando de manera adecuada, permitiendo no solo mantener dicha operación; sino 

también aplicar alguna estrategia que permita la mejora continua.  

 

La herramienta del Ciclo de Deming es la sistemática que más se emplea hoy en día por 

las organizaciones como plan de mejora continua; cuya finalidad de la herramienta es 

la autoevaluación, siempre enfocados en los puntos fuertes que se deben de mantener y 

las áreas que no operan adecuadamente donde se deben de aplicar mejoras. 
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Como resultados de la implementación del Ciclo de Deming, a las entidades se les 

permite una integral mejora en su competitividad, en todos sus productos y/o servicios, 

enfocados en mejorar de manera continua la calidad, con una considerable reducción de 

costos, optimizando la productividad, disminuyendo los precios finales hacia el usuario, 

ayudando a incrementar su participación dentro del mercado donde se desenvuelve, y 

logrando aumentar la rentabilidad de la organización o empresa. 

 

Este Ciclo está conformado por sus cuatro pasos: Planificar (Plan), Hacer (Do), 

Verificar (Check), Actuar (Act), cada etapa cumple con las siguientes características: 

 

El primer paso a seguir es Planificar (Plan), en esta etapa se detectan los procesos o 

actividades con problemas o susceptibles de mejora, enfocando todos los objetivos a 

alcanzar, fijando cada indicador de control, estableciendo todo método o herramienta 

con que se cuente para lograr obtener los objetivos que se establezcan. 

 

Una de las formas más empleadas para poder identificar cada una de estas mejoras, es 

la conformación de grupos de trabajo, así mismo buscar nuevas tendencias tecnológicas 

o herramientas que se puedan obtener para aplicar a los actuales procesos. Las 

tecnologías que se puedan obtener no siempre deben de ser del mismo sector, muchas 

veces será necesario fijarse en otro tipo de sectores, esto permite tener una visión más 

amplia donde las herramientas puedan aplicarse a más de un sector. 

 

El segundo paso a seguir es Hacer (Do); una vez detectado cada punto fuerte o débil de 

los procesos, y con un plan de acción ya descrito, evaluado y aprobado; se procede en 

esta etapa a la ejecución del mismo. Todo esto debe de llevarse a cabo mediante la 

correcta ejecución de cada una de las tareas planificadas. La controlada aplicación del 

plan de mejora, la verificación del mismo y el feedback o retroalimentación necesaria 

para el posterior análisis. Por lo general es prudente realizar una prueba piloto, para 

obtener una respuesta aproximada de los que se va a realizar antes de la realización de 

los cambios a gran escala. Para la selección del piloto, este debe de ser considerado de 

manera muy representativa, pero que no conlleve a un excesivo riesgo para la 

organización. 
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Para implementar las medidas debe seguir las pautas que desarrolló el Plan, también 

atraer a cada involucrado y explicar lo importante del problema y cada objetivo que se 

busca obtener. Un tema fundamental a considerar como fin de implementación y 

medidas correctivas, o se realizan por primera vez a pequeña escala como prueba, si esto 

era factible. Humberto Pulido Gutierrez (2013). 

 

Como tercer paso se realizará el Verificar (Check), Como siguiente paso a la 

implementación de la mejora, se debe comprobar los logros obtenidos en base a los 

objetivos o metas que se plantearon en la primera fase del Ciclo de Deming, todo esto 

llevarlo a cabo mediante herramientas de control tales como Diagrama de Pareto, 

Indicadores, KPIs, entre otros que puedan servir para la evaluación y mejora continua 

planteada. 

 

Para obtener resultados reales, es recomendable que se definan previamente las 

herramientas de control y también de criterio que nos ayudarán a decidir si el piloto ha 

funcionado o no. 

 

Por último se realizará el cuarto paso que es Actuar (Act), luego de los tres procesos 

anteriores, se debe de realizar un comparativo entre los resultados obtenidos con los 

objetivos planteados inicialmente, con este resultado ahora debemos de realizar las 

acciones tanto correctivas así como preventivas que permitan mejorar cada punto o cada 

área de mejora, del mismo modo aprovechar y hacer extensivo los aprendizajes y las 

experiencias obtenidas de otros casos, para luego estandarizar y consolidar la 

efectividad de cada metodología. Para el caso que se haya iniciado con una prueba 

piloto, si los resultados son favorables; este plan deberá de ser implementado de forma 

definitiva; y de no ser así se deberá de evaluar la opción de aplicarle cambios para ajustar 

los resultados que se desean tener, sin la necesidad de desechar dicho piloto. 

 

Cuando se concluyen con los cuatro pasos, se debe de empezar con el ciclo 

periódicamente para poder detectar nuevas mejoras que se puedan implementar. 

Algunos de los beneficios que se lograrán obtener al implantar adecuadamente la 

herramienta y lograr obtener una mayor rentabilidad, podrían ser: 
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• Tiempo (Timming); Se logrará disminuir tiempos, aumentando la productividad. 

• Calidad (Quality); Se logrará disminuir errores frecuentes, previniendo los mismos. 

• Costo (Cost); Se logrará disminuir recursos tales como materiales, personas, mano 

de obra, dinero, etc.; ayudando a aumentar la eficiencia. 

 

En conclusión, un sistema de mejora continua permite a las organizaciones el desarrollo 

de políticas, establecer objetivos, así también procesos, para poder aplicar las acciones 

requeridas para elevar el rendimiento. (Altran Web Equipo, 2016) 

 

La filosofía de Deming está basada en catorce principios gerenciales, que son puntos 

importantes para el desarrollo de la calidad. Cuando se busca la transformación y la 

gestión eficaz dentro de una organización, se emplean estos catorce principios que 

tienen la finalidad y constante búsqueda del aumento de la competitividad en 

determinada organización. (MENDOZA, 2008) 

 

La Constancia; Es el mecanismo cuyo propósito es el de mejorar constantemente en 

cada producto que brinde la empresa, que tiene como objetivo la continuidad de la 

competitividad logrando su permanente presencia en el mercado innovando, 

investigando, fortaleciendo en el plan de mejora continua y de mantenimiento adecuado. 

 

La Nueva Filosofía; Toda empresa al aplicar una nueva herramienta de mejora continua, 

como el Ciclo de Deming; está predispuesto a adoptar una nueva filosofía, considerando 

los cambios sobre la nueva era económica donde vivimos, nueva era donde los gerentes 

están cada día más comprometidos y han tomado conciencia sobre su responsabilidad. 

Asumiendo el liderazgo que les corresponde para lograr el cambio que se busca. 

 

La Inspección; Esto comprende a la detección temprana de un error en el proceso, no 

esperando a contar con un producto terminado en masa para recién detectar la falla; sino 

quien es dependiente de la labor sea quien detecte de manera temprana el error, lo corrija 

a tiempo y de esta manera se eviten mayores costos por productos ineficientes, con lo 

cual se mejora el proceso e incluye calidad en el producto desde el inicio. 
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Las Compras; dejar de considerar los precios como criterio básico para las compras ya 

que normalmente se busca al proveedor con los precios más bajos, por el contrario, se 

debe considerar más importante minimizar los costos totales a largo plazo. Logrando así 

establecer relaciones de largo plazo con un solo proveedor por cada ítem teniendo como 

base la fidelidad y confianza. 

 

El Mejoramiento Continuo; Se debe de establecer como constante la búsqueda de las 

mejoras, estas no deben de ser estáticas ni momentáneas; las mejoras deben de abarcar 

todo proceso productivo, así como servicio y planeación. La parte administrativa debe 

de estar siempre predispuesto a obtener la minimización de costos en base a reducción 

de mermas, pérdidas y/o productos defectuosos. 

 

El Entrenamiento; El entrenamiento y la capacitación son pilares fundamentales para 

todo colaborador de la institución, con esto podemos lograr obtener no solo mejores 

empleados, sino también mayores resultados en cuanto a costos y calidad. Esta etapa 

debe de ser consideraba como una tarea del diario acontecer. 

 

El Liderazgo; La labor fundamental tanto de supervisores y jefes debe tener una visión 

de liderazgo, el cual no solo se limite a dar órdenes e impartir castigos; sino que por el 

contrario los conviertan en orientadores que ayuden a los colaboradores a realizar mejor 

sus actividades y que como consecuencia de esto puedan detectar tempranamente a las 

personas que requieran mayor ayuda en el desenvolvimiento diario. 

 

El Miedo; Las organizaciones tienen que desterrar todo aquel signo de miedo que 

puedan sentir sus colaboradores, por el contrario, se debe de optar por una política en la 

cual se genera confianza entre ellos; haciéndolos participe y que se sientan como tal en 

la organización, teniendo la posibilidad de opinar y preguntar. Con esto se logrará tener 

mayor efectividad en cada puesto de trabajo a tal punto que cada colaborador se 

identifique y comprometa con el crecimiento de la organización hasta alcanzar su éxito. 

 

Las Barreras; Siempre en busca de la integración entre áreas de la organización, se debe 

de romper toda aquella limitante que no permita dicha integración, toda barrera que 

exista entre departamentos y/o empleados debe de eliminarse, generándose una visión a 
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largo plazo donde la integración entre todos logre obtener los resultados propuestos, de 

esta manera podrán tener mayor colaboración y también logrará la detección temprana 

de fallos. 

 

El Slogans (Consigna); Todo slogan o frases preestablecidas deben de ser borradas 

dentro de la organización; estos suelen tener tendencias a crear relaciones adversas que 

conllevan a resultantes como pérdidas en tanto a la calidad y competitividad. 

 

Las Cuotas; Eliminar las cuotas numéricas o toda una serie de objetivos, ya que las 

cuotas solo consideran los números más no los procesos, métodos ni la calidad lo cual 

trae consigo productos de mala calidad y sobrecostos; por el contrario, las cuotas deben 

ser sustituidas con liderazgo. 

 

Logros Personales; Eliminar todas las barreras que puedan privar al colaborador de la 

alegría y orgullo por haber realzado bien su trabajo; esto se logrará eliminando las 

evaluaciones anuales, sistemas de méritos o comparaciones y rangos que traen consigo 

nerviosismo o conflictos internos ente colaboradores. 

 

La Capacitación; La gerencia con ayuda del área de recursos humanos deben de ser los 

encargados de la puesta en práctica, estableciendo un programa interno adecuado de 

educación y de auto mejoramiento constante para cada perfil de los colaboradores. 

También debe de permitirse a los colaboradores la participación de la elección de las 

tareas a desarrollar. 

 

La Transformación; Este principio debe de involucrar a todos sin excepción en la 

organización, esforzándose por alcanzar esta trasformación en base a procesos, 

productos, calidad y servicios. Lograr la transformación es un trabajo que se debe de 

realizar en conjunto, pero debe de tener como factores predominantes un equipo con las 

condiciones suficientes de capacidad y liderazgo. 

 

Otro concepto fundamental y al que apunta mejorar como resultado de la aplicación de 

nuestra tesis es la rentabilidad, quien conceptualmente se aplica a cualquier actividad 

económicamente en la que se movilicen recursos materiales, humanos y/o financieros 
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para producir ciertos resultados. Desde este punto de vista, la rentabilidad de la empresa 

se puede estimar realizando un comparativo entre el final del resultado y el costo de los 

fondos utilizados para crear estos beneficios. Pero la capacidad de obtener ganancias 

dependerá de los activos disponibles para la empresa al realizar sus operaciones, 

financiados con sus propios fondos, aportes por los accionistas (propietarios) y / o 

terceros (deudas), lo que implica un costo debido al Principio de falta de recursos, y esto 

se tiene presente para su evaluación. (Actualidad Empresarial, 2015) 

 

La rentabilidad se puede referenciar a todo beneficio o ganancia que se obtiene como 

consecuencia de toda inversión que se realice. Se puede involucrar tanto en el ámbito 

empresarial, así como en el ámbito de las inversiones, puesto que es un concepto 

sumamente importante como un indicador de todo desarrollo de una inversión, así 

mismo la capacidad de toda empresa para remunerar la utilización de cada recurso 

financiero aplicado. 

 

La rentabilidad es uno de los cuatro componentes básicos para analizar los estados 

financieros y el rendimiento de la empresa en su conjunto. Los inversores, los acreedores 

y los gerentes utilizan estos conceptos clave para analizar qué tan bien está funcionando 

una empresa y el potencial futuro que podría tener si las operaciones se gestionaran 

adecuadamente. Los dos aspectos clave de la rentabilidad son los ingresos y gastos. Los 

ingresos son los ingresos del negocio. 

(MyAccountingCourse.com, 2019) 

 

También podemos denominar a la rentabilidad a todo beneficio económico obtenido por 

las actividades comerciales que se ofrecen, donde se impliquen oferta de bienes y 

servicios; siendo la rentabilidad quizás el criterio más importate que mueve toda 

empresa de capitales y de esta manera son empujadas a la constante innovación.  

 

Toda rentabilidad se expresa en porcentajes, siendo de esta manera que todo beneficio 

está relacionado con la inversión que haya demandado para dicho fin. 

 

El análisis de rentabilidad es una rama del análisis financiero que consiste en poner en 

perspectiva las medidas de beneficio. Uno de los factores que influyen en la rentabilidad 
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son los costos. Los costos impactan la ganancia directamente y, por esta razón, una 

buena comprensión de las estructuras de costos puede ayudar a aumentar la rentabilidad. 

(Chandana, 2016) 

 

Como un factor para poder medir la rentabilidad de la empresa, se considera el margen 

bruto el cual se puede definir como el resultado del directo beneficio que se logra 

obtener por un bien o servicio, también como el diferencial entre lo obtenido por las 

ventas totales, entre el valor o costo en el que se incurrió para generar estas ventas 

totales– “margen de beneficio”. 

 

El margen bruto según lo publicado en el foro digital indicadores de gestión, podemos 

definir como el margen bruto a todo beneficio directo por las actividades de la empresa, 

donde no se descuentan gastos de personal, gastos generales o impuestos; Proporciona 

una visión clara si el negocio es rentable o no, teniendo como referencia que, si el 

margen bruto es negativo, los demás costos serán imposibles de cubrir. Por este motivo 

también se le denomina “utilidad bruta” (http://nandis21.blogspot.com, 2012) 

 

Figura N° 01: Fórmula Margen Bruto 

                  

Fuente: (http://nandis21.blogspot.com/, 2017) 

 

Otro concepto que nos ayudará en la aplicación de nuestra tesis es el margen neto, 

también llamado “margen de utilidad neta”; es aquella utilidad que se genera en toda 

organización luego del pago de cada uno de los deberes, impuestos, obligaciones 

bancarias u otros, relacionándolo y tomando en cuenta los gastos que se generaron en la 

producción del bien o servicio y que afectan directamente al valor del producto. Siendo 

de esta manera el porcentaje de utilidad neta sobre el total de las ventas, luego de que 

estas hayan sido reducidas de todos sus gastos generados. 
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Figura N° 02: Fórmula Margen Neto 

                    

Fuente: (http://nandis21.blogspot.com/, 2017) 

 

Según saladeinversiones.com podemos también conceptualizar el ROE (Return on 

Equity) o retorno sobre el patrimonio neto que es uno de los dos factores básicos en 

determinar la tasa de crecimiento de las ganancias de una empresa. El segundo es la 

reinversión de las utilidades. Y en un mundo en el que las empresas primero se valúan 

en función de las ganancias futuras esperadas (en su mejor versión sus flujos de fondos 

futuros esperados) su análisis es importante. 

