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RESUMEN: 

 
El procedimiento que he aplicado en mi tesis se fundamentó en la aplicación del ciclo 

de Deming en la cual busca como finalidad incrementar su productividad, debido que 

ellos están teniendo una baja productividad en las ventas, en donde precisamente, con 

ayuda de las siete herramientas básicas de la calidad como: la espina de Ishikawa, 

diagrama de Pareto, diagrama de dispersión, histogramas, estratificación, gráfica de 

control y hoja de chequeo me va permitir diagnosticar cuales son los problemas 

principales que están interviniendo en la baja productividad, analizando de esta manera 

el nivel de ventas que está presentando el área comercial de la organización Delta 

Global CORP. 

 
Por consiguiente, en esta tesis se busca implementar la mejora continua en el área 

comercial, estableciendo posibles soluciones de mejoras para la productividad, con la 

finalidad de obtener una empresa más rentable, competitiva y eficiente en el mercado 

con la ayuda de este nuevo sistema de gestión de calidad. 

 
Asimismo, para realizar esta aplicación se definió el proceso en base a las operaciones 

que se desarrolla en el área comercial, para así poder centrarnos mejor en ello, para 

brindar un mejor servicio de calidad a cada uno de nuestros clientes, con el objetivo de 

alcanzar las expectativas que ellos presentan, determinando con dos preguntas 

esenciales; ¿Qué es lo que mi cliente espera, de lo que no tiene, pero que actualmente 

no se encuentra satisfecho? Y ¿Qué es lo que él tiene, pero que actualmente no se 

encuentra satisfecho?; pues estas preguntas son fundamentales debido a que nos 

ayudan a poder definir mejor el panorama de lo que el cliente está esperando de la 

organización, con la finalidad de brindarle un servicio índole cumpliendo con sus 

necesidades habiendo superado las expectativas que ellos tenían, de tal manera que al 

verle brindado un servicio de calidad, estaríamos propiciando una fidelización de 

nuestro cliente, no volviéndolo susceptible a nuestras competencias, y provocando en 

él a un cliente fiel y referente con las otras compañías para que se puedan certificar 

con nosotros. 



8  

Es por ello que al pretender implementar el ciclo de Deming, se espera que nos pueda 

permitir incrementar el nivel de ventas, utilizando la herramienta del PHVA para 

conseguir que sus asesoras se vuelvan más eficientes y eficaz en el proceso; de esta 

manera nos permitirá lograr ser la opción número uno en el mercado, destacándose de 

sus competidores. Logrando obtener resultados óptimos en base a las nuevas 

estrategias que se plantearan. 

 
PALABRAS CLAVES: 

 
Productividad 

Eficiencia 

Eficacia 

Rentabilidad 

Ciclo de Deming 
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ABSTRACT: 

 

The procedure that I applied in my thesis was based on the application of the Deming 

cycle in which it seeks to increase their productivity, because they are having low 

productivity in sales, where precisely, with the help of the seven basic tools of the 

quality as: the Ishikawa spine, Pareto diagram, scatter diagram, histograms, 

stratification, control chart and check sheet will allow me to diagnose which are the 

main problems that are intervening in the low productivity, analyzing in this way the 

level of sales that the commercial area of the Delta Global CORP organization is 

presenting. 

 
Therefore, this thesis seeks to implement continuous improvement in the commercial 

area, establishing possible solutions for improvements in productivity, in order to 

obtain a more profitable, competitive and efficient company in the market with the 

help of this new system of quality management 

 
Likewise, in order to carry out this application, the process was defined based on the 

operations carried out in the commercial area, in order to better focus on this, in order 

to provide a better quality service to each of our clients, in order to achieve the 

expectations, they present, determining with two essential questions; What is it that my 

client expects, of what he does not have, but that he is currently not satisfied? And what 

is it that he has, but currently is not satisfied? These questions are fundamental because 

they help us to better define the panorama of what the client is expecting from the 

organization, in order to provide a service that meets their needs having exceeded the 

expectations they had, in such a way that by seeing him provide a quality service, we 

would be fostering a loyalty of our client, not making him susceptible to our 

competences, and provoking in him a loyal and referent client with the other companies 

so that they can be certified with us. 

 
That is why, when trying to implement the Deming cycle, it is expected that it can 

allow us to increase the level of sales, using the tool of the PHVA to get its advisers to 

become more efficient and effective in the process; In this way, it will allow us to be 
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the number one choice in the market, standing out from its competitors. Achieving 

optimal results based on the new strategies that will be considered. 

 
 

KEY WORDS: 

 
Productivity 

Efficiency 

Effectiveness 

Cost effectiveness 

Deming cycle 
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1.1. REALIDAD PROBLEMÁTICA: 

 

Hoy en día la calidad se ha convertido una parte elemental en las organizaciones 

certificadoras, debido que al ser entes certificadores tienen la responsabilidad de 

que las organizaciones cumplan con todas las políticas establecidas de las 

normas, orientándolas a la calidad y mejora continua del proceso. En donde 

precisamente los clientes son muy exigentes en las necesidades que ellos 

presentan, por lo cual el objetivo principal de la organización Delta Global Corp. 

SAC está orientado en brindar un servicio de calidad, tras una supervisión y 

seguimiento en sus servicios de auditoría, para que el cliente se sienta satisfecho 

con el servicio que se le brinda. De esta manera se espera que al aplicar la 

estrategia del PHVA generemos un mayor impacto en el cliente, complaciendo 

sus necesidades y expectativas que presentan. 

 
 

Actualmente en el mercado contamos con una competencia agresiva en el sector 

de certificaciones teniendo ha SGS y Bureau Veritas como grandes entes 

certificadores, posicionados en el sector con una gran gama experiencia, pero al 

mismo tiempo diferenciándonos de ellos en la importancia que se les brinda a 

nuestros clientes, Delta Global Corp. SAC se orienta a todos los sectores 

industriales, asimismo como las pymes, dando la misma prioridad y trato de 

servicio a todos los clientes. 

 
DELTA GLOBAL CORP SAC, el problema principal está teniendo la 

organización es el bajo nivel productividad; debido a que no se están generando 

las ventas necesarias, la cual les permita cubrir los gastos que tiene la 

organización, precisamente porque el área comercial no cuenta con un indicador 

establecido para que las asesoras tengan un objetivo claro hacia donde les permita 

llegar, de esta manera ellas vienen trabajando su día a día de forma habitual sin 

ningún objetivo de lo que se quiere lograr, de esta manera el nivel de eficacia y 

eficiencia que presenta la empresa no es el adecuado. 
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Es por ello que al decidir aplicar el circulo de Deming, se desea planificar 

oportunidades de mejoras para el desarrollo de nuevas técnicas que se 

propondrán, en base al análisis encontrarán sobre los problemas que presenta la 

organización del área comercial, utilizando la herramienta de la espina de 

Ishikawa y datos estadísticos. 
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Gráfico 1: Diagrama de Ishikawa 
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Tabla 1 Cuadro De Ponderación Sobre Las Causas De La Baja Productividad 
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Tabla 2: cuadro de tabulación de datos sobre las causas de la baja productividad 
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Tabla 3: Cuadro sobre las causas de la baja productividad 
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Gráfico 2: DIAGRAMA DE PARETO 80-20 SOBRE LAS CAUSAS DE LA BAJA PRODUTIVIDAD 
 

: 
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Tabla 4: la: Cuadro De Estratificación Sobre Las Causas Por Áreas De La Baja Productividad 
 

Tabla 5: Porcentaje de las causas del problema de estratificación 

 
 
 

 
 

Gráfico 3: Porcentaje de las causas del problema 
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Tabla 6: Matriz de priorización de las causas 
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Gráfico 4:Histogramasobrelascausasdelabajaproductividad 

 
 

 

 

Antes de la implementación 
 

Antes de iniciar la implementación del ciclo de Deming, se realizó un estudio de 

lo siguiente, en la cual se observa que la organización Delta Global Corp. 

actualmente está contando con 52 clientes de los servicios que brindan. 

Figura 1: Clientes DELTA GLOBAL CORP SAC 
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Tabla 7: Ventas de los meses de enero hasta marzo 

 

 
MESES 

 
Semanas 

N° de ventas 

generadas por 

semana 

Costo de 

Facturación 

US$ 

 
N° Asesor 

comercial 

 

ENERO 

1° 0 0  

 
2 

2° 1 2600 

3° 1 3200 

4° 0 0 

Total 2 5800 

 

FEBRERO 

1° 0 0  

 
2 

2° 1 2800 

3° 2 9000 

4° 0 0 

Total 3 11800 

 

MARZO 

1° 1 2000  

 
2 

2° 1 3200 

3° 1 6000 

4° 0 0 

Total 3 11200 

 
 
 
 

Gráfico 5: Ventas de los meses de enero y febrero 
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Nivel de eficacia antes de la implementación 

 
 

Las cotizaciones que elaboraron las asesoras comerciales en la organización 

Delta Global Corp. SAC en cada mes son las siguientes: 

 
Tabla 8: Nivel de eficacia de enero hasta febrero 

 

 

 

Meses 

 
Ventas 

realizadas 

 
Cotizaciones 

elaboradas 

Formula: 

 
 

° 

Nivel de eficacia 

Enero 2 15 0.13 

Febrero 3 15 0.20 

Marzo 3 20 0.15 

Total 0.16 

 

Como se puede observar en el cuadro de datos las cotizaciones que elaboraban 

mensualmente las asesoras comerciales no eran demasiadas es por ello que al no 

hacer demasiadas cotizaciones no generaban muchas ventas al mes, contando 

con un nivel de eficacia del 0.16. 

 
Gráfico 6: Nivel de eficacia antes de la implementación 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
0 

Enero Febrero Marzo 

Ventas mensuales 2 3 3 

Cotizaciones elaboradas 15 15 20 
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Nivel de eficiencia: 

 
 

La capacidad que tiene la organización Delta Global Corp. SAC para atender 

auditorias es 11 en cada mes según la estadística descriptiva que se analizó. 

 
Tabla 9: Nivel de eficiencia de enero y febrero 

 

 

Meses 

 
Auditorias 

ejecutadas 

 
Capacidad 

de atención 

Formula: 

Nivel de eficiencia 

Enero 2 11 0.18 

Febrero 3 11 0.27 

Marzo 3 11 0.27 

Total 0.24 

 
 

Como se puede observar en tabla de datos debido a que las asesoras comerciales 

no generaban ventas, no se está cubriendo la disponibilidad de auditorías y la 

productividad se está viendo afectada, contando con un nivel de eficiencia del 

0.24. 

Gráfico 7: Nivel de eficiencia antes de la implementación 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
0 

Enero Febrero Marzo 

Auditorias Ejecutadas 2 3 3 

Capacidaddeatención 11 11 11 
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1.2. TRABAJOS PREVIOS: 

 
Antecedentes Nacionales: 

 
 Samame (2017) “Implementación del ciclo de Deming para mejorar los procesos 

en el pago de las remuneraciones de los trabajadores del hospital San José, 

Callao, 2017”. Universidad Cesar Vallejo. Tesis para obtener un título 

profesional de Ingeniería Industrial. El autor tiene como objetivo lograr mejorar 

el control del proceso de planillas en la cual evite los retrasos que se generan con 

los pagos de los colaboradores, debido que al gestionar mal trae retrasos en el 

depósito de los sueldos de los colaboradores y ello ha generado incomodidades 

en el clima laboral, y al aplicar el ciclo de Deming el hospital San José logro 

mejorar sus remuneraciones de pagos hacia los trabajadores. 

 
 Dávila citado por Tay (2017) presenta el proyecto de investigación sobre 

“Gestión de calidad para incrementar la rentabilidad en la empresa GM Fiori 

Industrial SRL”, en la cual nos detalla que como finalidad nos sugiere estrategias 

de mejoras para que puedan incrementar su rentabilidad mediante encuestas, y 

análisis de registros midiendo la satisfacción del cliente como se siente con el 

servicio que se le brinda, permitiéndoles mejorar sistema de gestión de calidad, 

implantando nuevas exigencias en la organización, estando siempre a la 

vanguardia de nuevas expectativas y en la tecnología para que implemente en el 

proceso y logren reducir tiempos y costos, volviéndola más rentable. 

 
 

 Flores y Mas (2015) presenta su tesis sobre “Aplicación de la metodología 

PHVA para la mejora de la productividad en el área de producción de la empresa 

KAR & MA S.A.C”. Universidad Nacional Mayor de San Marcos. Tesis para 

optar un título de ingeniero. Los autores nos indican que el problema que estuvo 

ocurriendo en esta empresa era la baja productividad en donde ello está 

generando a la organización grandes incrementos en los costos y disminución en 

sus ingresos por lo cual ello estuvo afectando gravemente a la rentabilidad de la 

organización, y al decidir establecer la aplicación del ciclo de Deming se buscó 

mejorar el proceso implementado la planificación y control de la producción. 
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 Ocrospoma (2017) “Aplicación del ciclo de Deming para mejorar la 

productividad en el área de producción de la empresa Tecnipack S.A.C, Ate- 

2017”. Universidad Cesar Vallejo. Tesis para obtener un título de ingeniería 

industrial. El autor tiene como único objetivo en esta presente tesis poder 

incrementar la productividad, usando los recursos necesarios que tienen 

disponibles, optimizando de esta manera los procesos de la organización para 

que no se vea afectado la producción, disminuyendo las fallas que tienen. 

 
 Reyes (2015) presentan su tesis sobre “Implementación del ciclo de mejora 

continua Deming para incrementar la productividad de la empresa calzados león 

en el año 2015”. Universidad Cesar Vallejo. Tesis para obtener un título de 

ingeniería industrial. El autor nos detalla que el principal problema que estaba 

ocurriendo en el proceso productivo era que no había una capacitación, falta de 

trabajo en equipo y sobretodo una falta de supervisión en todo el proceso; es por 

ello que al implementar el ciclo de Deming se planteó objetivos al equipo de 

trabajo y se aumentó formatos de control para la producción en la cual ello sirvió 

para incrementar la productividad en la organización. 

 
 Rosas (2017) “Implementación del ciclo de Deming para mejorar la 

productividad en el área del picking de la empresa CORPORACIÓN LINDLEY, 

Lima, 2017”. Universidad Cesar Vallejo. Tesis para obtener un título de 

ingeniería industrial. El autor nos detalla la importancia de entregar sus pedidos 

a tiempos, cumpliendo con el proceso establecido, de manera eficiente mayor 

productividad en menos tiempo de trabajo, logrando reducir los tiempos muertos, 

aprovechando al máximo los recursos que se tienen para el proceso. 



32  

Antecedentes Internacionales: 

 

 
 Sánchez (2013) “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.”. Universidad de Cuenca. Tesis para optar un título de 

ingeniería industrial. El autor en esta tesis refleja que para que esta organización 

pueda ser más productiva debe corregir su proceso de gestión, rescatando que la 

eficacia de estas siete herramientas lo van a convertir y posicionar en un mercado 

más rentable corrigiendo su control de calidad de sus áreas de operacionales, 

para poder calibrar su gestión, a través verificaciones implantando el ciclo de 

Deming. 

 
 Yarto (2010) "Modelo de mejora continua en la productividad de empresas de 

cartón corrugado del área Metropolitana de la Ciudad de México" nos dice que en 

su investigación el problema principal que está teniendo es que no contaban con 

un personal entrenado y capacitado y ello les dificultaba en la participación del 

proceso de mejora continua, justamente porque hoy en día se observa que para 

muchas empresas realizar una capacitación va requerir de un gasto innecesario 

pero no se enfocan en que es una inversión que la organización debe requerir si se 

quiere lograr mejoras junto con el compromiso de la gerencia para la obtención de 

buenos resultados. 

 
 García (2013) “Aplicación de herramientas de calidad enfocadas a la disminución 

de desperdicios durante la producción en un centro de personalización de tarjetas 

bancarias”. Universidad Nacional de México. Tesis para optar un título de 

ingeniero Industrial. El autor se enfoca en la mejora continua de la capacidad y 

resultados a través de los indicadores mejoraremos nuestra eficiencia ya que la 

mejora continua nos ayuda a incrementar su capacidad y resultados de la empresa 

a través de la aplicación de herramientas y métodos de control y calidad, debido a 

que es el objetivo permanente de toda organización que pretende ofrecer servicios 

y productos competitivos, gracias a este proyecto de mejora nos permite identificar 

las causas de los problemas planteados en la espina de Ishikawa para 
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poder detectar los errores solucionándolo, con la perspectiva de basarse en el 

enfoque de las necesidades del cliente. 

 
 Pelayo (2012) “Determinación del grado de calidad de una empresa a partir de 

los indicadores de gestión”. Universidad Nacional de la Plata. Tesis para optar 

un grado de maestría. El autor presenta como conclusión que el sistema de 

gestión de calidad nos ayuda analizar sus variables que presentan en el problema, 

a través de la planeación estratégica para para seguir prosperando y creciendo en 

el mercado. Si bien se sabe que con ayuda del ISO 9000 se logra generar la 

eficacia y eficiencia en el proceso de las empresas. 

 
 Castillo (2014) “Diseño de investigación del incremento de productividad en la 

unidad de ventas industrial de una empresa comercializadora de adhesivos, 

mediante el modelo de gestión por procesos”. Universidad de San Carlos de 

Guatemala. En esta tesis el problema fundamental que está ocurriendo en la 

organización es sobre la baja productividad, es por ello que se estableció un 

enfoque orientado a la gestión del proceso para permitirle definir la estructura, 

obteniendo un proceso más eficiente y eficaz, debido que el modelo de gestión 

que se estableció le ayudo analizar, aplicar y solucionar los problemas que tuvo, 

mejorando asimismo la productividad. 

