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RESUMEN:

El procedimiento que he aplicado en mi tesis se fundamento en la aplicacion del ciclo
de Deming en la cual busca como finalidad incrementar su productividad, debido que
ellos estan teniendo una baja productividad en las ventas, en donde precisamente, con
ayuda de las siete herramientas bésicas de la calidad como: la espina de Ishikawa,
diagrama de Pareto, diagrama de dispersién, histogramas, estratificacion, gréafica de
control y hoja de chequeo me va permitir diagnosticar cuales son los problemas
principales que estan interviniendo en la baja productividad, analizando de esta manera
el nivel de ventas que esta presentando el area comercial de la organizacion Delta
Global CORP.

Por consiguiente, en esta tesis se busca implementar la mejora continua en el area
comercial, estableciendo posibles soluciones de mejoras para la productividad, con la
finalidad de obtener una empresa mas rentable, competitiva y eficiente en el mercado

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

Asimismo, para realizar esta aplicacion se definié el proceso en base a las operaciones
que se desarrolla en el area comercial, para asi 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 ;Queé 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 estd esperando de la
organizacion, con la finalidad de brindarle un servicio indole cumpliendo con sus
necesidades habiendo superado las expectativas que ellos tenian, de tal manera que al
verle brindado un servicio de calidad, estariamos propiciando una fidelizacion de
nuestro cliente, no volviéndolo susceptible a nuestras competencias, y provocando en
él a un cliente fiel y referente con las otras compafiias para que se puedan certificar

con nosotros.



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 mas eficientes y eficaz en el proceso; de esta
manera nos permitird lograr ser la opcion nimero uno en el mercado, destacandose de
sus competidores. Logrando obtener resultados déptimos en base a las nuevas
estrategias que se plantearan.

PALABRAS CLAVES:

— Productividad
T Eficiencia C
Eficacia C
Rentabilidad C

Ciclo de Deming



ABSTRACT:

The procedure that | 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



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:

T Productivity

T Efficiency

T Effectiveness C
Cost effectiveness
— Deming cycle
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. INTRODUCCION:



1.1 REALIDAD PROBLEMATICA:

Hoy en dia 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 politicas establecidas de las
normas, orientdndolas 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 organizacion Delta Global Corp.
SAC esté orientado en brindar un servicio de calidad, tras una supervision y
seguimiento en sus servicios de auditoria, 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 diferenciandonos 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 esta teniendo la
organizacion es el bajo nivel productividad; debido a que no se estan generando
las ventas necesarias, la cual les permita cubrir los gastos que tiene la
organizacion, precisamente porque el area 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 dia a dia de forma habitual sin
ningun objetivo de lo que se quiere lograr, de esta manera el nivel de eficacia y

eficiencia que presenta la empresa no es el adecuado.



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
propondrén, en base al anélisis encontraran sobre los problemas que presenta la
organizacion del area comercial, utilizando la herramienta de la espina de

Ishikawa y datos estadisticos.



Gréfico 1: Diagrama de Ishikawa
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Tabla 1 Cuadro De Ponderacion Sobre Las Causas De La Baja Productividad

N°® | Causas que originan baja productividad en las ventas CA|C5|Ce|C7|C8|CO|Cl0|C11|C12]|C13|C14|C15]C16 |Frecuencia
1 |Escaso seguimiento y retroalimentacion C1 313]13)|]0]0)]3)J0]3]1513]3]33 42
2 | Incumplimiento del proceso C2| 5 315]1)0]0)]3)13]3)13|13]3]33 43
3 | Personal no capacitado 3] 515 313]0)J0]O0O)]3)J0]3]13|0]3]33 36
4 | Poca experiencia en el personal 4] 51 5] 5 5]3jo0jJOojOojJoO]JO])3]3]|]0]3]3 35
5 | Desconocimiento de las normas GGl 5]5]5]3 3|jojo|3j1|3|3]|3|3]|5]3S5 a7
6 | Desconocimiento de la funcion de los aplicatives 6] 315131313 313101 0]5)13]3)|3]3]3 43
7 |Fallas en la red del sistema gl 3|3j0jJ0ojo]1 3|3|J]0]JO0]|3]|]3]|]0]JO0]1 20
8 |Fallas en el servicio de internet | 3|3jJ]0]J0O0]3]3]S5 5]o0jojojo|3]|3]3 31
9 |Falta de mantenimiento en los equipos | o]3|J]O0ojJO]JO)JO0O]3] 3 0j]1jojJoOojoOjoOo]1 11
10 | Falta de publicidad en marketing Cloj 3| 3jJ0]JO0)3]0O]0O0]3]3 5131|1133 31
11 | Falta de accesos en los aplicativos Cl1] 3| 3|1 0] 31 3]3|13]13]|]3]0 313]|]11]13]3 37
12 | Propuestas planteadas a largo plazo c12) 3| 3jJ0]5)13|]1]3]0]0])J0]3 513]5] 3 37
13 | Incumplimiento de objetivos de los indicadoresplanteados |C13] 5 | 5| 5] 3|1 3| 3|3 |J0]O0)3]3]3 3153 47
14 | Pocas llamadas realizadas a la semana Cl4| 5 | 5| 5553|113 ]|]3)3]|3]3 313 53
15 | Falta de segmentacion en los clientes C15) 5| 3| 5| 3)13|J]0]J]o}jJOo]O)3]3]S3 3 37
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Causas gue originan la baja productividad Frecuencia Frecuencia Acumulada % Parcial % Total
C14 Pocas llamadas realzadas a la semana 53 53 9.03% 9.03%
Ccs Desconocimiento de las normas 47 100 8.01% 17.04%
C13 Incumplimiento de objetivos de los indicadores planteados 47 147 8.01% 25.04%
c2 Incumplimiento del proceso 43 130 7.33% 32.37%
C6 Desconocimiento de la funcidn de los aplicativos 43 233 7.33% 39.69%
Cc1 Escaso seguimiento y retroalimentacion 42 275 7.16% 46.85%
ci12 Propuestas planteadas a largo plazo 37 312 6.30% 53.15%
C15 Falta de segmentacion en los clientes 37 349 6.30% 59.46%
Cl6 Ambiente laboral tenso y desorganizado 37 386 6.30% 635.76%
C11 Falta de accesos en los aplicativos 37 423 6.30% 72.06%
Cc3 Personal no capacitado 36 45% 6.13% 78.20%
c4 Poca experiencia en el personal 35 494 5.96% 84.16%
C10 Falta de publicidad en marketing 31 525 5.28% 89.44%
cs Fallas en el servicio de internet 31 556 5.28% 94.72%
c7 Fallas en la red del sistema 20 576 3.41% 98.13%
c9 Falta de mantenimiento en los equipos 11 587 1.87% 100.00%

587 100.00%




Causas que originan la baja productividad Frecuencia :;i:zr:;aa % Parcial % Total gjeumulado 80-20
cl4 Pocas llamadas realzadas a la semana 53 53 9.03% 9% 9 80%
Cc5 Desconocimiento de las normas 47 100 8.01% 17% 17% 80%
C13 Incumplimiento de objetivos de los indicadores planteados 47 147 8.01% 25% 259 80%
c2 Incumplimiento del proceso 43 190 7.33% 32% 32% 80%
ce Desconocimiento de la funcidn de los aplicativos 43 233 7.33% 40% A40% 820%
Cc1 Escaso seguimiento y retroalimentacion 42 275 7.16% 47% AT% 80%
c12 Propuestas planteadas a largo plazo 37 312 6.30% 53% 539 80%
C15 Falta de segmentacidn en los clientes 37 349 6.30% 59% 59% 80%
Cle Ambiente laboral tenso y desorganizado 37 386 6.30% 66% 56% 80%
Ccl1 Falta de accesos en los aplicativos 37 423 6.30% 72% 729% 80%
c3 Personal no capacitado 36 459 6.13% 78% 78% 80%
ca Poca experiencia en el personal 35 494 5.96% 84% 84% 80%
clo Falta de publicidad en marketing 31 525 5.28% 89% 899, 80%
c8 Fallas en el servicio de internet 31 556 5.28% 95% 959, 80%
c7 Fallas en la red del sistema 20 576 3.41% 98% 98% 80%
ca Falta de mantenimiento en los equipos 11 587 1.87% 100% 100% 80%




Gréfico 2: DIAGRAMA DE PARETO 80-20 SOBRE LAS CAUSAS DE LA BAJA PRODUTIVIDAD
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ESTRATOS SUBTOTAL %
PROCESO 349 59%
GESTION 176 30%
MANTENIMIENTO 62 11%
TOTAL 587 100%

Causas que originan la baja productividad Frecuencia
Pocas llamadas realizadas a la semana 33
Desconocimiento de las normas 47
Incumplimiento de objetivos de los indicadores a7
planteados

Incumplimiento del proceso 43 PROCESO
Desconocimiento de la funcién de los aplicativos 43
Escaso seguimiento y retroalimentacion 42
Propuestas planteadas a largo plazo 37
Falta de segmentacidn en los clientes 37
Ambiente laboral tenso y desorganizado 37
Falta de accesos en los aplicativos 37

Personal no capacitado 36 G EST|I'jN
Poca experiencia en el personal 35
Falta de publicidad en marketing 31
Fallas en el servicio de internet 31

Fallas en la red del sistema 20 MANTENIMIENTO

Falta de mantenimiento en los equipos 11
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Tabla 6: Matriz de priorizacion de las causas

- Datos Obtenidos de la Estratificacion

- Impacto: Subjetivo (Escala de valorizacion de 1-10)

- Criterios de criticidad (A-M-B)

- Calificacion = Impacto * Total de problemas

- Prioridad = Mayor calificacion (1-2-3)
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Consolidacion de .| Manode s : 5 : NIVELDE | Total de : o : 3 Medidas a
Causas porArea Medicion bz Material | Ambiente | Maquinana | Métodos CRTICIDAD| problemes Porcentaie | Impacto | Calificacion | Prioidad Toar
Estudio de
Procesos 174 0 0 0 0 & ALTO 349 59% 10 3490 3 _
trabajo
y Mejora de
Gestion 0 n 68 37 0 0 MEDIO 176 30% 5 &0 2
procesos
Mantenimiento 0 0 0 0 62 0 BAJO 62 11% 1 62 1 Six sigma
Total de
174 161 68 37 62 8 587 100%
problemas




Gréfico 4:Histogramasobrelascausasdelabajaproductividad

HISTOGRAMA SOBRE LA BAJA PRODUCTIVIDAD

Antes de iniciar la implementacidn del ciclo de Deming, se realizé un estudio de
lo siguiente, en la cual se observa que la organizacién Delta Global Corp.