 

Maximizar esta ratio es el principal objetivo de cualquier empresa. El ROE expresa el 

porcentaje de remuneración que puede ofrecerse a los capitales propios de la compañía 

(representados por el patrimonio neto) mostrando las ganancias que los accionistas están 

obteniendo por su inversión. (Neffa, 2016) 

Figura N° 03: Fórmula ROE 

         

Fuente: (GDL.com, 2019) 

 

Del mismo modo otro concepto importante que nos ayudará en el cálculo de la 

rentabilidad de la organización es el ROA (Return on Assets) que es el retorno sobre 

activos el cual mide la capacidad efectiva de la empresa para remunerar a todos los 

capitales puestos a su disposición sean propios (patrimonio neto) o ajenos (pasivos) que 

confirman el activo. Ésta es una medida más adecuada de rentabilidad ya que muestra 

el retorno operativo de la empresa por cada peso de capital invertido en ella. (Neffa, 

2016) 
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Figura N° 04: Fórmula ROA 

   

Fuente: (GDL.com, 2019) 

 

De igual manera otro concepto que emplearemos es rentabilidad sobre ventas, según la 

página web centroGDL.com, la conceptualización se puede definir en el índice de 

rentabilidad sobre ventas, mide la rentabilidad de una empresa con respecto a las ventas 

que genera.  

 

Figura N° 05: Fórmula de Rentabilidad 

 

Fuente: (GDL.com, 2019) 

 

Podemos expresar como concepto de entrevista grupal al tipo de entrevista donde 

participan distintos entrevistados y un entrevistador (aunque en ocasiones pueda recibir 

ayuda de otro miembro de la empresa). Además de la información que el individuo 

puede aportar verbalmente, la entrevista en grupo permite observar la interacción entre 

los distintos candidatos, aportando así información relevante de cara a mejorar su puesto 

de trabajo. (García-Allen, 2019) 

 

Sobre organigrama podemos referirnos a Simón Andrade, autor del libro "Diccionario 

de Economía", proporciona la siguiente definición de organigrama: "Expresión gráfica 

o esquemática de la estructura organizativa de una empresa, o de cualquier entidad 

productiva, comercial, administrativa, política, etc." (Andrade Espinoza, 2006) 

 

También tenemos que definir el concepto de flujograma o diagrama de flujo según la 

tesis titulada “Manual de procedimientos y funciones de la empresa editorial gente 

nueva pineda y CIA. S. En C.” Realizada por Maria del Pilar Alvarado Romero y Alba 

Jhanet Hernandez Garcia se entiende que esta es una representación gráfica del proceso 

y procedimiento, donde se presenta su implementación ordenada y esquemática; Te 

permite visualizar dinámicamente la secuencia de trabajo. Esta herramienta le permite 
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aprender y comprender el proceso que se describe, utilizando elementos que lo integran 

como acciones, tareas, documentos, dependencias y posiciones que interfieren con cada 

uno de ellos. (GARCÍA, 2006) 

 

Definiremos el diagrama de Pareto según lo indicado por Alberto Núñez en 2010 como 

que con más de 80% de la problemática en una organización es común, es decir, esto se 

debe a problemas, causas o situaciones que influyen constantemente en el proceso. Sin 

embargo, en cada proceso hay varios problemas o situaciones de la vida que hacen una 

contribución significativa al problema general de un proceso o empresa. Arriba está la 

premisa de la carta de Pareto; Este es un histograma especial, cuya área de análisis o 

aplicación son datos categóricos, y cuyo propósito es ayudar a encontrar problemas 

vitales, así como sus causas más importantes. La idea es que cuando desee mejorar el 

proceso o resolver sus problemas, no coloque "ciegas", trabaje en todos los problemas 

de manera simultánea y al mismo tiempo elimine todas sus causas, pero en función de 

los datos y la información proporcionados por el Análisis de Pareto, se establecen 

prioridades y esfuerzos. Enfocados donde pueden tener el mayor impacto. En este 

sentido, el diagrama de Pareto encarna gran parte de la idea del pensamiento estadístico. 

(Mendoza, 2005) 

 

Por lo antes descrito y en base al fundamento del estudio de la presente tesis y que se 

aplicará, podemos llegar a la siguiente formulación del problema; ¿De qué manera la 

implementación del ciclo del Ciclo de Deming aumentará la rentabilidad en la Empresa 

INVFERCAT S.A.C.? 

 

Como justificación e importancia de la presente tesis, podemos definir nuestro firme 

propósito y deseo de contribuir en la mejora de procesos internos que concluyamos y 

que así lo requieren, en base a la implementación del Ciclo de Deming para así lograr 

obtener mejores resultados en la rentabilidad de la organización INVFERCAT S.A.C. 

 

Dentro de la justificación teórica, la implementación del Ciclo de Deming posee 

relevancia por lo que se obtendrá el mejoramiento de la reducción de los tiempos en 

cada proceso interno de la empresa, impulsando en base a la implementación del Ciclo 

de Deming generar mayor rentabilidad, reduciendo tiempos, costos, pérdidas; aplicando 
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herramientas para así obtener procesos eficientes y seguros, detectando procesos 

inadecuados, mejorándolos y/o eliminándolos. 

 

Por otro lado, se justifica de manera práctica, porque al implementar la mejora continua 

por medio del Ciclo de Deming se hace uso de técnicas y herramientas que nos 

permitirán evaluar resultados enfocados en que estas mejoras se denoten en el aumento 

de la rentabilidad. 

 

Del mismo modo podemos encontrar una justificación metodológica porque nos 

permitirá conocer la importancia acerca de la utilización de un plan de acción en el que 

podamos definir objetivos que se deben lograr, fomentando nuevos hábitos de trabajo y 

formular los instrumentos que nos servirán para mejorar la productividad y por ende el 

mejor resultado en la rentabilidad, siempre enfocados en la implementación de las 

herramientas que comprende el Ciclo de Deming. 

 

También se justifica económicamente, porque la aplicación del Ciclo de Deming va a 

permitir que la empresa INVFERCAT S.A.C., aumente su rentabilidad, en base a cada 

principio del ciclo ejecutado en las labores cotidianas de los colabores. 

 

Así mismo se justifica socialmente, porque la empresa INVFERCAT S.A.C., al 

desenvolverse en un mundo globalizado, al igual que muchas empresas de su sector de 

servicios podrá componerse de procesos estándares y constante optimización de los 

mismos, con ello lograrán cumplir con dichos estándares y satisfacer sus necesidades, 

logrando mejorar la capacidad personal de cada colaborador, en vista que estarán 

adaptándose a los nuevos y modernos procesos que se manejan hoy en día y que les 

servirán en el futuro. 

 

La justificación para implementar la herramienta del Ciclo de Deming exige un 

compromiso por parte de los funcionarios de la empresa para lograr el cambio que se 

estima; este cambio tiene que verse reflejado tanto en el comportamiento, así como en 

las actitudes de todo y cuanto personal esté implicado sin importar los niveles, para así 

lograr el objetivo principal que es el obtener mejoras en la rentabilidad. 
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De acuerdo a todo lo antes descrito y analizado, concluimos con la hipótesis que bajo la 

implementación del Ciclo de Deming lograremos aumentar la rentabilidad en la empresa 

INVFERCAT S.A.C. 

 

Como parte fundamental del presente estudio, hemos definido que el objetivo general 

de nuestra tesis es aumentar la rentabilidad a través de la implementación del Ciclo de 

Deming en la empresa INVFERCAT S.A.C, por lo que hemos considerado medir y 

desarrollar cuatro objetivos específicos. 

 

• Evaluar la rentabilidad actual generada por los procesos de la empresa 

INVFERCAT S.A.C. 

• Determinar las principales oportunidades de mejora dentro de la empresa 

INVFERCAT S.A.C. 

• Aplicar las mejoras en los procesos detectados y evaluados dentro de la 

organización INVFERCAT S.A.C. 

• Evaluar la rentabilidad generada por los procesos dentro de la organización 

INVFERCAT S.A.C. luego de implementado el plan de mejora continua en base al 

Ciclo de Deming. 
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II. MÉTODO 

 

2.1. Tipo y diseño de investigación 
 

Tipo de Investigación 

El tipo de proyecto de investigación que presentamos, es un estudio que se basa 

al tipo aplicada, porque en base a las herramientas del Ciclo de Deming que se 

van a aplicar y la mejora continua resultante, optimizando los procesos de la 

empresa INVFERCAT S.A.C. nos dará como resultados óptimos, el aumento en 

la rentabilidad organizacional. 

 

Diseño de Investigación 

Así mismo el presente proyecto de investigación es de diseño experimental es que, 

según el estudio, el investigador manipula la variable experimental no probada 

bajo condiciones estrictamente controladas. Su objetivo es describir cómo y por 

qué ocurre un fenómeno o puede ocurrir. Busca predecir el futuro, desarrollar 

pronósticos que una vez fueron confirmados, convertirse en leyes y 

generalizaciones que contribuyan a aumentar la acumulación de conocimiento 

pedagógico y mejorar las actividades educativas. (Santa Palella Sy Feliberto 

Martins P, 2015) 

 

La investigación experimental es todo proceso que involucra la acción de 

cualquier objeto o grupo de individuos bajo ciertas condicionantes, estímulos o 

tratamiento (una variable independiente) para observar y evaluar los efectos o 

reacciones que ocurren (una variable dependiente). En referencia al nivel, los 

estudios experimentales son claramente explicativos, ya que su propósito es 

mostrar que los cambios en la variable dependiente fueron causados por una 

variable independiente. Es decir, se supone que establece relaciones causales 

exactas. (Fidias G. Arias, 2013). 

 

También es del tipo Pre - Experimental con aplicación de una Pre-prueba y Post-

prueba, se modificará la variable independiente (Ciclo de Deming), así 

evaluaremos su impacto en la variable dependiente (Rentabilidad). Y Libre, 

porque el tema fue elegido por decisión de los investigadores. 
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(Santiago Valderrama Mendoza, 2015) según Valderrama toda investigación 

aplicada se simplifica en que trata sobre indagar para hacer sabiendo, actuar, 

construir y modificar. 

 

Por último, podemos definir que el presente proyecto es de nivel descriptivo – 

explicativo. En su orden descriptivo porque llegaremos a medir las variables tanto 

dependientes, así como independientes; y explicativo porque como ya se 

mencionó se procederá a manipular la variable independiente, para con ello poder 

observar su impacto y el cambio en la variable dependiente. 

 

Por medio de las imágenes (Fuente: (Gabriel Baca Urbina, 2014) - Introducción a 

la Ingeniería Industrial. (Ver imagen 01 y 02), podremos describir gráficamente 

el diseño a seguir en la presente investigación, en base al Ciclo de Deming y las 

variables en estudio, siendo esta una pre-prueba donde verificaremos el estado 

actual de ganancias de utilidades, errores que conllevan a ello, a lo cual 

generaremos un estímulo que en este caso es el ciclo de Deming aplicado a 

subsanar los errores detectados en sus áreas, y por último una post-prueba con lo 

cual volveremos a evaluar la resultante de utilidades dentro del periodo. 

Figura N° 06: Ciclo de Deming 

 

Fuente: (Gabriel Baca Urbina, 2014) - Introducción a la Ingeniería Industrial. 
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Dónde: 

• Grupo experimental (G) = Procesos de la empresa INVFERCAT S.A.C.  

• O1 = Rentabilidad antes de la aplicación de las herramientas.  

• X = Propuesta e implementación de mejoras en base al Ciclo de Deming. 

• O2 = Rentabilidad posterior a la aplicación de las herramientas.  

 

 

Figura N° 07: Diseño de relación pre-experimental 

 

 

X = ESTÍMULO 

PRE- PRUEBA  POST PRUEBA 

 

Fuente: (Gabriel Baca Urbina, 2014) - Introducción a la Ingeniería Industrial. 

 

2.2. Operacionalización de variables  

 

Para poder determinar las variables nos basamos al libro de (Roberto Hernandez 

Sampieri, 2014) donde según Hernandez, Una variable es aquella propiedad que 

puede verse afectada constantemente; dicha variación puede ser observada y 

medida. 

 

Variable Independiente 

 

Podemos definir que nuestra variable independiente a emplear es el Ciclo de 

Deming, este ciclo plantea cuatro fases principales: Planificar, Hacer, Verificar y 

Actuar, según podemos corroborar en la ilustración de la figura N° 17, por lo tanto 

para la aplicación de la mejora continua y con los cual lograremos obtener un 

resultado positivo en la rentabilidad de la organización, se emplearan herramientas 

que nos ayuden a continuar con nuestro estudio, dentro de los cuales están la 
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reunión, de donde se logró conseguir información de cada área para esto ser 

plasmado en un flujograma, así mismo se logró contar con un concepto claro de 

problemas que enfrenta la organización, estos problemas fueron elevados a una 

valorización por parte de los participantes de la reunión, así mismo se creó un 

cuadro de frecuencias de estos problemas valorizados, y por último se aplicó el 

diagrama de Pareto a ambos cuadros, el cual nos permite detectar los errores sobre 

el cual debemos de aplicar el Ciclo de Deming. 

 

El ciclo de Deming así mismo llamado ciclo de PHVA (planificar, hacer, verificar 

y actuar) brinda un excelente apoyo para la organización y desarrollo de los 

proyectos que se pienses para mejorar tanto la calidad, así como la productividad 

a todo nivel jerárquico en cualquier organización. El ciclo, también llamado Ciclo 

Shewhart, Deming o ciclo de calidad, el plan se puede desarrollar de manera 

objetiva y amplia (planear), luego se puede aplicar en una pequeña escala o en una 

etapa de prueba (hacer), se analiza si se han logrado los resultados deseados 

(verificar) y según lo anterior se toman las acciones (actuar), bien sea a través de 

la sistematización del plan, si funciona, se tomarán precauciones de prevención 

para que se mantenga la mejora y esta no cambie o la reforma del plan, ya que las 

consecuencias fueron no satisfactorio, por lo que el ciclo comienza de nuevo. 

(Humberto Pulido Gutierrez, 2014). 

 

Variable Dependiente 

 

Como variable dependiente tenemos definida la rentabilidad, toda empresa busca 

como fin el lucro, este está basado en resultados sobre su rentabilidad. Por ello 

mientras más rentable se vuelve una empresa así mismo es más estable. 

 

La rentabilidad es un concepto que se aplica a cualquier actividad económica en 

la que se movilicen recursos materiales, humanos y / o financieros para producir 

ciertos resultados. Desde este punto de vista, la rentabilidad de la compañía puede 

estimarse comparando el resultado final y el costo de los fondos utilizados para 

obtener estos beneficios. Sin embargo, la posibilidad de obtener una ganancia 

dependerá de los activos que tenga la empresa para llevar a cabo sus operaciones, 
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financiados con sus propios recursos, proporcionados por los accionistas (capital 

social) y / o terceros (deudas), lo que implica ciertas posibilidades. Falta de 

recursos, y esto se tiene en cuenta para su evaluación. (Actualidad Empresarial, 

2015) 

 

Otro factor que nos ayuda a conocer el estado de rentabilidad de la empresa es el 

ROE (Return of Equality), traducido al español es la Rentabilidad sobre el 

Patrimonio, o también llamado Rentabilidad Financiera. Ratio de Retorno; se 

mide dividiendo la utilidad neta sobre el patrimonio, lo que resultaría el 

rendimiento de los accionistas tanto de acciones preferentes como de acciones 

comunes de la inversión en una entidad. (Noelia Patricia Contreras-Salluca - Edith 

Dámaris Díaz-Correa, 2015) 

 

El ROA (Return on Assets), también fue considerado para la verificación del 

estado rentable de la empresa INVFERCAT S.A.C. 