 
 

 Plata (2004) “Propuesta de mejoramiento del proceso de venta de tiquete en Call 

center y puntos de venta para los viajeros privilegio platino de Avianca en las 

rutas nacionales Bogotá, Medellín y Cali.” Pontificia Universidad Javeriana. 

Tesis para obtener el título de ingeniero industrial. Está presente tesis da a 

conocer el incremento de la productividad tomando en cuenta las herramientas 

de gestión a seguir, la cual llevo a cabo un diagnóstico de mejora, mediante la 

aplicación del diagrama de Ishikawa y el diagrama de proceso la cual mejora el 

control y seguimiento que genera cada operación. 
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1.3. Teorías Relacionadas Al Tema: 

 

Los métodos más importantes que se encontraron de acuerdo a las variables 

presentadas para el desarrollo de la implementación del ciclo de Deming, fueron 

las siguientes: 

 

 

El PHVA (Planear, Hacer, Verificar y Actuar) 

 
 

Gutiérrez (2014, p.32) nos dice que el ciclo de Deming es un procedimientoque 

sirve para planificar estrategias de mejoras continua ejecutando cada uno de lo 

propuesto, realizando una verificación de cumplimiento y en la etapa de actuar 

se analice si se cumple con lo que se había propuesto sino para realizar nuevas 

estrategias. Según LOPEZ (2007, p.11) nos dice que "el propósito de un 

diagnostico no es probar, sino mejorar"; en base a los objetivos que nos 

planteamos como organización, tomando decisiones que generen un buen 

resultado del estudio realizado. 

 
Según Parra(1997) nos dice que el ciclo de mejora de Deming es un método en 

la cual nos ayuda a optimizar nuestros recursos y aumentar la calidad del 

producto o servicio que brindamos en la realización de los procesos, analizando 

y evaluando las decisiones precisas que debemos tomar de acuerdo al panorama 

que presentan de acuerdo al resultado obtenido en base a los hallazgos 

encontrados en la organización; este método fue empleado por Deming en donde 

detalla el proceso de mejora continua a través del ciclo de Deming: 

 

 Planear: Se encarga de establecer los objetivos planteados a lo que se quiere 

alcanzar, estableciendo estrategias, tiempos, costos, recursos necesarios para 

cumplirlos de acuerdo a la situación que se está encontrando en la organización 

estableciendo parámetros, como, por ejemplo, establecer un monto de 

facturación para poder medir con un indicador mensual hacia donde tenemos 

que llegar. 
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Fernadez(2003), nos dice que el cumplimiento de objetivo es una evaluación 

mediante la cual se aplica técnicas estructutales o sistemáticas con la finalidad 

de alcanzar el cumplimiento que se quiere alcanzar. 

 Hacer: Se lleva a cabo el plan tal cual como se ha definido en base al objetivo 

que se plantearon como indicador en la primera etapa de planificación para 

alcanzar el objetivo propuesto y ver que tanto nos acercamos con el 

cumplimiento propuesto. 

 Verificar: Consiste en reunir los datos y evaluar el resultado obtenido, de 

acuerdo a los parámetros propuestos, observando que todo se esté llegando al 

objetivo que se plante en un inicio. 

 Actuar: Si el resultado no fue satisfactorio se debe prever la etapa de planes. Si 

el resultado fue satisfactorio se debe tomar medidas de tal manera que 

establezcan la estandarización del proceso para tener la calidad lograda. 

 
 

Figura 2: Ciclo de Deming 

Fuente: Padilla y Leiva (2016) 

 

Diagrama de proceso: 

 

 
 

Chang y Niedzwiecki (1999) nos dicen que es una herramienta que permite 

planificar y estudiar cada parte del proceso detalladamente como se está 

realizando cada una de sus operaciones; formulando preguntas con la única 

finalidad de encontrar estrategias que faciliten las actividades desde el inicio de 

la operación hasta el final, volviendo al proceso cada vez más eficaz. 

https://www.google.com.pe/search?sa=X&amp;amp%3Bamp%3Bbiw=1366&amp;amp%3Bamp%3Bbih=589&amp;amp%3Bamp%3Btbm=bks&amp;amp%3Bamp%3Btbm=bks&amp;amp%3Bamp%3Bq=inauthor%3A%22Richard%2BY.%2BChang%22&amp;amp%3Bamp%3Bved=0ahUKEwig-tLChZ3bAhWDz1MKHVuyBfkQ9AgILTAB
https://www.google.com.pe/search?sa=X&amp;amp%3Bamp%3Bbiw=1366&amp;amp%3Bamp%3Bbih=589&amp;amp%3Bamp%3Btbm=bks&amp;amp%3Bamp%3Btbm=bks&amp;amp%3Bamp%3Bq=inauthor%3A%22Matthew%2BE.%2BNiedzwiecki%22&amp;amp%3Bamp%3Bved=0ahUKEwig-tLChZ3bAhWDz1MKHVuyBfkQ9AgILjAB
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Figura 1: Diagrama de proceso 

Fuente: Chang y Niedzwiecki (1999) 

 
 
 

 
Herramientas de Calidad: 

 

 
 

López (2016) sustenta que estas 7 herramientas de calidad como diagrama de 

Pareto, diagrama de dispersión, histograma, diagrama de causa –efecto, 

estratificación, gráfica de control y hoja de chequeo son técnicas que ayudan a 

facilitar la resolución de los problemas realizando mejoras en los procesos, 

identificando el origen de las causas y proponiendo nuevas soluciones a través 

de un análisis de estudio de todo el proceso, reflejando una mejora eficiente. En 

las cuales son las siguientes como: 

 

 
Figura 2: Diagrama de las Siete Herramientas de Calidad 

Fuente: López (2016) 

https://www.google.com.pe/search?sa=X&amp;amp%3Bamp%3Bbiw=1366&amp;amp%3Bamp%3Bbih=589&amp;amp%3Bamp%3Btbm=bks&amp;amp%3Bamp%3Btbm=bks&amp;amp%3Bamp%3Bq=inauthor%3A%22Richard%2BY.%2BChang%22&amp;amp%3Bamp%3Bved=0ahUKEwig-tLChZ3bAhWDz1MKHVuyBfkQ9AgILTAB
https://www.google.com.pe/search?sa=X&amp;amp%3Bamp%3Bbiw=1366&amp;amp%3Bamp%3Bbih=589&amp;amp%3Bamp%3Btbm=bks&amp;amp%3Bamp%3Btbm=bks&amp;amp%3Bamp%3Bq=inauthor%3A%22Matthew%2BE.%2BNiedzwiecki%22&amp;amp%3Bamp%3Bved=0ahUKEwig-tLChZ3bAhWDz1MKHVuyBfkQ9AgILjAB
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Espina de Ishikawa: 

 

 
 

Según Cuatrecasas (2012) nos dicen que es una herramienta en la cual va 

enfocada a la calidad haciendo énfasis en detectar las quejas presentadas por los 

productos y servicios que se brindan, reflejadas a los clientes, en donde detallan 

las posibles causas que originan el problema. 

Por consiguiente, la espina de Ishikawa nos ayuda a detectar las causas 

principales y secundarias que van relacionados al problema que se presenta, por 

lo tanto, en la cabeza del diagrama, categoriza el origen de porque se provocó 

ello, analizando las medidas correctivas que se deberían aplicar para 

solucionarlo, como también ver la mejora que se pueda realizar, tomando en 

cuenta la clasificación de las causas principales que se relacionan con el 

problema planteado. 

 

Figura 3: Diagrama de Espina de Ishikawa 

Fuente: Cuatrecasas (2012) 

 
 

 
Diagrama de Pareto 80-20: 

 
Es un instrumento estadístico en la cual nos ayuda a identificar las causas del 

porque surgen el problema obteniendo de acuerdo a los resultados para que nos 

facilite encontrar en lo que realmente estamos fallando, para conseguir obtener 

un producto o servicio de calidad. 
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Figura 4: Diagrama de Pareto 80-20 

Fuente: López (2016) 
 

 

Histograma: 

 
Según López (2016) es una representación gráfica en donde se recopila datosen 

concreto para la muestra que se desea tomar de cualquier tipo de actividades, 

tomando en cuenta las características que suelen presentar la cual varían por el 

tiempo clasificándolos por sus categorías. 

 

Figura 5: Diagrama de Histogramas 

Fuente: López (2016) 

 
 

 
Diagrama de Dispersión. 

 
Según López (2016) nos indica que diagrama de dispersión nos permite realizar 

un análisis en el proceso de acuerdo a las variables que presenta tomando en 

cuenta que cualidades o semejanzas posee cada una, mediante una 
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representación gráfica relacionando a las variables, trazando una recta entre 

ambas variables. 

 

Figura 6: Diagramas de Dispersión 

Fuente: López (2016) 

 
 
 
 

Estratificación: 

 
Según López (2016) es un procedimiento que nos permite clasificar y analizar 

sus datos agrupándolos por categorías para permitir visualizar el grado de 

influencia que conlleva o como lo relaciona con los otros problemas. 

 
 

 

Figura 7: Diagrama de Estratificación 
Fuente: López (2016) 
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Gráfica de control: 

 

López (2016) sustenta que el control estadístico es una herramienta clave en la 

cual nos va permitir evaluar las variaciones de cómo influye en la calidad del 

producto, debido que la gráfica de control nos ayuda a detectar el origen de las 

causas evaluando la calidad del proceso detectando el problema permitiéndonos 

plantear diversas opciones de soluciones, a través de los datos recabados 

anteriormente de su registro, examinando al proceso en qué estado se encuentra. 

 

Figura 8: Grafica de control 
Fuente: López (2016) 

 
 

 
Hoja de chequeo: 

 
Es un diagrama en la cual nos permite registrar los datos obtenidos del proceso, 

agilizándolo y volviéndolo más práctico para el sistema, en donde con este 

diagrama nos permitió identificar y detectar los problemas que ocurrían en las 

operaciones; volviendo al proceso cada vez más eficiente en su inventariado y 

distribución. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Figura 9: Hojas de chequeo 
Fuente: López (2016) 
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Los 14 puntos de Deming: 

 

 
 

Según Rosander (1994) Nos da a conocer que todo empieza desde el cliente 

tomando en cuenta el estudio realizado, es decir tomar los puntos de ventas o 

productos establecidos de la cartera, como estandarizar los niveles de flujo, es 

decir tomar toda cuenta desde el 100%, para poder ver cuáles son las necesidades 

y su cobertura de función según el cliente. El estudio es fundamental para el 

control que se ofrece al cliente, por lo tanto, todo se toma desde el punto de 

partida identificando las variables persuasivas que posee al momento de entregar 

un producto o brindar un servicio. 

Las demoras y Los tiempos sobrevalorados son el estímulo que inicia el 

problema, por eso se debe preguntar ¿Cuántos trabajadores deben estar 

Disponibles?, esta pregunta nos indica cuanto es la necesidad para poder 

erradicar dicho tiempo sobrevalorado y volverlo un punto de mejora, los 

trabajadores serian el punto de inicio, ver la disponibilidad y tomar en cuenta el 

tiempo que posee al momento de elaborar un producto o brindar un servicio, la 

cual poseen la misma función que es satisfacer las necesidades del cliente. 

Los 14 puntos Deming aplicados a un servicio ofrece una guía de 

posicionamiento al momento de elaborar balances y cuadres de datos estadísticos 

presentados por la orden de la empresa, es decir, tomar en cuenta las ventas 

realizadas como las propuestas que se estimulan por mes, dicha estrategias ayuda 

a mejorar el control de calidad que se ofrece o ver los estímulos de mejora, al 

momento de elaborar el conteo de ventas, para poder tomar el control y poder 

ver la calidad del servicio. 

Según Grima y Martorell (1995) Nos indica que los 14 puntos Deming se resume 

solo en recomendaciones planteadas para una mejora, es decir agrupar los datos 

que fluyen al momento de producir, o al momento de optar una filosofía, los 14 

puntos no se comparan con la inspección de calidad si no para ver cuál es la 

influencia que posee según su filosofía planteada, esto va más detalla en el 
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liderazgo que se posee al momento de ver el problema que genera gastos a una 

empresa. Pg.12 

Esto fluye más en ver los requisitos planteados como en el registro de una base 

de datos para poder identificar nuestros problemas y ver, cuál es la solución más 

segura que ha de plantear, uno de los puntos Deming indica en ver la satisfacción 

del cliente, es decir que todo problema no solo afecte a los registros que presenta 

la empresa, si no ver los registros que posee el cliente para poder mejorar la 

calidad presentada hacia ellos y ver el detalle económico planteado para optar 

una mejora mediante su satisfacción. 

 

 
Productividad: 

 

 
 

Según López (2013, pg. 11), nos dice que la productiva es la forma eficiente de 

generar recursos con la única finalidad de volver a la organización rentable y 

competitiva ante las demás organizaciones. En donde la productividad va de la 

mano con la eficiencia, ya que vamos usar todos nuestros recursos necesarios que 

tenemos disponibles (material, espacio, tiempo) para realizar nuestras 

actividades de forma rápida, para así lograr ahorro en los recursos y ahorro en el 

tiempo delo proceso. 

 

 
Eficiencia: 

 
Según García (2011, p.17), nos dice que es realizar las actividades buscando la 

mejor correlación entre los medios empleados y los resultados obtenidos. 

 

 
Eficacia: 

 
Según Gutiérrez (2014, p20) la eficacia es realizar las actividades que mejor se 

adecuan para la obtención los resultados deseados. 
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1.4. FORMULACIÓN DEL PROBLEMA DE LA INVESTIGACIÓN: 

 

 
Problema General: 

 

 
 

¿Cómo la aplicación del ciclo de Deming incrementa la productividad en el área 

comercial de la empresa DELTA GLOBAL CORP - Santiago de Surco, 2018? 

 

 
Problemas Específicos: 

 
 

 ¿Cómo la aplicación del ciclo de Deming incrementa la eficacia en el área 

comercial de la empresa DELTA GLOBAL CORP - Santiago de Surco, 2018? 

 ¿Cómo la aplicación del ciclo de Deming incrementa la eficiencia en el área 

comercial de la empresa DELTA GLOBAL CORP - Santiago de Surco, 2018? 

 

 
 

1.5. JUSTIFICACIÓN: 

 
 

En estos últimos meses la organización no ha presentado un incremento 

favorable en su nivel de productividad, precisamente en estos tiempos la gestión 

competitiva y globalizada en el mercado está cada vez más fuerte, es por ello que 

con este factor estratégico se busca mantener y mejorar el nivel de calidad que la 

organización brinda en sus servicios para sus clientes y con ayuda del ciclo de 

Deming, se espera obtener una mejora continua en el área comercial para lograr 

incrementar su nivel de productividad debido a todos los problemas encontrados 

en el área. 

Debido que la importancia fundamental va ser en implementar un modelo 

complejo de calidad para la organización en la cual les permita mantener un 

punto de equilibrio en sus ventas y con las mismas alcancen adquirir un mayor 
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nivel de competencia frente a las otras organizaciones, aplicando el PHVA de 

Deming. 

Es por ello que se tomó en cuenta el nivel de ventas de los años pasados de cómo 

se ha estado encontrado desde que se inició la organización para evaluar los 

resultados que obteníamos, y poder establecer indicadores de facturación para 

cada asesora. 

Tabla 10: Cuadro de Ventas del Año 2016-2017 
 
 

 

 

Gráfico 8: Ventas del Año 2016-2017 
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Estados de auditoría: 

 

 CANCELED: Cuando se canceló el servicio por motivos (no decidieron 

certificar este año, les faltaba primero una implementación antes de certificar, 

decidieron certificar con otra organización) y no se llega a dar el servicio. 

 CREATED: Cuando el servicio se crea en la base de datos y se coordina con 

el cliente cuando se le estaría programando la auditoria, el tema de los viáticos 

del auditor, temas de pago y facturación. 

 COORDINATED: En este estado es cuando la organización está pasando 

por el proceso de auditoría, y se encuentran no conformidades brindándoles 

un plazo establecido según la norma para que el cliente pueda levantar con 

información y adjunte las evidencias necesarias para el levantamiento y para 

que el auditor cierre la carpeta. 

 TEC REV.: Es el estado en el cual ya finalizo todo el proceso de auditoría y 

el técnico revisor va revisar las informaciones y documentos del cierre de 

carpeta del auditor que haya realizado bien el trabajo; para que pueda dar su 

último ok para que se pueda mandar a emitir el certificado. 

 ISSUE CERTIFICATE: En este estado el revisor técnico dio el ok, 

aprobando el cierre de carpeta para que se pueda mandar a emitir el 

certificado. 

 COMPLETED: Este es el último proceso de la auditoria donde se emite el 

certificado con las fechas respectivas que se ha presentado para colgarlo a la 

base y mandárselo al cliente el certificado de forma virtual y en físico 

 
De acuerdo a los resultados obtenidos nos va permitir establecer objetivos 

cuantitativamente, en base a los pronósticos presentados en el diagrama de 

histograma donde se evaluará el incremento de ventas que se tiene mensualmente 

en el área comercial para poder establecer indicadores de cumplimiento. En 

donde, asimismo, como se observa un bajo nivel de ventas, debido que los 

asesores presentan una falta de retroalimentación en las normas en los servicios 

que frecen y ello les dificulta cuando responden a las inquietudes que tienen los 

clientes. 
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Precisamente el PHVA nos ayudara a diagnosticar cuales son los KPIS que tiene 

la organización para poder establecer indicadores claves que permitan mejorar 

la productividad y lograr una rentabilidad sostenible para la organización, 

considerando que las asesoras comerciales son una parte esencial para el éxito 

de la empresa; permitiéndonos de esta manera definir los estándares y objetivos 

cuantitativos que vamos a plantear mensualmente en la organización para el 

incremento de la productividad. 