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

Figura 1: Clientes DELTA GLOBAL CORP SAC

Nuestros Clientes

Por consultas de certificados suspendidos, anulados o retirados comunicarse con LSQA 3 info@lsqa.com

Resultados de su busqueda / Pais: ‘Peni’ Norma: 'BRC - GSF Issue 7' ) 52 clientes

Empresa Certificados Ciudad Pais
yer cedificados Cuzco Perd
wer certificados LMA Per

ver certificades
ver certificados
ver cestificades
ver cedtificados Lima Peri
yer Tumbes Perd
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N° de ventas Costo de o
MESES Semanas | generadas por] Facturacion N Ases_,or
comercial
semana US$
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Nivel de eficacia antes de la implementacion

Las cotizaciones que elaboraron las asesoras comerciales en la organizacion

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

Tabla 8: Nivel de eficacia de enero hasta febrero

Formula:
Ventas Cotizaciones 3
Meses .
realizadas elaboradas
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.

Gréfico 6: Nivel de eficacia antes de la implementacion

20
18
16
14
12
10

8

6

4

2
U

Enero Febrero Marzo
m Ventas mensuales 2 3 3
m Cotizaciones elaboradas 15 15 20

m Ventas mensuales  ® Cotizaciones elaboradas

28



Nivel de eficiencia:

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

auditorias es 11 en cada mes segun la estadistica descriptiva que se analizé.

Tabla 9: Nivel de eficiencia de enero y febrero

Formula:
Auditorias| Capacidad
Meses . -,
ejecutadas| de atencion
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 esta cubriendo la disponibilidad de auditorias y la
productividad se estad viendo afectada, contando con un nivel de eficiencia del
0.24.

Grafico 7: Nivel de eficiencia antes de la implementacion
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1.2. TRABAJOS PREVIOS:

Antecedentes Nacionales:

o Samame (2017) “Implementacion 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 titulo
profesional de Ingenieria Industrial. EIl 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
depdsito 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.

o Davila citado por Tay (2017) presenta el proyecto de investigacion sobre
“Gestion 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
andlisis de registros midiendo la satisfaccion del cliente como se siente con el
servicio que se le brinda, permitiendoles mejorar sistema de gestion de calidad,
implantando nuevas exigencias en la organizacion, estando siempre a la
vanguardia de nuevas expectativas y en la tecnologia para que implemente en el

proceso Yy logren reducir tiempos y costos, volviéndola mas rentable.

o Flores y Mas (2015) presenta su tesis sobre “Aplicacion de la metodologia
PHVA para la mejora de la productividad en el area de produccion de la empresa
KAR & MA S.A.C”. Universidad Nacional Mayor de San Marcos. Tesis para
optar un titulo de ingeniero. Los autores nos indican que el problema que estuvo
ocurriendo en esta empresa era la baja productividad en donde ello esta
generando a la organizacién grandes incrementos en los costos y disminucion en
sus ingresos por lo cual ello estuvo afectando gravemente a la rentabilidad de la
organizacion, y al decidir establecer la aplicacion del ciclo de Deming se busco

mejorar el proceso implementado la planificacion y control de la produccion.



Ocrospoma (2017) “Aplicacion del ciclo de Deming para mejorar la
productividad en el &rea de produccion de la empresa Tecnipack S.A.C, Ate-
2017”. Universidad Cesar Vallejo. Tesis para obtener un titulo de ingenieria
industrial. El autor tiene como Unico objetivo en esta presente tesis poder
incrementar la productividad, usando los recursos necesarios que tienen
disponibles, optimizando de esta manera los procesos de la organizacion para
que no se vea afectado la produccion, disminuyendo las fallas que tienen.

Reyes (2015) presentan su tesis sobre “Implementacion del ciclo de mejora
continua Deming para incrementar la productividad de la empresa calzados ledn
en el ano 2015”. Universidad Cesar Vallejo. Tesis para obtener un titulo de
ingenieria industrial. EIl autor nos detalla que el principal problema que estaba
ocurriendo en el proceso productivo era que no habia una capacitacion, falta de
trabajo en equipo y sobretodo una falta de supervision en todo el proceso; es por
ello que al implementar el ciclo de Deming se planteé objetivos al equipo de
trabajo y se aumenté formatos de control para la produccion en la cual ello sirvié

para incrementar la productividad en la organizacion.

Rosas (2017) “Implementacion del ciclo de Deming para mejorar la
productividad en el &rea del picking de la empresa CORPORACION LINDLEY,
Lima, 2017”. Universidad Cesar Vallejo. Tesis para obtener un titulo de
ingenieria industrial. EI 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 maximo los recursos que se tienen para el proceso.



Antecedentes Internacionales:

Sanchez (2013) “Aplicacion de las 7 herramientas de la calidad a través del ciclo
de mejora continua de Deming en la seccion de hilanderia en la fabrica
PASAMANERIA S.A.”. Universidad de Cuenca. Tesis para optar un titulo de
ingenieria industrial. El autor en esta tesis refleja que para que esta organizacion
pueda ser mas productiva debe corregir su proceso de gestion, rescatando que la
eficacia de estas siete herramientas lo van a convertir y posicionar en un mercado
mas rentable corrigiendo su control de calidad de sus areas de operacionales,
para poder calibrar su gestion, a traves verificaciones implantando el ciclo de
Deming.

Yarto (2010) "Modelo de mejora continua en la productividad de empresas de
carton corrugado del area Metropolitana de la Ciudad de México™ nos dice que en
su investigacion el problema principal que esta teniendo es que no contaban con
un personal entrenado y capacitado y ello les dificultaba en la participacion del
proceso de mejora continua, justamente porque hoy en dia se observa que para
muchas empresas realizar una capacitacion va requerir de un gasto innecesario
pero no se enfocan en que es una inversion que la organizacion debe requerir si se
quiere lograr mejoras junto con el compromiso de la gerencia para la obtencion de

buenos resultados.

Garcia (2013) “Aplicacion de herramientas de calidad enfocadas a la disminucion
de desperdicios durante la produccién en un centro de personalizacion de tarjetas
bancarias”. Universidad Nacional de México. Tesis para optar un titulo 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 aplicacion de herramientas y métodos de control y calidad, debido a
que es el objetivo permanente de toda organizacion 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



poder detectar los errores soluciondndolo, con la perspectiva de basarse en el
enfoque de las necesidades del cliente.

Pelayo (2012) “Determinacion del grado de calidad de una empresa a partir de
los indicadores de gestion”. Universidad Nacional de la Plata. Tesis para optar
un grado de maestria. El autor presenta como conclusion que el sistema de
gestion de calidad nos ayuda analizar sus variables que presentan en el problema,
através de la planeacion 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) “Disefio de investigacion del incremento de productividad en la
unidad de ventas industrial de una empresa comercializadora de adhesivos,
mediante el modelo de gestion por procesos”. Universidad de San Carlos de
Guatemala. En esta tesis el problema fundamental que esta ocurriendo en la
organizacion es sobre la baja productividad, es por ello que se establecio un
enfoque orientado a la gestion del proceso para permitirle definir la estructura,
obteniendo un proceso mas eficiente y eficaz, debido que el modelo de gestion
que se establecio 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 Bogota, Medellin y Cali.” Pontificia Universidad Javeriana.
Tesis para obtener el titulo de ingeniero industrial. Estad presente tesis da a
conocer el incremento de la productividad tomando en cuenta las herramientas
de gestion a seguir, la cual llevo a cabo un diagnostico de mejora, mediante la
aplicacion del diagrama de Ishikawa y el diagrama de proceso la cual mejora el

control y seguimiento que genera cada operacion.



1.3.

Teorias Relacionadas Al Tema:

Los métodos mas importantes que se encontraron de acuerdo a las variables
presentadas para el desarrollo de la implementacién 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 verificacion de cumplimiento y en la etapa de actuar
se analice si se cumple con lo que se habia propuesto sino para realizar nuevas
estrategias. Segun LOPEZ (2007, p.11) nos dice que "el proposito de un
diagnostico no es probar, sino mejorar”; en base a los objetivos que nos
planteamos como organizacion, tomando decisiones que generen un buen

resultado del estudio realizado.

Segun 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 realizacion 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 organizacion; este método fue empleado por Deming en donde

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

e 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 situacion que se esta encontrando en la organizacion
estableciendo parametros, como, por ejemplo, establecer un monto de
facturacion para poder medir con un indicador mensual hacia donde tenemos

que llegar.



Fernadez(2003), nos dice que el cumplimiento de objetivo es una evaluacién
mediante la cual se aplica técnicas estructutales o sistematicas con la finalidad
de alcanzar el cumplimiento que se quiere alcanzar.

e 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 planificacion para
alcanzar el objetivo propuesto y ver que tanto nos acercamos con el
cumplimiento propuesto.

e Verificar: Consiste en reunir los datos y evaluar el resultado obtenido, de
acuerdo a los pardmetros propuestos, observando que todo se esté llegando al
objetivo que se plante en un inicio.

e 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 estandarizacién del proceso para tener la calidad lograda.

« Con los indicadores
evaluaremos y definiremos
de acuerdo a los objetivos
estratégicos de la empresa y
definiremos los procesos a
modificar. Para identificar
los posibles problemas
utilizaremos la herramienta.
5 why? - Anexo N2 19 y 20

[ * Realizar los cambios
que realizamos en
piloto. Llenamos la
ficha del Anexo N2 23

* Realizaremos el
seguimiento de las

* Realizaremos las mejoras
propuestas mediates pruebas
piloto. Las cuales estaran
descritas en formato Anexo
Ne21

propuestas mejoradas
e indicadores.
Formato Anexo Ne 22

Figura 2: Ciclo de Deming
Fuente: Padillay 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 esta
realizando cada una de sus operaciones; formulando preguntas con la Unica
finalidad de encontrar estrategias que faciliten las actividades desde el inicio de

la operacion hasta el final, volviendo al proceso cada vez mas eficaz.
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Figura 1: Diagrama de proceso
Fuente: Chang y Niedzwiecki (1999)

Herramientas de Calidad:

Lépez (2016) sustenta que estas 7 herramientas de calidad como diagrama de
Pareto, diagrama de dispersion, histograma, diagrama de causa —efecto,
estratificacion, grafica de control y hoja de chequeo son técnicas que ayudan a
facilitar la resolucion de los problemas realizando mejoras en los procesos,
identificando el origen de las causas y proponiendo nuevas soluciones a través
de un andlisis de estudio de todo el proceso, reflejando una mejora eficiente. En

las cuales son las siguientes como:

Dimgrama e
s hikawa

Histograma

(]

Contro Estadistico
e Proceosos (CEF)

Figura 2: Diagrama de las Siete Herramientas de Calidad
Fuente: Lopez (2016)
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Espina de Ishikawa:

Segun 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 provocd
ello, analizando las medidas correctivas que se deberian aplicar para
solucionarlo, como también ver la mejora que se pueda realizar, tomando en
cuenta la clasificacion de las causas principales que se relacionan con el

problema planteado.