 

El ROA o rentabilidad económica muestra la eficacia en el uso de los activos, se 

mide dividiendo el beneficio operativo después de impuestos entre el activo neto 

promedio. (Noelia Patricia Contreras-Salluca - Edith Dámaris Díaz-Correa, 2015) 

 

Según lo antes descrito podemos definir los cuadros de operacionalización, los 

cuales se muestran en la imagen 03 para la variable independiente e imagen 04 

para la variable dependiente. 
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Tabla N° 01: Matriz de Operacionalización de variables

 

Fuente: Elaboración propia. 



28 
 

 

Fuente: Elaboración propia.

RENTABILIDAD POR

VENTAS

El índice de

rentabi l idad 

sobre ventas mide

la rentabi l idad de

una empresa con

respecto a las

ventas que

genera.

RAZÓN

RAZÓN

RAZÓN

DEPENDIENTE

1

RENTABILIDAD

La rentabilidad se puede

referenciar a todo

beneficio que se obtiene

como consecuencia de

una inversión. Se puede

involucrar tanto en el

ámbito de las inversiones 

asa como en el ámbito

empresarial en vista que

es un concepto muy

importante indicador del

desarrollo de una

inversión, así mismo la

capacidad de la empresa

para remunerar la

utilización de los

recursos financieros

aplicados.

(www.economipedia.co

m/definiciones/rentabili

dad.html 2015)

Toda empresa

busca mejorar

su 

rentabilidad 

para 

mantener su

posiciona-

miento y

opera-tividad 

en el mercado

ROE

retorno sobre el

patrimonio neto

es uno de los dos

factores bás icos

en determinar la

tasa de

crecimiento de las

ganancias de una

empresa

ROA

retorno sobre

activos el cual

mide la capacidad

efectiva de la

empresa para

remunerar a todos

los capita les

puestos a su

dispos ición.
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2.3. Población y muestra 

 

Como población objeto de la presente tesis se determina que estará formado por 

los 06 colaboradores de la organización, que comprende a 04 colaboradores 

internos y 02 colaboradores externos. 

 

Así mismo en base a la información previamente detallada en el punto 

“Población”, el tamaño de la muestra en referencia a la población del presente 

proyecto, abarca el total de colaboradores descritos y que forman parte de la 

empresa INVFERCAT S.A.C. 

 

2.4. Técnicas e instrumentos de recolección de datos, validez y confiabilidad 

 

Como procedimiento en el desarrollo de nuestra tesis y para poder llevar a cabo 

la resolución de los objetivos específicos hemos procedido a emplear técnicas e 

instrumentos, los cuales respaldarán nuestras conclusiones, según se muestra en 

la tabla 02. 
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Tabla N° 02: Técnicas e Instrumentos 

 

 

Fuente: Elaboración propia. 

 

Instrumentos de Recolección de Datos 

 

Como instrumentos de recolección de datos se consideraron los registros de 

reportes de balance general presentados a Sunat que comprenden los años 2016, 

2017 y 2018, teniendo consideración que la rentabilidad obtenida en los años 2016 

y 2017 están detallados como referencias globales, por lo cual se optó por no 

OBJETIVO TÉCNICA INSTRUMENTO LOGRO

Determinar la rentabilidad para los

periodos trimestrales de los años 2016 /

2017 / 2018

Determinar el ROE para los periodos

trimestrales de los años 2016 / 2017 /

2018

Determinar el ROA para los periodos

trimestrales de los años 2016 / 2017 /

2018

Determinar la rentabilidad para el

periodo marzo - junio 2018

Determinar el ROE para el periodo

marzo - junio 2018

Determinar el ROA parael periodo

marzo - junio 2018

Organigrama de la empresa

Flujogramas de areas afectadas

Tabla de problemas

Indicador de severidad de problemas

Indicador de Frecuencias de problemas

Pareto de Severidad vs Frecuencia

Ishikawa de principales problemas

5W2H

Determinar la rentabilidad para el

periodo marzo - junio 2019

Determinar el ROE para el periodo

marzo - junio 2019

Determinar el ROA parael periodo

marzo - junio 2019

Evaluar la rentabilidad generada por los

procesos dentro de la organización

INVFERCAT S.A.C. luego de implementado

el plan de mejora continua en base al Ciclo

de Deming

Análisis 

documentario
Ficha

Análisis 

documentario

Evaluar la rentabilidad actual generada por

los procesos de la empresa INVFERCAT

S.A.C.

Ficha

Determinar las principales oportunidades de

mejora dentro de la empresa INVFERCAT

S.A.C.

Entrevista Guia de Entrevista
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considerar dichos periodos para el plan de comparativo marzo a julio; puesto que 

el año 2017 fue un año no común por el fenómeno del niño costero que afectó a 

la región donde se desenvuelve la empresa INVFERCAT S.A.C., para efectos del 

comparativo real se toma el periodo de marzo a junio 2018 en contraste con el 

periodo marzo a junio 2019; así mismo una entrevista abierta a tres funcionarios 

de la empresa, organigrama de la empresa, flujogramas de las áreas afectadas, el 

formato encuesta para poder obtener la severidad y la frecuencia de ocurrencia de 

cada problema por área, cuadro de severidad de problemas con su respectivo 

indicador, cuadro de frecuencia de problemas por área igual que el anterior con su 

respectivo indicador, por último realizamos un Pareto con su respectivo indicador 

donde se opera severidad del problema multiplicado por la frecuencia, 

encontrando los problemas que demandan mayor impacto en la rentabilidad a 

estudiar. También se realizó diagramas de Ishikawa para determinar las causas 

raíz de cada problema que demande atención inmediata según Pareto, por último, 

se empleó la herramienta 5W2H. 

 

Validez y Confiabilidad 

 

Toda la información y formatos empleados, tendrán carácter de validez y 

confiabilidad mediante el método del juicio de tres expertos, por lo cual se 

considera la participación de tres docentes de la Escuela de Ingeniería Industrial 

con grado de Maestría, así mismo la validez de la hipótesis será mediante el 

software SPSS. 

 

2.5. Métodos de análisis de datos 

 

Analizando cada instrumento podemos indicar que para el primer objetivo 

específico se empleó el análisis documentario, mediante la herramienta ficha y 

con la fuente del balance general efectuado a SUNAT; donde se pudo determinar 

la rentabilidad, ROE y ROA para los años 2016, 2017 y 2018; considerando los 

aspectos externos que influenciaron en los resultados generales, se consideró el 

periodo marzo – junio del año 2018 que fue el periodo de comparación, 

determinando en base a las declaraciones mensuales de dicho periodo, así mismo 

el ROE y ROA para estos periodos. 



32 
 

Luego para el segundo objetivo, se realizó el método de la entrevista, la cual fue 

abierta a tres colaboradores de la organización por medio de la guía de entrevista; 

con ello logramos obtener información relevante para nuestro estudio, se 

confeccionó el organigrama de la empresa, así mismo los flujogramas de las áreas 

que son parte del estudio, una tabla de problemas generales por las que las áreas 

suelen tener incidencia, se determinó el valor de severidad de cada problema, 

también la frecuencia con la que ocurre estos problemas en cada área, se empleó la 

herramienta de Pareto donde se opere la severidad multiplicado por la frecuencia y 

nos dio el indicar de mayor atención a los problemas dentro del 80/20; con esta 

determinación de problemas se utilizó la técnica de Ishikawa donde detectamos las 

causas raíz, por último estas causas raíz se ejecutaron con la herramienta 5W2H. 

 

Así mismo los datos resultantes de esta herramienta se ingresó al MS Project, para 

con esto podamos obtener tablas, gráficos e indicadores que sean legibles de manera 

idónea. 

 

Para el tercer objetivo, se empleó el análisis documentario por medio del 

instrumento ficha y con la fuente de declaraciones efectuadas a Sunat para el 

periodo marzo – junio del año 2019, donde se logró determinar de la rentabilidad, 

ROE y ROA; este periodo es el que en comparación con el del año 2018, nos 

permitirá determinar si la propuesta fue favorable a nuestro estudio. 

 

2.6. Aspectos éticos 

 

La presentación del presente proyecto y desarrollo de tesis tiene como base 

principios éticos y morales, teniendo especial cuidado y respecto por la propiedad 

intelectual de los distintos autores consultados mediante citas bibliográficas ya sea 

en parte o en su totalidad extraído de algún trabajo de investigación, revistas u 

otro medio que nos haya facilitado la información que se requería. 
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III. RESULTADOS 

 

3.1 Primer Objetivo Específico: Evaluar la rentabilidad actual generada por los 

procesos de la empresa INVFERCAT S.A.C. 

La empresa materia de investigación de la presente tesis, INVFERCAT S.A.C.; es 

una empresa dedicada a brindar servicios de seguridad electrónica tales como 

Venta, Instalación, Mantenimiento y Reparación de Sistemas de Video Seguridad 

CCTV, Sistemas de detección y Alarmas de Incendio, Sistemas de Detección y 

Alarmas de Intrusión, Sistemas de Control de Acceso, Sistemas Antihurto en base 

a equipos de tecnología EAS, Sistemas de Integración; con sede en la ciudad de 

Trujillo, desde donde opera, atendiendo a su cartera de clientes a lo largo de la zona 

norte del país de Perú. Esta empresa siempre en busca de mejorar su rentabilidad, 

ha estado evaluando alternativas que le permitan lograr sus objetivos de 

crecimiento, siendo conscientes que el grado de crecimiento evolutivo ha sido 

favorable, pero esto manejado a la interna de manera empírica sobre sus procesos 

con lo cual se debe de determinar que empleando alguna herramienta o sistema que 

logre detectar, y mejorar estos procesos; se logre obtener una mejora en la 

rentabilidad general. 

 

Como parte de la organización de la empresa logramos detallar su Visión y Misión: 

 

Visión: Llegar a ser una empresa reconocida en el mercado nacional, por sus 

valores; afianzándonos en la confianza de nuestros clientes. 

 

Misión: Recibir los requerimientos de nuestros clientes, atendiéndolos de manera 

eficiente para lograr su tranquilidad. 

 

Para lograr determinar y desarrollar el primer objetivo se consideró el balance 

general de los tres últimos años, determinando la rentabilidad, el ROE y ROA 

generada durante estos periodos, así mismo se determinó la rentabilidad, ROE y 

ROA; obtenida durante el periodo marzo – junio del año 2018 según las tablas 

gráficas a continuación. 
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Tabla N° 03: Datos para cálculo de los periodos anuales 

 

Fuente: Elaboración propia. 

 

Tabla N° 04: Margen bruto anual (años 2016, 2017 y 2018) 

 

Fuente: Elaboración propia. 

 

Gráfico N° 01: Facturación anual (años 2016, 2017 y 2018)

 

Fuente: Elaboración propia. 

AÑO
FACTURADO

S/

GASTOS

S/

MARGEN

BRUTO 

S/

GASTOS DE

VENTA 

S/

GASTOS DE

ADMINISTRACION 

S/

GASTOS 

FINANCIEROS

S/

GASTOS

DIVERSOS

S/

IMPUESTO A 

LA RENTA

S/

UTILIDAD

NETA

S/

2016 501,569.00 346,002.00 155,567.00 46,236.00 69,354.00 1,476.00 876.00 10,780.00 26,845.00

2017 485,221.00 319,907.00 165,314.00 43,716.00 65,574.00 5,205.00 1,542.00 5,082.00 44,195.00

2018 686,696.00 450,418.00 236,278.00 94,677.00 63,118.00 15,563.00 1,841.00 6,423.00 54,656.00

 AÑO 2016

S/

AÑO 2017

S/

AÑO 2018

S/

FACTURADO 501,569.00 485,221.00 686,696.00

COSTOS 346,002.00 319,907.00 450,418.00

MARGEN 

BRUTO
155,567.00 165,314.00 236,278.00

0.00

100,000.00

200,000.00

300,000.00

400,000.00

500,000.00

600,000.00

700,000.00

 AÑO 2016
S/

AÑO 2017
S/

AÑO 2018
S/

FACTURADO 501,569.00 485,221.00 686,696.00

501,569.00 485,221.00

686,696.00
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Gráfico N° 02: Costos anuales (años 2016, 2017 y 2018) 

 

Fuente: Elaboración propia. 

 

Gráfico N° 03: Margen Bruto (años 2016, 2017 y 2018) 

 

Fuente: Elaboración propia. 
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Gráfico N° 04: Estado financiero (años 2016, 2017 y 2018) 

 

Fuente: Elaboración propia. 

 

Según el estudio de las declaraciones efectuadas a Sunat, se determina que en el 

año 2016 se obtuvo un margen bruto de S/ 155,567.00 que es el resultado de un 

total facturado de S/ 501,569.00 menos los gastos generados de S/. 346,002.00, para 

el año 2017 se obtuvo un margen de S/ 165314.00 que es el resultado de un total 

facturado de S/ 485,221.00 menos los gastos generados de S/. 319,907.00 y para el 

año 2018 se obtuvo un margen bruto de S/. 236,278.00 que es el resultado de un 

total facturado de S/ 686,696.00 menos los gastos generados de S/. 450,418.00. 

 

Tabla N° 05: Margen Neto anual (años 2016, 2017 y 2018)

 

Fuente: Elaboración propia. 

AÑO
2016

S/

2017

S/

2018

S/

FACTURADO 501,569.00 485,221.00 686,696.00

MARGEN BRUTO 155,567.00 165,314.00 236,278.00

GASTOS DE VENTAS 46,236.00 43,716.00 94,677.00

GASTOS ADMINISTRATIVOS 69,354.00 65,574.00 63,118.00

GASTOS FINANCIEROS 1,476.00 5,205.00 15,563.00

GASTOS DIVERSOS 876.00 1,542.00 1,841.00

IMPUESTO A LA RENTA 10,780.00 5,082.00 6,423.00

TOTAL GASTOS 128,722.00 121,119.00 181,622.00

MERGEN NETO 26,845.00 44,195.00 54,656.00
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Gráfico N° 05: Margen Bruto (años 2016, 2017 y 2018) 

 

Fuente: Elaboración propia. 

 

Gráfico N° 06: Gastos generados (años 2016, 2017 y 2018) 

 

Fuente: Elaboración propia. 
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Gráfico N° 07: Margen neto anual (años 2016, 2017 y 2018) 

 

Fuente: Elaboración propia. 

 

Luego de verificado el margen bruto, procedimos a obtener el margen neto; donde 

al margen bruto le descontamos todos los gastos de impuestos y generales, 

dividiéndolo entre el total de las ventas, con lo cual obtenemos que para el año 2016 

logramos obtener un margen neto de S/ 26,845.00, para el año 2017 ha sido un total 

de S/ 44,195.00 y para el año 2018 se obtuvo un total de S/ 54,656.00. Con esto 

podemos notar que hemos tenido una tendencia al aumento del margen neto año 

tras año. 

 

Con estos datos se determinó en un cuadro estadístico general tanto el margen bruto 

así como el margen neto de los tres últimos años, los cuales como ya se había 

indicado serán referenciales más no determinantes. Con esta información podemos 

determinar que en los tres últimos años se ha obtenido una rentabilidad positiva, a 

pesar de que en el mes de junio 2018 se obtuvo una rentabilidad negativa como se 

notará en el cálculo mensual para dicho año. 
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Gráfico N° 08: Resultado de margen bruto y margen neto (años 2016, 2017 y 2018) 

 

 

Fuente: Elaboración propia. 

 

Tabla N° 06: Rentabilidad sobre utilidades (años 2016, 2017 y 2018) 

 

 

Fuente: Elaboración propia. 