 
Por consiguiente, con estas estrategias de mejoras que aplicaremos se espera que 

nos ayuden a brindar un mejor servicio de calidad para nuestros clientes para 

incrementar la productividad. 

 

 

 

1.6. HIPOTESIS: 

 

 
Hipótesis general: 

 
La aplicación del ciclo de Deming incrementa la productividad en el área 

comercial de la empresa DELTA GLOBAL CORP - Santiago de Surco, 2018. 

 

 
Hipótesis Específicas: 

 

 
 

 La aplicación del ciclo de Deming incrementa la eficacia en el área comercial de 

la empresa DELTA GLOBAL CORP - Santiago de Surco, 2018. 

 La aplicación del ciclo de Deming incrementa la eficiencia en el área comercial 

de la empresa DELTA GLOBAL CORP - Santiago de Surco, 2018. 
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1.7. OBJETIVOS: 

 

 
Objetivo General: 

 
 

Determinar como la aplicación del ciclo de Deming incrementa la productividad 

en el área comercial de la empresa DELTA GLOBAL CORP - Santiago de 

Surco, 2018. 

Objetivos Específicos: 

 

 
 Establecer como la aplicación del ciclo de Deming incrementa la eficacia en el 

área comercial de la empresa DELTA GLOBAL CORP - Santiago de Surco, 

2018. 

 Establecer como la aplicación del ciclo de Deming incrementa la eficiencia en 

el área comercial de la empresa DELTA GLOBAL CORP - Santiago de Surco, 

2018. 
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Tabla 11: Matriz de coherencia 
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II. MÉTODO 
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2.1. TIPO Y DISEÑO DE INVESTIGACIÓN: 

 

 
 

2.1.1. Tipo de investigación: 

 
 

Es una investigación aplicada, porque se estableció un objetivo planteado para 

aplicar las estrategias de mejoras sugeridas para el proceso. 

 
Por su enfoque: 

 
 

Tiene un nivel cuantitativo porque nos permitió medir a nuestras variables 

mediante gráficas y estudios estadísticos para reflejar el resultado que presento. 

 
2.1.2. Diseño de investigación: 

 
 

Es una investigación cuasi experimental debido que se va manipular la variable 

independiente de tal manera que se va ver afecta a la variable dependiente para 

poder lograr los objetivos planteados. 

 

2.2. VARIABLES Y OPERACIONALIZACIÓN: 
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Tabla 12: Variables y Operacionalización 
 

Variables D. Conceptual D. Operacional Dimensiones Indicadores ITEMS Formulas Escala de Medición 

 
 
 
 
 
 

Variable 

Independiente: El 

Ciclo de Deming 

 
 
 

 
Parra(1997)nosdicequeel 

ciclo deDeminges un 

métodoquenosayudaa 

optimizar nuestros 

recursos y aumentar la 

calidaddelservicio 

 

 
ElciclodeDemingconsta 

de4 etapas dondese 

utilizoelPlanear,Hacer, 

Verificar y Actuar para 

verificarelcumplimiento 

delnivel deventasenbase 

al indicador de facturación 

propuesto en la 

organización Delta Global 

Corp.SAC 

PLANEAR Objetivo de Facturación esperada  
Indice de facturación 

esperada 

 
   

 
 

Razón 
 

HACER 
 

Nivel de facturación real 

 
VERIFICAR 

 
Nivel de cumplimiento de objetivos 

Indice de cumplimiento de 

objetivos 

   
 

Razón 

 
 
 

ACTUAR 

 
 
 

Plan de mejora 

 
 
 

Incice del plan de mejora 

° 
 

 

CC= Costo de capacitación interna 

N°T=Númerodetrabajadores 

VM=VentasMensuales 

 
 
 

Razón 

 
 

 
Variable 

Dependiente: 

Productividad 

 

Lopez(2013, p.11) es la 

formaeficiente degenerar 

recursosconelfinde 

volver a la orgnización 

rentable y competitiva 

ante los demás 

 
 

Se medirá laproductividad 

de la organización a 

traves del nivel deeficacia 

y eficiencia. 

 
Eficacia 

 
Nivel de eficacia 

 
Indicedeniveleficacia 

 

 
 

 
Razón 

 

 
Eficiencia 

 

 
Nivel de eficiencia 

 

 
Indice de nivel eficiencia 

 
 
 

 

 

 
Razón 
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2.3. Población y Muestra: 

 
 

Población: 

 
Para determinar la productividad se analizó el registro de ventas ingresadas 

mensualmente de abril y mayo, sobre los servicios que se generan, como se 

muestra en el siguiente gráfico estadístico: 

Tabla 13: Resumen de ventas de abril y mayo 

 
 

 

 
MESES 

 
Semanas 

N° de ventas 

generadas 

por semana 

N° Asesor 

comercial 

 
ABRIL 

1° 2  
 

2 

2° 1 

3° 2 

4° 1 

Total 6 

 
MAYO 

1° 2  
 

2 

2° 3 

3° 3 

4° 1 

Total 9 

 

Gráfico 9: Nivel de ventas de abril y mayo 

 
 
 
 

 
     

   

         

      

            

         

 1°  2° 
 
 
ABRIL 

3°  4°   1°  2° 
 
 
MAYO 

3°  4°  
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2.3.1. Muestra: 

 

 
En esta presente tesis se tomó como muestra el nivel de ventas que realizaron las 

asesoras comerciales de los nuevos clientes que habían obtenido sobre los meses 

de abril y mayo 

Tabla 14: N° de ventas de los clientes nuevos 

 
 

 

Meses Ventas realizadas 

Abril 3 

Mayo 2 

Total 5 

 
 

Gráfico 10: Clientes nuevos de los meses de abril y mayo 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
0 

Abril Mayo 

Series1 3 2 
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2.4. Técnicas e instrumentos de recolección de datos, validez y confiabilidad 

 

Las presentes técnicas que se utilizaron en esta investigación para recolección 

de datos para el hallazgo del problema fueron las siguientes: 

 
Tabla 15: Técnicas e instrumentos: 

 

 

 
Validación: 

 

Para comprobar la validez y fiabilidad de esta tesis, se utilizó un juicio de 

Expertos, de 3 ingenieros pertenecientes de la carrera de ingeniería industrial 

para mis variables. 

Donde se les presento la matriz de operacionalización, para que puedan revisarlo 

y verificar que lo planteado estaba correcto de acuerdo a los criterios que cada 

uno de ellos me brindo con su apreciación en base a sus conocimientos como 
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ingenieros, juntando los documentos con las respectivas firmas de cada uno de 

ellos en la parte de los anexos. 

Confiabilidad: 

 
Los datos obtenidos fueron a través de las fuentes recolectadas de la base de 

datos que se mencionó anteriormente de la propia organización, mostrando el 

siguiente formato adjunto. 

 
Donde estos datos fueron extraidos de la plataforma de gestión de la organización 

Delta Global Corp SAC, donde muestran los clientes, servicios que brindan, 

programación de auditorias, equipo auditor y los acuerdos comerciales de la base 

de datos. 
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Esta plataforma de gestión nos permite extraer toda la información de la cual 

vamos a requerir para la investigación sobre las ventas 
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Tomando como muestra los meses de abril y mayo sobre los servicios que se 

brindaron en estos meses del pre test y posteriormente para el post test. 
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Tabla 16: Registro de Ventas abril del año 2018 

 
 
 

 

Tabla 17: Registro de ventas mayo del año 2018 

 
 

 

 

2.5. Métodos de análisis de datos 

 
Análisis descriptivo: Debido que se obtuvo la información y se logró 

desarrollar cuadros estadísticos para este proyecto de investigación. Para este 

análisis se usó los datos del programa de Microsoft Excel, recolectando de esta 

manera los datos del nivel de productividad de acuerdo al cronograma de 

actividades que se obtenía de los clientes antiguos que les tocaba sus 

recertificaciones. 
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Figura 2: Cronograma de actividades DELTA GLOBAL CORP 

 
 
 

 

 
Figura 10: Gantt de actividades DELTA GLOBAL CORP 

 
 

 
Análisis estadístico: 

 

Se utilizó para poder describir el comportamiento de la variable como estuvo 

influyendo en el proceso. Debido la estadística descriptiva analiza el estudio de 

la variable para establecer indicadores de acuerdo al nivel de ventas presentadas 

según los gráficos desarrollados de acuerdo a su tendencia como la moda, 

media y mediana. 
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Tabla 18: Certificación de los meses de enero hasta mayo 

 
 

 
 

 
Tabla 19: Estadística Descriptiva de certificación 

 
 
 

 

 

2.6. Aspectos éticos: 

 
La presente investigación se sustenta en principios de ética, de acuerdo a los 

siguientes puntos: 

 La investigación se realizó en una organización constituida que lleva 

3 años laborando en el Perú, teniendo una casa matriz en Uruguay de 

un promedio de 40 años. 
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 Se mantiene la confidencialidad de la organización. 

 Se mantiene el anonimato de las personas que participaron en la 

investigación 

 Se respeta los derechos del autor al citar las fuentes bajo la norma 690 

y se está usando la herramienta del turnitin para determinar el grado 

de similitud con otras investigaciones 

 

 

 
2.7. Desarrollo De La Propuesta: 

 
2.7.1. Situación Actual: 

 

Descripción de la Empresa. 

 

Delta Global Corp. SAC es una organización certificadora que está 

localizada en el distrito de Santiago de Surco, en la cual se encargan de 

brindar soluciones empresariales mediante servicios de asesorías, 

implementación, auditorías y capacitaciones de sistemas de gestión e 

inocuidad alimentaria según estándares nacionales e internacionales con la 

finalidad de fortalecer el sistema de gestión empresarial de cada uno de sus 

clientes. 

LSQA, es un aliado estratégico que pone a su alcance todo el conocimiento 

en materia de capacitación y certificación de productos, procesos e 

integración de sistemas de gestión, de sólido prestigio internacional y amplia 

experiencia en vastos sectores de actividad. 

A partir de una visión pragmática, LSQA aporta la orientación necesaria para 

atender los nuevos requerimientos ytendencias que se reflejan en la actividad 

diaria de las organizaciones, para competir con éxito en el mercado global. 

Con un enfoque de proyección a futuro para ser una reconocidos 

nacionalmente e internacionalmente 

En la cual es por ello que se decidió formar hace tres años en el Perú la 

organización con el nombre de Delta Global Corp. S.A.C. asumiendo el cargo 
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de gerente general el señor Jesús Alcántara Sáenz. Asimismo, la organización 

Delta Global Corp. S.A.C. encargándose de brindar servicios de auditorías y 

capacitaciones para organizaciones de diferentes rubros. 

Actualmente ellos tienen 57 clientes en el mercado brindándoles diversos 

servicios de las normas que ofrecen como: HACCP, BRC, Global G.A.P., 

FSMA, SST, ISO, SIG, SMETA, entre otros. 

Ellos se encuentran ubicados en: 

 

Figura 11: Ubicación de la empresa Delta GlobaL Corp SAC 

 
 

RUC: 20601989761 

Página web: www.lsqa.com 
 
 

VISIÓN: 

 

Lideramos, generando una red de gestión del conocimiento y certificación 

internacional, con reconocimiento de nuestra competencia técnica en los 

mercados relevantes para nuestros clientes. 

MISIÓN: 

 

Nos dedicamos a la transformación empresarial, orientada hacia una mejora 

sistemática del desempeño organizacional a través de la incorporación de alto 

valor agregado en la capacitación y certificación en base a sistemas de gestión 

de reconocimiento internacional 

http://www.lsqa.com/
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Figura 12: Fotos de certificaciones con los clientes 
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Organización de la Empresa. 

 

 
La organización está organizada de la siguiente manera como se representa 

en el organigrama organizacional en la parte superior se encuentra el gerente 

general, después a la mano derecha se encuentra la gerente administrativa 
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ella se encarga del área de administración y finanzas, ella cuenta con dos 

asistentes: la asistente de administración y finanzas se encarga de los cobros 

a los clientes, de ver los servicios que necesitamos y de las organizaciones 

de las reuniones, y la segunda asistente de administración se encarga de hacer 

todos los pagos respectivos y depósitos al auditor que necesite para los 

servicios de auditoría, luego de ello en el medio se encuentra la coordinadora 

de certificaciones ella es responsable de brindar soporte y ayuda en la 

organización sobre nuevos temas y también es asesora comercial, luego 

viene la asistente del área de operaciones y certificaciones encargada 

específicamente de programar el calendario de las auditorias de los servicios 

que se va brindar durante todas las semanas, también se encarga de hacer los 

viáticos del auditor que va requerir y supervisar las funciones que está 

cumpliendo de acuerdo al plazo establecido de las normas y finalmente viene 

las asesoras de ventas ellas se encargan de realizar visitas comerciales y 

captar nuevos clientes. 

Gráfico 11: Organigrama dela empresa Delta Global Corp. 
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Figura 13: DIAGRAMA DE PROCESO COMERCIAL DE UNA AUDITORIA 
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Diagnóstico de la organización: 

 

 
 

Como se mencionó la organización lleva alrededor de un promedio de 3 años, 

ellos actualmente no tienen establecido un modelo de planeamiento estratégico 

aplicado, por lo cual ellos no cuentan con metas y objetivos de facturación como 

indicador mensual que puedan exigir a las asesoras dentro de la organización. Es 

por ello que las asesores no tienen un objetivo de direccionamiento hacia donde 

tienen que llegar, precisamente al no presentar una meta clara ellas trabajan al 

día a día en sus labores. 

En donde precisamente no se han definido los valores que poseen, presentando 

también la falta de un análisis de matriz FODA internamente y externamente en 

la organización 

Por consiguiente, en el desarrollo de los problemas que está presentando la 

organización, se adjuntó información de los colaboradores que pertenecen a la 

organización tanto del área de administración, asistente de área, coordinadora y 

asesoras comerciales sobre los problemas más frecuentes que ellos tienen, 

evaluando de esta manera la situación en la que se encuentra la organización. 

La organización actualmente cuenta con 57 clientes a lo largo de estos casi 3 

años desde que se inició, lo que ellos pretenden es que la organización continúe 

creciendo a mediano plazo para poder incrementar su nivel de ventas en los 

servicios que ellos brindan. 

A pesar de que la organización presente un buen número de clientes, se pretende 

proyectar aumentar su cartera de clientes y número de ventas cada vez más; 

haciéndose que se diferencie de sus competencias en la calidad de servicio que 

brindan. 

A continuación, se presenta los resultados de facturación obtenidos de los meses 

de enero hasta mes de marzo del año 2018 en base a las ventas que serealizaron 

de los clientes antiguos y nuevos: 
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Pre test 
 

Como se visualiza en la imagen de la página de la organización Delta Global 

Corp. SAC ellos al empezar el proceso de implementación están contando con 

57 clientes de los servicios de auditorías que brindan en la cual se espera poder 

aumentar. 

Figura 14: Clientes DELTA GLOBAL CORP SAC 
 
 

 

 
En el proceso de implementación de la variable independiente del ciclo de 

Deming de las dimensiones del PHVA, se está iniciando con un porcentaje que 

se establecido de acuerdo al cumplimiento de los indicadores planteados: 

 

 
PLANEAR Y HACER: 

 

 
 

Para la elaboración de esta tesis se planifico un desarrollo más óptimo en la cual 

pueda ayudar incrementar el nivel de productividad del área comercial. Es por 

ello que se decidió establecer indicadores de facturación, para que las asesores 

tengan un objetivo que cumplir, dando a conocer su nivel de eficacia que 

desempeñan en su trabajo. Por consiguiente, se estableció un monto de 

facturación, con la finalidad de poder verificar el cumplimiento de los objetivos 

propuestos. 
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De esta manera se desarrollará un control de seguimiento del área involucrada 

para evaluar el nivel de productividad, de acuerdo a los datos recaudados de las 

ventas generadas por las asesoras comerciales de los clientes nuevos que 

adquirieron, mostrando el siguiente resultado: 

Tabla 20: N° de ventas de abril y mayo 

 
 

MESES 

 

Semanas 

N° de 

ventas 

generadas 

por 
semana 

 
Costo de 

Facturación US$ 

 

N° 

Asesor 

comercial 

 
ABRIL 

1° 0 US$ 0.00  
 

2 

2° 1 US$ 2000.00 

3° 2 US$ 6400.00 

4° 0 US$ 0.00 

Total 3 US$ 8400.00 

 
MAYO 

1° 0 US$ 0.00  
 

2 

2° 1 US$ 3200.00 

3° 1 US$ 9800.00 

4° 0 US$ 0.00 

Total 2 US$ 13000.00 

 

 
Como se visualiza en el cuadro, la organización no ha obtenido una facturación 

dable como se está proyectando debido a las pocas ventas generadas en estos 

meses. 