Factores
MAQUINARIA MANO DE OBRA MATERIALES Causales

Causas y
Subcausas
e

EFECTO

Factores
MEDIO AMBIENTE METODOS W causales

Figura 3: Diagrama de Espina de Ishikawa

Fuente: Cuatrecasas (2012)

Diagrama de Pareto 80-20:

Es un instrumento estadistico 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: Lépez (2016)
Histograma:

Segun Lopez (2016) es una representacion grafica en donde se recopila datosen
concreto para la muestra que se desea tomar de cualquier tipo de actividades,
tomando en cuenta las caracteristicas que suelen presentar la cual varian por el
tiempo clasificandolos por sus categorias.
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Figura 5: Diagrama de Histogramas
Fuente: Lépez (2016)

Diagrama de Dispersion.

Segun Lépez (2016) nos indica que diagrama de dispersion nos permite realizar
un analisis 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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representacion grafica relacionando a las variables, trazando una recta entre

ambas variables.

9
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Figura 6: Diagramas de Dispersion

Fuente: Lépez (2016)

Estratificacion:

Segun Lopez (2016) es un procedimiento que nos permite clasificar y analizar
sus datos agrupandolos por categorias para permitir visualizar el grado de

influencia que conlleva o como lo relaciona con los otros problemas.
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Figura 7: Diagrama de Estratificacion
Fuente: Lopez (2016)
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Gréfica de control:

Lépez (2016) sustenta que el control estadistico es una herramienta clave en la
cual nos va permitir evaluar las variaciones de como influye en la calidad del
producto, debido que la gréafica 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.

S NS UIRY:

S L 7 8 9 10 11 12 13 14 15

Figura-8: Grafica de control
Fuente: Lopez (2016)

Hoja de chequeo:

Es un diagrama en la cual nos permite registrar los datos obtenidos del proceso,
agilizandolo y volviéndolo mas practico para el sistema, en donde con este
diagrama nos permitié identificar y detectar los problemas que ocurrian en las
operaciones; volviendo al proceso cada vez mas eficiente en su inventariado y

distribucion.

HOJA DE CONTROL DE ENSAYOS PARA MORTERO HECHO
EN OBRA

CARACTERISTICAS A ENSAYAR

VALOR RESISTENCIA | VALOR ABSORCION DE

PARTIDA A COMPRESION AGUA (Kg./m® * min*")
(Nimm’)

VALOR ADHESION

& LN -

Figura 9: Hojas de chequeo
Fuente: Lopez (2016)



Los 14 puntos de Deming:

Segun 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 cuales son las necesidades
y su cobertura de funcién segun 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 estimulo que inicia el
problema, por eso se debe preguntar ¢Cuantos 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 funcion que es satisfacer las necesidades del cliente.

Los 14 puntos Deming aplicados a un servicio ofrece una guia de
posicionamiento al momento de elaborar balances y cuadres de datos estadisticos
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 estimulos de mejora, al
momento de elaborar el conteo de ventas, para poder tomar el control y poder

ver la calidad del servicio.

Segun 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 filosofia, los 14
puntos no se comparan con la inspeccion de calidad si no para ver cual es la

influencia que posee segun su filosofia planteada, esto va mas detalla en el



liderazgo que se posee al momento de ver el problema que genera gastos a una
empresa. Pg.12

Esto fluye mas en ver los requisitos planteados como en el registro de una base
de datos para poder identificar nuestros problemas y ver, cual es la solucion méas
segura que ha de plantear, uno de los puntos Deming indica en ver la satisfaccion
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 econémico planteado para optar

una mejora mediante su satisfaccion.

Productividad:

Segun Lépez (2013, pg. 11), nos dice que la productiva es la forma eficiente de
generar recursos con la Unica finalidad de volver a la organizacion rentable y
competitiva ante las deméas 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 rapida, para asi lograr ahorro en los recursos y ahorro en el

tiempo delo proceso.

Eficiencia:

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

mejor correlacidn entre los medios empleados y los resultados obtenidos.

Eficacia:

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

adecuan para la obtencion los resultados deseados.



1.4.

1.5.

FORMULACION DEL PROBLEMA DE LA INVESTIGACION:

Problema General:

¢Como la aplicacidon del ciclo de Deming incrementa la productividad en el area
comercial de la empresa DELTA GLOBAL CORP - Santiago de Surco,2018?

Problemas Especificos:

¢ ;Como la aplicacion del ciclo de Deming incrementa la eficacia en el area
comercial de la empresa DELTA GLOBAL CORP - Santiago de Surco, 2018?

e ;Como la aplicacion del ciclo de Deming incrementa la eficiencia en el area
comercial de la empresa DELTA GLOBAL CORP - Santiago de Surco, 2018?

JUSTIFICACION:

En estos ultimos meses la organizacion no ha presentado un incremento
favorable en su nivel de productividad, precisamente en estos tiempos la gestion
competitiva y globalizada en el mercado esta cada vez mas fuerte, es por ello que
con este factor estratégico se busca mantener y mejorar el nivel de calidad que la
organizacion brinda en sus servicios para sus clientes y con ayuda del ciclo de
Deming, se espera obtener una mejora continua en el area comercial para lograr
incrementar su nivel de productividad debido a todos los problemas encontrados
en el area.

Debido que la importancia fundamental va ser en implementar un modelo
complejo de calidad para la organizacion en la cual les permita mantener un

punto de equilibrio en sus ventas y con las mismas alcancen adquirir un mayor



nivel de competencia frente a las otras organizaciones, aplicando el PHVA de
Deming.

Es por ello que se tomd en cuenta el nivel de ventas de los afios pasados de como
se ha estado encontrado desde que se inicid la organizacion para evaluar los
resultados que obteniamos, y poder establecer indicadores de facturacion para
cada asesora.

Tabla 10: Cuadro de Ventas del Afio 2016-2017

ESTADO 2016 2017
Canceled 1 0
Created 0 0
Coordinated 0 2
Tec Rev. 0 0
Issue Certificate 29 21
Completed 35 57

CRECIMIENTO DE VENTAS DE LOS ANOS 2016
Y 2017

2 I
0 - -

2016 2017

B Canceled M Created Coordinated

TecRev. B Issue Certificate W Completed




E itoria:

e CANCELED: Cuando se canceld el servicio por motivos (no decidieron
certificar este afio, les faltaba primero una implementacion antes de certificar,
decidieron certificar con otra organizacion) y no se llega a dar el servicio.

e CREATED: Cuando el servicio se crea en la base de datos y se coordina con
el cliente cuando se le estaria programando la auditoria, el tema de los viaticos
del auditor, temas de pago y facturacion.

e COORDINATED: En este estado es cuando la organizacion esta pasando
por el proceso de auditoria, y se encuentran no conformidades brindandoles
un plazo establecido segun la norma para que el cliente pueda levantar con
informacién y adjunte las evidencias necesarias para el levantamiento y para
que el auditor cierre la carpeta.

e TEC REV.: Es el estado en el cual ya finalizo todo el proceso de auditoria 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
altimo ok para que se pueda mandar a emitir el certificado.

e ISSUE CERTIFICATE: En este estado el revisor tecnico dio el ok,
aprobando el cierre de carpeta para que se pueda mandar a emitir el
certificado.

e COMPLETED: Este es el ultimo proceso de la auditoria donde se emite el
certificado con las fechas respectivas que se ha presentado para colgarlo a la
base y mandarselo al cliente el certificado de forma virtual y en fisico

De acuerdo a los resultados obtenidos nos va permitir establecer objetivos
cuantitativamente, en base a los prondsticos presentados en el diagrama de
histograma donde se evaluara el incremento de ventas que se tiene mensualmente
en el area 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 retroalimentacion en las normas en los servicios
que frecen y ello les dificulta cuando responden a las inquietudes que tienen los

clientes.



1.6.

Precisamente el PHVA nos ayudara a diagnosticar cuales son los KPIS que tiene
la organizacion para poder establecer indicadores claves que permitan mejorar
la productividad y lograr una rentabilidad sostenible para la organizacion,
considerando que las asesoras comerciales son una parte esencial para el éxito
de la empresa; permitiéndonos de esta manera definir los estandares y objetivos
cuantitativos que vamos a plantear mensualmente en la organizacion 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.

HIPOTESIS:

Hipdtesis general:

La aplicaciéon del ciclo de Deming incrementa la productividad en el area
comercial de la empresa DELTA GLOBAL CORP - Santiago de Surco, 2018.

Hipdtesis Especificas:

e La aplicacion del ciclo de Deming incrementa la eficacia en el area comercial de

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

e La aplicacion del ciclo de Deming incrementa la eficiencia en el area comercial

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



17.  OBJETIVOS:

Objetivo General:

Determinar como la aplicacién del ciclo de Deming incrementa la productividad
en el &rea comercial de la empresa DELTA GLOBAL CORP - Santiago de
Surco, 2018.

Obijetivos Especificos:

e Establecer como la aplicacion del ciclo de Deming incrementa la eficacia en el
area comercial de la empresa DELTA GLOBAL CORP - Santiago de Surco,
2018.

e Establecer como la aplicacion del ciclo de Deming incrementa la eficiencia en
el area comercial de la empresa DELTA GLOBAL CORP - Santiago de Surco,
2018.



Tabla 11: Matriz de coherencia

Matriz de Coherencia

DELTA GLOBAL CORP -
Santiago de Surco, 2018?