 

Aplicando la fórmula: Rentabilidad sobre ventas = (Utilidades / Ventas) x 100 

 

 

 

  

AÑO
FACTURADO

S/

UTILIDAD NETA

S/

RENTABILIDAD

SOBRE UTILIDADES

2016 501,569.00 26,845.00 5.35%

2017 485,221.00 44,195.00 9.11%

2018 686,696.00 54,656.00 7.96%
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Gráfico N° 09: Facturado vs Utilidad neta (años 2016, 2017 y 2018) 

 

 

Fuente: Elaboración propia. 

 

Gráfico N° 10: Rentabilidad sobre utilidades (años 2016, 2017 y 2018) 

 

Fuente: Elaboración propia. 
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Con estos datos, procedimos a formular la rentabilidad sobre utilidades o márgenes 

aplicando la fórmula (Utilidades / Ventas) X 100; es así que para el año 2016 

tuvieron un total facturado de S/ 501,569.00 lo cual denoto que la utilidad neta fue 

de S/ 26,845.00 y por consecuencia la rentabilidad sobre utilidades fue de 5.35%; 

así mismo con los datos ya registrados aplicamos para el año 2017 donde se facturó 

S/ 485,221.00 con una utilidad neta de S/ 44,195.00 por lo cual dejó una rentabilidad 

de 9.11%, y para el año 2018 se facturó S/ 686,696.00  con una  utilidad  neta de S/ 

44,195.00 por lo cual dejó una rentabilidad de 7.96%, es así que podemos concluir 

que la empresa obtiene un margen de utilidad en promedio de 7.473% durante los 

últimos tres años. 

 

Tabla N° 07: ROE (Return on Equity / Rentabilidad Sobre Patrimonio)

 

Fuente: Elaboración propia. 

 

Gráfico N° 11: Utilidad neta vs Patrimonio (años 2016, 2017 y 2018) 

 

Fuente: Elaboración propia. 

AÑO
UTILIDAD NETA

S/

PATRIMONIO

S/
ROE

2016 26,845.00 114,045.00 23.54%

2017 44,195.00 158,240.00 27.93%

2018 54,656.00 212,896.00 25.67%
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Aplicando la fórmula: Utilidades sobre Patrimonio = (Utilidades / Patrimonio) x 

100. 

Gráfico N° 12: ROE Return on Equity / Rentabilidad Sobre Recursos Propios  

(Años 2016, 2017 y 2018) 

 

Fuente: Elaboración propia. 

 

También se calculó el ROE para determinar cuánto está rentabilizando el capital de 

los inversionistas, este cálculo se obtuvo aplicando la fórmula (Utilidades / 

Patrimonio) X100; de tal manera que para el año 2016 considerando la utilidad neta 

de S/ 26,845.00 y el patrimonio de S/ 114,045.00 se obtuvo un ROE de 23.54%, 

para el año 2017 la utilidad neta de S/ 44,195.00 y el patrimonio de S/ 158,240.00 

se obtuvo un ROE de 27.93%; y para el año 2018 la utilidad neta de S/ 54,656.00 y 

el patrimonio de S/ 212,896.00 se obtuvo un ROE de 25.67%. Con lo cual podemos 

concluir que la tendencia es variable puesto que del 2016 al 2017 se dio un 

incremento y del año 2017 al 2018 este porcentaje decreció. 
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Tabla N° 08: ROA (Return on Equity / Retorno Sobre Activos) 

 

Fuente: Elaboración propia. 

 

Gráfico N° 13: Utilidad neta vs Activos (años 2016, 2017 y 2018) 

 

Fuente: Elaboración propia. 

 

Aplicando la fórmula: Utilidades sobre Activos = (Utilidades / Activos) x 100 

 

 

 

 

 

AÑO
UTILIDAD NETA

S/

ACTIVO

S/
ROA

2016 26,845.00 162,785.00 16.49%

2017 44,195.00 222,091.00 19.90%

2018 54,656.00 372,738.00 14.66%
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Gráfico N° 14: ROA Return on Equity / Retorno Sobre Activos (años 2016, 2017 

y 2018) 

 

Fuente: Elaboración propia. 

 

Dentro de los cálculos para saber la utilidad real de la empresa en investigación, 

logramos calcular el ROA que es el porcentaje que nos permite evaluar cuanto es 

el retorno por cada unidad monetaria invertida y esto fue calculado por la fórmula 

(Utilidades / Activos) X100; de tal manera que para el año 2018 se obtuvo una 

utilidad neta de S/ 26845.00, un activo de S/ 162785.00 es así que obtuvimos un 

ROA de 16.49%, para el año 2017 se obtuvo una utilidad neta de S/ 441.95.00, un 

activo de S/ 222091.00 con un ROA de 19.90% y para el año 2018 se obtuvo una 

utilidad neta de S/ 54656.00, un activo de S/ 372738.00 con un ROA de 14.66%. 

 

Para efectos de los comparativos, procedimos a obtener el ROE, ROA y la 

rentabilidad sobre utilidades del periodo marzo – junio 2018, no considerando lo 

mismo para el año 2017 puesto que el periodo que nos ayudaría al estudio ya que 

sufrió una anomalía por el fenómeno del niño costero, lo cual no nos permitiría 

poder evaluar de forma certera un comparativo entre periodos similares entre dos o 

más años, de esta forma quedó descartado también el periodo marzo – junio del año 

2016. 
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Tabla N° 09: Cálculo de Rentabilidad Periodo Marzo – Junio 2018 

 

  

Fuente: Elaboración propia. 

 

De acuerdo a la información que se obtuvo de las declaraciones mensuales a Sunat, 

se procedió a determinar ROE, ROA general para el periodo marzo – junio 2019 y 

los indicadores resultantes a continuación. 

 

Tabla N° 10: ROE (Return on Equity / Rentabilidad Sobre Patrimonio) Periodo Marzo – 

Junio 2018 

  

Fuente: Elaboración propia. 

 

 

 

 

 

 

AÑO 2018
FACTURADO

S/

GASTOS

S/

MARGEN

BRUTO

S/

GASTOS DE

ADMINISTRACION

S/

GASTOS

DIVERSOS

S/

IMPUESTO A 

LA RENTA

S/

UTILIDAD

NETA

S/

MARZO 28,600.00 12,118.00 16,482.00 6,445.00 847.00 286.00 8,904.00

ABRIL 29,427.00 7,405.00 22,022.00 5,425.00 299.00 662.00 15,636.00

MAYO 66,241.00 53,011.00 13,230.00 5,425.00 1,707.00 294.00 5,804.00

JUNIO 34,006.00 29,107.00 4,899.00 5,425.00 587.00 340.00 -1,453.00

AÑO 

2018

UTILIDAD NETA

S/

PATRIMONIO

2017

S/

ROE

%

MARZO 8,904.00 114,045.00 7.81%

ABRIL 15,636.00 114,045.00 13.71%

MAYO 5,804.00 114,045.00 5.09%

JUNIO -1,453.00 114,045.00 -1.27%
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Gráfico N° 15: Utilidad neta vs Patrimonio periodo marzo – junio 2018 

 

Fuente: Elaboración propia. 

Aplicando la fórmula: Utilidades sobre Patrimonio = (Utilidades / Patrimonio) x 100 

Gráfico N° 16: ROE Return on Equity / Rentabilidad Sobre Recursos Propio periodo 

marzo – junio 2018

 

Fuente: Elaboración propia. 
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Como primer paso en busca de calcular la rentabilidad, procedimos al cálculo del 

ROE para determinar cuánto está rentabilizando el capital de los inversionistas, este 

cálculo se obtuvo aplicando la fórmula (Utilidades / Patrimonio) X 100; de tal 

manera que para el periodo marzo – junio 2018, en el mes de marzo se consideró la 

utilidad neta de S/ 8,904.00 y el patrimonio que al cierre fiscal del año 2017 fue de 

S/ 114,045.00 se obtuvo un ROE de 7.81%, para el mes de abril la utilidad neta de 

S/ 15,636.00 y el patrimonio de S/ 114,045.00 se obtuvo un ROE de 13.71%; para 

el mes de mayo la utilidad neta de S/ 5,804.00 y el patrimonio de S/ 114,045.00 se 

obtuvo un ROE de 5.09%, del mismo modo para el mes junio la utilidad neta de    

S/ -1,453.00 y el patrimonio de S/ 114,045.00 se obtuvo un ROE negativo de               

-1.27% con lo cual podemos concluir que la tendencia para los meses de marzo, 

abril y mayo fue positivo pero muy variable, caso contrario para el mes de junio 

que nos dio un ROE negativo. 

 

Tabla N° 11: ROA (Return on Equity / Retorno Sobre Activos) Periodo marzo – 

junio 2018 

 

 

Fuente: Elaboración propia. 

 

 

 

 

  

AÑO 

2018

UTILIDAD NETA

S/

ACTIVO

S/

ROA

%

MARZO 8,904.00 222,091.00 4.01%

ABRIL 15,636.00 222,091.00 7.04%

MAYO 5,804.00 222,091.00 2.61%

JUNIO -1,453.00 222,091.00 -0.65%
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Gráfico N° 17: Utilidad neta vs activos Periodo marzo – junio 2018 

 

Fuente: Elaboración propia. 

Aplicando la fórmula: Utilidades sobre Activos = (Utilidades / Activos) x 100 

 

Gráfico N° 18: ROA Return on Equity / Retorno Sobre Activos Periodo marzo – junio 

2018

 

Fuente: Elaboración propia. 
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Según la información que se logró obtener, procedimos a calcular el ROA que es el 

porcentaje que nos permite evaluar cuanto es el retorno por cada unidad monetaria 

invertida y esto fue calculado por la fórmula (Utilidades / Activos) X100; de tal 

manera que para el mes de marzo 2018 se obtuvo una utilidad neta de S/ 8,904.00, 

un activo que para el cierre del año fiscal 2017 fue de S/ 222,091.00 es así que 

obtuvimos un ROA de 4.01%, para el mes de abril 2018 se obtuvo una utilidad neta 

de S/ 15,636.00, un activo de S/ 222,091.00 con un ROA de 7.04%, para el mes de 

mayo 2018 se obtuvo una utilidad neta de S/ 5,804.00, un activo de S/ 222,091.00 

con un ROA de 2.61%; y para el mes de junio 2018 se obtuvo una utilidad neta 

negativa de S/ -1,453.00, un activo de S/ 222,091.00 nos dio como resultado un 

ROA negativo de -0.65%. 

 

Para efectos de los comparativos, procedimos a obtener la rentabilidad del periodo 

marzo – junio 2018, donde se tomó la siguiente información: 

 

 

Gráfico N° 19: Facturado marzo – junio 2018 

 

Fuente: Elaboración propia. 
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Gráfico N° 20: Costo directo / indirecto generados marzo – junio 2018 

 

Fuente: Elaboración propia. 

 

Gráfico N° 21: Margen bruto marzo – junio 2018 

 

Fuente: Elaboración propia. 
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Gráfico N° 22: Estado financiero marzo – junio 2018 

 

Fuente: Elaboración propia. 

 

Luego de haber calculado lo facturado menos los gastos originados, logramos 

obtener el margen bruto, que para efectos de nuestro estudio se define que en el año 

2018 para el mes de marzo fue de S/ 16,482.00, para el mes de abril fue de                   

S/ 22,022.00, para el mes de mayo fue de S/ 13,230.00 y para el mes de junio fue 

de S/ 4,899.00. 

 

Con esta información, procedimos a calcular el margen neto para el periodo marzo 

– junio 2018 
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Tabla N° 12: Margen neto Periodo marzo – junio 2018 
 

Fuente: Elaboración propia. 

 

Gráfico N° 23: Margen bruto marzo – junio 2018 

 

Fuente: Elaboración propia. 

 

 

 

AÑO
MARZO

S/

ABRIL

S/

MAYO

S/

JUNIO

S/

FACTURADO 28,600.00 29,427.00 66,241.00 34,006.00

MARGEN BRUTO 16,482.00 22,022.00 13,230.00 4,899.00

GASTOS ADMINISTRATIVOS 6,445.00 5,425.00 5,425.00 5,425.00

GASTOS DIVERSOS 847.00 299.00 1,707.00 587.00

IMPUESTO A LA RENTA 286.00 662.00 294.00 340.00

TOTAL GASTOS 7,578.00 6,386.00 7,426.00 6,352.00

MARGEN NETO 8,904.00 15,636.00 5,804.00 -1,453.00
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Gráfico N° 24: Gastos e impuestos generados marzo – junio 2018 

 

Fuente: Elaboración propia. 

 

Gráfico N° 25: Diferencial marzo – junio 2018 

 

Fuente: Elaboración propia. 
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Luego de haber obtenido el margen bruto, así mismo los gastos generados no 

considerados para el cálculo de este margen; logramos obtener el margen neto, que 

para referencia de nuestro estudio se define que en el año 2018 para el mes de marzo 

fue de S/ 8,904.00, para el mes de abril fue de S/ 15,636.00, para el mes de           

mayo fue de S/ 5,804.00 y para el mes de junio fue un margen neto negativo              

de S/ -1,453.00. 

 

Gráfico N° 26: Resultados margen bruto y margen neto marzo – junio 2018 

 

Fuente: Elaboración propia. 

 

Una vez obtenidos los márgenes bruto y neto, procedimos a calcular la rentabilidad 

para el periodo marzo – junio 2018. 
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Tabla N° 13: Datos para cálculo de rentabilidad marzo – junio 2018 

 

 

Fuente: Elaboración propia. 

 

 

Gráfico N° 27: Facturado vs margen neto marzo – junio 2018 

 

Fuente: Elaboración propia 

 

 

 

 

 

 

AÑO 

2018

FACTURADO

S/

UTILIDAD NETA

S/

RENTABILIDAD

SOBRE UTILIDADES

%

MARZO 28,600.00 8,904.00 31.13%

ABRIL 29,427.00 15,636.00 53.13%

MAYO 66,241.00 5,804.00 8.76%

JUNIO 34,006.00 -1,453.00 -4.27%
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Gráfico N° 28: Rentabilidad sobre utilidades marzo – junio 2018 

 

Fuente: Elaboración propia 

 

Con la información proporcionada al formular y obtener el margen neto y margen 

bruto, se efectuó el cálculo para la obtención de la rentabilidad sobre utilidades o 

márgenes aplicando la fórmula (Utilidades / Ventas) X 100 para el periodo marzo 

– junio 2018; es así que para el mes de marzo tuvieron un total facturado de S/ 

28,600.00 lo cual denoto que la utilidad neta fue de S/ 8,904.00 y por consecuencia 

la rentabilidad sobre utilidades fue de 31.13%; de igual manera para el mes de abril 

tuvieron un total facturado de S/ 29,427.00 lo cual denoto que la utilidad neta fue 

de S/ 15,6368.00 y por consecuencia la rentabilidad sobre utilidades fue de 53.13%; 

también para el mes de mayo tuvieron un total facturado de S/ 66,241.00 lo cual 

denoto que la utilidad neta fue de S/ 5,804.00 y por consecuencia la rentabilidad 

sobre utilidades fue de 8.76%; por último para el mes de junio tuvieron un total 

facturado de S/ 34,006.00 lo cual denoto que la utilidad neta fue negativo de              

S/ -1,453.00 y por consecuencia la rentabilidad sobre utilidades también fue 

negativa en función de -4.27%. 