Tabla 21: Cuadro resumen de facturación del pre test 

 
 
 
 
 

MESES 

 
 

Facturación de 

ventas 

realizadas US$ 

 
 

 
N° Asesor 

comercial 

 

 
Facturación 

US$ que debe 

aportar cada 

asesor 

 
Proyección 

mensual de 

facturación 

de ventas 

esperadas en 

US$ 

 
 

Diferencia 

mensual en 

US$ 

ABRIL US$ 8400.00 2 US$ 15000.00 US$ 30000.00 US$ 21600.00 

MAYO US$ 13000.00 2 US$ 15000.00 US$ 30000.00 US$ 17000.00 

TOTAL US$ 21400.00  US$ 30000.00 US$ 60000.00 US$ 38600.00 
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Cumplimiento de facturación=Facturación real/Facturación esperada 

Gráfico 12: Facturación del Pre test 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
   

Facturación de ventas   

   

   

 
 
 
 

 
Por lo tanto, ello quiere decir que en las etapas de PLANEAR y HACER no se 

está cumpliendo con lo que se ha planificado mostrando un resultado: 

Tabla 22: Cumplimiento de la etapa de PLANEAR y HACER -Pre Test 
 

 

 

Meses 
Cumplimiento de 

facturación 

ABRIL 0.28 

MAYO 0.43 

Promedio 0.36 

 

VERIFICAR: 

 

 
 

Como se muestra en la etapa de VERIFICAR se está contando con un 

porcentaje del 0.16 
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Tabla 23: Nivel del cumplimiento del objetivo 
 
 

 

 

 
Meses 

 

 
Semanas 

 

 
Ventas Reales 

 

Ventas 

Esperadas 

 
Formula: 

Promedio del 

cumplimiento de 

objetivos de 

cada mes Nivel de cumplimiento de 

objetivos 

 

abr-18 

1° 0 4 0.00  

0.19 
2° 1 4 0.25 

3° 2 4 0.50 

4° 0 4 0.00 

 

may-18 

1° 0 4 0.00  

0.13 
2° 1 4 0.25 

3° 1 4 0.25 

4° 0 4 0.00 

Promedio Total % del cumplimiento 0.16 

 

 

ACTUAR: 

 

 
 

Después de terminar la etapa de verificar, se propuso necesario plantear acciones 

correctivas, la cual nos ayuden a incrementar el nivel de productividad para 

alcanzar el indicador establecido. 

Es por ello que se plantearán realizar capacitaciones y feedback en la 

organización Delta Global Corp. SAC para analizar los resultados que se 

obtendrán a fin de mes, para poder hacer una comparación con los resultados 

obtenidos y los resultados futuros. 

Tabla 24: Cumplimiento de la etapa de VERIFICAR-Pre Test 

 

Meses 
Costo de 

Capacitación 

N° de 

trabajadores 

Ventas 

Mensuales 
Formula ° 

 

ABRIL 0 2 8400 0.00 

MAYO 0 2 13000 0.00 

Promedio total % plan de mejora 0.00 
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A continuación, Delta Global Corp. SAC presentara sus indicadores de 

eficacia y eficiencia que tiene actualmente: 

Tabla 25: Nivel de eficacia: 

 

 

 
MESES 

 
Semanas 

N° de ventas 

realizadas por 

semana 

N° de 

cotizaciones 

elaboradas 

% de Eficacia 
 

 

 
Promedio 

 
 

ABRIL 

1° 0 3 0.00  

 
0.20 

2° 1 2 0.50 

3° 2 6 0.33 

4° 0 4 0.00 

Total 3 15  

 

MAYO 

1° 0 2 0.00  

 
0.10 

2° 1 5 0.20 

3° 1 5 0.20 

4° 0 3 0.00 

Total 2 15  

Promedio general del Pre Test 0.15 

 

 

Como se puede observar en el cuadro de datos al empezar el proceso de 

implementación las cotizaciones que están elaborando mensualmente las 

asesoras comerciales no se han logrado concretar en ventas por completo, 

mostrando de esta manera un nivel de eficacia del 0.15. 

 

 

Tabla 26: Nivel de eficiencia antes de la implementación 
 
 

 
MESES 

 
Semanas 

N° de 

auditorias 

ejecutadas 

Capacidad 

de atención 

% de Eficiencia 
 

 

 
Promedio 

 

ABRIL 

1° 0 3 0.00  

 
0.25 

2° 1 3 0.33 

3° 2 3 0.67 

4° 0 3 0.00 

Total 3 12  

 

MAYO 

1° 0 3 0.00  

 
0.17 

2° 1 3 0.33 

3° 1 3 0.33 

4° 0 3 0.00 

Total 2 12  

Promedio general del Pre Test 0.21 

 

 

Como se puede observar en tabla de datos como las asesoras comerciales aún 

no están generando demasiadas ventas al mes, su nivel de eficiencia es 0.21. 
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2.7.2. Propuesta de mejora: 

 
 

De acuerdo a la descripción explicada en la realidad problemática según lo 

mencionado que está ocurriendo en la organización Delta Global Corp. SAC, 

sobre el origen de la baja productividad, reflejado en los problemas encontrados 

en el diagrama de Ishikawa y diagrama de Pareto, en esta tesis se decidió evaluar 

la situación actual que estaba presentando en función a los indicadores que se 

han establecido para ello, en la cual nos va permitir observar si ocurrencambios 

de mejora que influyan para el crecimiento de la productividad, aplicando las 

herramientas de mejora continua PHVA, con ayuda de los 14 principios de 

Deming brindando posibles soluciones a la situación presentada en la 

organización. 
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Por consiguiente, se elaboró un cronograma de actividades donde se 

desarrollarán las propuestas de mejoras que se están programando para lograr 

alcanzar los indicadores mensuales proyectados: 
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Tabla 27: Cronograma de la implementación 

 

Etapas del 

ciclo de 

Deming 

 

Actividades de desarrollo 

 

INICIO 

 

FIN 

 
 
 
 
 
 
 
 

PLANEAR 

Principio 1: Constancia con el propósito de 

mejorar el servicio 
5/04/2018 30/09/2018 

Establecer los factores claves que presenta la 
organización 

 
5/04/2018 

 
6/04/2018 

Analizar las 5 fuerzas de Porter de la organización 5/04/2018 6/04/2018 

Diagnosticar los tipos de necesidad que presenta 

mi cliente 
 

6/04/2018 

 
8/04/2018 

Establecer un nuevo enfoque hacia nuestros 
clientes 

 
9/04/2018 

 
12/04/2018 

Crear un lazo de segmentación en nuestros 
clientes 

 
12/04/2018 

 
28/09/2018 

Elaboración de una matriz FODA 15/04/2018 19/04/2018 

Principio 2: Adoptar una nueva filosofía 15/04/2018 28/04/2018 

Establecer un objetivo de facturación mensual 

para las asesoras comerciales 
19/04/2018 30/04/2018 

Acta de compromiso del cumplimiento del 

objetivo de facturación 
19/04/2018 19/04/2018 

 
 
 

HACER 

Principio 3: No depender de una supervisión 

constante 
 

2/04/2018 

 
30/04/2018 

Aplicación del plan de mejora 19/04/2018 30/04/2018 

Principio 4: Acabar con la práctica de hacer 

negocios mediante el precio 
19/04/2018 30/04/2018 

Obtención de los resultados de las ventas mensuales 19/03/2018 31/05/2018 

 

VERIFICAR 

Principio 5: Mejorar en la gestión de los 

servicios que brindamos 
19/03/2018 31/05/2018 

Realizar un seguimiento del cumplimiento del 
indicador 

19/03/2018 31/05/2018 

 
 
 
 
 

ACTUAR 

Principio 6: Realizar capacitaciones sobre las 

normas 
1/06/2018 28/09/2018 

Principio 7: Fomentar el liderazgo 1/06/2018 28/09/2018 

Principio 8: Reemplazar el miedo por 

confianza y seguridad entre los colaboradores 
1/06/2018 28/09/2018 

Principio 9: Eliminar los obstáculos o 

problemas que se generan entre las áreas 
1/06/2018 28/09/2018 

Principio 10: Eliminar frases o dichos que no 

motiven en la aportación del cumplimiento del 

objetivo 

 
1/06/2018 

 
28/09/2018 
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 Principio 11: Premiar a las asesoras por el 
cumplimiento de su objetivo 

1/06/2018 28/09/2018 

Principio 12: Eliminar los obstáculos que nos 

dificulten a realizar bien nuestro trabajo 
1/06/2018 28/09/2018 

Principio 13: Realizar actividades de formación 

que unan al equipo y contribuyan en el 

desarrollo personal 

 
1/06/2018 

 
28/09/2018 

Principio 14: Tomar medidas para lograr el 

cambio 
1/06/2018 28/09/2018 

 

 

A continuación, se presenta el diagrama de Gantt que se ha planificado de 

acuerdo a las actividades planteadas para el desarrollo de la implementación 

del PHVA. 
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Gráfico 13:Diagrama de Gantt 
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Por consiguiente, como se observa en cada una de las etapas del ciclo de 

Deming se está desarrollando los 14 principios, en la cual se plantea las 

posibles estrategias de soluciones que se buscaron para incrementar la 

productividad en la organización Delta Global Corp. SAC, las cuales serán 

explicadas y detalladas de la siguiente manera: 

Principio 1: Constancia con el propósito de mejorar el servicio 

 

Lo que se busca en este primer principio es crear un objetivo a la organización, 

en la cual le permita permanecer y crear competencia en el negocio 

destacándose por ser innovadora en sus servicios y en el nivel de calidad que 

brinda y hace que se diferencien de las demás organizaciones y para ello 

primero se estableceremos los factores claves que debe presentar una 

organización certificadora en donde de acuerdo a ello, se analizara cuáles son 

las fortalezas y debilidades que tiene la organización Delta Global Corp. SAC, 

y por consecuente también diagnosticaremos las 5 fuerzas de Porter para ver 

que oportunidades y amenazas encontramos en el mercado frente a nuestro 

sector industrial; en base a ello se estudiara los tipos de necesidades que tienen 

los clientes para poder establecer un enfoque y una segmentación entre cliente 

y la empresa, para la elaboración de la matriz FODA. 

Anexo 4: Formato de matriz FODA Pag. 149 

 

 
 

Principio 2: Adoptar una nueva filosofía 

 

Se adaptará una nueva filosofía de calidad que consistirá en la mejora continua 

de nuestros servicios que brindamos de acuerdo a cada una de las áreas que 

está organizada la empresa. En donde al establecer un objetivo de facturación 

para cada mes con un monto de US$ 15 000.00 para cadaasesora comercial 

se buscó el propósito de que cada una de ellas alcance su meta propuesta, de 

esta manera nos permitirá medir su nivel de eficiencia y desempeño en su 

área. 
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Asimismo, al establecer esta filosofía de mejora en la calidad del servicio para 

el cliente, se busca no solo ganar un cliente más para la organización sino 

crear un vínculo de compromiso entre la organización y el cliente. 

Anexo 5: Formato de facturación Pag. 149 

 

 
 

Principio 3: No depender de una supervisión constante 

 
En el área comercial siempre se realizan 2 reuniones semanalmente con la 

gerencia, en donde las supervisan cómo se han ido desarrollando su avance 

de ventas, por lo general esas reuniones traen retrasos en sus actividades que 

ellas realizan, ylo que se espera lograr es solo realizar 2 reuniones al mes, en 

la cual primera seria quincenal para ver que han estado logrando en las 

semanas y las déficit que han estado teniendo y la última a cierre de mes para 

ver la facturación del cumplimiento de objetivo. 

Anexo 6: Formato de asambleas Pag. 150 

 

 
 

Principio 4: Acabar con la práctica de hacer negocios mediante el precio 

 
Al adaptar la nueva filosofía de calidad que consistirá en cumplir con todas 

las necesidades que tienen los clientes, nos va permitir acabar con la práctica 

de negocios del precio; debido que si se está brindando un servicio de calidad 

y se está cumpliendo con todas expectativas ynecesidades que tiene el cliente, 

no se verá vulnerable ante las ofertas que presenten las otras organizaciones 

con un licitador más bajo. 

Anexo 7: Registro de acuerdos comerciales firmados Pag. 150 

 

 
 

Principio 5: Mejorar en la gestión de los servicios que brindamos 

 
Siempre cuando hablamos de mejora continua debemos tener en cuenta que 

nunca se va tener un fin, ya que siempre se suelen presentar obstáculos que 

nos impiden llegar a nuestro objetivo, es por ello que, al planificar el proceso 
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de mejora continua en nuestra área comercial, se debe tener varias 

alternativas. Precisamente si una no este resultando como se esperaba, se 

planteará la otra opción para alcanzar nuestro objetivo propuesto. 

Es por ello que se desarrollara un análisis de comparación sobre las ventas 

que se obtendrán de cada una de asesoras comerciales, observando que tanto 

llegan o están cumpliendo con el objetivo planteado, en base a las cotizaciones 

que elaboran cada una de ellas y cuáles son las que se están vendiendo. 

Anexo 8: Formato de cumplimiento de Facturación Pag 151 

 

 
 

Principio 6: Realizar capacitaciones sobre las normas 

 
Precisamente nuestra otra alternativa es realizar las capacitaciones a las 

asesoras comerciales para reforzar en su formación sobre los servicios que se 

brindan y para el tipo de cliente que nos enfocamos. 

Anexo 9: Formato de lista de asistencia de capacitaciones Pag 151 

Anexo 10: Formato de encuestas de las normas Pag 152 

 
 

Principio 7: Fomentar el liderazgo 

 
En el área comercial cuentan con 2 asesoras en la cual, la que ha tomado el 

liderazgo es la asesora más antigua debido a su experiencia y conocimiento 

que ella tiene, brindándole el apoyo y soporte necesario a la asesora nueva. 

Anexo 11: Formato de cronograma de actividades Pag 154 

 

 
 

Principio 8: Reemplazar el miedo por confianza y seguridad entre los 

colaboradores 

La organización Delta Global Corp. SAC si bien es cierto ellos buscan que 

sus asesoras se vuelvan eficientes en sus responsabilidades que deben 
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cumplir, también se encargan de brindarles un clima laboral saludable y 

apropiado donde ellas se sientan seguras y con confianza en lo que realizan. 

Anexo 12: Formato de nuevos clientes de la organización Pag 155 

 

 
 

Principio 9: Eliminar los obstáculos o problemas que se generan entre las 

áreas 

Las asesoras comerciales se les ha fomentado tener una visión en equipo para 

lograr su facturación propuesta por la organización, es por ello que ambas se 

apoyan conjuntamente. 

Anexo 13: Formato de facturación semanal Pag 155 

 

 
 

Principio 10: Eliminar frases o dichos que no motiven en la aportación 

del cumplimiento del objetivo 

Se decidió elaborar un periódico mural con la participación detodo el equipo 

de trabajo con la intención de mejorar el ambiente laboral con frases 

motivadoras que ayuden alcanzar los objetivos que tiene cada una de ellas. 

No aplica formato 

 
Principio 11: Premiar a las asesoras por el cumplimiento de su objetivo 

 

De acuerdo a lo conversado con la gerencia se estableció un acuerdo en donde 

si las asesoras comerciales cumplían con su facturación de todos los meses se 

les iba a pagar un viaje por fin de año, por haber llegado con su objetivo 

propuesto. Pero para poder lograr su objetivo también se les brindaría 

facilidades para que ellas puedan participar en eventos como yo constructor, 

ferias y cursos en las que estén interesadas para fortalecer su formación y la 

captación de nuevos clientes. 

Anexo 14: Cronograma de actividades propuestas por cumplimiento del 

objetivo Pag 156 
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Principio 12: Eliminar los obstáculos que nos dificulten a realizar bien 

nuestro trabajo 

Según los estudios se dice que el clima laboral afecta un 20% en la 

productividad, debido que la cultura organizacional genera un gran impacto 

en la motivación, satisfacción y productividad de la organización es por ello 

que la empresa Delta Global Corp. SAC, se decidió fomentar un ambiente 

laboral armonioso creando reuniones motivacionales donde participen todo el 

equipo haciendo dinámicas y juegos donde se contagien de esa vibra positiva 

en el trabajo. 

No aplica formato 

 
Principio 13: Realizar actividades de formación que unan al equipo y 

contribuyan en el desarrollo personal 

Lo que se propuso fue realizar actividades festivas en cual participe todo el 

equipo de trabajo, haciendo concursos para que haiga premiaciones con la 

finalidad de unificar el equipo. 

Anexo 15: Cronograma de reuniones motivacionales Pag 156 

 

 
 

Principio 14: Tomar medidas para lograr el cambio 

 
Toda organización para lograr su objetivo, tiene que pasar por un cambio, en 

donde le permita crear aun equipo de trabajo especializado y comprometido 

apuntando todos en una misma dirección. Por consiguiente, al elaborar el plan 

de mejora con todas las estrategias planteadas y las capacitaciones para 

fortalecer las falencias que están presentando. 

Se tomó una decisión de cambio al adaptar esas nuevas propuestas sugeridas 

para la formación del equipo de trabajo y al asumir el compromiso que las 

asesoras debían facturar mensualmente. 

Anexo 16: Cronograma del plan de mejoras Pag.157 
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En donde, asimismo, al decidir realizar las capacitaciones y brindarles 

material a las asesoras se realizó una inversión, en donde asimismo para la 

elaboración de esta implementación, se identificó los siguientes recursos que 

se necesitaran 

Tabla 28: Inversión económica 
 
 

Código Concepto Recursos Unidad Cantidad 
Costo Total 

(S/.) 