Problemas Objetivos Hipotesis
Problema General Objetivo General Hip 6tesis General
. . .. ) Determmar como Ia
:’l(e:ons.; ]a. aphc;f:g:ilt:mt aphcacion del ciclo de]la aplcacion del ciclo de Deming;
- Ig s w5 & Sea Demmg merementa lal mcrementa la productividad en elf
P 1 d - productividad en el 4drealdrea comercial de la empresa
PRCSENTEE £5S CHPTeSA comercial de la  empresa|] DELTA GLOBAL CORP -

DELTA GLOBAL CORP -
Santiago de Surco, 2018.

Santiago de Surco, 2018.

Problemas Especificos

Objetivos Especificos

Hpodtesis Especificos

LJCOomo h aphcacion del ciclo
de Demmg mcrementa la

de b empresa DELTA

Establecer como la aplicacion]

del ciclo de De

eficacia en el drea comerciallincrementa la eficacia en ellel drea comercial de la empresa

area comercial de la empresa

IL.a aphbcacion del cxlb de
Demmg mecrementa la eficacn enl

DELTA GLOBAL CORP -

L,Como h aphicacion del ciclo
de Deming mcrementa la
eficiencia en el area
comercial de 1la empresa
DEILL.TA GLOBAL CORP -
Santiago de Surco, 2018?

Establecer como la aphcacion|
del ciclo de Deming
mcrementa la eficiencia en el
area comercial de la empresa
DELL.TA GLOBAL CORP -
Santiago de Surco, 2018.

La aphcacion del ciclo de Deming
mecrementa la eficiencia en el area
comercial de la empresa DELTA
GLOBAL CORP -
de Surco. 2018

Santiago
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Il. METODO



2.1.

211

212

2.2.

TIPO Y DISENO DE INVESTIGACION:

Tipo de investigacion:

Es una investigacion aplicada, porque se establecié un objetivo planteado para
aplicar las estrategias de mejoras sugeridas para el proceso.

Por su enfoque:

Tiene un nivel cuantitativo porque nos permiti6 medir a nuestras variables

mediante graficas y estudios estadisticos para reflejar el resultado que presento.
Disefio de investigacion:
Es una investigacion 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.

VARIABLES Y OPERACIONALIZACION:



Tabla 12: Variables y Operacionalizacion

Variables D. Conceptual|  D. Operacional | Dimensiones Indicadores ITEMS Formulas Escala de Medicion
PLANEAR | Objetivo de Facturacion esperada _ y
Indlice le facturacion Raz6n
ElciclodeDemingconsta esperada
Parra(1997)nosdicequeel | utilizoelPlanear, Hacer,
. ciclo deDeminges un | Verificar y Actuar para Indice de cumplimiento de
Variable . " iy ' imi ieti 5
b métodoquenosayudaa | Verfcarecumplimieto VERIFICAR| Nivel de cumplimiento de objetivos obietivos Razon
: P ! optimizar nuestros | delniveldeventasenbase
Ciclo de Deming L )
recursos y aumentar la| alindicador de facturacién °
calidaddelservicio |  propuestoen la
organizacion Delta Global . : . - o )
Y CorpSAC ACTUAR Plan de mejora Incice del plan de mejora CC= Costo de capacitacion interna Raz6n
N°T=NUmerodetrabajadores
VM=VentasMensuales
Lopez(2013, p11) s la Eficacia Nivel de eficacia Indicedeniveleficacia Razon
, formaeficiente degenerar | Se medird laproductividad
Variable . .
) recursosconelfinde | de la organizacion a
Dependiente; o . .
—— volver a la orgnizacion | traves del nivel degficacig
rentzble y competiiva y eficiencia Eficiencia Nivel de eficiencia Indice de nivel eficiencia Razon

ante los demés




Poblacion y Muestra:

Poblacién:

Para determinar la productividad se analizd el registro de ventas ingresadas
mensualmente de abril y mayo, sobre los servicios que se generan, como se

muestra en el siguiente grafico estadistico:

Tabla 13: Resumen de ventas de abril y mayo

N° de ventas
N° Asesor
MESES Semanas generadas comercial
por semana
1° 2
2° 1
ABRIL
3° 2 2
4° 1
Total 6
1° 2
2° 3
MAYO T 3 5
4° 1
Total 9
Gréafico 9: Nivel de ventas de abril y mayo
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231 Muestra:

En esta presente tesis se tom6 como muestra el nivel de ventas que realizaron las
asesoras comerciales de los nuevos clientes que habian 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

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

Abril Mayo
m Seriesl 3 2
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24,

Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos, validez y confiabilidad

Las presentes técnicas que se utilizaron en esta investigacion para recoleccion

de datos para el hallazgo del problema fueron las siguientes:

TECNICA ARGUMENTO INSTRUMENTOS
Para la recoleccion de datos | Libros
- completando la informacion del
Tecnicas . ., .
bibliograficas marco teérico con base cientifica va | Tesis
estudiada sustentado para el apoyo [
de mi juicio critico. Paginas web
Permite conocer el objetivo del | Diagramas estadisticos
Observacion estudio para analizar las situaciones
que se estan presentando Registros de ventas
Para obtener la informacion sobre
: los servicios de ventas de auditorias .
Registro de datos realizadas del  afio 2018 Plataforma de gestion
Para hacer un analisis acerca del Diagramas
Indicadores de e*laolumonanugnto y crecimiento de | cuadros estadisticos
estion de nivel productivo que ha tenido la :
gc alidad organizacién desde su inicio hasta su | Registro de
actualidad presentada. cotizaclones
Registro de
certificaciones
Validacion:

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

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

para mis variables.

Donde se les presento la matriz de operacionalizacion, 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 apreciacion en base a sus conocimientos como




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 mencionod anteriormente de la propia organizacion, mostrando el

siguiente formato adjunto.

Donde estos datos fueron extraidos de la plataforma de gestion de la organizacion
Delta Global Corp SAC, donde muestran los clientes, servicios que brindan,
programacion de auditorias, equipo auditor y los acuerdos comerciales de la base
de datos.

Busqueda de Empresas

DA A AV AT RV A A S AT AYAYA TR AYATA YRS AT ATAY

55



P Sucurssles auditadas

Documentos

AP PESCA _profuesta BRC firmada_2017.jpg
20170052 PROPUESTA BRC_AP PESCA.PDF
AP PESCA SRL - CERTIFICADO BRC PERU.pdf

Empresa A.P. PESCA S.RL. - BRC ingles.pdf

IS
bbb DE

CERTIFICADO BRC A.P. PESCA S.R.L. Afio 2017.pdf

Primera  Anterior 1 Siguiente  Ultima

Crear documento:

Observaciones

Guardar documentos subidos

Indicadores

Indicador Auditorias Y
Fecha desde 01/032018

Fecha hasta: | 20/122018

Nerma Todas v
Familia de Todas v
normas

e Peru LSQA v

Esta plataforma de gestién nos permite extraer toda la informacion de la cual

vamos a requerir para la investigacion sobre las ventas
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qu.m

¥ auditorias (1) [Modo de compatibilidad] - Microsoft Excel - a X
nico | insetar  Disefio depigina  Formulas Vista s@=gx
i SR S R — E G [roma e Incorrecto : m ey @
23 Copiar = e — - - - [ Rellenar ~
P oo D X 7| B R Scombrarycatar $ - % W4 A4 oo arfomts Neutal Caleulo  Celda de co.. [ et it Fome %ﬁf: ey
Portapapeles & Fuente Alineacion & T Estilos Madificar
Al v (8 £ A
A B & E : G H 1 J K ‘ﬂ
Id Desde Hasta Ao Mes  Estado Auditoria Fecha Estado Tipo Auditoria Pais Empresa
1

2 26186 08/03/2018  10/03/2018 2018 3 Completed 04/04/2018 15:52 Renovacion / Renewal PLSQA - Peru LSQA PERUPEZ SAC. =
3 26423 120032018 14/03/2018 2018 3 Completed 02/05/2018 11:38 Renovacién / Renewal PLSQA - Peru LSQA MAI SHI GROUP SAC
4 26522 121032018  14/03/2018 2018 3 Completed 02/05/2018 11:38 Seguimiento 1 Renovacion/Surveilance 1 Renewal PLSQA - Peru LSQA MAI SHI GROUP SA.C
5 26535 06062018  07/06/2018 2018 6 Coordinated 13/03/2018 13:27 Evaluacion PLSQA - Peru LSQA Corporacion Agrolatina SAC
6 26536 23102018  24/10/2018 2018 10 Issue Certificate 04/12/2018 08:04 Certificacion / Certification PLSQA - Peru LSQA SERVICIOS PESQUEROS L
7 26580 201032018 20/03/2018 2018 3 Completed 18/05/2018 11:59 Renovacion / Renewal PLSQA - Peru LSQA Agroindustrias Verdeflor S.A

26607  01/03/2018 0210372018 2018 3 Issue Certificate 05/03/2018 0736 Etapa 1/ Stage 1 PLSQA - Peru LSQA PROYECTOS HIDRAULICO
8 AUTOMATICOS SA. - PROF
9 26618 100972018  10/09/2018 2018 9 Issue Certificate 12/09/2018 18:05 Certificacion / Certification PLSQA - Peru LSQA LUIS HERNAN VESGA BOTI

26625  14/03/2018  17/03/2018 2018 3 Issue Certificate 27/03/2018 11:00 Certificacion / Certification PLSQA - Peru LSQA PROYECTOS HIDRAULICO
10 AUTOMATICOS SA. - PROE
1 26716 05/04/2018  06/04/2018 2018 4 Completed 11/05/2018 13:12 Renovacion / Renewal PLSQA - Peru LSQA OLIVOS DELSURSAC

12 26786 19/03/2018 2010372018 2018 3 Completed 25/04/2018 12:30 Certificacion / Certification PLSQA - Peru LSQA PATSAC
13 26787 19/03/2018  20/03/2018 2018 3 Completed 02/052018 11:20 Cerificacion / Certification PLSQA - Peru LSQA PATSAC
14 26836 11/04/2018  14/04/2018 2018 4 Completed 24/05/2018 16:03 Certificacion / Certification PLSQA - Peru LSQA ALTAMAR FOODS PERU S.
15 26904  19/04/2018  21/04/2018 2018 4 Completed 23/05/2018 16:37 Certificacion / Certification PLSQA - Peru LSQA Pacific Freezing Company £
16 26905  19/04/2018  21/04/2018 2018 4 Completed 23/05/2018 10:28 Certificacion / Certification PLSQA - Peru LSQA Pacific Freezing Company £
7 27165 26/04/2018  28/04/2018 2018 4 Completed 08/06/2018 16:58 Auditoria no anunciada / Unannouced Audit PLSQA - Peru LSQA DEXIMSRL.