 

Considerando los cuatro meses muestra de comparación en su parte de rentabilidad, 

se determinó que el promedio de este factor es de 22.19%. 
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3.2 Segundo Objetivo Específico: Determinar las principales oportunidades de 

mejora dentro de la empresa INVFERCAT S.A.C.  

 

Como parte del desarrollo de este segundo objetivo se realizó una entrevista abierta 

con tres colaboradores de la empresa según anexo 07, dicha entrevista nos permitió 

tener un mayor enfoque del organigrama de la empresa, así mismo crear el 

flujograma de cada área estratégica de la organización. Con estos flujogramas 

logramos ver el paso a paso de los puntos que cubre cada área. 

 

Figura N° 08: Organigrama Organizacional 

 

GERENTE GENERAL

JEFE DE ALMACÉN Y 
LOGÍSTICA

GERENCIA DE 
OPERACIONES

JEFATURA DE 
VENTAS

ADMINISTRACIÓN

AYUDANTE DE 
LOGÍSTICA

TÉCNICOS 
INSTALADORES

 

Fuente: Elaboración propia 
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Figura N° 09: Flujograma Área de Ventas 

INICIO

CAPTACIÓN DEL 
CLIENTE (PAGINA 

WEB, REDES SOCIALES, 
TELEFONÍA)

VENTAS CAPTA
A CLIENTE

SE COORDINA VISITA 
DE INSPECCIÓN

¿SE COORDINA 
VISITA CON 

CLIENTE?

SE REALIZA TOMA DE 
INFORMACIÓN IN SITU

SE PREPARA 
PRESUPUESTO EN 
BASE A STOCK DE 

EQUIPOS

SE REALIZA 
SEGUIMIENTO

¿CLIENTE APROBÓ 
EL PRESUPUESTO?

SE INFORMA A 
CONTABILIDAD Y 

OPERACIONES

FIN

NO

NO

NOSI

SI

SI

SE ENVÍA 
PRESUPUESTO

SE REALIZA 
SEGUIMIENTO DE 

CLIENTES 
INTERESADOS

 

Fuente: Elaboración propia 
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Figura N° 10: Flujograma Área de Operaciones 

 

INICIO

SE RECEPCIONA 
INFORMACIÓN DE 

NUEVO CLIENTE POR 
PARTE DEL AREA DE 

VENTAS

SE SOLICITA EQUIPOS 
AL AREA DE ALMACÉN

¿ALMACÉN TIENE 
EQUIPOS EN STOCK?

SE RECOGEN EQUIPOS 
DEL ÁREA DEL 

ALMACÉN

SE REALIZAN PRUEBAS 
DE FUNCIONAMIENTO

¿PASARON LAS PRUEBAS 
DE FUNCIONAMIENTO?

SE REALIZA EL ACTA 
DE CONFORMIDAD

NO

NO

SI

SI

SI

SE PREPARAN 
HERRAMIENTAS PARA 

INICIO DE OBRA

¿LA INFORMACIÓN 
ESTA COMPLETA?

SE SOLICITA 
INFORMACIÓN AL 
AREA DE VENTAS

VA AL FLUJOGRAMA 
DEL AREA DE VENTAS

SE SOLICITA LA 
COMPRA DE EQUIPOS 

AL ÁREA DEL 
ALMACÉN

VA AL FLUJOGRAMA 
DEL AREA ALMACÉN

SE COORDINA FECHA 
DE ATENCIÓN CON EL 

CLIENTE

SE ASIGNA GRUPO DE 
TÉCNICOS 

INSTALADORES

¿SE CONFIRMA FECHA 
DE ATENCIÓN CON 

EL CLIENTE?

SE REALIZA 
INSTALACIÓN DE 

EQUIPOS APROBADOS

SE RETORNA A 
OFICINA EL MATERIAL 

SOBRANTE

SE INFORMA DEL 
TERMINO DE OBRA A 

CONTABILIDAD

SE ENTREGA ACTA DE 
CONFORMIDAD A 

CONTABILIDAD

NO

SI

NO

SE RETORNA 
MATERIAL SOBRANTE 
AL ÁREA DE ALMACÉN

FIN

Fuente: Elaboración propia 
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 Figura N° 11: Flujograma almacén y logística 

 

INICIO

SE VERIFICA STOCK

SE PREPARA EQUIPOS 
Y MATERIALES 

SOLICITADOS POR EL 
AREA DE OPERACIONE

¿RECOGEN LO 
SOLICITADO?

SE REGISTRA SALIDA 
DE EQUIPOS

NO

NO

SI

SI

SI

¿SE CUENTA 
CON STOCK DE 

SOLICITUD?

SE REALIZA LA 
SOLICITUD A GG PARA 
COMPRA DE FALTA DE 

STOCK

SE ALMACENAN 
HASTA EL RECOJO

SE ESPERA RETORNO 
DE MATERIAL 

SOBRANTE

¿SE CUENTA CON 
MATERIAL 

SOBRANTE?

NO

FIN

VIENE DEL FLUJOGRAMA 
DE OPERACIONES

SE SOLICITA EQUIPOS 
Y MATERIALES AL 

ÁREA DEL ALMACÉN

SE REGISTRA Y 
ALMACENA MATERIAL 

QUE RETORNA

SE INFORMA A 
CONTABILIDAD

Fuente: Elaboración propia 
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Así mismo como resultado también de la entrevista, se logró obtener un cuadro de 

problemas que cada encargado de área cree que es lo que no permite el buen 

desarrollo de sus funciones, es decir que ataca directamente a uno o varios pasos 

dentro del flujograma. 

 

Tabla N° 13: Cuadro de Problemas Informados 

 

Fuente: Elaboración propia 

 

Con este cuadro de problemas logramos realizar un cuestionario según anexo 08, 

también dirigida a los tres colaboradores con cargo de jefatura; donde se determinó 

dos factores de relevancia para este cuadro de problemas, el primer factor fue el de 

severidad del problema dentro del área de cada jefatura y el segundo fue el de 

frecuencia de repetición por área. 

 

 

 

 

 

 

A
COMPRA DE MATERIALES DE ULTIMO 

MOMENTO (FALTA DE STOCK)

B DEMORA ATENCIÓN AL CLIENTE

C
NO LLEVAR HERRAMIENTAS ADECUADAS 

O COMPLETAS

D FALTA DE CAPACITACION DEL PERSONAL

E DEMORA ENVÍO DE FACTURACIÓN

F
COMPRA DE EQUIPOS DE ULTMO MOMENTO

(FALTA DE CONTROL DE STOCK)

G DEMORA ENTREGA DE EQUIPOS AL TECNICO

H
FALTA DE COORDINACIÓN VENDEDOR - 

CLIENTE

I
FALTA DE COORDINACIÓN 

OPERACIONES - CLIENTE

ÍTEM PROBLEMA
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Tabla N° 14: Cuadro de severidad del problema por área 

 

 

Fuente: Elaboración propia 

 

En esta tabla podemos notar que a cada problema se le ha asignado un valor que 

puede ir de 1 para la severidad leve, 2 para la severidad moderada y 3 para la 

severidad grave; se considera un total a la suma de valores de severidad, siendo el 

máximo valor 12 mostrado en la columna “Total” y obteniendo un porcentaje del 

100% del valor máximo, mostrado en la columna %; dentro de la información 

recopilada por medio del cuestionario, se nota que el ítem D que pertenece al 

problema “Falta de Capacitación de Personal”, fue el problema que tiene mayor 

grado de severidad en esta etapa. 

 

 

 

 

 

VENTAS LOGISTICA OPERACIONES ADMINISTRACION

A
COMPRA DE MATERIALES DE ULTIMO 

MOMENTO (FALTA DE STOCK)
1 3 3 1 8 66.67%

B DEMORA ATENCIÓN AL CLIENTE 3 1 1 3 8 66.67%

C
NO LLEVAR HERRAMIENTAS ADECUADAS 

O COMPLETAS
1 1 3 1 6 50.00%

D FALTA DE CAPACITACION DEL PERSONAL 3 3 3 3 12 100.00%

E DEMORA ENVÍO DE FACTURACIÓN 2 2 2 3 9 75.00%

F
COMPRA DE EQUIPOS DE ULTMO MOMENTO

(FALTA DE CONTROL DE STOCK)
1 3 3 1 8 66.67%

G DEMORA ENTREGA DE EQUIPOS AL TECNICO 1 2 3 1 7 58.33%

H
FALTA DE COORDINACIÓN VENDEDOR - 

CLIENTE
3 1 1 1 6 50.00%

I
FALTA DE COORDINACIÓN 

OPERACIONES - CLIENTE
1 1 3 1 6 50.00%

1 LEVE

2 MODERADO

3 GRAVE

SEVERIDAD DEL PROBLEMA

LEYENDA

ITEM PROBLEMA
GERENCIA GENERAL

TOTAL %
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Tabla N° 15: Cuadro de frecuencia del problema por área 

 

 

Fuente: Elaboración propia 

 

Luego en esta tabla podemos notar que a cada problema se le ha asignado una 

frecuencia de repetición por áreas o si este problema está presente en determinada 

área de acuerdo al criterio de cada jefatura; se considera un total a la veces que se 

repite un mismo problema en varias áreas, siendo el máximo valor 04 mostrado en 

la columna “Total” y obteniendo un porcentaje del 100% del valor máximo, 

mostrado en la columna %; dentro de la información recopilada por medio de la 

encuesta, se nota que el ítem D que pertenece al problema “Falta de Capacitación 

de Personal”, fue el problema que tiene mayor incidencia en la frecuencia de 

repetición en esta etapa. 

 

Ahora que ya tenemos ambas tablas, se procedió a realizar un diagrama de Pareto 

en función de la multiplicación de valores de severidad * frecuencia, el resultado 

fue aplicado a Diagrama de Pareto según se muestra en la tabla N° 16. 

 

 

VENTAS LOGISTICA OPERACIONES ADMINISTRACION

A
COMPRA DE MATERIALES DE ULTIMO 

MOMENTO (FALTA DE STOCK)
a 1 25.00%

B DEMORA ATENCIÓN AL CLIENTE a a 2 50.00%

C
NO LLEVAR HERRAMIENTAS ADECUADAS 

O COMPLETAS
a 1 25.00%

D FALTA DE CAPACITACION DEL PERSONAL a a a a 4 100.00%

E DEMORA ENVÍO DE FACTURACIÓN a 1 25.00%

F
COMPRA DE EQUIPOS DE ULTMO MOMENTO

(FALTA DE CONTROL DE STOCK)
a 1 25.00%

G DEMORA ENTREGA DE EQUIPOS AL TECNICO a 1 25.00%

H
FALTA DE COORDINACIÓN VENDEDOR - 

CLIENTE
a 1 25.00%

I
FALTA DE COORDINACIÓN 

OPERACIONES - CLIENTE
a 1 25.00%

a PRESENTE

NO PRESENTE

LEYENDA

FRECUENCIA DEL PROBLEMA

ITEM
GERENCIA GENERAL

TOTAL %PROBLEMA
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Tabla N° 16: Pareto de severidad x frecuencia 

 

 

Fuente: Elaboración propia 

 

Gráfico N° 28: Diagrama de Pareto (severidad * frecuencia) 

 

Fuente: Elaboración propia 

PROBLEMA 

(V)

FRECUENCIA DEL

PROBLEMA 

(F)

TOTAL

(V*F)

D FALTA DE CAPACITACION DEL PERSONAL 12 4 48 42.11% 42.11%

B DEMORA ATENCIÓN AL CLIENTE 8 2 16 14.04% 56.14%

E DEMORA ENVÍO DE FACTURACIÓN 9 1 9 7.89% 64.04%

A
COMPRA DE MATERIALES DE ULTIMO 

MOMENTO
8 1 8 7.02% 71.05%

F COMPRA DE EQUIPOS DE ULTMO MOMENTO 8 1 8 7.02% 78.07%

G DEMORA ENTREGA DE EQUIPOS AL TECNICO 7 1 7 6.14% 84.21%

C
NO LLEVAR HERRAMIENTAS 

ADECUADAS O COMPLETAS
6 1 6 5.26% 89.47%

H
FALTA DE COORDINACIÓN VENDEDOR

- CLIENTE
6 1 6 5.26% 94.74%

I
FALTA DE COORDINACIÓN 

OPERACIONES - CLIENTE
6 1 6 5.26% 100.00%

114

PARETO

PARETO (SEVERIDAD X FRECUENCIA)
SEVERIDAD DEL

ÍTEM PROBLEMA
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Con esta información y el resultado final del Diagrama de Pareto, se determinó que 

los principales problemas y que están dentro del 80% de atención y subsanación 

inmediata son para el problema D = 42.11%, problema B = 14.04%, problema G = 

7.89%, problema A = 7.02% y problema F = 7.02%. 

 

Una vez que hemos obtenido los problemas prioritarios que son cinco, se procedió 

a buscar la causa raíz estos problemas, los cuales deben de ser atendidos conforme 

la prioridad que indica el Diagrama de Pareto, para ello buscamos la causa raíz de 

cada problema en el Diagrama de Ishikawa, según se muestra en las figuras N° 12, 

13, 14, 5, y 16. 
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Figura N° 12: Diagrama de Ishikawa – Problema “Falta de Capacitación de Personal” 

FALTA DE 
CAPACITACIÓN 
DE PERSONAL

NO SE CONSIDERA 
COMO COMPRA DE 

ACTIVOS

AL NO TENER 
CAPACITACIONES, NO 

SE CONSIDERA LA 
COMPRA

NO SE CUENTA CON 
PRESUPUESTO

NO SE CUENTA CON 
RECURSOS 

ASIGNADOS

NO ESTA CONSIDERADO 
COMO PRIORIDAD PARA 

LA EMPRESA

NO SE CUENTA CON 
MANUAL DE 

ORGANIZACIÓN Y 
FUNCIONES

NO ESTA 
CONSIDERADO 

COMO PRIORIDAD 
PARA LA EMPRESA

NO SE CUENTA CON 
PERSONAL ASIGNADO A 
LA IMPLEMENTACIÓN

NO ESTA 
CONSIDERADO 

COMO PRIORIDAD 
PARA LA EMPRESA

Fuente: Elaboración propia 
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Figura N° 13: Diagrama de Ishikawa – Problema “Demora de atención al cliente” 

DEMORA EN
ATENCIÓN AL

CLIENTE

FALTA DE INTERÉS A 
SEGUIMIENTO DE 

CLIENTES

NO SE VERIFICA 
CONSTANTEMENTE 

CONTACTO DE LLAMADA 
TELEFÓNICA

LOGÍSTICA NO 
ENTREGA A TIEMPO 
LA INFORMACIÓN

PERSONAL NO 
CAPACITADO

NO SE CUENTA CON UN 
CONTROL DE 
INVENTARIOS

NO SE VERIFICA 
CONSTANTEMENTE 
CONTACTO DESDE 

PAGINA WEB

NO EXISTE PLAN DE 
CAPACITACIÓN

NO ESTA CONSIDERADO 
COMO PRIORIDAD PARA 

LA EMPRESA

NO SE CUENTA CON 
RECURSOS ASIGNADOS

Fuente: Elaboración propia 
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Figura N° 14: Diagrama de Ishikawa – Problema “Demora envío de facturación” 

DEMORA EN
ENVÍO DE 

FACTURACIÓN

POR DESCONOCIMIENTO 
DE PROCEDIMIENTOS DEL 

ÁREA

POR FALTA DE 
CAPACITACIÓN DEL 

PERSONAL

NO SE CUENTA CON 
MANUAL DE 

ORGANIZACIÓN Y 
FUNCIONES

NO EXISTE PLAN DE 
CAPACITACIÓN

NO ESTA CONSIDERADO 
COMO PRIORIDAD PARA 

LA EMPRESA

NO SE CUENTA CON 
RECURSOS ASIGNADOS

Fuente: Elaboración propia 
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Figura N° 15: Diagrama de Ishikawa – Problema “Compra de materiales de último momento” 