2.3.27.22 Asesoría Asesor Asesor 1 2000.00 

2 . 1 . 1 9 . 2 
Compensación por tiempo 

de servicios 

Tiempo de 

disposición 

Tiempo de elaboración 

de la tesis 
1 2000.00 

 
2.3.1.9 

Materiales yutiles de 

enseñanza 

Materiales: 

Papel Bond 

 

Millar 

 

1 
 

30.00 

2.3.1.10 
Materiales y utiles de 

enseñanza 
Lapiceros y Lápiz Unidad 30 15.00 

 

2.3.1.11 
Materiales yutiles de 

enseñanza 

 

Corrector 
 

Unidad 
 

3 
 

3.00 

2.3.1.12 
Materiales y utiles de 

enseñanza 
Memoria USB Unidad 1 40.00 

2.3.1.13 
Materiales y utiles de 

enseñanza 
Folder Unidad 6 10.00 

2.3.1.99 Compra de otros bienes Celular Unidad 1 350.00 

2.3.1.99 Compra de otros bienes Laptop Unidad 1 2500.00 

2.3.1.99 Compra de otros bienes Impresora Unidad 1 750.00 

2.3.1.13 
Materiales y utiles de 

enseñanza 

Tinta de 

impresora 
Unidad 1 100.00 

2.3.2.7.4.99 Otros servicios de informatica 
Servicios: 

Internet 
 

1344 h 
 

56 Días 
1344.00 

2.3.2.2..4.4 
Movilidad para traslado de 

los trabajadores 
Movilidad 100 Viajes 3 meses 600.00 

2.3.2.7.11 Otros servicios Llamadas 100 Llamadas 100 100.00 

 
2.3.2.2.4.4 

Servicios de inpresiones, 

encuadernación y empastado 

Fotocopias 200 Hojas 200 20.00 

Anillados 5 Anillados 5 50.00 

Costo Total 9912.00 
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Tabla 29: Presupuesto de la implementación de la mejora 
 

 

 
Por lo tanto la implementación del ciclo de Deming tendrá un costo reflejado de 

S/ 29 762.00 para incrementar la productividad de la organización Delta Global 

Corp. SAC 

Tabla 30: Presupuesto total de la implementación 
 
 

 

2.7.3. Ejecución De La Propuesta 

 
 

Para incrementar la productividad de ventas en el área comercial de la empresa 

Delta Global Corp. SAC, se decidió ejecutar lo siguiente: 
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Tabla 31: Objetivo de la implementación del ciclo de Deming 
 

DELTA GLOBAL CORP SAC PLAN DE IMPLEMENTACIÓN 

FECHA CONCEPTO 

 

 
15/03/2018 

APLICACIÓN DEL CICLO DE DEMING 

PARA INCREMENTAR LA 

PRODUCTIVIDAD EN EL ÁREA 

COMERCIAL DE LA EMPRESA DELTA 

GLOBAL CORP - SANTIAGO DE 
SURCO, 2018 

ALCANCE DE LA IMPLEMENTACIÓN 

El alcance que tiene como finalidad es incrementar su productividad en el área comercial con 
ayuda de estas estrategias planteadas 

SITUACIÓN ACTUAL 

Actualmente, se observa que el área comercial está presentando una serie de dificultades, en 

donde está generando una baja productividad. Entre una de ellas es que no tienen un indicador 

de facturación establecido mensualmente, falta de motivación en el área laboral, tienen ciertas 

falencias con algunas normas y que no poseen los accesorios adecuados para las ventas. Por 

consiguiente ello está provocando el bajo nivel de productividad. 

JUSTIFICACIÓN 

La razón principal por la que se ha decidido aplicar el ciclo de Deming en el área comercial, es 

debido que la organización está exigiendo lo siguiente: 

- Incrementar la productividad en el área comercial 

- Incrementar el nivel de eficiencia 

- Incrementar el nivel de eficacia en las ventas 

- Cumplimiento de objetivos 

Por consiguiente, esta considera: 

- Implementación de estrategias para mejorar el área comercial 

- Implementación de un programa de capacitaciones sobre las normas 

- Implementación de charlas motivacionales promoviendo la participación de liderazgo y 

unión entre los colaboradores 

OBJETIVOS DE LA ORGANIZACIÓN 

A CORTO PLAZO A LARGO PLAZO 

- Fidelización de nuestro cliente hacia la 
organización 

- Ser el líder mundial como 
empresa certificadora 

- Concretar ventas específica con los clientes 
- Aumentar nuestra capacidad de 

auditores 

- Aumentar el número de ventas concretadas por la 

empresa en un mismo mes 

- Mejorar la eficiencia y eficacia en 

el área comercial 

 

- Incrementar el nivel de eficiencia 
- Mejorar la participación entre los 

colaboradores en el ambiente 

laboral 

- Cumplimiento de facturación mensual  
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ETAPA DE PLANEAR: 

 

 
 

Principio 1: Constancia con el propósito de mejorar el servicio 

 

a. Factores claves de una organización certificadora 

- Compromiso, liderazgo y apoyo de alta gerencia: 

- Formación, capacitación y desarrollo: 

- Orientación al cliente: 

- Cultura organizacional enfocada en calidad: 

- Seguimiento y mejora continua: 

Estrategias que aplicamos para cumplir con nuestro objetivo 

- Gestión de recursos humanos: 

 
Para lograr satisfacer a los clientes con el servicio de calidad que se le brinda, 

debe poseer colaboradores de calidad, en donde los colaboradores deben poseer 

una formación, experiencia y habilidades para desempeñar el puesto de trabajo. 

 
 

b. Las 5 fuerzas de Porter que debe cumplir la organización 

 

 
 

Rivalidad Competitiva: 

 
Delta Global Corp. enfrenta una intensa competencia con SGS y Bureau Veritas, 

quienes tienen mayores recursos y participan del mismo mercado. Delta Global 

Corps se diferencia por la calidad del servicio que se le brinda al cliente y la 

eficiencia en su proceso. 

 

 
Poder De Negociación De Los Proveedores: 

 
No cuenta con auditores ISO y tienen que solicitar a la casa matriz y ello genera 

retrasos en los contratos. 



87  

 

Poder De Negociación De Los Clientes: 

 

Delta Global Corp. SAC ha logrado captar clientes importantes, los cuales 

poseen poder de negociación, en la cual ha generado un impacto positivo en los 

clientes nuevos. 

Amenaza De Nuevos Participantes: 

 
En el mercado hay una competencia agresiva, en la cual cuentan con mayor 

trayectoria. 

 

 
Amenaza De Productos Sustitutos: 

 
Esperamos que continúe la demanda de los servicios que la empresa ofrece. 

 

 
 

c. Tipos de necesidades que poseen mis clientes 

 

La calidad esperada: 

 
Las asesoras deben tener la capacidad de saber ofertar los servicios que bridan 

la organización independientemente para complacer las expectativas que desea 

el cliente. 

La calidad requerida: 

 
Las asesoras comerciales deben tener la capacidad de reconocer que necesidades 

presenta cada uno de sus clientes para poder satisfacer sus expectativas que ellos 

tienen. 

La calidad potencial: 

 
Las asesoras comerciales deben manejar la información necesaria con respecto a 

todos los tipos de normas, para brindar una información adecuada a su cliente en 

la visita comercial. 
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los clientes que actualmenteestán 

d. Enfoque de los clientes 

 

La empresa Delta Global Corp. SAC. Tiene la 

filosofía que aconseja en las reuniones a su 

equipo de trabajo de que a veces es un poco 

difícil atraer a clientes nuevos, que conservar a 

los anteriores. Pero tampoco nada imposible es 

por ello que en el servicio que se le brindan los 

asesores comerciales deben generar un 

compromiso entre la organización y el cliente. 

En donde la gerencia comentaba que varios de 

perteneciendo a la empresa Delta Global Corp. SAC han sido de otros entes 

certificadores, en las cuales tuvieron malas experiencias con retrasos en las 

entregas de certificados y fechas, auditorias no completas, y otros 

inconvenientes. Pero precisamente al implantar un modelo de calidad en el 

servicio que las asesoras le van a ofrecer a los clientes nuevos ellas deben generar 

un compromiso y lealtad en las visitas comerciales que realizan, por ejemplo: 

Si se encuentran con un cliente que presenta quejas del servicio, ellas deben tener 

el control de saber manejar la situación, buscando una solución al problema que 

presenta su cliente estableciendo un dialogo asertivo, buscando la satisfacción y 

tranquilidad del cliente. 

Si tienen un cliente con el que recién han cerrado contrato y este les llama, no 

mostrar indiferencia ante las dudas que esté presente, sino dedicarle un tiempo 

prudente ante los problemas que tengan, debido que si te busco a ti es porque 

lograste establecer un lazo de confianza y compromiso entre ambos en la visita 

comercial, y ello además te ayudara a generar recomendaciones de otras 

organizaciones por el trato y servicio que le brindo la compañía. 

Después de haber cerrado el contrato con tu cliente, mantener una comunicación 

asertiva con él, después de su proceso de auditoría, mostrándoles interés que te 

preocupas por ellos y nos solo en cerrar una venta, Pues ello también le servirá 

al asesor comercial ya que el cliente le informará que le pareció el proceso y que 

sugerencias de mejora le daría a la organización. 
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e. Segmentación entre el cliente y la organización 

 

Para segmentar a los nuevos clientes de Delta 

Global Corp. SAC las asesoras comerciales 

deben tener en claro que tipo de organización es, 

el rubro que ellos manejan, debido que deben 

estar a la vanguardia de las expectativas de los 

clientes para satisfacer sus necesidades. 

En la cual debemos de tener en claro que beneficios le podemos brindar a nuestro 

cliente de acuerdo a su sector, buscando nuevas oportunidades. 

 

 
f. Imagen de compromiso con el cliente y la organización: 

Figura 16: Compromiso con los clientes 
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Tabla 32: Matriz FODA 

 

 
 

Principio 2: Adoptar una nueva filosofía 

 

Establecer un objetivo de facturación mensual para las asesoras comerciales y 

Firma del acta de compromiso del cumplimiento del objetivo de facturación 

Figura 17: Acta de cumplimiento de facturación 
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Imágenes de establecimientos en la mejora de calidad de nuestros servicios 

(calibración de auditores): 

Figura 18: Calibración de auditores 
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Imágenes de participación de la expo alimentaria 2018: 

 

 
ETAPA DE HACER: 

 
Principio 3: No depender de una supervisión constante 

 
Se realizo un registro de reuniones de 

supervisión para ver el avance de ventas A 

cargo de gerencia participando el área 

involucrada. La 1ra reunión es en quincena para 

evaluar el avance y la 2 da que sería a fin de 

mes para ver el cierre del mes si se cumplio con 

el objetivo. 

 

REGISTRO DE REUNIONES 

Lugar: Oficina 

APS: Gerencia 

Reunión General de ventas 

Observaciones: Dificultades y Problematicas 

Fechas Motivo Cumple No cumple 

Martes 15/05/2018 Avances del nivel de ventas   

Jueves 31/05/2018 Cuplimiento del objetivo   

Viernes 15/06/2018 Avances del nivel de ventas   

Viernes 29/06/2018 Cuplimiento del objetivo   

Viernes 13/07/2018 Avances del nivel de ventas   

Martes 31/07/2018 Cuplimiento del objetivo   

Miercoles 15/08/2018 Avances del nivel de ventas   

Viernes 31/08/2018 Cuplimiento del objetivo   

Viernes 14/09/2018 Avances del nivel de ventas   

Viernes 28/09/2018 Cuplimiento del objetivo   

Lunes 15/10/2018 Avances del nivel de ventas   

Miercoles 31/10/2018 Cuplimiento del objetivo   

Jueves 15/11/2018 Avances del nivel de ventas   

Viernes 30/11/2018 Cuplimiento del objetivo   

Viernes 14/12/2018 Avances del nivel de ventas   

Vienes 28/12/2018 Cuplimiento del objetivo   
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Principio 4: Acabar con la práctica de hacer negocios mediante el precio 

 

Charlas sobre orientación al cliente y técnicas que debemos usar en las visitas 

comerciales. 

Figura 19: Charlas de negociación 
 
 

 
 

 
ETAPA DE VERIFICAR 

 

 
 

Principio 5: Mejorar en la gestión de los servicios que brindamos 

 
Verificación del cumplimiento del objetivo de facturación durante el previo 

proceso de implementación después de que se establece los indicadores. 

Tabla 33: Verificación del cumplimiento 

 
 
 
 

 
MESES 

 

Facturación 

de ventas 

realizadas 

US$ 

 
 

N° Asesor 

comercial 

 

Facturación 

US$ que 

debe aportar 

cada asesor 

Proyección 

mensual de 

facturación de 

ventas 

esperadas en 

US$ 

 
 

Diferencia 

mensual en US$ 

ABRIL US$ 8400.00 2 US$ 15000.00 US$ 30000.00 US$ -21600.00 

MAYO US$ 13000.00 2 US$ 15000.00 US$ 30000.00 US$ -17000.00 

TOTAL US$21400.00  US$ 30000.00 US$ 60000.00 US$ -38600.00 
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Plan de mejora del ciclo de Deming 

 

Se decide establecer una nueva estrategia de mejora para que nos ayude alcanzar 

el objetivo de facturación, que se está proponiendo 

Tabla 34: Plan de mejora 

 

ETAPAS DE LA IMPLEMENTACIÓN 

ETAPAS OBJETIVOS DESCRIPCIÓN 

 
 
 

PLANEAR 

 
 

 
Objetivos de 

ventas mensuales 

En esta primera etapa se estableció como 

finalidad estimar un indicador de facturación 

mensual para las asesoras comerciales para su 

alcance de objetivos, de un monto de US$ 15 000 

mensuales que se propuso de acuerdo a las 

oportunidades y fortalezas que presenta la 

organización; llegando a un acuerdo con las 

colaboradoras. 

 
 

HACER 

 

 
Nivel de ventas 

reales 

Después de establecer el monto de facturación 

para las asesoras, también se brindó charlas 

motivacionales propuestas por ellas, se les hizo 

firmar un acta de compromiso 

comprometiéndose a cumplir con la facturación 

mensual del monto acordado y se les estuvo 
calibrando a sus auditores. 

 
VERIFICAR 

Nivel de 

cumplimiento de 

objetivos 

Se realizó un seguimiento de cumplimiento de 

los resultados obtenidos sobre las ventas 

esperadas 

 

 
ACTUAR 

 

 
Plan de mejora 

Se decide realizar capacitaciones para fortalecer 

el conocimiento sobre las normas y dudas que 

presentan durante la semana sobre sus visitas 

comerciales para lograr seguir mejorando en la 

calidad de nuestro servicio. 

 

 
ETAPA DE ACTUAR: 

 

 
 

Principio 6: Realizar capacitaciones sobre las normas 

 
Se realiza capacitaciones a las asesoras comerciales para reforzar el 

conocimiento sobre las normas. 
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Figura 20: Lista de verificación de asistencia: 

 

 
Figura 21: Capacitación de las normas: 
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Formato del plan de capacitaciones 

Norma ISO 9001: 

Se presenta el formato que se le realizo en las capacitaciones sobre la norma ISO 

9001para poder brindar la información necesaria para el conocimiento y dudas 

que presenten las asesoras comerciales. 

Figura 22: Formato del plan de capacitaciones 
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Norrmas BRC vs 7 y HACCP 

 

Se presenta el formato que se le realizo en las capacitaciones sobre la norma BRC 

vs7 para poder brindar la información necesaria para el conocimiento y dudas que 

presenten las asesoras comerciales 

 

 
Figura 23: Formato del plan de capacitaciones BRC y HACCP 
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Figura 24: Encuestas de conocimiento sobre las normas aplicadas: 

 

ASESORA N°1: 
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ASESORA N°2: 
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ASESOR N°1: 
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ASESORA N°2: 
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Principio 7: Fomentar el liderazgo 

 

Fomentar el liderazgo y trabajo en 

equipo de las diferentes áreas de la 

organización, Se propuso realizar 

actividades en la cual nos ayuden a 

trabajar estos aspectos. 
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Principio 8: Reemplazar el miedo por confianza y seguridad entre los 

colaboradores 

Generar compromiso en el comercial con la 

organización, donde se medira con un registro el 

número de clientes nuevos que lograron captar. 

 

 
 

Pre Test 

Meses Clientes Nuevos 

ABRIL 3 

MAYO 2 

TOTAL 5 

 

 

 
Post Test 

Meses Clientes Nuevos 

JUNIO 7 

JULIO 8 

AGOSTO 6 

SETIEMBRE 7 

TOTAL 28 

 

 

 
 

 
 

 
 

 
 

 
 

 
 

 
 

 
 

 
 

 

 

   

      

    

    

    

      

       

      

ABRIL MAYO JUNIO JULIO SETIEMBRE 

Pre Test Post Test 

Series1 3 2 7 8 7 

 

 

Principio 9: Eliminar los obstáculos o problemas que se generan entre las 

áreas 

Luego de realizar las capacitaciones a las asesoras comerciales se comenzó hacer 

un control de seguimiento sobre su nivel de producción de ventas que venden, 

para lograr aumentar la eficacia de las asesoras. 
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1° 2° 3° 4° 1° 2° 3° 4° 

Tabla 35: Ventas generadas durante los meses de implementación 
 
 

 
MESES 

 
Semanas 

N° de ventas 

generadas 

por semana 

 
Facturación US$ 

N° 
Asesor 

comercia 

l 

 
JUNIO 

1° 3 US$ 11400.00  
 

2 

2° 6 US$ 19200.00 

3° 5 US$ 10000.00 

4° 5 US$ 49000.00 

Total 19 US$ 89600.00 

 
JULIO 

1° 1 US$ 2000.00  
 

2 

2° 1 US$ 3200.00 

3° 4 US$ 39200.00 

4° 8 US$ 48000.00 

Total 14 US$ 92400.00 

 
 
 
 
 
 

 
Gráfico 14: Crecimiento de ventas durante el proceso de implementación 
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Tabla 36: Resumen de Facturación durante el proceso de implementación 
 

 

 

 

 

 
Meses 

 

 
Facturación de 

ventas realizadas 

US$ 

 
N° 

Ases 

or 

come 

rcial 

 

 
Facturación US$ 

que debe aportar 

cada asesor 

 

Proyección 

mensual de 

facturación de 

ventas 

esperadas en 

US$ 

 

 

Diferencia 
mensual en US$ 

JUNIO US$ 89600.00 2 US$ 15000.00 US$ 30000.00 US$ 59600.00 

JULIO US$ 92400.00 2 US$ 15000.00 US$ 30000.00 US$ 62400.00 

TOTAL US$ 182000.00  US$ 60000.00 US$122000.00 

 

 

 

 

Gráfico 15:Facturación durante el proceso de implementación 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

  

  

Diferencia mensual US$  
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Principio 10: Eliminar frases o dichos que no motiven en la aportación 

del cumplimiento del objetivo 

Figura 25: Frases de motivación 
 
 

Principio 11: Premiar a las asesoras por el cumplimiento de su objetivo 

 

Se establecio realizar como premio viajes nacionales o internacionales si se 

cummplio con la facturación que se establecio, de acuerdo a la reunión que se 

acordó con gerencia. 