18 271166 23/04/2018  25/04/2018 2018 4 Complefed 01/06/2018 10:29 Auditoria no anunciada / Unannouced Audit PLSQA - Peru LSQA Refrigerados Fisholg e Hijos
19 21251 29/11/2018  30/11/2018 2018 11 Coordinated 16/05/2018 18:22 Certificacion / Certification PLSQA - Peru LSQA DELICIAS Y SABORES DEL
20 21252 290052018 29/05/2018 2018 5 Completed 07/06/2018 13:16 Renovacion / Renewal PLSQA - Peru LSQA Fundo Santa Cecilia S A.

2 21253 30/05/2018  01/06/2018 2018 5 Completed 06/07/2018 16:30 Renovacion / Renewal PLSQA - Peru LSQA Indusfrial Pesquera Santa M:

2 27254 20/06/2018  23/06/2018 2018 6 Coordinated 12/06/2018 10:50 Certificacién / Certification PLSQA - Peru LSQA PROACHIRKO

2 21215 221052018 24/05/2018 2018 5 Completed 28/06/2018 16:23 Certificacion / Certification PLSQA - Peru LSQA SEAFROST SAC
2 27281 28052018  29/05/2018 2018 5 Completed 03/07/2018 16:15 Renovacién / Renewal PLSQA - Peru LSQA ALSURPERUSAC.
ps) 21286 11/06/2018  13/06/2018 2018 6 Completed 24/07/2018 14:55 Renovacion / Renewal PLSQA - Peru LSQA CONGELADOS Y FRESCOS
2% 27287 11/06/2018  13/06/2018 2018 6 Issue Certificate 06/08/2018 08:26 Seguimiento 2 / Surveilance 2 PLSQA - Peru LSQA CONGELADOS Y FRESCOS

R4 27293 09/07/2018  09/07/2018 2018 7 Completed 25/07/2018 17:45 Etapa 1/ Stage 1 PLSQA - Peru LSQA SERVICIOS E INVERSIONE
20 a2 nanTmnso 4ninTmaco anto 7 Onmnlnind ARINTIANAD 47-AR Pactifinnnidn { Padiinnbinn MCAR Mnmiicnn ecmurine € kncRCInNE

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.

57



Abril Fechas Estado NORMA
1 5/04/2018 Completed BRC
2 11/04/2018 Completed GLOBAL GAP
3 19/04/2018 Completed BRC
4 19/04/2018 Completed HACCP
5 23/04/2018 Completed BRC
6 26/04/2018 Completed BRC
Mayo Fechas Estado NORMA
1 3/05/2018 Created GLOBAL GAP
2 4/05/2018 Coordinated BRC
3 10/05/2018 Coordinated BRC
4 15/05/2018 Coordinated BRC
5 7105/2018 Coordinated BRC
6 9/05/2018 Coordinated BRC
7 11/05/2018 Coordinated BRC
8 13/05/2018 Coordinated BRC
9 13/05/2018 Completed HACCP

2.5. Meétodos de analisis de datos

Analisis descriptivo: Debido que se obtuvo la informacion y se logré

desarrollar cuadros estadisticos para este proyecto de investigacion. Para este

andlisis se uso 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 obtenia de los clientes antiguos que les tocaba sus

recertificaciones.
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Figura 10: Gantt de actividades DELTA GLOBAL CORP
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Analisis estadistico:

Se utiliz6 para poder describir el comportamiento de la variable como estuvo
influyendo en el proceso. Debido la estadistica descriptiva analiza el estudio de
la variable para establecer indicadores de acuerdo al nivel de ventas presentadas
segun los graficos desarrollados de acuerdo a su tendencia como la moda,

media y mediana.



Estado Total
Enero 13
Febrero 5
Marzo 8
Abril 6
Mayo 9

Estadistica descriptiva

Media B.8
Error tipico 1.496662955
Mediana 5
Moda -

Desviacion estandar 3.346640106
Varianza de la muestra 11.2
Rangu 8
Minimo 5
Maximo 13
suma 44
Cuenta 3
Mayor(1) 13
Menor(1) 5
Mivelde confianza (95.0%) 4.,155402535

2.6. Aspectos éticos:

La presente investigacion se sustenta en principios de ética, de acuerdo a los
siguientes puntos:
e La investigacion se realiz6 en una organizacion constituida que lleva

3 afos laborando en el Per(, teniendo una casa matriz en Uruguay de

un promedio de 40 afos.



e Se mantiene la confidencialidad de la organizacion.

e Se mantiene el anonimato de las personas que participaron en la
investigacion

e Serespeta los derechos del autor al citar las fuentes bajo la norma 690

y se esta usando la herramienta del turnitin para determinar el grado
de similitud con otras investigaciones

2.7. Desarrollo De La Propuesta:
2.7.1. Situacion Actual:
Descripcion de la Empresa.

Delta Global Corp. SAC es una organizacion certificadora que esta
localizada en el distrito de Santiago de Surco, en la cual se encargan de
brindar soluciones empresariales mediante servicios de asesorias,
implementacion, auditorias y capacitaciones de sistemas de gestion e
inocuidad alimentaria segun estandares nacionales e internacionales con la
finalidad de fortalecer el sistema de gestion empresarial de cada uno de sus

clientes.

LSQA, es un aliado estratégico que pone a su alcance todo el conocimiento
en materia de capacitacion y certificacion de productos, procesos e
integracion de sistemas de gestion, de sdlido prestigio internacional y amplia

experiencia en vastos sectores de actividad.

A partir de una vision pragmatica, LSQA aporta la orientacion 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 proyeccion a futuro para ser una reconocidos

nacionalmente e internacionalmente

En la cual es por ello que se decidi6 formar hace tres afios en el Perd la

organizacion con el nombre de Delta Global Corp. S.A.C. asumiendo el cargo



de gerente general el sefior Jests Alcantara Saenz. Asimismo, la organizacion
Delta Global Corp. S.A.C. encargadndose de brindar servicios de auditorias y
capacitaciones para organizaciones de diferentes rubros.

Actualmente ellos tienen 57 clientes en el mercado brindandoles 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:

Bodytech € (sicy, S Par RP E Benavides Y
i ericana

|
=9

Figura 11: Ubicacién de la empresa Delta GlobaL Corp SAC

RUC: 20601989761

Pagina web: www.lIsga.com

VISION:

Lideramos, generando una red de gestion del conocimiento y certificacion
internacional, con reconocimiento de nuestra competencia técnica en los

mercados relevantes para nuestros clientes.
MISION:

Nos dedicamos a la transformacién empresarial, orientada hacia una mejora
sistematica del desempefio organizacional a través de la incorporacion de alto
valor agregado en la capacitacion y certificacion en base a sistemas de gestion

de reconocimiento internacional


http://www.lsqa.com/

Figura 12: Fotos de certificaciones con los clientes

Proyectos Hidraulicos y
Automaticos S.A-Prohidraut
S.A

La empresa Proyectos Hidraulicos vy
Automaticos S.A. - Prohidraut S.A. situada
en el Parque Industrial el Asesor IT en Lima
logré la Certificacion ISO 9001:2015 y
también la  Certificacion ~ OHSAS
18001:2007.

Curso Oficial BRC

El Curso Oficial de BRC: British Retail
Consortum tuvo lugar los dias 15, 16 y 17
de junio en la oficina de LSQA Pertl en
Lima. Fue un curso oficial de BRC de
comprension de los requisitos de la norma
BRC wversion 7 (Understanding The
Requirements) dictado por el Ing Leonardo
Cizmic.

Certificacion Genia Tech SAC

El 6 de julio se realiz6 la entrega de
certificado ISO 9001:2015 a 1la
empresa GENIA TECH SAC ubicada
en Lima, Peru. El alcance de la
certificacién fue: "Comercializacion
de equipos y reactivos para la industria
hospitalaria y laboratorios".
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Certificacion de LIVA

La empresa SERVICIOS E
INVERSIONES LIVA EIRL.
(Pasaje Angel Brusco N° 237 —
Iquitos, Maynas, Loreto, Perti) obtuvo
la certificacion segin la Norma ISO
9001: 2015

Delta Global Corp. SAC crece en Latinoamérica con certificaciones BRC-Food

El objetivo que ellos tienen es ofrecer un marco de actuacion a los fabricantes para que los alimentos
producidos para que sean seguros y conformes con los requisitos de la calidad que exigen los clientes y la
legislacion aplicable.

Delta Global Corp. SAC ya supera las 35 certificaciones BRC-Food version 6 en Latinoamérica, con
certificados en Perti. En febrero de 2014 realizo sus primeras dos auditorias BRC del protocolo de alimentos
(GSES v6) en Pert, ampliando su presencia como certificador en este pais.

Organizacion de la Empresa.

La organizacion esta 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 area de administracion y finanzas, ella cuenta con dos
asistentes: la asistente de administracion 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 administracion se encarga de hacer
todos los pagos respectivos y depésitos al auditor que necesite para los
servicios de auditoria, luego de ello en el medio se encuentra la coordinadora
de certificaciones ella es responsable de brindar soporte y ayuda en la
organizacion sobre nuevos temas y también es asesora comercial, luego
viene la asistente del area de operaciones y certificaciones encargada
especificamente de programar el calendario de las auditorias de los servicios
que se va brindar durante todas las semanas, también se encarga de hacer los
viaticos del auditor que va requerir y supervisar las funciones que esta
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.

Grafico 11: Organigrama dela empresa Delta Global Corp.

GERENTE GENERAL

GERENTE DE ADMINISTRACION Y
FINANZAS
‘ ) \ 4
Coordinadora de
certificaciones
' |
Asistente de Asistente de Asistente de operaciones y Asistente comercial

administracion y finanzas administracion certificaciones




Figura 13: DIAGRAMA DE PROCESO COMERCIAL DE UNA AUDITORIA
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Diagnostico de la organizacion:

Como se menciono la organizacion lleva alrededor de un promedio de 3 afios,
ellos actualmente no tienen establecido un modelo de planeamiento estratégico
aplicado, por lo cual ellos no cuentan con metas y objetivos de facturacion como
indicador mensual que puedan exigir a las asesoras dentro de la organizacion. 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

dia a dia en sus labores.