COMPRA DE MATERIALES
DE ÚLTIMO MOMENTO

DESCONOCIMIENTO 
EN LOS 

PROCEDIMIENTOS 
DEL ÁREA

PERSONAL NO 
CAPACITADO

NO SE CUENTA CON 
KARDEX DE CONTROL

NO ESTA ESTIPULADO 
EN EL 

PROCEDIMIENTO DE 
LOGÍSTICA

NO SE CUENTA CON 
RECURSOS ASIGNADOS

NO SE CUENTA CON 
MANUAL DE 

ORGANIZACIÓN Y 
FUNCIONES (MOF)

NO EXISTE PLAN DE 
CAPACITACIÓN

NO ESTA CONSIDERADO 
COMO PRIORIDAD PARA 

LA EMPRESA

NO SE CUENTA CON 
RECURSOS ASIGNADOS

Fuente: Elaboración propia 
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Figura N° 16: Diagrama de Ishikawa – Problema “Compra de equipos de último momento” 

COMPRA DE EQUIPOS
DE ÚLTIMO MOMENTO

DESCONOCIMIENTO 
DE LOS 

PROCEDIMIENTOS 
DEL ÁREA

PERSONAL NO 
CAPACITADO

NO SE CUENTA CON 
KARDEX DE CONTROL

NO ESTA ESTIPULADO EN 
EL PROCEDIMIENTO DE 

LOGÍSTICA

NO SE CUENTA CON 
RECURSOS ASIGNADOS

NO SE CUENTA CON 
MANUAL DE 

ORGANIZACIÓN Y 
FUNCIONES (MOF)

NO EXISTE PLAN DE 
CAPACITACIÓN

NO ESTA CONSIDERADO 
COMO PRIORIDAD PARA 

LA EMPRESA

NO SE CUENTA CON 
RECURSOS ASIGNADOS

DESORDEN EN EL 
ALMACÉN

PERSONAL NO 
CAPACITADO

ÁREAS DEL 
ALMACÉN SIN 
ROTULACIÓN

Fuente: Elaboración propia 
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Luego de realizado la búsqueda de las causas raíz de los problemas detectados y 

priorizados en el diagrama de Pareto, y según lo mostrado en los diagramas de 

Ishikawa, se logró plantear alternativas de solución para cada causa, con esto 

logramos obtener el plan de mejora y su aplicación en función al Ciclo de Deming, 

según se muestra en la tabla N° 16. 
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Tabla N° 16: Pareto de severidad x frecuencia 

Fuente: Elaboración propia 

NO ESTA CONSIDERADO COMO 

PRIORIDAD PARA LA EMPRESA

ELABORAR UN PLAN DE 

CAPACITACION CONTINUA
POR IMPLEMENTAR

NO SE CUENTA CON RECURSOS 

ASIGNADOS

ELABORAR UN PLAN DE 

CAPACITACION CONTINUA
POR IMPLEMENTAR

NO SE CUENTA CON PERSONAL 

ASIGNADO A LA IMPLEMENTACIÓN

ELABORAR UN PLAN DE 

CAPACITACION CONTINUA
POR IMPLEMENTAR

NO ESTA CONSIDERADO COMO 

PRIORIDAD PARA LA EMPRESA

ELABORAR UN PLAN DE 

CAPACITACION CONTINUA
POR IMPLEMENTAR

NO ESTA CONSIDERADO COMO 

PRIORIDAD PARA LA EMPRESA

ELABORAR UN PLAN DE 

CAPACITACION CONTINUA
POR IMPLEMENTAR

AL NO TENER CAPACITACIONES, NO SE 

CONSIDERA LA COMPRA

ELABORAR UN PLAN DE 

CAPACITACION CONTINUA
POR IMPLEMENTAR

NO SE CUENTA CON UN CONTROL DE 

INVENTARIOS
ELABORAR UN KARDEX DE CONTROL IMPLEMENTADO

PERSONAL NO CAPACITADO
ELABORAR UN PLAN DE 

CAPACITACION CONTINUA
IMPLEMENTADO

NO SE CUENTA CON RECURSOS 

ASIGNADOS

ELABORAR UN PLAN DE 

CAPACITACION CONTINUA
IMPLEMENTADO

NO ESTA CONSIDERADO COMO 

PRIORIDAD PARA LA EMPRESA

ELABORAR UN PLAN DE 

CAPACITACION CONTINUA
IMPLEMENTADO

NO SE VERIFICA CONSTANTEMENTE 

CONTACTO DESDE PAGINA WEB
ELABORAR UN MOF IMPLEMENTADO

NO SE VERIFICA CONSTANTEMENTE 

CONTACTO DE LLAMADA TELEFÓNICA
ELABORAR UN MOF IMPLEMENTADO

NO SE CUENTA CON MANUAL DE 

ORGANIZACIÓN Y FUNCIONES
ELABORAR UN MOF IMPLEMENTADO

PERSONAL NO CAPACITADO
ELABORAR UN PLAN DE 

CAPACITACION CONTINUA
IMPLEMENTADO

NO SE CUENTA CON RECURSOS 

ASIGNADOS

ELABORAR UN PLAN DE 

CAPACITACION CONTINUA
IMPLEMENTADO

NO ESTA CONSIDERADO COMO 

PRIORIDAD PARA LA EMPRESA

ELABORAR UN PLAN DE 

CAPACITACION CONTINUA
IMPLEMENTADO

NO SE CUENTA CON RECURSOS 

ASIGNADOS

ELABORAR UN PLAN DE 

CAPACITACION CONTINUA
IMPLEMENTADO

NO ESTA ESTIPULADO EN EL 

PROCEDIMIENTO DE LOGÍSTICA
ELABORAR UN MOF IMPLEMENTADO

NO SE CUENTA CON RECURSOS 

ASIGNADOS

ELABORAR UN PLAN DE 

CAPACITACION CONTINUA
IMPLEMENTADO

NO ESTA CONSIDERADO COMO 

PRIORIDAD PARA LA EMPRESA

ELABORAR UN PLAN DE 

CAPACITACION CONTINUA
IMPLEMENTADO

PERSONAL NO CAPACITADO
ELABORAR UN PLAN DE 

CAPACITACION CONTINUA
IMPLEMENTADO

NO SE CUENTA CON MANUAL DE 

ORGANIZACIÓN Y FUNCIONES
ELABORAR UN MOF IMPLEMENTADO

NO SE CUENTA CON RECURSOS 

ASIGNADOS

ELABORAR UN PLAN DE 

CAPACITACION CONTINUA
IMPLEMENTADO

NO ESTA ESTIPULADO EN EL 

PROCEDIMIENTO DE LOGÍSTICA
ELABORAR UN MOF IMPLEMENTADO

NO SE CUENTA CON RECURSOS 

ASIGNADOS

ELABORAR UN PLAN DE 

CAPACITACION CONTINUA
IMPLEMENTADO

NO ESTA CONSIDERADO COMO 

PRIORIDAD PARA LA EMPRESA

ELABORAR UN PLAN DE 

CAPACITACION CONTINUA
IMPLEMENTADO

PERSONAL NO CAPACITADO
ELABORAR UN PLAN DE 

CAPACITACION CONTINUA
IMPLEMENTADO

NO SE CUENTA CON MANUAL DE 

ORGANIZACIÓN Y FUNCIONES
ELABORAR UN MOF IMPLEMENTADO

ÁREAS DEL ALMACÉN 

SIN ROTULACIÓN

ROTULACION DE LAS AREAS DEL 

ALMACEN
IMPLEMENTADO

PERSONAL NO CAPACITADO
ELABORAR UN PLAN DE 

CAPACITACION CONTINUA
IMPLEMENTADO

ESTADOPROBLEMA CAUSA PRINCIPAL CAUSA SECUNDARIA

NO SE CUENTA CON 

MANUAL DE 

ORGANIZACIÓN Y 

FUNCIONES

ASIGNACIÓN DE 

PERSONAL INTERNO

CAUSA RAIZ ALTERNATIVA DE SOLUCIÓN

NO SE CONSIDERA 

COMO COMPRA DE 

ACTIVOS

NO SE CUENTA CON 

EQUIPOS MULTIMEDIAFA
LT

A
 D

E 
C

A
P

A
C

IT
A

C
IÓ

N
 D

E 
P

ER
SO

N
A

L
D

EM
O

R
A

 A
TE

N
C

IÓ
N

 A
L 

C
LI

EN
TE

DEMORA EN RECIBIR 

INFORMACIÓN DE 

STOCK

DE EQUIPOS PARA 

COTIZAR

LOGÍSTICA NO 

ENTREGA A TIEMPO 

LA INFORMACIÓN

NO SE CUENTA CON  

PERSONAL CAPACITADO

NO EXISTE PLAN DE 

CAPACITACIÓN

NO SE VERIFICA 

ADECUADAMENTE EL 

PRIMER CONTACTO 

CON CLIENTE

FALTA DE INTERÉS A 

SEGUIMIENTO DE 

CLIENTES

NO SE CUENTA CON 

PRESUPUESTO

NO ESTA ESTIPULADO 

UN CRONOGRAMA

C
O

M
P

R
A

 D
E 

M
A

TE
R

IA
LE

S 
D

E 
U

LT
IM

O
 

M
O

M
EN

TO

NO SE CUENTA CON 

ACTUALIZACIÓN 

PERMANENTE DE STOCK 

DE MATERIALES

NO SE CUENTA CON 

KARDEX DE CONTROL

NO SE CUENTA CON 

PERSONAL CAPACITADO

NO EXISTE PLAN DE 

CAPACITACIÓN

DEMORA EN SOLICITUD 

DE COMPRA

DESCONOCIMIENTO 

DE PROCEDIMIENTOS 

DEL ÁREA

D
EM

O
R

A
 E

N
V

ÍO
 D

E 

FA
C

TU
R

A
C

IÓ
N

DEMORA EN RECIBIR 

INFORMACIÓN DE 

TERMINO DE OBRA POR 

PARTE DE OPERACIONES

DESCONOCIMIENTO 

DE PROCEDIMIENTOS 

DEL ÁREA

NO SE CUENTA CON 

PERSONAL CAPACITADO

NO EXISTE PLAN DE 

CAPACITACIÓN

MAL CONTROL DE 

EQUIPOS DE BAJA

DESORDEN EN EL 

ALMACÉN

C
O

M
P

R
A

 D
E 

EQ
U

IP
O

S 
D

E 
U

LT
M

O
 M

O
M

EN
TO

NO SE CUENTA CON 

ACTUALIZACIÓN 

PERMANENTE DE STOCK 

DE MATERIALES

NO SE CUENTA CON 

KARDEX DE CONTROL

NO SE CUENTA CON 

PERSONAL CAPACITADO

NO EXISTE PLAN DE 

CAPACITACIÓN

DEMORA EN SOLICITUD 

DE COMPRA

DESCONOCIMIENTO 

DE PROCEDIMIENTOS 

DEL ÁREA
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Así mismo llevamos las alternativas de solución a la herramienta 5W2H, con lo 

cual logramos obtener el plan de mejora que se adecua y que corresponde 

implementar, para poder lograr obtener la mejora en la rentabilidad que es el fin de 

esta investigación. 
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Tabla N° 17: 5W2H – Elaborar un kardex de control 

 

 

Fuente: Elaboración propia 

 

Fecha de creación del plan 15/02/2019

Fecha real de finalización del plan 30/06/2019

Responsable general GERENCIA GENERAL

INICIO FIN
QUÉ CÓMO QUIÉN DONDE

CUÁNDO
POR QUÉ CUÁNTO

% DE 

CUMPLIMIENTO

Planificación 5W2H

100.00S/        100%
ELABORAR UN KARDEX DE 

CONTROL

MEDIANTE LA APLICACIÓN DE LA

HERAMIENTA 5S EN EL AREA DE

ALMACEN

 GERENCIA Y JEFE 

DE LOGISTICA

EN LA EMPRESA: 

LOGISTICA
10/03/2019 30/03/2019

POR QUE NO HAY UN CONTROL

ADECUADO DE EXISTENCIAS DE

EQUIPOS Y MATERIALES DENTRO

DEL AREA LOGISTICA
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Tabla N° 18: 5W2H – Rotulación de las áreas del almacén 

 

Fuente: Elaboración propia 

 

Fecha de creación del plan 15/02/2019

Fecha real de finalización del plan 30/06/2019

Responsable general GERENCIA GENERAL

INICIO FIN

15/04/2019

POR QUE SE OBSERVO QUE AL NO

TENER UNA BUENA DISTRIBUCION

Y FACIL UBICACION DE EQUIPOS Y

MATERIALES DENTRO DEL

ALMACEN GENERABA DESORDEN

PARA ENCONTRAR LO SOLICITADO

POR EL PERSONAL 

300.00S/        75%

QUÉ CÓMO QUIÉN DONDE
CUÁNDO

POR QUÉ CUÁNTO
% DE 

CUMPLIMIENTO

Planificación 5W2H

ROTULACIÓN DE LAS ÁREAS DEL 

ALMACÉN

MEDIANTE LA APLICACIÓN DE LA

HERAMIENTA 5S EN EL ÁREA DE

ALMACÉN

GERENCIA 

GENERAL

EN LA EMPRESA: 

LOGISTICA
1/03/2019
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Tabla N° 19: 5W2H – Elaboración de MOF 

 

Fuente: Elaboración propia 

 

Fecha de creación del plan 15/02/2019

Fecha real de finalización del plan 30/06/2019

Responsable general GERENCIA GENERAL

INICIO FIN
QUÉ CÓMO QUIÉN DONDE

CUÁNDO
POR QUÉ CUÁNTO

% DE 

CUMPLIMIENTO

Planificación 5W2H

50%ELABORAR UN MOF

DOCUMENTANDO LAS FUNCIONES

DE LOS COLABORADORES EN LAS

DISTINTAS AREAS

GERENCIA 

GENERAL
EN LA EMPRESA  01/03/2019  30/03/2019

POR QUE LOS COLABORADORES DE

LA EMPRESA NO TIENEN DEFINIDO

SUS FUNCIONES Y PASOS A SEGUIR

PARA EL OPTIMO DESEMPEÑO

DENTRO DE SUS AREA

150.00S/        
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Tabla N° 20: 5W2H – Elaboración de plan de capacitación continua 

 

 

Fuente: Elaboración propia 

Fecha de creación del plan 15/02/2019

Fecha real de finalización del plan 30/06/2019

Responsable general GERENCIA GENERAL

INICIO FIN

-

CUÁNDO
QUÉ CÓMO QUIÉN DONDE

ELABORAR UN PLAN DE 

CAPACITACION CONTINUA

POR QUÉ EN EL ESTUDIO

RESULTANTE EN EL DIAGRAMA DE

ISHIKAWA SE DETERMINO QUE LA

FALTA DE CAPACITACION EN LAS

AREAS INVOLUCRADAS SON

DETERMINANTES PARA EL BUEN

DESEMPEÑO DE LAS FUNCIONES DE

LOS COLABORADORES DE LA

EMPRESA

-

POR QUÉ CUÁNTO
% DE 

CUMPLIMIENTO

Planificación 5W2H

ASIGNANDO RECURSOS Y PERSONAL 

ENCARGADO QUE SERA

RESPONSABLE DE BRINDAR LAS

CAPACITACIONES, TALLERES QUE SE

REQUIERAN Y CUANDO SE

REQUIERAN PARA LA

ACTUALIZACION DE LOS

COLABORADORES

GERENCIA 

GENERAL
EN LA EMPRESA - -
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3.3 Tercer Objetivo Específico: Aplicar las mejoras en los procesos detectados y 

evaluados dentro de la organización INVFERCAT S.A.C.  