 

CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES 

Meses 
Facturación 

mensual 

Cumplimiento de 

objetivo 
Propuestas 

Abril $ 8,400.00 $ 30,000.00 1. Viaje Nacional: 

• Cajamarca 

• Iquitos 

• Piura 

 
2. Viaje Internacional: 

• México 

• España 

• Italia 

Mayo $ 13,000.00 $ 30,000.00 

Junio $ 27,280.00 $ 30,000.00 

Julio $ 28,400.00 $ 30,000.00 

Agosto $ 15,520.00 $ 30,000.00 

Septiembre $ 21,520.00 $ 30,000.00 

Octubre $ - $ 30,000.00 

Noviembre $ - $ 30,000.00 

Diciembre $ - $ 30,000.00 

Total $ - $ 270,000.00 
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Principio 12: Eliminar los obstáculos que nos dificulten a realizar bien 

nuestro trabajo 

Realizar reuniones motivacionales dondeparticipen todo el equipo haciendo 

dinámicas y juegos donde se contagien de esa vibra positiva en el trabajo 

Principio 13: Realizar actividades de formación que unan al equipo y 

contribuyan en el desarrollo personal 

Lo que se propuso fue realizar actividades festivas en cual participe todo el 

equipo de trabajo, haciendo concursos para que haiga premiaciones con la 

finalidad de unificar el equipo 

 

 
 

CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES FESTIVAS DEL EQUIPO 

DE LA ORGANIZACIÓN 

Meses Actividades Festivas 

 
Abril 

Almuerzo por semana santa 

Paseo de integración del equipo 

Mayo 
Ceremonia y compartir por el dia de la madre 

Onomasticos 

Junio Onamasticos 

Julio Onomasticos 

Setiembre Presentación de expoalimentaria 2018 

Octubre Concurso por el día de la canción criolla 

Diciembre Concurso de decoración por navidad 
 
 

Principio 14: Tomar medidas para lograr el cambio 

 
La nueva estrategia que se aplicó son las capacitaciones en la cual genero 

resultados positivos en el nivel de productividad. Por consiguiente, al decidir 

realizar el cambio para adaptar las propuestas sugeridas para la formación del 

equipo de trabajo y al asumir el compromiso que las asesoras debían facturar 

mensualmente, los cambios son los siguientes: 
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2.7.4. Resultados de la implementación: 

 
Al aplicar el ciclo de Deming, acompañado de sus 14 principios orientados 

PHVA se estudió los resultados obtenidos que se desarrolló en la organización 

Delta Global Corp. SAC del antes y después de la implementación, donde los 

resultados antes de la implementación se encuentran en el 2.7.1 Situación 

actual. 

A continuación, se mostrarán los resultados obtenidos de la implementación, 

donde se realizará una comparación sobre las dimensiones que se habían 

propuesto el cuadro de operacionalización. 

 N° clientes 

 Cumplimiento de facturación del objetivo 

 Nivel de eficacia 

 Nivel de eficiencia 

 

POST TEST 
 

N° de clientes: 

 
Como se visualiza en la imagen la base de datos de Delta Global Corp., 

actualmente tienen 90 clientes después de haber realizado la implementación. 

Figura 26: Clientes de Delta Global Corp. 
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Meses 
Clientes 
Nuevos 

JUNIO 7 

JULIO 8 

AGOSTO 6 

SETIEMBRE 7 

TOTAL 28 

 

 

 

De las cuales, en la página web de Delta Global Corp. SAC, tienen 80 clientes 

certificados de los servicios de auditorías que brindan, los otros 10 clientes aún 

están en proceso. 

 

 
Figura 27: Clientes certificados después de la implementación 

 
 

Referencialmente a esto podemos decir que la organización Delta Global Corp. 

SAC ha ganado 33 clientes en 4 meses. 

Al terminar la implementación del ciclo de Deming de las dimensiones del 

PHVA, se analizó el resultado de la variable independiente mostrando un 

porcentaje de cumplimiento en sus indicadores de: 
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PLANEAR Y HACER: 

 
N° de cumplimiento de objetivo 

 
Tabla 37: Facturación después de la implementación 

 

 
MESES 

 
Semanas 

N° de ventas 

generadas 

por semana 

 
Facturación US$ 

N° 

Asesor 

comercial 

 

AGOSTO 

1° 1 US$ 9800.00  

 
2 

2° 1 US$ 2000.00 

3° 2 US$ 6400.00 

4° 7 US$ 42000.00 

Total 11 US$ 60200.00 

 

SETIEMBRE 

1° 4 US$ 39200.00  

 
2 

2° 1 US$ 3200.00 

3° 5 US$ 13600.00 

4° 6 US$ 19200.00 

Total 16 US$ 75200.00 

 

 
Como se visualiza en el cuadro, la organización ha obtenido una facturación 

dable como se había proyectado. 

Tabla 38: Facturación después de la implementación 
 
 
 

 

 
Meses 

 
Facturación de 

ventas 

realizadas US$ 

 

N° Asesor 

comercial 

 

Facturación 

US$ que 

debe aportar 

cada asesor 

Proyección 

mensual de 

facturación 

de ventas 

esperadas 
en US$ 

 
Diferencia 

mensual en 

US$ 

AGOSTO US$ 60200.00 2 
US$15000.0 

0 
US$ 

30000.00 
US$ 30200.00 

SETIEMBRE US$ 75200.00 2 
US$15000.0 

0 
US$ 

30000.00 
US$ 45200.00 

TOTAL 
US$ 

135400.00 

 US$ 
60000.00 

US$ 75400.00 

 

 

Como se observa en la tabla en las etapas de PLANEAR y HACER se está 

obteniendo un cumplimiento de: 
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Tabla 39: Cumplimiento de Facturación del Post Test 
 
 

 

Meses 
Cumplimiento de 

facturación 

AGOSTO 2.01 

SETIEMBRE 2.51 

Promedio 2.26 

 
 
 
 

VERIFICAR: 

 
Como se muestra en la etapa de VERIFICAR se está contando con 0.84 de 

cumplimiento de objetivo 

 

 

Tabla 40: Nivel del cumplimiento del objetivo 
 
 
 

 

 
Meses 

 

 
Semanas 

 

 
Ventas Reales 

 

Ventas 

Esperadas 

 
Formula:   

Promedio del 

cumplimiento de 

objetivos de 

cada mes 
Niveldecumplimientode 

objetivos 

 

ago-18 

1° 1 4 0.25  

0.69 
2° 1 4 0.25 

3° 2 4 0.50 

4° 7 4 1.75 

 

sep-18 

1° 4 4 1.00  

1.00 
2° 1 4 0.25 

3° 5 4 1.25 

4° 6 4 1.50 

Promedio Total % del cumplimiento 0.84 
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ACTUAR: 

 

 
 

En la etapa de ACTUAR se desarrollará un cronograma de capacitaciones y 

feedback. 

 
Tabla 41: Cumplimiento de la etapa de Actuar- Post Test 

 
 

 

Meses 
Costo de 

Capacitación 

N° de 

trabajadores 

Ventas 

Mensuales 
Formula ° 

AGOSTO 1200 2 60200 0.04 

SETIEMBRE 1200 2 75200 0.03 

Promedio total del plan de mejora 0.04 

 
 

 

Se presenta sus indicadores de eficacia y eficiencia que tiene actualmente 

Delta Global Corp. SAC: 

 

 
Tabla 42: Nivel de eficacia después de la implementación 

 
 

 

 
MESES 

 
Semanas 

N°deventas 

realizadaspor 

semana 

N° de cotizaciones 

elaboradas 

% de Eficacia 
 

 

 
Promedio 

 

AGOSTO 

1° 1 5 0.20  

 
0.47 

2° 1 8 0.13 

3° 2 3 0.67 

4° 7 8 0.88 

Total 11 24  

 

SETIEMBRE 

1° 4 5 0.80  

 
0.53 

2° 1 6 0.17 

3° 5 9 0.56 

4° 6 10 0.60 

Total 16 30  

Promedio general del Post Test 0.50 

 

Como se puede observar en el cuadro de datos después de la implementación las 

asesoras comerciales están teniendo un nivel de eficacia d 0.50. 
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Tabla 43: Nivel de eficiencia después de la implementación 

 
 

MESES 

 

Semanas 

N° de 

auditorias 

ejecutadas 

Capacidad 

de atención 

local 

Capacidad 

adicional 

requerida a la 

casa matriz 

% de Eficiencia 

 

 

 

Promedio 

 

AGOSTO 

1° 1.00 3 0 0.33  

 
0.58 

2° 1.00 3 0 0.33 

3° 2 3 0 0.67 

4° 7 3 4 1.00 

Total 11 12 4  

 

SETIEMBRE 

1° 4 3 1 1.00  

 
0.83 

2° 1 3 0 0.33 

3° 5 3 2 1.00 

4° 6 3 3 1.00 

Total 16 12 6  

Promedio general del Post Test 0.71 

 

 

Como se puede observar en tabla de datos debido a que se aumentó nuestro nivel 

de productividad, la organización Delta Global Corp. SAC tiene una capacidad 

de poder atender 12 auditorías mensualmente y al subir nuestro número de ventas 

nuestra capacidad de auditorías para atender a nuestros clientes sobre paso, 

contando con un nivel de eficiencia del 0.71 

Comparación de los resultados obtenidos del Pre Test y Post Test 

 

Como se observa cuando se empezó con la implementación tenían un nivel de 

productividad de 0.16, y después de haber realizado la implementación están 

teniendo un nivel de productividad de 0.84 

Nivel de productividad del Pre Test y Post Test 

 
  

Meses 

 
Nivel de productividad 

Promedio en 

general de la 

productividad 

Antes 
Abril 0.19 

0.16 
Mayo 0.13 

Después 
Agosto 0.69 

0.84 
Setiembre 1.00 
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  Lineal(Promedio engeneral) 

Gráfico: Nivel de productividad 1 
 

 

 

 
 

 
 

 
 

 
 

 
 

 
 

   
 

 
 

 
 

   

   

          

Abril Mayo Agosto Setiembre 

Antes Después 

Nivel de Productividad p 
mes 

or 
0.19 

 
0.13 0.69 1.00 

 

 0.16  0.84  

 

 

 

 

 

 

Tabla 44: Facturación del Pre Test y Post Test 
 

  

Meses 
Facturación 

US$ 

Total de 

facturación US$ 

Proyección de 

Facturación US$ 

Antes 
Abril US$ 8400.00 

US$ 21400.00 US$ 60000.00 
Mayo US$ 13000.00 

Después 
Agosto US$ 60200.00 

US$ 135400.00 US$ 60000.00 
Setiembre US$ 75200.00 

 
Gráfico 16: Nivel de facturación de pre y post test 

 
 



115  

Nivel de eficacia 

Promedio general del nivel de eficacia 

nivel de eficacia 

0.47 Nivel de eficacia 

Tabla 45: Nivel de eficacia del Pre Test y Post Test 
 

 
 

 Meses Eficacia Promedio 

 
Antes 

Abril 0.20  
0.15 

Mayo 0.10 

 
Después 

Agosto 0.47  
0.50 

Setiembre 0.53 

 
 

Gráfico 17: Nivel de eficacia del Pre Test y Post Test 

 

 

 
 

Como se observa el grafico se está iniciando con un nivel de eficacia de 0.15. 

 
Y al concretarse las cotizaciones en ventas, se desarrolló una mejora en el 

nivel de cumplimiento de sus indicadores generando de esta manera un nivel 

de eficacia del 0.50, donde nos indica que se originó un buen resultado con 

las estrategias que se propusieron aumentando su nivel de productividad. 
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eficiencia 

Nivel de eficiencia 

Promedio del nivel de eficiencia 

Tabla 46: Nivel de eficiencia del Pre Test y Post Test 

 

 Meses Eficiencia Promedio 

Antes 
Abril 0.25 

0.21 
Mayo 0.17 

Después 
Agosto 0.58 

0.71 
Setiembre 0.83 

 

 

 

Gráfico 18: Nivel de eficiencia del Pre Test y Post Test 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

     

Antes  

Nivel de     

eficiencia     

 

 

 

 

 

 

Como se visualiza en la gráfica, comparando los resultados se inició con un 

nivel de eficiencia de 0.21 la cual no alcanzaba a cubrir las necesidades que 

tenía la organización. 

Y al aumentar su nivel de ventas, se sobre alcanzo a cubrir la disponibilidad 

de auditorías que estaba teniendo la organización Delta Global Corp. SAC, 

dándonos como resultado un nivel de eficacia del 0.71, por lo cual se 

solicitaron auditores de la casa matriz para que nos apoyen. 
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Tabla 47: Porcentaje de la implementación del Pre y Post Test 
 

 

Como se observa en la tabla porcentaje con el que se inició la implementación con 0.17 y después de terminar la aplicación 

del ciclo de Deming se ha obtenido un 1.15, debido a que se generaron varias ventas y se cumplió con el indicador de 

facturación que se había proyectado, traspasando nuestro alcance. 



 

 

2.7.5. ANÁLISIS ECONÓMICO-FINANCIERO: 

 

 
La inversión que está realizando para la implementación del ciclo de Deming 

en la organización DELTA GLOBAL CORP. SAC es la siguiente: 

Recursos empleados para la implementación: 

 

Para la implementación de la mejora se realizó los costos de los materiales 

que se está detallaron en el punto 2.7.2 PROPUESTA DE MEJORA de cada 

uno de los gastos que se llegó a generar para la implementación del ciclo de 

Deming, siendo la preste autofinanciada. 

El costo total de la implementación: 

 
Tabla 48: Presupuesto de la implementación 

 

 

PRESUPUESTO TOTAL DE LA IMPLEMENTACIÓN 

CONCEPTO COSTO S/ COSTO US$ 

Recursos utilizados para la 
implementación 

S/ 19850.00 US$ 6015.00 

Implementación del ciclo de 
Deming 

S/ 9912.00 US$ 3004.00 

Total S/ 29762.00 US$ 9019.00 

 

 

 

-El costo total que se está invirtiendo para poder incrementar el nivel de 

productividad en el área comercial de la organización Delta Global Corp. 