En donde precisamente no se han definido los valores que poseen, presentando
también la falta de un analisis de matriz FODA internamente y externamente en

la organizacion

Por consiguiente, en el desarrollo de los problemas que esta presentando la
organizacion, se adjuntd informacion de los colaboradores que pertenecen a la
organizacion tanto del area de administracion, asistente de area, coordinadora y
asesoras comerciales sobre los problemas mas frecuentes que ellos tienen,

evaluando de esta manera la situacion en la que se encuentra la organizacion.

La organizacion actualmente cuenta con 57 clientes a lo largo de estos casi 3
afios desde que se inicio, lo que ellos pretenden es que la organizacion continte
creciendo a mediano plazo para poder incrementar su nivel de ventas en los

servicios que ellos brindan.

A pesar de que la organizacion presente un buen nimero de clientes, se pretende
proyectar aumentar su cartera de clientes y nimero de ventas cada vez mas;
haciéndose que se diferencie de sus competencias en la calidad de servicio que

brindan.

A continuacidn, se presenta los resultados de facturacion obtenidos de los meses
de enero hasta mes de marzo del afio 2018 en base a las ventas que serealizaron

de los clientes antiguos y nuevos:



Pre test

Como se visualiza en la imagen de la pdgina de la organizacion Delta Global
Corp. SAC ellos al empezar el proceso de implementacién estan contando con
57 clientes de los servicios de auditorias que brindan en la cual se espera poder

aumentar.

Figura 14: Clientes DELTA GLOBAL CORP SAC

Nuestros Clientes

Resultados de su busqueda / Pais: ‘Perd’ / 57 clientes.

En el proceso de implementacion de la variable independiente del ciclo de
Deming de las dimensiones del PHVA, se esta iniciando con un porcentaje que

se establecido de acuerdo al cumplimiento de los indicadores planteados:

PLANEAR 'Y HACER:

Para la elaboracion de esta tesis se planifico un desarrollo méas 6ptimo en la cual
pueda ayudar incrementar el nivel de productividad del area comercial. Es por
ello que se decidi6 establecer indicadores de facturacion, para que las asesores
tengan un objetivo que cumplir, dando a conocer su nivel de eficacia que
desempefian en su trabajo. Por consiguiente, se establecio un monto de
facturacion, con la finalidad de poder verificar el cumplimiento de los objetivos

propuestos.



De esta manera se desarrollara un control de seguimiento del area 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

N° de
ventas N°
Costo de
MESES | Semanas | generadas Facturacién US$ Asesor
por comercial
semana
1° 0 US$  0.0C
2° 1 US$ 2000.00
ABRIL 3° 2 US$ 6400.00 2
4° 0 US$  0.0C
Total 3 US$ 8400.00
1° 0 US$  0.00
2° 1 US$ 3200.00
MAYO 3° 1 US$ 9800.00 2
4° 0 US$  0.0C
Total 2 US$ 13000.00

Como se visualiza en el cuadro, la organizacion no ha obtenido una facturacion

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

meses.

Tabla 21: Cuadro resumen de facturacion del pre test

Proyeccion
. Facturacion mensual de . .
Facturacion de o ., Diferencia
N° Asesor| US$ que debe | facturacion
MESES ventas . mensual en
. comercial | aportar cada de ventas
realizadas US$ US$
asesor esperadas 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




Gréfico 12: Facturacion del Pre test
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Por lo tanto, ello quiere decir que en las etapas de PLANEAR y HACER no se

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

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

Cumplimiento de facturacion=Facturacion real/Facturacion esperada

Cumplimiento de
Meses .,
facturacion
ABRIL 0.28
MAYO 0.43
Promedio 0.36

VERIFICAR:

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

porcentaje del 0.16
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Tabla 23: Nivel del cumplimiento del objetivo

- | Promedio del
V ormula: mplimi
Meses Semanas | Ventas Realeg entas « PI. fento de
Esperadasj— - objetivos de
Nivel de cumplimiento de cada mes
objetivos
1° 0 4 0.00
2° 1 4 2
abr-18 0.5 0.19
3° 2 4 0.50
4° 0 4 0.00
1° 0 4 0.00
2° 1 4 0.25
may-18 0.13
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 plantearan realizar capacitaciones y feedback en la
organizacion Delta Global Corp. SAC para analizar los resultados que se
obtendran a fin de mes, para poder hacer una comparacion con los resultados

obtenidos y los resultados futuros.

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

Meses COSFO de N.o de ventas Formula"——
Capacitacion| trabajadores | Mensuales
ABRIL 0 2 8400 0.00
MAYO 0 2 13000 0.00
Promedio total % plan de mejora 0.00




A continuacion, Delta Global Corp. SAC presentara sus indicadores de

eficacia y eficiencia que tiene actualmente:

N° de ventas N° de % de Eficacia
MESES Semanas realizadas por | cotizaciones X dko mentas reafivadas Promedio
semana elaboradas | ¥ e eeremriones claborndas
1° 0 3 0.00
ABRIL 2° 1 2 0.50
3° 2 6 0.33 0.20
4° 0 4 0.00
Total 3 15
1° 0 2 0.00
2° 1 5 0.20
MAYO 3° 1 5 0.20 0.10
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
implementacion las cotizaciones que estan 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 implementacion

N° de ; % de Eficiencia
MESES Semanas a_uditorias ;agzi:g%i ﬁ:em-&m Promedio
ejecutadas coprcidar £o atemctin
1° (0] 3 0.00
2° 1 3 0.33
ABRIL 3° 2 3 0.67 0.25
4° (0] 3 0.00
Total 3 12
1° (0] 3 0.00
2° 1 3 0.33
MAYO 3° 1 3 0.33 0.17
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 ain

no estan generando demasiadas ventas al mes, su nivel de eficiencia es 0.21.



2.7.2. Propuesta de mejora:

De acuerdo a la descripcion explicada en la realidad problemética segun lo

mencionado que esta ocurriendo en la organizacion 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 decidio evaluar

la situacion actual que estaba presentando en funcion 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 situacion presentada en la

organizacion.

FLUJOGRAMA DE OPERACIONES PHVA

DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD PLANEAR HACER VERIFICAR ACTUAR
Establecer los
Establecer los factores claves fctores claves
Analizar las 5 fuerzas de Porter Analizar las 5
de la grganizacién fuerzas de Porter
Diagnosticar los tipos de
gn. P . Diagnosticar los
necesidad que presenta mi tipos de necesidad
cliente T
Establecer un nuevo enfoque | Establecer un |
Crear un lazo de segmentacion Crear un lazo de
en nuestros clientes segmentacion can
el cliente
¥
. . Definir alternativas
Elaboracion de una matriz FODA de salucian
Definir el objetivo de i, !

. Definir alternativas
facturacion mensual para cada de solucién
asesor
Firmar una acta de compromiso Firmar un acta de
del cumplimiento de facturacion rompremiso

Desarrollar un plan de accién

Acabar con la prictica de hacer
negocios mediante el precio

Aplicar el plan de
accidn

.

Acabar con la practica
de negociacion de!
dinero

!




Obtencion de los resultados de
las ventas mensuales

Obtencign del
reporte de las ventas

Mejorar en la gestion de los
servicios que brindamos

Realizar un seguimiento del
cumplimiento del indicador

Realizar capacitacion a los
asesores para alcanzar el objetivo

Fomentar el liderazgo

Reemplazar el miedo por
confianza y seguridad entre los
colaboradores

Eliminar dichos que no motiven
en la aportacion del
cumplimiento del objetivo

Premiar a las asesoras por los
cumplimientos de sus objetivos

Eliminar los obtaculos gqque nos
dificulten a realizar bien nuestro
trabajo

Realizar actividades de
formacion que unan al equipo v
al desarrollo personal

Tomar medidas para lograr el
cambio

Seguimiento v verificacion del
plan de accion

WValidacion de los resultados
obtenidos sobre los resultados
esperados , v asi tomar una
decision de retroalimentacion si
es necesaria

Determinar el procedimiento de
capacitaciones para que perdure

Mejorar la gestion de
nuestros servicios

¥

Realizar un seguimiento del
cumplimiento del indicador

¥

Realizar capacitaciones a
las asesoras

h §

Fomentar el liderazgo

. &

Reemplazar el miedo por
confianza y seguridad

|
¥

Fomentar motivacion en el
area comercial

L ]

Premiar a las asesoras por
sus logros

. ]

Eliminar los obstaculos gue
imitan a las asesoras

L1

Realizar actividades en
equipo

:

Tomar medidas para lograr el
cambio

L]

Seguimiento y verificacidn

Verificar los
resultados de
|la capacitacion

¥

| Estandarizar el proceso

FIN

Por consiguiente, se elabord6 un cronograma de actividades donde se

desarrollaran las propuestas de mejoras que se estan programando para lograr

alcanzar los indicadores mensuales proyectados:




Etapas del
ciclo de Actividades de desarrollo INICIO FIN
Deming
Prl_nC|p|o 1: Co_ns_tanma con el propésito de 5/04/2018 | 30/09/2018]
mejorar el servicio
Establecer los factores claves que presenta la
organizacion 5/04/2018 | 6/04/2018
Analizar las 5 fuerzas de Porter de la organizacién| 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
PLANEAR | clientes 9/04/2018 | 12/04/2018]
Crear un lazo de segmentacién en nuestros
clientes 12/04/2018] 28/09/2018]
Elaboracion de una matriz FODA 15/04/2018| 19/04/2018]
Principio 2: Adoptar una nueva filosofia 15/04/2018| 28/04/2018]
Establecer un objetivo de facturacion mensual
para las asesoras comerciales 19/04/2018} 30/04/2018)
Acta de compromiso del cumplimiento del
objetivo de facturacion 19/04/2018] 19/04/2018]
Principio 3: No depender de una supervision
constante 2/04/2018 | 30/04/2018}
Aplicacion del plan de mejora 19/04/2018| 30/04/2018}
HACER Principio 4: Acab | actica de h
rincipio 4: Acabar con la practica de hacer 19/04/2018] 30/04/2014|
negocios mediante el precio
Obtenciondelosresultados de las ventas mensuales | 19/03/2018] 31/05/2018]
Prln'C|_p|o 5: Mej_orar en la gestion de los 19/03/2018l 31/05/2014
servicios que brindamos
VERIFICAR Realizar un seguimiento del cumplimiento del
indicador 19/03/2018] 31/05/2018]
Principio 6: Realizar capacitaciones sobre las 1/06/2018 28/09/2018|
normas
Principio 7: Fomentar el liderazgo 1/06/2018 | 28/09/2018]
Prln_C|p|o 8: Reemplazar el miedo por 1/06/2018 | 2810972014l
confianza y seguridad entre los colaboradores
ACTUAR S rincinio 9- Eliminar 1os obstacul
rincipio 9: Eliminar los obstaculos 0 1/06/2018 | 28/00/2014|
problemas que se generan entre las areas
Principio 10: Eliminar frases o dichos que no
motiven en la aportacion del cumplimiento del | 1/06/2018 | 28/09/2018]
objetivo




Principio 11: Premiar a las asesoras por el

o . . 1/06/2018 ] 28/09/2018
cumplimiento de su objetivo
Principio 12: El!mlna!’ los obstaculos que nos 1062018 | 28/09/2018
dificulten a realizar bien nuestro trabajo
Principio 13: Realizar actividades de formacionj
gue unan al equipo y contribuyan en el 1/06/2018 | 28/09/2018
desarrollo personal
Principio 14: Tomar medidas para lograr el 10612018 | 28/09/2014

cambio

A continuacion, se presenta el diagrama de Gantt que se ha planificado de
acuerdo a las actividades planteadas para el desarrollo de la implementacion

del PHVA.