 

Posterior al estudio y desarrollo de los dos primeros objetivos y determinando las 

causas raíz de los problemas mediante los diagramas de Ishikawa, se procedió a 

generar las soluciones según lo indicado en las tablas 17, 18, 19 y 20 que refieren a 

la herramienta 5W2H. Se determina lo siguiente: 

 

3.3.1 Manual de Organización y Funciones (MOF) 

 

En este manual logramos definir las funciones a realizar por colaborador en 

cada área, mejorando cada etapa que comprende su flujograma, ayudando a 

que cada área se convierta en más productiva, obteniendo mejores tiempos en 

sus procesos y con ello mejores resultados, que llevados a la verificación de 

la rentabilidad como organización se determinó que, si mejoró, cumpliendo 

con el resultado propuesta como base de este trabajo. 

 

Así mismo con este manual logramos optimizar la visión general de la 

empresa, para que se puedan realizan evaluaciones y re-evaluaciones con el 

fin de mejorar los conocimientos de cada colaborador y en su defecto 

contratar personal que se encuentre alineado a las normativas y 

requerimientos de la empresa. 

 

Desde otro punto de vista el MOF propuesto ayudará a la organización en su 

plan de afianzamiento y reconocimiento dentro del mercado nacional como 

una empresa formal y con procesos trasparentes y funcionales. 

 

Se puede verificar el MOF en el anexo 09. 
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3.3.2 Organización y Rotulación de áreas del almacén. 

 

En esta etapa se determinó que la mejor manera de llevar una completa 

organización y rotulación de áreas del almacén fue por medio de la aplicación 

de la herramienta 5S, la cual fue estudiada, evaluada e implementada. 

 

De esta manera se logró optimizar los tiempos en los procesos de despacho, 

control de inventarios, y de requerimientos para solucionar la falta de stock. 

 

Se creó los kardex de control, los cuales se llevan de manera física por un 

periodo de 12 meses, esto con la intención de que se genere una cultura de 

cambio, posteriormente a este plazo se procederá a realizar digitalmente por 

medio del software Microsoft Excel, con ello se podrá tener la información 

en tiempo real a disposición de toda la organización y también se estará 

contribuyendo con el medio ambiente. 

 

Dentro del periodo de marzo – junio 2019, se observó que los tiempos de 

despacho de equipos, de entrega de información, de búsqueda de equipos y 

materiales y actualización de stock por medio de la compra de equipos y 

materiales se redujeron y fueron más productivos, con ello podemos indicar 

que esta mejora se verá reflejada en la rentabilidad dentro de este periodo que 

es la muestra comparativa de nuestro estudio. 

 

Se puede verificar el manual de 5S en el anexo 10. 

 

3.3.3 Plan de capacitaciones 

 

Este plan comprende la generación de recursos destinados para tal fin, así 

mismo el hecho de que se piense en asignar a una persona quien será la 

responsable de recibir la capacitación externa para que de esta manera pueda 

dirigir capacitaciones internas, lleva a dejar aun en espera de aplicación de 

este plan, el cual se retomará en un plazo de 12 meses o un tiempo menor en 

base a los resultados que se obtengan las dos primeras mejoras. 
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3.3.4 Cumplimiento y Estandarización. 

 

Luego de realizada la evaluación y aplicado las mejoras que se estimaban 

convenientes, se procedió a realizar la evaluación de cumplimiento y 

estandarización según se requería en la matriz de operacionalización sobre la 

variable independiente – Ciclo de Deming en la tabla N° 01. 

 

Tabla N° 21: Cumplimiento y Estandarización de variable independiente 

 

Fuente: Elaboración Propia 

Lo que podemos determinar en la tabla: 

 

Cumplimiento, según lo observado se estimó cuatro soluciones o actividades 

a cumplir programadas dentro del plan de mejora del ciclo de Deming. De las 

cuatro actividades se aplicaron tres. Por ello se puede indicar que se logró el 

75% de cumplimiento sobre este punto. 

 

Estandarización, según lo observado se evaluó estandarizar tres 

procedimientos internos de la empresa, siendo uno de ellos el aplicado, 

mejorado y estandarizado; el cual corresponde a “Entrega de materiales y 

Equipos” esto correspondiente en el área del almacén. Es por este motivo que 

podemos indicar que se logró estandarizar el 25% del plan de mejora integral. 

 

Número de Actividades Ejecutadas 3

Número de Actividades Programadas 4

Número de Procedimientos Estandarizados 1

Número Total de Procedimientos 4

%C = X 100

%E = X 100

%C = X 100%

%C = Porcentaje de Cumplimiento

%E = X 100%

%E = Porcentaje de 

Estandarización
25%

%C = Porcentaje de

Cumplimiento
75%

%E = Porcentaje de Estandarización
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3.4 Cuarto Objetivo Específico: Evaluar la rentabilidad generada por los procesos 

dentro de la organización INVFERCAT S.A.C. luego de implementado el plan 

de mejora continua en base al Ciclo de Deming INVFERCAT S.A.C. 

 

Luego de los estudios, evaluaciones y mejoras realizadas según los tres primeros 

objetivos, y aplicadas las mejoras que se estimaron convenientes; podemos 

determinar y evaluar la rentabilidad de la empresa posterior a la aplicación del Ciclo 

de Deming y lo que demando. 

 

Es por ello que podemos determinar el ROE, ROA general a la fecha de resultados 

y la rentabilidad en base al periodo marzo – junio 2019 y los indicadores resultantes 

a continuación. 

 

En la siguiente tabla se consigna los datos obtenidos según registro de declaraciones 

mensuales ante Sunat tal cual se muestra en los anexos 12, 13 y 14 para el periodo 

marzo – junio 2019 respectivamente; con los cuales lograremos determinar tanto el 

ROE, ROA y rentabilidad posterior a la aplicación de la herramienta del Ciclo de 

Deming. 

 

Tabla N° 22: Datos para cálculo según declaraciones Sunat 

 

 

Fuente: Elaboración propia 

 

AÑO 

2019

FACTURADO

S/

COSTO

S/

MARGEN

BRUTO

S/

GASTOS DE

ADMINISTRACION

S/

GASTOS

DIVERSOS

S/

IMPUESTO A 

LA RENTA

S/

UTILIDAD

NETA

S/

MARZO 25,038.00 9,123.00 15,915.00 5,425.00 348.00 0.00 10,142.00

ABRIL 30,266.00 5,856.00 24,410.00 5,425.00 235.00 302.00 18,448.00

MAYO 31,993.00 5,438.00 26,555.00 5,425.00 262.00 319.00 20,549.00

JUNIO 29,294.00 15,162.00 14,132.00 5,425.00 311.00 290.00 8,106.00
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De acuerdo a la información ya estudiada en el primer objetivo y según la 

información de la declaración anual 2018 a Sunat como se muestran en el anexo 03, 

contamos con el patrimonio al cierre fiscal del año 2018, quien nos permitirá 

calcular el ROE, siendo un total de S/ 212,896.00, procedemos a calcular el ROE 

(Return on Equity / Rentabilidad Sobre Recursos Propios). 

 

Tabla N° 23: Datos para cálculo de ROE 

 

Fuente: Elaboración propia 

 

Gráfico N° 29: Utilidad neta vs Patrimonio 

Fuente: Elaboración propia 

AÑO 

2019

UTILIDAD NETA

S/

PATRIMONIO

2018

S/

ROE

%

MARZO 10,142.00 212,896.00 4.76%

ABRIL 18,448.00 212,896.00 8.67%

MAYO 20,549.00 212,896.00 9.65%

JUNIO 8,106.00 212,896.00 3.81%
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Aplicando la fórmula: Utilidades sobre Patrimonio = (Utilidades / Patrimonio) x 100 

Gráfico N° 30: ROE periodo marzo – junio 2019 

 

Fuente: Elaboración propia 

Como primer punto realizamos el cálculo ROE para determinar cuánto está 

rentabilizando el capital de los inversionista, este cálculo se obtuvo aplicando la 

fórmula (Utilidades / Patrimonio) X 100; de tal manera que para el periodo marzo 

– junio 2019, donde marzo se ha considerado la utilidad neta de S/ 10,142.00 y el 

patrimonio de S/ 212,896.00 se obtuvo un ROE de 4.76%, para el mes de abril la 

utilidad neta de S/ 18,448.00 y el patrimonio de S/ 212,896.00 se obtuvo un ROE 

de 8.67%; para el mes de mayo la utilidad neta de S/ 20,549.00 y el patrimonio de 

S/ 212,896.00 se obtuvo un ROE de 9.65%, del mismo modo para el mes junio la 

utilidad neta de S/ 8,106.00 y el patrimonio de S/ 212,896.00 se obtuvo un ROE de 

3.81% con lo cual podemos concluir que la tendencia es variable pero en general es 

positivo. 

 

Como siguiente paso procederemos a calcular el ROA, de acuerdo a la información 

ya estudiada en el primer objetivo y según la información de la declaración anual 

2018 a Sunat como se muestran en el anexo 03, contamos con el valor de los activos 

al cierre fiscal del año 2018, quien nos permitirá calcular el ROA, siendo un total 

de S/ 372,738.00, procedemos a calcular el ROA (Return on Equity / Retorno Sobre 

Activos). 
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Tabla N° 24: Datos para cálculo de ROA 

 

Fuente: Elaboración propia 

 

Gráfico N° 31: Utilidad neta vs Patrimonio 

Fuente: Elaboración propia 

Aplicando la fórmula: Utilidades sobre Patrimonio = (Utilidades / Patrimonio) x 100 

AÑO 

2019

UTILIDAD NETA

S/

ACTIVO

S/

ROA

%

MARZO 10,142.00 372,738.00 2.72%

ABRIL 18,448.00 372,738.00 4.95%

MAYO 20,549.00 372,738.00 5.51%

JUNIO 8,106.00 372,738.00 2.17%
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Gráfico N° 32: ROA periodo marzo – junio 2019 

Fuente: Elaboración propia 

 

Dentro de los cálculos para saber la utilidad real de la empresa que es el fundamento 

y la base de nuestro trabajo, logramos calcular el ROA que es el porcentaje que nos 

permite evaluar cuanto es el retorno por cada unidad monetaria invertida y esto fue 

calculado por la fórmula (Utilidades / Activos) X 100; de tal manera que para el 

mes de marzo 2019 se obtuvo una utilidad neta de S/ 10,142.00, un activo de             

S/ 372,738.00 es así que obtuvimos un ROA de 2.72%, para el mes de abril 2019 

se obtuvo una utilidad neta de S/ 18,448.00, un activo de S/ 372,738.00 con un ROA 

de 4.95%, para el mes de mayo 2019 se obtuvo una utilidad neta de S/ 20,549.00, 

un activo de S/ 372738.00 con un ROA de 5.51%; y para el mes de junio 2019 se 

obtuvo una utilidad neta de S/ 8,106.00, un activo de S/ 372738.00 con un ROA de 

2.71%. 

 

Para efectos de los comparativos, procedimos a obtener el margen bruto, el margen 

neto y por último la rentabilidad del periodo marzo – junio 2019 que luego se 

procedió a realizar el comparativo con la rentabilidad del periodo marzo – junio 

2018. 
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Tabla N° 25: Margen bruto – datos para cálculo marzo – junio 2019 

 

Fuente: Elaboración propia 

 

 

Gráfico N° 33: Facturación marzo – junio 2019 

Fuente: Elaboración propia 

 

 

 

AÑO 

2019

MARZO

S/

ABRIL

S/

MAYO

S/

JUNIO

S/

FACTURADO 25,038.00 30,266.00 31,993.00 29,294.00

COSTOS 9,123.00 5,856.00 5,438.00 15,162.00

MARGEN BRUTO 15,915.00 24,410.00 26,555.00 14,132.00
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Gráfico N° 34: Costos marzo – junio 2019 

Fuente: Elaboración propia 

 

Gráfico N° 35: Margen bruto marzo – junio 2019 

Fuente: Elaboración propia 
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Gráfico N° 36: Estado financiero marzo – junio 2019 

Fuente: Elaboración propia 

 

 

Luego de haber calculado lo facturado menos los gastos originados, logramos 

obtener el margen bruto, que para efectos de nuestro estudio y herramientas de 

comparación se define que en el año 2019 para el mes de marzo fue de S/ 15,195.00, 

para el mes de abril fue de S/ 24,410.00, para el mes de mayo fue de S/ 26,555.00 

y para el mes de junio fue de S/ 14,132.00. 

 

Con esta información procedimos a calcular el margen neto, para ello se contó con 

la siguiente información recopilada en los documentos informados a Sunat, según 

se muestra en los anexos 12, 13 y 14. 
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Tabla N° 26: Margen neto – datos para cálculo marzo – junio 2019 

 

Fuente: Elaboración propia 

 

Gráfico N° 37: Margen bruto marzo – junio 2019 

Fuente: Elaboración propia 

 

MES 2019
MARZO

S/

ABRIL

S/

MAYO

S/

JUNIO

S/

FACTURADO 25,038.00 30,266.00 31,993.00 29,294.00

MARGEN BRUTO 15,915.00 24,410.00 26,555.00 14,132.00

GASTOS ADMINISTRATIVOS 5,425.00 5,425.00 5,425.00 5,425.00

GASTOS DIVERSOS 348.00 235.00 262.00 311.00

IMPUESTO A LA RENTA 0.00 302.00 319.00 290.00

TOTAL GASTOS 5,773.00 5,962.00 6,006.00 6,026.00

MARGEN NETO 10,142.00 18,448.00 20,549.00 8,106.00
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Gráfico N° 38: Gastos generados marzo – junio 2019 

Fuente: Elaboración propia 

 

Gráfico N° 39: Diferencial para el periodo marzo – junio 2019 

Fuente: Elaboración propia 
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Gráfico N° 40: Margen neto marzo – junio 2019 

Fuente: Elaboración propia 

 

Luego de haber obtenido el margen bruto, así mismo los gastos generados no 

considerados para el cálculo de este margen; logramos obtener el margen neto, que 

para referencia de nuestro estudio y del periodo comparativo se define que en el año 

2019 para el mes de marzo fue de S/ 10,142.00, para el mes de abril fue de S/ 

18,448.00, para el mes de mayo fue de S/ 20,549.00 y para el mes de junio que a 

diferencia del año 2018 fue un margen neto positivo de S/ 8,106.00. 