SAC es de US$ 9019 

-Por lo cual también se muestra la facturación y pérdidas que tenían antes 

aplicarla y la ganancia que se obtiene antes y después de realizar la 

implementación del ciclo de Deming: 
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Meses 

 
Ingresos 

 
Egresos 

Diferencia de 

ingresos y egresos 

pre test 

Abril $ 8,400.00 $ 5,040.00 $ 3,360.00 

Mayo $ 13,000.00 $ 7,800.00 $ 5,200.00 

Total $ 21,400.00 $ 12,840.00 $ 8,560.00 

 

 
Meses 

 
Ingresos 

 
Egresos 

Diferencia de 

ingresos y egresos 

post test 

Junio $ 89,600.00 $ 53,760.00 $ 35,840.00 

Julio $ 92,400.00 $ 55,440.00 $ 36,960.00 

Agosto $ 60,200.00 $ 36,120.00 $ 24,080.00 

Septiembre $ 75,200.00 $ 45,120.00 $ 30,080.00 

Octubre $ 79,350.00 $ 47,610.00 $ 31,740.00 

Noviembre $ 79,350.00 $ 47,610.00 $ 31,740.00 

Diciembre $ 77,966.67 $ 46,780.00 $ 31,186.67 

Enero $ 78,658.33 $ 47,195.00 $ 31,463.33 

Febrero $ 78,312.50 $ 46,987.50 $ 31,325.00 

Marzo $ 78,485.42 $ 47,091.25 $ 31,394.17 

Abril $ 78,355.73 $ 47,013.44 $ 31,342.29 

Mayo $ 78,452.99 $ 47,071.80 $ 31,381.20 

Total $ 946,331.64 $ 567,798.98 $ 378,532.66 

 

Flujo de ingresos 
 A 

 
Meses 

Diferencia de 

ingresos y egresos 

post test 

Junio $ 35,840.00 

Julio $ 36,960.00 

Agosto $ 24,080.00 

Septiembre $ 30,080.00 

Octubre $ 31,740.00 

Noviembre $ 31,740.00 

Diciembre $ 31,186.67 

Enero $ 31,463.33 

Febrero $ 31,325.00 

Marzo $ 31,394.17 

Abril $ 31,342.29 

Mayo $ 31,381.20 

Total $ 378,532.66 

 

Flujo de egresos 
 B 

 

 
Meses 

 

 
Valor 

Junio $ 8,560.00 

Julio $ 8,560.00 

Agosto $ 8,560.00 

Septiembre $ 8,560.00 

Octubre $ 8,560.00 

Noviembre $ 8,560.00 

Diciembre $ 8,560.00 

Enero $ 8,560.00 

Febrero $ 8,560.00 

Marzo $ 8,560.00 

Abril $ 8,560.00 

Mayo $ 8,560.00 

Total $ 102,720.00 

 

 Flujo de efectivo Neto 
 A-B 
 

 

 
Meses 

 

 
Valor 

Junio 1 $ 27,280.00 

Julio 2 $ 28,400.00 

Agosto 3 $ 15,520.00 

Septiembre 4 $ 21,520.00 

Octubre 5 $ 23,180.00 

Noviembre 6 $ 23,180.00 

Diciembre 7 $ 22,626.67 

Enero 8 $ 22,903.33 

Febrero 9 $ 22,765.00 

Marzo 10 $ 22,834.17 

Abril 11 $ 22,782.29 

Mayo 12 $ 22,821.20 
  

$ 275,812.66 

 

 

 

Tabla 49: Inversión financiera 
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VAN y TIR de la implementación del ciclo de Deming 
 
 

 

Tabla 50: VAN y TIR 
 

Inversión 

Diferencia de 

ingresos y egresos 

Diferencia de 

ingresos y egresos 

Flujp efectivo 

Neto 

 

$ -9,019.00 

 
$ 35,840.00 

 
$ 8,560.00 

 
$ 27,280.00 

 

$ 36,960.00 $ 8,560.00 $ 28,400.00 

$ 24,080.00 $ 8,560.00 $ 15,520.00 

$ 30,080.00 $ 8,560.00 $ 21,520.00 

$ 31,740.00 $ 8,560.00 $ 23,180.00 

$ 31,740.00 $ 8,560.00 $ 23,180.00 

$ 31,186.67 $ 8,560.00 $ 22,626.67 

$ 31,463.33 $ 8,560.00 $ 22,903.33 

$ 31,325.00 $ 8,560.00 $ 22,765.00 

$ 31,394.17 $ 8,560.00 $ 22,834.17 

$ 31,342.29 $ 8,560.00 $ 22,782.29 

$ 31,381.20 $ 8,560.00 $ 22,821.20 

 Total $ 275,812.66 

van $ 253,304.40 

Tir 298% 

 
 
 

Como se observa en el cuadro económico-financiero los resultados en base a la 

implementación del mes de junio hasta setiembre, con un pronóstico realizado 

del mes de octubre del 2018 hasta abril del año 2019, las ganancias obtenidas del 

VAN y TIR fueron positivos. Por consiguiente, al salir el VAN positivo nos 

indica que es efectivo realizar la inversión y el TIR al ser superior al 100% nos 

indica que la implementación es rentable, debido que la inversión es mínima 

según los ingresos que se está generando siendo superiores, estableciendo de esta 

manera una gran escala en proyectos futuros generando mayores ingresos. 
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Relación de beneficio costo: 

 

 
eneficio 

osto 

 

 
 

US$ 275812.66 

= 
US$ 9019 

= US$ 30.58 

 
Por consiguiente, por cada US$ invertido se generó US$ 30.58 de beneficio 

 

 
 

Relación del periodo de recuperación de la inversión 

 

 

osto 

eneficio 

 

 

 
 

  = 
US$ 9019.00 

US$ 275812.66 
= 0.03 años 

 

 

 

 

Recuperación de la inversión en días: 

 

0.03 años x 12 meses = 0.36 meses x 30 días = 11 días 

 
Por consiguiente, de acuerdo al resultado se recuperará la inversión en un 

plazo de 11 días establecidos 
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III. RESULTADOS 
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3.1. ANALISIS DESCRIPTIVO: 

 

 
A continuación, se realizará un análisis sobre los datos que se obtuvieron en la 

implementación, detallándolo el análisis descriptivo con la herramienta del SPSS versión 

25. 

Incremento de Productividad 

 

En la presente tabla se mostrarán los datos que se obtuvieron de los resultados de la 

hipótesis general y el porcentaje de la evaluación, sobre el incremento de productividad 

que se generó del antes y después de la implementación. Con la finalidad de observar si 

se incrementó la productividad. 

Tabla 51: Procesamiento de datos del incremento de productividad 

 

Resumen de procesamiento de casos 

 Casos 

Válido Perdidos Total 

N Porcentaje N Porcentaje N Porcentaje 

A.Productividad 8 100,0% 0 0,0% 8 100,0% 

D.Productividad 8 100,0% 0 0,0% 8 100,0% 

 

Descriptivos del procesamiento de datos: Incremento de productividad 

 
Como se muestra en el análisis descriptivo se realizó un histograma para visualizar el 

comportamiento de nuestros datos, donde se refleja el incremento de productividad del 

Pre Test y Post Test de la implementación, analizando si se llegó obtener el incremento 

de productividad como se había establecido. 

Gráfico 19: Histograma del Pre Test del incremento de productividad 
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Antes 

Media: 16% 

 
Mediana: 13% 

 

 
 

Gráfico 20: 

Histograma del Post 

Test del incremento 

de productividad 

Después 
Media: 84% 

 
Mediana 75% 

 

 

 

 
 

Tabla 52: Datos Descriptivos del Pre y Post Test sobre el incremento de productividad 

 
Descriptivos 

Estadístico Desv. Error 

A. Productividad Media ,1563 ,06576 

95% de intervalo de confianza 

para la media 

Límite inferior ,0007 
 

Límite superior ,3118 
 

Media recortada al 5% ,1458  

Mediana ,1250 
 

Varianza ,035 
 

Desv. Desviación ,18601 
 

Mínimo ,00 
 

Máximo ,50 
 

Rango ,50 
 

Rango intercuartil ,25 
 

Asimetría ,824 ,752 

Curtosis -,152 1,481 

D. Productividad Media ,8438 ,21618 

95% de intervalo de confianza 

para la media 

Límite inferior ,3326 
 

Límite superior 1,3549 
 

Media recortada al 5% ,8264  

Mediana ,7500 
 

Varianza ,374 
 

Desv. Desviación ,61146 
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 Mínimo ,25  

Máximo 1,75  

Rango 1,50  

Rango intercuartil 1,19  

Asimetría ,358 ,752 

Curtosis -1,774 1,481 

Gráfico 21: Incremento del incremento de productividad (Antes y Después) 
 
 

Antes 

Después 
 

Interpretación: Incremento de productividad 

 La media del incremento de productividad que tenía antes de la implementación 

tiene 0,16 y después de realizar la implementación está teniendo 0,84

 El valor máximo del incremento de productividad antes poseía 0,50 y después de la 

implementación el valor máximo que tiene es de 1,75

 La desviación estándar que presentaba antes era de 0,19 y después de la 

implementación tiene 0.61

 

Procesamiento de datos: Incremento de eficacia 

 

A continuación, se muestra en la tabla los datos obtenidos sobre los resultados de la 

hipótesis especifica 1 y el porcentaje de evaluación, sobre el incremento de eficacia que 

se generó del antes y después de la implementación. Con la finalidad de observar si se 

incrementó la eficacia en el área comercial. 
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Tabla 53: Procesamiento de datos (Incremento de eficacia) 
 

Resumen de procesamiento de casos 

 Casos 

Válido Perdidos Total 

N Porcentaje N Porcentaje N Porcentaje 

A.Eficacia 8 100,0% 0 0,0% 8 100,0% 

D.Eficacia 8 100,0% 0 0,0% 8 100,0% 

 

 

Descriptivos del procesamiento de datos: Incremento de eficacia 

 
En el análisis descriptivo que se realizó esta representado por un histograma donde nos 

permite ver el comportamiento que tienen los datos sobre el incremento de eficacia del 

Pre Test y Post Test de la implementación, analizando si se logró incrementar el nivel de 

eficacia en el área comercial. 

Gráfico 22: Histograma del Pre Test del incremento de eficacia 

 

 

 

 

 
Antes 

Media: 14% 

Mediana: 10% 

 
 
 
 
 
 

Gráfico 23: Histograma del Post Test del incremento de eficacia 

 

 

 

 

 

 

 
Después 

Media: 50% 

Mediana: 58% 
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Tabla 54: Datos descriptivos del Pre y Post Test de la eficacia 

 

Descriptivos 

Estadístico Desv. Error 

A. Eficacia Media ,1438 ,06369 

95% de intervalo de 

confianza para la media 

Límite inferior -,0069 
 

Límite superior ,2944 
 

Media recortada al 5% ,1319  

Mediana ,1000 
 

Varianza ,032 
 

Desv. Desviación ,18015 
 

Mínimo ,00 
 

Máximo ,50 
 

Rango ,50 
 

Rango intercuartil ,24 
 

Asimetría 1,137 ,752 

Curtosis ,947 1,481 

D. Eficacia Media ,5013 ,10460 

95% de intervalo de 

confianza para la media 

Límite inferior ,2539 
 

Límite superior ,7486 
 

Media recortada al 5% ,5008  

Mediana ,5800 
 

Varianza ,088 
 

Desv. Desviación ,29585 
 

Mínimo ,13 
 

Máximo ,88 
 

Rango ,75 
 

Rango intercuartil ,59  

Asimetría -,205 ,752 

Curtosis -1,824 1,481 

 
Gráfico 24: Incremento de eficacia (Antes y Después) 

 

Antes 

Después 
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Interpretación: Incremento de productividad 

 La media del incremento del nivel de eficacia que tenía antes de la implementación 

tiene 0,14 y después de realizar la implementación está teniendo 0,50

 El valor máximo del incremento del nivel de eficacia antes poseía 0,50 y despuésde 

la implementación el valor máximo que tiene es de 0,88

 La desviación estándar que presentaba antes era de 0,18 y después de la 

implementación tiene 0.30

 

Procesamiento de datos: Incremento de eficiencia 

 
Finalmente, se muestra la tabla de datos obtenidos de los resultados de la hipótesis 

especifica 2 y el porcentaje de evaluación, sobre el incremento de eficiencia que se 

generó del antes y después de la implementación. Con la finalidad de observar si se 

incrementó la eficiencia en el área comercial. 

Tabla 55: Procesamiento de datos (Incremento de eficiencia) 

 

Resumen de procesamiento de casos 

 Casos 

Válido Perdidos Total 

N Porcentaje N Porcentaje N Porcentaje 

A.Eficiencia 8 100,0% 0 0,0% 8 100,0% 

D.Eficiencia 8 100,0% 0 0,0% 8 100,0% 

 

Descriptivos del procesamiento de datos: Incremento de eficiencia 

 
En el análisis descriptivo que se realizó se ha representado mediante un histograma donde 

nos permite ver el comportamiento que tienen los datos sobre el incremento de eficiencia 

del Pre Test y Post Test de la implementación, analizando si se logró incrementar el nivel 

de eficiencia en el área comercial. 
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Gráfico 25: Histograma del Pre Test del incremento de eficiencia 

 

Antes 
 

 

 

Gráfico 26: Histograma de Post Test del incremento de eficiencia 

 

Descriptivos 

Media: 21% 

Mediana: 17% 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
Después 

Media: 71% 

Mediana: 84% 

 

 

 
Tabla 56: Datos 

Descriptivos del Pre y 

Post Test sobre el 

incremento de 

eficiencia 

 

 
 

 

Estadístico 
 

Desv. Error 

A. Eficiencia Media ,2075 ,08774 

95% de intervalo de confianza 

para la media 

Límite inferior ,0000 
 

Límite superior ,4150 
 

Media recortada al 5% ,1933 
 

Mediana ,1650 
 

Varianza ,062 
 

Desv. Desviación ,24818 
 

Mínimo ,00 
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Máximo ,67 

 

Rango ,67 
 

Rango intercuartil ,33 
 

Asimetría ,856 ,752 

Curtosis -,034 1,481 

D. Eficiencia Media ,7075 ,11735 

95% de intervalo de confianza 

para la media 

Límite inferior ,4300 
 

Límite superior ,9850 
 

Media recortada al 5% ,7122 
 

Mediana ,8350 
 

Varianza ,110 
 

Desv. Desviación ,33191 
 

Mínimo ,33 
 

Máximo 1,00 
 

Rango ,67 
 

Rango intercuartil ,67 
 

Asimetría -,320 ,752 

Curtosis -2,352 1,481 

 

 

Gráfico 27: Incremento de eficiencia (Antes y Después) 

 

 
Antes Después 



131  

Fuente: Elaboración propia 

Interpretación: Incremento de productividad 

 La media del incremento del nivel de eficiencia que tenía antes de la implementación 

tiene 0,21 y después de realizar la implementación está teniendo 0,71

 El valor máximo del incremento del nivel de eficiencia antes poseía 0,67 y después 

de la implementación el valor máximo que tiene es de 1,00

 La desviación estándar que presentaba antes era de 0,25 y después de la 

implementación tiene 0.33

 

 
3.2. ANALISIS INFERENCIAL: 

 

Análisis sobre la Hipótesis General 

 

Ha: La aplicación del ciclo de Deming incrementa la productividad en el área 

comercial de la empresa DELTA GLOBAL CORP - Santiago de Surco, 2018. 

 

 
A fin de poder comprobar la hipótesis general, es necesario determinar si los 

datos que se obtuvieron pertenecen al porcentaje que se establecido del antes y 

después de la implementación, presentando un comportamiento no paramétrico, 

de acuerdo a ambos datos que son 8 en cada uno, donde se basa en el incremento 

de productividad, utilizando la herramienta de un análisis de estadístico de 

Shapiro Wilk. 

Si ρvalor ≤ 0.05, los datos de la serie tienen un comportamiento no paramétrico 

Si ρvalor > 0.05, los datos de la serie tienen un comportamiento paramétrico 

Tabla 57: Prueba de normalidad de productividad con Shapiro Wilk 
 

Pruebas de normalidad 

 Kolmogorov-Smirnova
 Shapiro-Wilk 

Estadístico gl Sig. Estadístico gl Sig. 

V.ANTES ,300 8 ,033 ,798 8 ,027 

V.DESPUES ,213 8 ,200*
 ,867 8 ,141 

*. Esto es un límite inferior de la significación verdadera. 

a. Corrección de significación de Lilliefors 
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Fuente: Elaboración propia 

 

Como se contrasta en la tabla, la significancia de la productividad del antes es 

menor a 0.05, por ende es una serie de comportamiento no paramétrico, a 

diferencia de la significancia de la productividad del después que es mayor a 

0.05, donde nos indica que es una serie paramétrica, por consiguiente se utilizara 

el estadígrafo Wilcoxon. 

Contrastación de Hipótesis General 

 

Ho: La aplicación del ciclo de Deming no incrementa la productividad en el área 

comercial de la empresa DELTA GLOBAL CORP - Santiago de Surco,2018. 

Ha: La aplicación del ciclo de Deming incrementa la productividad en el área 

comercial de la empresa DELTA GLOBAL CORP - Santiago de Surco,2018. 

Regla de decisión: 

 
Si ρvalor ≤ 0.05, se rechaza la hipótesis nula 

Si ρvalor > 0.05, se acepta la hipótesis nula 

 

 

 
Tabla 58: Estadísticos de Prueba (Wilcoxon) 

 

 

Estadísticos de pruebaa
 

 V.DESPUES - V.ANTES 

Z -2,032b
 

Sig. asintótica (bilateral) ,042 

a. Prueba de Wilcoxon de los rangos con signo 

b. Se basa en rangos negativos. 
 

 

En la tabla, se puede comprobar que la significancia es menor a 0.05, es decir 

que la Hipótesis nula se rechaza dando como resultado aceptar la hipótesis de 

investigación, de esta manera se demuestra que la aplicación del ciclo de Deming 
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Fuente: Elaboración propia 

incrementa la productividad en el área comercial de la empresa DELTA 

GLOBAL CORP - Santiago de Surco, 2018. 

 

 
Análisis de la Hipótesis Especifica 1 

 

 
 

Ha: La aplicación del ciclo de Deming incrementa la eficacia en el área comercial de la 

empresa DELTA GLOBAL CORP - Santiago de Surco, 2018. 

 

 

Para realizar una comparación de la primera hipótesis específica se debe 

comprobar si los datos que de la eficacia son paramétricos o no paramétricos la 

cual se utilizara el estadígrafo de Shapiro Wilk ya que la cantidad de ambos es 

de 8. 

Si ρvalor ≤ 0.05, los datos de la serie tienen un comportamiento no paramétrico 

Si ρvalor > 0.05, los datos de la serie tienen un comportamiento paramétrico 

 

 
 

Tabla 59: Shapiro Wilk (Eficacia) 
 
 

Pruebas de normalidad 

 Kolmogorov-Smirnova
 Shapiro-Wilk 

Estadísti 

co 
gl Sig. 

Estadístic 

o 
gl Sig. 

A.Eficacia ,288 8 ,050 ,806 8 ,033 

D.Eficacia ,221 8 ,200*
 ,888 8 ,224 

*. Esto es un límite inferior de la significación verdadera. 

a. Corrección de significación de Lilliefors 
 

 

 

Como se muestra en la tabla, su eficacia del Antes es (0.033 la cual es < a 0.05 

donde posee un comportamiento no paramétrico, y en el Después la eficacia 
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Fuente: Elaboración propia 

posee una significancia de (0.224) la cual es > a 0.05 presentando 

comportamiento paramétrico. 

 

 
Contrastación de Hipótesis Especifica 1 

 
Ho: La aplicación del ciclo de Deming no incrementa la eficacia en el área 

comercial de la empresa DELTA GLOBAL CORP - Santiago de Surco, 2018. 