Gréfico 13:Diagrama de Gantt
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ACTMDADES

ETAPA 1: Implementacitn
1del ciclo de Deming

PLANIFICAR

Elaboracian de una matriz FODA

Jeobrela organizacian

Establecerindicadores de

Facturacian para cada asesor

comercial
HACER

Faborarla guiade

Jimplementaciin del Cicla de

Dhtencion de los resubados de

Jlas vertas mensuales

VERIFICAR

Seguimienta de cumplimienta de

loz resultados abtenidas sobrelas | 1303200 | 310912015

vertas esperadas N1
ACTUAR

Evaluar limpacto de o
resultados esperadas

Elaborar el plan de mejora

Flealizar una capachacion para

Yo asesores

ETAPA 2 Resultados

hnalizar s resulbados del ciclo de

Ceming

Elaboracion de un informe

Ifinal del proyecto
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Por consiguiente, como se observa en cada una de las etapas del ciclo de
Deming se estd desarrollando los 14 principios, en la cual se plantea las
posibles estrategias de soluciones que se buscaron para incrementar la
productividad en la organizacion Delta Global Corp. SAC, las cuales seran

explicadas y detalladas de la siguiente manera:

Principio 1: Constancia con el propdésito de mejorar el servicio

Lo que se busca en este primer principio es crear un objetivo a la organizacion,
en la cual le permita permanecer y crear competencia en el negocio
destac&ndose por ser innovadora en sus servicios y en el nivel de calidad que
brinda y hace que se diferencien de las demas organizaciones y para ello
primero se estableceremos los factores claves que debe presentar una
organizacion certificadora en donde de acuerdo a ello, se analizara cuales son
las fortalezas y debilidades que tiene la organizacion 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 segmentacion entre cliente

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

Anexo 4: Formato de matriz FODA Pag. 149

Principio 2: Adoptar una nueva filosofia

Se adaptara una nueva filosofia de calidad que consistira en la mejora continua
de nuestros servicios que brindamos de acuerdo a cada una de las areas que
estd organizada la empresa. En donde al establecer un objetivo de facturacién
para cada mes con un monto de US$ 15 000.00 para cadaasesora comercial
se buscd el proposito de que cada una de ellas alcance su meta propuesta, de
esta manera nos permitird medir su nivel de eficiencia y desempefio en su

area.



Asimismo, al establecer esta filosofia de mejora en la calidad del servicio para
el cliente, se busca no solo ganar un cliente mas para la organizacion sino

crear un vinculo de compromiso entre la organizacion y el cliente.

Anexo 5: Formato de facturacion Pag. 149

Principio 3: No depender de una supervision constante

En el &rea comercial siempre se realizan 2 reuniones semanalmente con la
gerencia, en donde las supervisan como 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 Gltima a cierre de mes para

ver la facturacion del cumplimiento de objetivo.

Anexo 6: Formato de asambleas Pag. 150

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

Al adaptar la nueva filosofia de calidad que consistira en cumplir con todas
las necesidades que tienen los clientes, nos va permitir acabar con la practica
de negocios del precio; debido que si se esta brindando un servicio de calidad
y se estd cumpliendo con todas expectativas ynecesidades que tiene el cliente,
no se vera vulnerable ante las ofertas que presenten las otras organizaciones

con un licitador mas bajo.

Anexo 7: Registro de acuerdos comerciales firmados Pag. 150

Principio 5: Mejorar en la gestion 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 obstaculos que

nos impiden llegar a nuestro objetivo, es por ello que, al planificar el proceso



de mejora continua en nuestra area comercial, se debe tener varias
alternativas. Precisamente si una no este resultando como se esperaba, se

planteard la otra opcién para alcanzar nuestro objetivo propuesto.

Es por ello que se desarrollara un analisis de comparacion sobre las ventas
que se obtendran de cada una de asesoras comerciales, observando que tanto
Ilegan o estan cumpliendo con el objetivo planteado, en base a las cotizaciones
que elaboran cada una de ellas y cuéles son las que se estan vendiendo.

Anexo 8: Formato de cumplimiento de Facturacién 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 formacion 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 area comercial cuentan con 2 asesoras en la cual, la que ha tomado el
liderazgo es la asesora mas antigua debido a su experiencia y conocimiento

que ella tiene, brindandole 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 organizacion Delta Global Corp. SAC si bien es cierto ellos buscan que

sus asesoras se vuelvan eficientes en sus responsabilidades que deben



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 organizacion Pag 155

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

areas

Las asesoras comerciales se les ha fomentado tener una vision en equipo para
lograr su facturacién propuesta por la organizacién, es por ello que ambas se

apoyan conjuntamente.

Anexo 13: Formato de facturacién semanal Pag 155

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

del cumplimiento del objetivo

Se decidio elaborar un periodico mural con la participacién detodo el equipo
de trabajo con la intencion 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 establecié un acuerdo en donde
si las asesoras comerciales cumplian con su facturacion de todos los meses se
les iba a pagar un viaje por fin de afio, por haber llegado con su objetivo
propuesto. Pero para poder lograr su objetivo también se les brindaria
facilidades para que ellas puedan participar en eventos como yo constructor,
ferias y cursos en las que estén interesadas para fortalecer su formacién y la

captacién de nuevos clientes.

Anexo 14: Cronograma de actividades propuestas por cumplimiento del
objetivo Pag 156



Principio 12: Eliminar los obstaculos que nos dificulten a realizar bien
nuestro trabajo

Segun 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 motivacion, satisfaccion y productividad de la organizacién es por ello
que la empresa Delta Global Corp. SAC, se decidié fomentar un ambiente
laboral armonioso creando reuniones motivacionales donde participen todo el
equipo haciendo dinamicas y juegos donde se contagien de esa vibra positiva
en el trabajo.

No aplica formato

Principio 13: Realizar actividades de formacion 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 organizacion 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 direccion. Por consiguiente, al elaborar el plan
de mejora con todas las estrategias planteadas y las capacitaciones para

fortalecer las falencias que estan presentando.

Se tomd una decisién de cambio al adaptar esas nuevas propuestas sugeridas
para la formacion del equipo de trabajo y al asumir el compromiso que las

asesoras debian facturar mensualmente.

Anexo 16: Cronograma del plan de mejoras Pag.157



En donde, asimismo, al decidir realizar las capacitaciones y brindarles

material a las asesoras se realiz6 una inversion, en donde asimismo para la

elaboracion de esta implementacion, se identifico los siguientes recursos que

Se necesitaran

Tabla 28: Inversién econdmica

; : . Costo Total
Cddigo Concepto Recursos Unidad Cantidad (S/)
2.3.27.24 Asesoria Asesor Asesor 1 2000.00

i0 i Tie de|Ti i0
21197 Compens.aglon por tiempo .I mplo. ,e Tiempo de eIabqrauon 1 2000.00
de servicios disposicion de la tesis
i il Materiales:
2314 MatenNaIes yutiles de ] 000
ensenanza Papel Bond Millar
2.3.1.1( Matetlales y utiles de Lapiceros y LapiZ Unidad 30 15.00
ensefianza
2.3.1.11 Mater|~ales yutles de Corrector Unidad 3 3.0
ensefianza
2.3.1.12 Matetlales y utiles de Memoria USB Unidad 1 40.00
ensefianza
pzppfMateriales yutiles def o Unidad 6 10,00
ensefianza
2.31.99 Comprade otrosbienes Celular Unidad 1 350.00
2.3.1.99 Comprade otroshienes Laptop Unidad 1 2500.00
2.3.1.99 Compradeotrosbienes Impresora Unidad 1 750.00
[ [ Tinta de
3114 Materiales y utiles def - Unidad 1 100,00
ensefianza impresora
. . .| Servicios:
2.3.2.7.4.99 Otros servicios de informatica Internet 1344 h 56 Dias 1344.00
2.3.2.2.4.4 Movilidad para traslaco de Movilidad 100 Viajes 3 meses 600.00
los trabajadores
23.21.11 Otros servicios Llamadas | 100 Llamadas 100 100.00
239944 Servicios de inpresiones, Fotocopias 200 Hojas 200 20.00
""" uadernacion y empastado , .
enc yemp Anillados 5 Anillados 5 50.00
Costo Total 9912.00




Tabla 29: Presupuesto de la implementacion de la mejora

Cantidad Recursos Duracion S/ H-H Costo S/
1 Auditor lh 16 S/ 3200.00
5 Aseso.res 4 meses(1 vez x 50 S/ 1600.00

comerciales sem)
1 Premiaciones una vez al afio S/ 6000.00
Material e
2 S/ 27 .