 

Una vez obtenidos los márgenes bruto y neto, procederemos a calcular la 

rentabilidad para el periodo marzo – junio 2019. 
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Gráfico N° 41: Resultados MB – MN periodo marzo – junio 2019 

Fuente: Elaboración propia 

 

Tabla N° 27: Rentabilidad – datos para cálculo marzo – junio 2019 

 

 

Fuente: Elaboración propia 

 

 

 

AÑO 

2019

FACTURADO

S/

UTILIDAD NETA

S/

RENTABILIDAD

SOBRE UTILIDADES

%

MARZO 25,038.00
10,142.00

40.51%

ABRIL 30,266.00
18,448.00

60.95%

MAYO 31,993.00
20,549.00

64.23%

JUNIO 29,294.00
8,106.00

27.67%
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Gráfico N° 42: Facturado vs Utilidad Neta periodo marzo – junio 2019 

Fuente: Elaboración propia 

Aplicando la fórmula (Utilidades / Ventas) X 100 

 

Gráfico N° 43: Rentabilidad periodo marzo – junio 2019 

Fuente: Elaboración propia 



94 
 

Con la información recopilada al formular y obtener el margen neto y margen bruto, 

se efectuó el cálculo para la obtención de la rentabilidad sobre utilidades o márgenes 

aplicando la fórmula (Utilidades / Ventas) X 100, para el periodo marzo – junio 

2019; es así que para el mes de marzo tuvieron un total facturado de S/ 25,038.00 

lo cual denoto que la utilidad neta fue de S/ 10,142.00 y por consecuencia la 

rentabilidad sobre utilidades fue de 40.51 contra el 31.13% del mes de marzo 2018; 

de igual manera para el mes de abril tuvieron un total facturado de S/ 30,266.00 lo 

cual denoto que la utilidad neta fue de S/ 18,448.00 y por consecuencia la 

rentabilidad sobre utilidades fue de 60.95% contra el 53.13% del mes de abril 2018; 

también para el mes de mayo tuvieron un total facturado de S/ 31,993.00 lo cual 

denoto que la utilidad neta fue de S/ 20,549.00 y por consecuencia la rentabilidad 

sobre utilidades fue de 64.23% contra el 8.76% obtenido en el mes de mayo 2018; 

por ultimo para el mes de junio tuvieron un total facturado de S/ 29,294.00 lo cual 

denoto que la utilidad obtenida fue de S/ 8,106.00 y por consecuencia la rentabilidad 

sobre utilidades fue de 27.67% contra la rentabilidad negativa de -4.27% del mes 

de junio 2018. 

 

Gráfico N° 44: Rentabilidad periodo marzo – junio 2018 vs marzo – junio 2019 

Fuente: Elaboración propia 
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Considerando los cuatro meses muestra de comparación en su parte de rentabilidad 

como se muestra en el gráfico N° 44, se determinó que el promedio de este factor 

para el periodo marzo – junio 2019 fue de 48.34% sobre lo obtenido en el periodo 

marzo – junio 2018 que alcanzó el 22.18%. 
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IV. DISCUSIÓN 

 

Del análisis realizado y los resultados obtenidos, sobre la hipótesis que bajo la 

implementación del Ciclo de Deming lograremos aumentar la rentabilidad en la empresa 

INVFERCAT S.A.C. quedó comprobado que la implementación del Ciclo de Deming 

si tuvo una respuesta positiva sobre la rentabilidad, puesto que la rentabilidad final para 

los periodos comparativos marzo a junio denoto un promedio de 48.34% del año 2019 

sobre el 22.18% del año 2018. 

 

De esta forma como parte del desarrollo del primer objetivo se determinó la rentabilidad 

actual de la empresa INVFERCAT S.A.C. comenzando por periodos anuales, pero por 

factores anómalos se tomó en consideración el periodo de marzo a junio 2018 donde se 

logró obtener una utilidad promedio del 22.18%, esta rentabilidad lograda sin alguna 

herramienta aplicada para mejora de procesos. Teniendo presente que la rentabilidad 

obtenida no es negativa, pero se busca la mejora significativa de este concepto, es por 

ello que de acuerdo a la información brindada en el trabajo de tesis de la Srta. Sandoval 

Álvarez, Polet De Maria (2017), titulado “Aplicación del Ciclo de Deming para la 

Mejora de la Rentabilidad en la empresa Almaksa S.A.C, Los Olivos”. Se determinó 

que en una primera toma de información la empresa generaba rentabilidades negativas 

al valor de -1% donde luego planteamiento de las herramientas del Ciclo de Deming y 

su plan de mejora continua, logró obtener un aumento mucho más que significativo 

llegando a un pico del 14%. 

 

Así mismo al desarrollo del objetivo dos se logró obtener el organigrama de la empresa, 

flujogramas de las áreas involucradas, los problemas que se observan en las áreas de la 

empresa mediante una entrevista abierta a colaboradores de la empresa, así mismo se 

logró obtener un cuadro de problemas al cual se le dio un grado de severidad y 

frecuencia, obteniendo de esta manera por medio de la herramienta de Pareto los 

problemas que estaban causando malos procesos, estos se llevaron a la herramienta de 

Ishikawa determinando de esta manera las causas raíz, las cuales en base a la 

herramienta 5W2H se logró plantear las mejoras y de esta manera llegar a rentabilizar 

de manera correcta los resultados de la empresa. En la tesis de la Srta. Padilla, Lucia 

(2015). Con el título “Implementación del ciclo de mejora Continua Deming para 
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incrementar la productividad de la empresa Calzados León en el año 2015”. La 

investigación se centro sobre el plan de mejora continua o Ciclo de Deming, para esto 

se consideró herramientas de operación tales como Pareto e Ishikawa; así mismo se vio 

necesario el planteamiento tanto del organigrama organizacional, así como los 

flujogramas de las etapas del proceso. Todo esto logró evaluar y determinar todos los 

problemas con que contaba la empresa para que se obtenga como resultado final la 

mejora de la producción y esto se visualice determinadamente en su rentabilidad. 

También para el trabajo Srta. Vasquez Peñafiel, Maria Stefanie (2013), titulado 

“Propuesta del Mejoramiento, Implementación y Análisis, del Proceso de Recepción de 

Carga mediante la metodología del Ciclo de Deming, Caso: “Martinair Holland NV.” 

En este trabajo se emplearon diversas herramientas que ayuden a determinar los 

problemas que no permitían el correcto desarrollo de las operaciones, dentro de las 

herramientas que se emplearon son Diagrama de Pareto, Diagrama de Causa Efecto 

(Ishikawa), Diagrama de Flujo, Cuadro de Tendencia. 

 

De igual manera para el tercer objetivo se realizó la aplicación de las mejoras en base a 

los resultados de los dos primeros objetivos, es por ello que posterior a la herramienta 

de 5W2H, se aplicaron acciones correctivas tales como el MOF o manual de 

organización y funciones con esto logramos mejorar y asegurar todas las funciones con 

las que cuenta cada área dentro de la organización, así mismo se determinó que habían 

dos soluciones que aplicar, una era del diseño y aplicación de Kardex de control y el 

otro era el de Organización y Rotulado del área del almacén; esto último se aplica 

mediante un plan de mejora continua en base al sistema de 5S donde no solo se mejoró 

los dos puntos anteriores, sino también el orden y la limpieza del ambiente, reduciendo 

significativamente los tiempos de entrega de productos y materiales para la ejecución 

de los servicios, así mismo se determinó un plan de capacitaciones el cual se estimó 

activarlo en función a los otros resultados. En el trabajo de tesis de los señores Leiva 

Llicán, Cristian Segundo y Padilla Rodriguez, Juan Anderson (2016), titulado “Modelo 

de Gestión de Procesos por el Ciclo Deming para mejorar la Productividad de la empresa 

Calzados Sharon del Distrito El Porvenir 2016”. La investigación que se basa en el Ciclo 

de Deming y su rebote en las ganancias o rentabilidad de la empresa, dando fuerza al 

estudio de todo lo relacionado a sus colaboradores, es por ello que se determinó la 
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implementación de herramienta de 5S, y el correcto conocimiento de las funciones de 

cada colaborador en su área. 

 

Por último, sobre el objetivo cuarto, se realizó nuevamente el estudio y cálculo de la 

rentabilidad que se generó durante el periodo de prueba de la aplicación del Ciclo de 

Deming, teniendo como resultado el aumento en la rentabilidad duplicándola sobre el 

periodo tomado de marzo a junio 2018, este incremento fue del 22.18% contra el 48.34% 

del año 2019. De tal manera que en el trabajo de tesis desarrollado por los autores Sr. 

Gómez Alayo Robert y Srta. Becerra Gonzales Angie (2014) “Implementación del plan 

de mejora continua en el área de producción aplicando la metodología PHVA en la 

empresa Agroindustrias Kaizen”. Se determinó que de acuerdo a las herramientas 

aplicadas como PHVA, y 5S se logró la reducción de los gastos de producción, de tal 

manera lograron una disminución de horas hombre de un 83.8% a un 23.66%, dando 

como resultado final que de acuerdo a los análisis financieros y a la implementación 

realizada, el proyecto es totalmente viable, del mismo modo es rentable y se recomienda 

su aplicación. 
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V. CONCLUSIONES 

 

En el presente trabajo de Tesis, podemos afirmar las siguientes conclusiones: 

 

Se logró obtener la rentabilidad que generaba la empresa durante los tres últimos años, 

posterior a ello se determinó la rentabilidad para el periodo marzo – junio 2018 donde 

se obtuvo una rentabilidad promedio de 22.18%. 

 

Se logró obtener una tabla de problemas generales en base a una entrevista abierta, las 

cuales fueron valorizadas en severidad y se determinó su frecuencia por área en base a 

una encuesta; así mismo con estos resultados, se multiplicó la severidad por la 

frecuencia, con la resultante se operó en el diagrama de Pareto, el cual determinó las 

principales oportunidades de mejora; estas se buscaron causas raíz en base al diagrama 

de Ishikawa, estas causas raíz se operaron en la herramienta 5W2H, con la cual 

obtuvimos las mejoras a aplicar como plan del Ciclo de Deming. 

 

Se aplicó el plan de mejoras obtenidas en la herramienta 5W2H y se determinó que para 

la mejora de los procesos de cada área era necesario la creación del MOF (Manual de 

Organización y Funciones), el cual fue implementado y esté operando a la fecha. Así 

mismo se obtuvo como plan de mejora la implementación de kardex de control y 

también la rotulación del área del almacén; para estos dos últimos puntos se aplicó la 

Metodología 5S, el cual se capacitó al personal y se aplica a la fecha. Otro punto dentro 

del plan de mejora se llegó a la capacitación, el cual quedó aún pendiente de 

implementar por no tener destinados los recursos a la fecha. 

 

Se ha determinado y demostrado que después de aplicado el ciclo de Deming logramos 

generar un aumento considerable en la rentabilidad desde el punto de pre-prueba y luego 

de la mejora o post-prueba, evaluando los indicadores correspondientes al periodo 

marzo – junio 2019, se obtuvo un ROE (Rentabilidad sobre recursos propios) del 6.72% 

sobre el 6.33% del periodo pasado, un ROA (Retorno sobre activos) del 3.83% sobre el 

3.25% del periodo pasado; así mismo la rentabilidad que fue para el periodo marzo – 

junio 2018 de 22.18%, mientras que para el periodo marzo – junio fue de 48.34%. 
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VI. RECOMENDACIONES 

 

De acuerdo a lo estudiado, evaluado y aplicado; podemos recomendar: 

 

1. La aplicación del Ciclo de Deming debe de continuar, revisando constantemente 

cada proceso para que de esta manera se pueda establecer nuevas actividades que 

logren mejorar los resultados, pero para que estas mejoras tengan efectos positivos 

se requiere el compromiso de toda la organización. 

 

2. Aplicar el plan de capacitación, con esto se logrará que los colaboradores se sientan 

más identificados con la empresa y también fortalecerá al mejor desenvolvimiento 

de cada uno en sus funciones diarias. 

 

3. Una vez terminado el plazo para el uso y llenado manual de los Kardex de control, 

implementar de un software que les permita llevar este control de manera digital, 

así mismo los precios establecidos por productos y/o servicios, de tal manera que 

se genere menor demora tanto para la elaboración de los presupuestos, así como el 

envío de las facturas. 
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ANEXOS 

 

Anexo 01: Balance General Anual – Declarado a Sunat año 2016 

Fuente: SUNAT 
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Fuente: SUNAT 
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Anexo 02: Balance General Anual – Declarado a Sunat año 2017 

Fuente: SUNAT 
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Fuente: SUNAT 
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Anexo 03: Balance General Anual – Declarado a Sunat año 2018 

Fuente: SUNAT 
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Fuente: SUNAT 
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Anexo 04: Declaración a Sunat mensual – marzo 2018

 

Fuente: SUNAT 



112 
 

 

Fuente: SUNAT 
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Fuente: SUNAT 
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Fuente: SUNAT 
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Anexo 05: Declaración a Sunat mensual – abril 2018 

Fuente: SUNAT 
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Fuente: SUNAT 
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Fuente: SUNAT 
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Fuente: SUNAT 
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Anexo 06: Declaración a Sunat mensual – mayo 2018 

Fuente: SUNAT 
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Fuente: SUNAT 
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Fuente: SUNAT 
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Fuente: SUNAT 
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Anexo 06: Declaración a Sunat mensual – junio 2018 

Fuente: SUNAT 
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Fuente: SUNAT 
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Fuente: SUNAT 
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Fuente: SUNAT 
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Anexo 07: Entrevista Abierta a colaboradores 

 

Fuente: Elaboración propia 
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Fuente: Elaboración propia 
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Fuente: Elaboración propia 
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Fuente: Elaboración propia 
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Fuente: Elaboración propia 
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Anexo 08: Encuesta de Severidad y Frecuencia a colaboradores 

 

Fuente: Elaboración propia 
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Fuente: Elaboración propia 
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Fuente: Elaboración propia 
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Fuente: Elaboración propia 
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Fuente: Elaboración propia 
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Fuente: Elaboración propia 
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Anexo 09: Manual de Organización y Funciones 

 

Fuente: Elaboración propia 
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Fuente: Elaboración propia 
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Fuente: Elaboración propia 
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Fuente: Elaboración propia 
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Fuente: Elaboración propia 
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Fuente: Elaboración propia 
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Fuente: Elaboración propia 
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Fuente: Elaboración propia 
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Fuente: Elaboración propia 
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Fuente: Elaboración propia 
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Fuente: Elaboración propia 
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Fuente: Elaboración propia 
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Fuente: Elaboración propia 



151 
 

Anexo 10: Plan de mejora continua 5S al área del almacén 

 

Fuente: Elaboración propia 



152 
 

 

Fuente: Elaboración propia 
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Fuente: Elaboración propia 
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Fuente: Elaboración propia 
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Fuente: Elaboración propia 
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Fuente: Elaboración propia 
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Fuente: Elaboración propia 
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Fuente: Elaboración propia 
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Fuente: Elaboración propia 
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Fuente: Elaboración propia 
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Fuente: Elaboración propia 
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Anexo 11: Kardex de Control de Equipos y Materiales 

 

Fuente: Elaboración propia 
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Fuente: Elaboración propia 
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Fuente: Elaboración propia 
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Fuente: Elaboración propia 
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Fuente: Elaboración propia 
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Fuente: Elaboración propia 
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Fuente: Elaboración propia 
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Fuente: Elaboración propia 
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Fuente: Elaboración propia 
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Fuente: Elaboración propia 
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Fuente: Elaboración propia 
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Fuente: Elaboración propia 
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Anexo 12: Declaración a Sunat mensual – marzo 2019 

 

Fuente: SUNAT 



175 
 

 

Fuente: SUNAT 



176 
 

 

Fuente: SUNAT 
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Anexo 13: Declaración a Sunat mensual – abril 2019 

 

Fuente: SUNAT 
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Fuente: SUNAT 
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Fuente: SUNAT 
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Anexo 14: Declaración a Sunat mensual – mayo 2019 

 

Fuente: SUNAT 
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Fuente: SUNAT 
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Fuente: SUNAT 
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Anexo 15: Manual de Estandarización de proceso “Entrega de Materiales y Equipos” 

 

Fuente: Elaboración propia 
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Fuente: Elaboración propia 
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Fuente: Elaboración propia 