Ha: La aplicación del ciclo de Deming incrementa la eficacia en el área 

comercial de la empresa DELTA GLOBAL CORP - Santiago de Surco, 2018. 

Regla de decisión: 

 
Si ρvalor ≤ 0.05, se rechaza la hipótesis nula 

Si ρvalor > 0.05, se acepta la hipótesis nula 

 

 

 

 

 

Estadísticos de pruebaa
 

 D. Eficacia - A. Eficacia 

Z -2,100b
 

Sig. asintótica(bilateral) ,036 

a. Prueba de rangos con signo de Wilcoxon 

b. Se basa en rangos negativos. 

Tabla 60: Estadísticos de Prueba (Wilcoxon) 
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Fuente: Elaboración propia 

En la tabla, se comprueba que la significancia es menor a 0.05, es decir que la 

Hipótesis nula se rechaza dando como resultado aceptar la hipótesis de 

investigación, de esta manera se demuestra que la aplicación del ciclo de Deming 

incrementa la eficacia en el área comercial de la empresa DELTA GLOBAL 

CORP - Santiago de Surco, 2018. 

 

 

 

 
Análisis de la Hipótesis Específica 2 

 

 
 

Ha: La aplicación del ciclo de Deming incrementa la eficiencia en el área 

comercial de la empresa DELTA GLOBAL CORP - Santiago de Surco, 2018. 

 
 

Para poder comprobar que la hipótesis especifica 2, los datos que tiene la 

eficiencia son paramétricos o no paramétricos se utilizara el estadígrafo de 

Shapiro Wilk ya que la cantidad de ambos es de 8. 

Si ρvalor ≤ 0.05, los datos de la serie tienen un comportamiento no paramétrico 

Si ρvalor > 0.05, los datos de la serie tienen un comportamiento paramétrico 

 

 
 

Tabla 61: Shapiro Wilk (Eficiencia) 
 
 

Pruebas de normalidad 

 Kolmogorov-Smirnova
 Shapiro-Wilk 

Estadístic 

o 

gl Sig. Estadísti 

co 

gl Sig. 

A.Eficiencia ,298 8 ,035 ,797 8 ,027 

D.Eficiencia ,311 8 ,022 ,736 8 ,006 

a. Corrección de significación de Lilliefors 
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Fuente: Elaboración propia 

Contrastación de Hipótesis Específica 2 

 

 
 

Ho: La aplicación del ciclo de Deming no incrementa la eficiencia en el área 

comercial de la empresa DELTA GLOBAL CORP - Santiago de Surco, 2018. 

Ha: La aplicación del ciclo de Deming incrementa la eficiencia en el área 

comercial de la empresa DELTA GLOBAL CORP - Santiago de Surco, 2018 

 
Regla de decisión: 

 
Si ρvalor ≤ 0.05, se rechaza la hipótesis nula 

Si ρvalor > 0.05, se acepta la hipótesis nula 

 
Tabla 62: Estadísticos de Prueba (Wilcoxon) 

 
Estadísticos de pruebaa

 

 D. Eficiencia - A. Eficiencia 

Z -2,060b
 

Sig. asintótica(bilateral) ,039 

a. Prueba de rangos con signo de Wilcoxon 

b. Se basa en rangos negativos. 

 

 

 
En la tabla, se comprueba que la significancia es menor a 0.05, es decir que la 

Hipótesis nula se rechaza dando como resultado aceptar la hipótesis de 

investigación, de esta manera se demuestra que la aplicación del ciclo de Deming 

incrementa la eficiencia en el área comercial de la empresa DELTA GLOBAL CORP - 

Santiago de Surco, 2018. 
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IV. DISCUSIÓN 
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• La aplicación del ciclo de Deming en el área comercial de la organización Delta 

Global Corp. SAC, permitió mejorar el desarrollo de formación de las asesoras 

comerciales, manifestando una productividad en la media del pre test 0.15, 

siendo menor que la media de la productividad del post test con 0.84, 

incrementando significativamente 460% de productividad, gracias a que se 

estableció la mejora continua en base a los 14 principios del ciclo de Deming, 

implantado una nueva filosofía en el área comercial y un indicador de 

facturación la cual ayudó a medir el nivel de cumplimento de ventas de cada 

mes. Por otra parte, según lo expuesto por Flores en su investigación 

“Aplicación de la metodología PHVA para la mejora de la productividad en el 

área de producción de la empresa KAR & MA S.A.C” le permitió mejorar sus 

procesos, con ayuda de herramientas de planeamiento y gestión para el 

desarrollo de su plan de acciones, para la definición de indicadores que le 

ayudarían alcanzar sus objetivos propuestos incrementando su productividad 

en 230% aprovechando todos los recursos que esta organización presentaba 

implementado un control de calidad para que lograran disminuir la cantidad de 

productos defectuosos en su producción. Según Rodríguez, en su investigación 

“Aplicación del Ciclo de Deming para mejorar la Productividad del área de 

atención de muestras del Laboratorio Dulces en la Empresa CRAMER PERU 

S. A. C. San Isidro, 2016” al aplicar el ciclo de Deming, estableció herramientas 

la cual le permito eliminar actividades que no le generaban valor al proceso de 

atención, logrando así aumentar el número de solicitudes que realizaba a través 

de una re-evaluación de los procedimientos incrementando la productividad en 

83%. Por otra parte, según lo expuesto por Sánchez (2013) “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.”. Tuvo como 

resultado que al aplicar el ciclo de la mejora continua del PHVA, le ayudo 

identificar cuáles eran los problemas vitales que obstaculizaban en el proceso 

y en base aello realizo reuniones con la finalidad de plantear oportunidades de 

mejora para desarrollo de una nueva gestión en el proceso, incrementando el 

desempeño de productividad en 33% 
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Según Reyes en su investigación “Implementación del ciclo de mejora continua 

Deming para incrementar la productividad de la empresa CALZADOS LEÓN 

en el año 2015”, evidencia que a aplicar el PHVA, a través de las herramientas 

análisis causa-raíz, diagrama de proceso y su metodología de las 5´S le ayudo 

a diagnosticar los problemas que influían en el proceso, debido que al no contar 

con suficiente personal, había una acumulación de productos y un déficit 

absoluto en la gestión del proceso, y al decidir plantear estrategias en el proceso 

lograron disminuir las operaciones innecesarias de un 

0.32 a 0.46 de movimientos innecesarios, aumentado de esta manera su 

productividad en 25% 

 

 
• Del contraste de la primera hipótesis especifica se manifiesta que la media de 

la eficacia antes de la implementación era del 0.15 siendo menor que la eficacia 

del post test a 0.50, incrementando el nivel de eficacia en 230% mostrando una 

mejora en las ventas concretadas de las cotizaciones, demostrando de esta 

manera que los “feedback” y las capacitaciones que se desarrollaron ayudaron 

en la formación de las asesoras cuando realizaban sus visitas comerciales que 

tenían con los clientes. Según Yarto en su investigación “Modelo de mejora 

continua en la productividad de empresa de cartón Corrugado del área 

Metropolitana de la ciudad de México” evidencia que aumento su eficacia con 

ayuda de las capacitaciones en 25% y con el apoyo de gerencia en 13% donde 

los indicadores que propuso para la mejora continua le ayudo a que el personal 

tenga un mejor desarrollo en sus áreas de trabajo frente a las mejoras de 

oportunidad que se les presente, aprendiendo a trabajar en equipo fomentando 

la participación entre ellos en su clima laboral. Por otro lado, según Samame 

en su investigación “Implementación del ciclo de Deming para mejorar los 

procesos en el pago de las remuneraciones de los trabajadores del hospital San 

José, Callao, 2017”, incremento eficacia de un 0.57 a un 0.72 incrementando 

un 26% al aplicar el ciclo de Deming ayudándole a mejorar el control de 

planillas programadas sobre las que deben ejecutar en la organización, debido 

que al realizar capacitaciones y charlas motivacionales ayudaron a generar un 
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grato clima laboral en los trabajadores, brindándoles herramientas necesarias 

para que ellos desarrollen su trabajo de manera eficaz. De la misma manera el 

autor Rosas (2017) en su investigación “Implementación del ciclo de Deming 

para mejorar la productividad en el área del PICKING de la empresa 

CORPORACIÓN LINDLEY, Lima, 2017”, evidencia el incremento de su 

eficacia con un 92% alcanzando el cumplimiento de sus objetivos de 

requerimientos planteados. Al igual que el autor Rodríguez en su investigación 

“Aplicación del Ciclo de Deming para mejorar la Productividad del área de 

atención de muestras del Laboratorio Dulces en la Empresa CRAMER PERU 

S. A. C. San Isidro, 2016” demuestra que con la aplicación de la mejora 

continua logro satisfacer los objetivos que se había planteado, supervisando 

todas las tareas del personal que participaba en el proceso de esta manera logro 

eliminar las reincidencia que había en las actividades, obteniendo un resultado 

de 76% aceptando su hipótesis del investigador, debido que antes de la 

implementación la organización tenía una eficacia del 18% 

 

 
• Del contraste el nivel de eficiencia en la organización debido que el auditor no 

realizaba demasiadas auditorias en la organización contando con demasiada 

disponibilidad de capacidad, evidenciando una eficiencia de 0.21 y después de 

la aplicación del ciclo de Deming se obtuvo una eficiencia de 0.71, 

incrementando a 238% el nivel de ventas en la organización, se lograron 

obtener varios servicios en el mes, para poder atender a nuestros clientes. Por 

otro lado, según Samame en su investigación “Implementación del ciclo de 

Deming para mejorar los procesos en el pago de las remuneraciones de los 

trabajadores del hospital San José, Callao, 2017”, logro aumentarsu eficiencia 

a través de la medición de resultados alcanzados con los resultados que 

utilizaban presentado una eficiencia de 0.51 a 0.84 incremento a 64%. Según 

Ocrospoma (2017) en su investigación “Aplicación del ciclo de Deming para 

mejorar la productividad en el área de producción de la empresa Tecnipack 

S.A.C, Ate- 2017”, evidenciando que los resultados que se obtuvo en la media 

de la eficiencia antes era de 0.61 y después de realizar la aplicación su media 

de eficiencia es 0.91 aumentando su nivel en 49% debido que se logró 
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concientizar a los trabajadores sobre la importancia de darle un seguimiento al 

proceso en base a la metodología del PHVA, trabajando todos en equipo. 
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V. CONCLUSIÓN 



143  

 Se concluye que gracias a las herramientas del ciclo de Deming que se 

aplicó en cada una de sus etapas de acuerdo a los 14 principios ayudaron a 

mejorar la productividad de ventas incrementando en 460 % al realizar las 

capacitaciones brindándole el soporte necesario en su formación junto con 

el reforzamiento de los feedback les ayudo a mejorar en las visitas 

comerciales que tenían con los clientes. 

 

 Por consiguiente, se concluye que la eficacia se incrementó en 230%, 

gracias a la participación de ferias, reuniones y conferencias que 

comenzaron asistir les ayudo a captar una nueva cartera de clientes, 

midiendo el número de cotizaciones que realizaban por semana, y cuantas 

de ellas se concretaban en ventas 

 

 Finalmente concluimos que la eficiencia incremento en 238% en donde la 

capacidad de la organización para atender las auditorias es 12 por cada mes 

y al generar más ventas al mes sobrepaso la capacidad que cuenta la 

organización y se tuvo que solicitar auditores de la casa matriz, en la cual 

ello genero ciertas demoras en el proceso del servicio por no contar con 

auditores necesarios en Delta Global Corp. SAC 
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VI. RECOMENDACIONES 
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Las recomendaciones que se van a brindar son en referencia a las conclusiones 

obtenidas durante el proceso de la investigación desarrollada: 

 
 

 La organización Delta Global Corp. SAC debe tener en cuenta que los 

resultados que se obtuvieron de la investigación, implementando la 

aplicación del ciclo de Deming, logró incrementar y mejorar la 

productividad del área comercial, cumpliendo con el indicador de 

facturación actual que se les estableció a las asesoras, es por ello que se 

recomienda ajustar el indicador a la meta, para alcanzar nuevos objetivos en 

el área comercial y lograr expandir la aplicación del ciclo de Deming a las 

demás áreas de la organización. 

 
 La organización Delta Global Corp. SAC debe seguir realizando los 

“feedback” constantemente debido que ello les permite fortalecer en su 

formación a las asesoras para que estén mejor preparadas con los cliente. 

 
 La organización Delta Global Corp. debe iniciar una formación de auditores 

ISO para apoyar en la ejecución de las auditorias, debido que en los meses 

de agosto y setiembre sobrepasaron su capacidad que tenían para poder 

cubrir sus servicios y tuvieron que solicitar auditores de su casa matriz 

LSQA. 
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ANEXOS: 

 

 
ANEXO 1: Constancia de trabajo Empresa DELTA GLOBAL CORP SAC. 
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ANEXO 2: Constancia de presentación de la empresa Delta Global Corp. SA 
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Anexo 3: INSTRUMENTOS 
 

 

Figura 28: Registro de cotizaciones 
Figura 29: Registro de ventas 

Figura 30: Registros de clientes certificados 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
ANTES ACTUALIDAD 



152 
 

Figura 31: CONTROL DE REGISTRO DE CERTIFICADOS 
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ANEXO 4: Matriz FODA 

 

 
Anexo 5: Formato de facturación 
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Anexo 6: Formato de asambleas 

 
REGISTRO DE REUNIONES 

Lugar: Oficina 

APS: Gerencia 

Reunión General de ventas 

Observaciones: Dificultades y Problematicas 

Fechas Motivo Cumple No cumple 

Martes 15/05/2018 Avances del nivel de ventas   

Jueves 31/05/2018 Cuplimiento del objetivo   

Viernes 15/06/2018 Avances del nivel de ventas   

Viernes 29/06/2018 Cuplimiento del objetivo   

Viernes 13/07/2018 Avances del nivel de ventas   

Martes 31/07/2018 Cuplimiento del objetivo   

Miercoles 15/08/201 Avances del nivel de ventas   

Viernes 31/08/2019 Cuplimiento del objetivo   

Viernes 14/09/2018 Avances del nivel de ventas   

Viernes 28/09/2018 Cuplimiento del objetivo   

Lunes 15/10/2018 Avances del nivel de ventas   

Miercoles 31/10/201 Cuplimiento del objetivo   

Jueves 15/11/2018 Avances del nivel de ventas   

Viernes 30/11/2018 Cuplimiento del objetivo   

Viernes 14/12/2018 Avances del nivel de ventas   

Vienes 28/12/2018 Cuplimiento del objetivo   

 

Anexo 7: Registro de acuerdos comerciales firmados 
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Anexo 8: 

 

 
 

Formato de cumplimiento de Facturación 
 

 

 
 

 
 

 
MESES 

 
Facturación 

de ventas 

realizadas 

US$ 

 

 
N° Asesor 

comercial 

 
Facturación 

US$ que 

debe aportar 

cada asesor 

Proyección 

mensual de 

facturación de 

ventas esperadas 

en US$ 

 

Diferencia 

mensual en 

US$ 

      

      

TOTAL 
     

 

 
 

 

Anexo 9: Formato de lista de asistencia de capacitaciones 
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Anexo 10: Formato de encuestas de las normas 
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Anexo 11: Formato de cronograma de reuniones motivacionales 

 

CRONOGRAMA DE REUNIONES MOTIVACIONALES 

Meses Semanas Responsable Cumple No Cumple 

 

Abril 

1°    

2°    

3°    

4°    

 

Mayo 

1°    

2°    

3°    

4°    

 

Junio 

1°    

2°    

3°    

4°    

 

Julio 

1°    

2°    

3°    

4°    

 

Agosto 

1°    

2°    

3°    

4°    

 

Septiembre 

1°    

2°    

3°    

4°    

 

Octubre 

1°    

2°    

3°    

4°    

 

Noviembre 

1°    

2°    

3°    

4°    

 

Diciembre 

1°    

2°    

3°    

4°    
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Anexo 12: Formato de nuevos clientes de la organización 
 

 

 
 

 
 

Pre Test 

Meses Clientes Nuevos 

ABRIL  

MAYO  

TOTAL  

 

 

 
Post Test 

Meses Clientes Nuevos 

JUNIO  

JULIO  

AGOSTO  

SETIEMBRE  

TOTAL  

 

 

 

Anexo 13: Formato de facturación semanal 
 

 

 

 
MESES 

 
Semanas 

N° de ventas 

generadas por 

semana 

 
Facturación US$ 

 

N° Asesor 

comercial 

 1°    

2°   

3°   

4°   

Total   

 1°    

2°   

3°   

4°   

Total   
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Anexo 14: Cronograma de actividades propuestas por cumplimiento del 

objetivo 

 

CRONOGRAMA DEACTIVIDADES 

Meses 
Facturación 

mesual 

Cumplimiento de 

objetivo 
Propuestas 

Abril    

Mayo   

Junio   

Julio   

Agosto   

Septiembre   

Octubre   

Noviembre   

Diciembre   

Total   

 

 
 

Anexo 15: Cronograma de actividades festivas de la organización 
 

 

CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES FESTIVAS DEL EQUIPO 

DE LA ORGANIZACIÓN 

Meses Actividades Festivas 

 
Abril 

Almuerzo por semana santa 

Paseo de integración del equipo 

Mayo 
Ceremonia y compartir por el dia de la madre 

Onomasticos 

Junio Onamasticos 

Julio Onomasticos 

Setiembre Presentación de expoalimentaria 2018 

Octubre Concurso por el día de la canción criolla 

Diciembre Concurso de decoración por navidad 
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Anexo 16: Cronograma del plan de mejoras 
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