2 didactico(Ipad) 5/2700.00

1 Impresora S/ 750.00

2 USB S/ 80.00

4 Hojas bond S/120.00
Inscripeiones de S/ 3000.00

CUrsos

Visitas comerciales S/ 2400.00
Total S/ 19850.00

Por lo tanto la implementacion del ciclo de Deming tendra un costo reflejado de

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

Corp. SAC

Tabla 30: Presupuesto total de la implementacion

PRESUPUESTO TOTAL DE LA IMPLEMENTACION

Concepto Costo S/
Implementacién del ciclo de Deming S/ 19850.00
Recursos utilizados para la investigacion S/9912.00

Total

8/29762.00

2.7.3. Ejecucion De La Propuesta

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

Delta Global Corp. SAC, se decidio ejecutar lo siguiente:



Tabla 31: Objetivo de la implementacién del ciclo de Deming

DELTA GLOBAL CORP SAC PLAN DE IMPLEMENTACION

FECHA CONCEPTO
APLICACION DEL CICLO DE DEMING
PARA INCREMENTAR LA

PRODUCTIVIDAD EN EL AREA
15/03/2018 COMERCIAL DE LA EMPRESA DELTA
GLOBAL CORP - SANTIAGO DE
SURCO, 2018
ALCANCE DE LA IMPLEMENTACION

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

SITUACION ACTUAL

Actualmente, se observa que el area comercial esta presentando una serie de dificultades, enf
donde esta generando una baja productividad. Entre una de ellas es que no tienen un indicador
de facturacion establecido mensualmente, falta de motivacion en el area laboral, tienen ciertag
falencias con algunas normas y que no poseen los accesorios adecuados para las ventas. Por
consiguiente ello esta provocando el bajo nivel de productividad.

JUSTIFICACION

La razon principal por la que se ha decidido aplicar el ciclo de Deming en el &rea comercial, es
debido que la organizacion esta exigiendo lo siguiente:

- Incrementar la productividad en el area comercial
- Incrementar el nivel de eficiencia
- Incrementar el nivel de eficacia en las ventas
- Cumplimiento de objetivos
Por consiguiente, esta considera:

- Implementacion de estrategias para mejorar el area comercial
- Implementacion de un programa de capacitaciones sobre las normas

- Implementacion de charlas motivacionales promoviendo la participacién de liderazgo y
union entre los colaboradores

OBJETIVOS DE LA ORGANIZACION

A CORTO PLAZO A LARGO PLAZO
- Fidelizacion de nuestro cliente hacia la - Ser el lider mundial como
organizacion empresa certificadora
- . - Aumentar nuestra capacidad de
- Concretar ventas especifica con los clientes : P
auditores
- Aumentar el nimero de ventas concretadas por la] - Mejorar la eficiencia y eficacia en
empresa en un Mismo mes el area comercial
- Mejorar la participacion entre los
- Incrementar el nivel de eficiencia colaboradores en el ambiente
laboral

- Cumplimiento de facturacion mensual




ETAPA DE PLANEAR:

Principio 1: Constancia con el propdésito de mejorar el servicio

Factores claves de una organizacion certificadora
Compromiso, liderazgo y apoyo de alta gerencia:
Formacidn, capacitacion y desarrollo:

Orientacidn al cliente:

Cultura organizacional enfocada en calidad:

Seguimiento y mejora continua:

Estrategias que aplicamos para cumplir con nuestro objetivo

Gestién 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 formacidn, experiencia y habilidades para desempefiar el puesto de trabajo.

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

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 Negociacion De Los Proveedores:

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

retrasos en los contratos.



Poder De Negociacion De Los Clientes:

Delta Global Corp. SAC ha logrado captar clientes importantes, los cuales
poseen poder de negociacion, 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 continde la demanda de los servicios que la empresa ofrece.

. Tipos de necesidades que poseen mis clientes

La calidad esperada:

Las asesoras deben tener la capacidad de saber ofertar los servicios que bridan
la organizacion 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 informacion necesaria con respecto a
todos los tipos de normas, para brindar una informacion adecuada a su cliente en

la visita comercial.



d. Enfoque de los clientes

La empresa Delta Global Corp. SAC. Tiene la
filosofia que aconseja en las reuniones a su
equipo de trabajo de que a veces es un poco
dificil 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 organizacion y el cliente.

Figura15: Capacitacionsobreenfoqueal
En donde la gerencia comentaba que varios del cliente

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:

e Si se encuentran con un cliente que presenta quejas del servicio, ellas deben tener
el control de saber manejar la situacién, buscando una solucién al problema que
presenta su cliente estableciendo un dialogo asertivo, buscando la satisfaccion y
tranquilidad del cliente.

e 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 ademas te ayudara a generar recomendaciones de otras
organizaciones por el trato y servicio que le brindo la compafiia.

e Después de haber cerrado el contrato con tu cliente, mantener una comunicacion
asertiva con él, después de su proceso de auditoria, mostrandoles interés que te
preocupas por ellos y nos solo en cerrar una venta, Pues ello también le servira
al asesor comercial ya que el cliente le informara que le parecié el proceso y que

sugerencias de mejora le daria a la organizacion.
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e. Segmentacion entre el cliente y la organizacion

Para segmentar a los nuevos clientes de Delta
Global Corp. SAC las asesoras comerciales
deben tener en claro que tipo de organizacion 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 organizacion:

Figura 16: Compromiso con los clientes

Certificacion de LIVA

La empresa SERVICIOS E INVERSIONES LIVA EIRL.
(Pasaje Angel Brusco N° 237 - Iquitos, Maynas, Loreto, Pert)
obtuvo la certificacion segtn la Norma ISO 9001: 2015

PROYECTOS HIDRAULICOS
AUTOMATICOS S. A - PROHIDRAUT

ILLa empresa PROHIDRAUT logro la
certificacion ISO 9001:2015 y también la
certificacién OHSAS 18001:2007
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Tabla 32: Matriz FODA

DELTA GLOBAL CORP. SAC

FORTALEZAS - F

1. Experiencia en el manejo de nuestros
recursos humanos

2. Procesos administrativos para
alcanzar nuestros objetivos

3. Auditores especializados y de calidad
4. Cumplimiento de eficiencia en
nuestras certificaciones

5. Accesibilidad con las modalidades de
pago

6. Fidelizacion en €l vinculo con nuestro
cliente

7.  Excelente calidad del servicio

8. Ofrecemos seguridad a nuestros
clientes

DEBILIDADES - D

1. Capital de trabajo mal ufilizado

]

Falta de segmentacion en el mercado

3. Algunos problemas de calidad

4. Falta de capacitacion

5. Problemas con los accesos de usuarios
de plataformas

6. Posicionamiento en €l mercado

7.  Falta de auditores

8. Variedad de servicios

OPORTUNIDADES - O

Mercado mal atendido

Estrategia - FO

Estrategia - DO

2. Fuerte poder adquisitive _
s s Sep s s e ctga s [ FrTe e 30, Gt O e
3. Necesidades del servicio auditorias que se les realiza a los clientes i para ; - S Y 1A cap
disponible de atender los servicios
4. Buena atencion al cliente
AMENAZAS - A Estrategia - FA Estrategia - DA
1. Competencia muy agresiva
2. Cambio en la legislacion Seguir preparando a nuestros auditores en su Aumentar 1a variedad de los servicios que
. calibracion de desarrollo ofrecemos v promocionarlos via online
3. Dependencia como empresa -
4. Publicidad Online

Principio 2: Adoptar una nueva filosofia

Establecer un objetivo de facturacion mensual para las asesoras comerciales y

Firma del acta de compromiso del cumplimiento del objetivo de facturacion

Figura 17: Acta de cumplimiento de facturacion
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Imagenes de establecimientos en la mejora de calidad de nuestros servicios

(calibracion de auditores):

Figura 18: Calibracién de auditores

Calibracion de Auditores

LSQA realizd una calibracion para sus auditores. En la misma se aunaron criterios de
auditorias, se hicieron trabajos grupales y se vieron casos reales de empresas certificadas.
También se analizaron los cambios de la norma ISO 9000 version 2015. El evento se
realizd en el Hotel Cottage y constd de jornada matutina, almuerzo de confraternidad y
jornada vespertina.

Curso Oficial BRC

El Curso Oficial de BRC: British Retail
Consortum tuvo lugar los dias 15, 16 y 17
de junio en la oficina de LSQA Perti en
Lima. Fue un curso oficial de BRC de
comprension de los requisitos de la norma
BRC wversion 7 (Understanding The
Requirements) dictado por el Ing

Tnocuidad de Frutas v Vegetales frescos

S¢ desarrollrd los dias 8 y 9 de juuio en Lima el curso
Produce Safety Grower Traming, Inocuidad de Frutas
7 Vegetales frescos, EI curso cubre tanto os requistos
dc La Loy FSMA como las Buenas Pricticas Agticolas,
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Imégenes de participacion de la expo alimentaria 2018:

ETAPA DE HACER:
Principio 3: No depender de una supervision constante

Se realizo un registro de reuniones de
supervision para ver el avance de ventas A
cargo de gerencia participando el éarea
involucrada. La 1rareunion es en quincena para
evaluar el avance y la 2 da que seria a fin de

mes para ver el cierre del mes si se cumplio con |

el objetivo.

REGISTRO DE REUNIONES
Lugar: Oficina
APS: Gerencia

Reunioén General de ventas

Observaciones:

Dificultades y Problematicas

Fechas

Motivo

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

No cumple

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 préctica de hacer negocios mediante el precio

Charlas sobre orientacion al cliente ytécnicas que debemos usar en las visitas

comerciales.

Figura 19: Charlas de negociacion

ETAPA DE VERIFICAR

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

Verificacion del cumplimiento del objetivo de facturacion durante el previo

proceso de implementacion después de que se establece los indicadores.

Tabla 33: Verificacion del cumplimiento

Proyeccion
Facturacion Facturacion | mensual de
de ventas | N° Asesor US$ que | facturacion de Diferencia
MESES . .
realizadas | comercial | debe aportar ventas mensual en US$
US$ cada asesor | esperadas 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 facturacion, que se esta proponiendo

Tabla 34: Plan de mejora

ETAPAS DE LA IMPLEMENTACION

ETAPAS

OBJETIVOS

DESCRIPCION

PLANEAR

Obijetivos de
ventas mensuales

En esta primera etapa se estableci6 como
finalidad estimar un indicador de facturacion
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 Ila
organizacion; llegando a un acuerdo con las
colaboradoras.

HACER

Nivel de ventas
reales

Después de establecer el monto de facturacion
para las asesoras, también se brindd charlas
motivacionales propuestas por ellas, se les hizo
firmar un acta de Ccompromiso
comprometiéndose a cumplir con la facturacion
mensual del monto acordado y se les estuvo
calibrando a sus auditores.

VERIFICAR

Nivel de
cumplimiento de
objetivos

Se realizd 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.



Figura 20: Lista de verificacion de asistencia:

LISTA DE YERIFICACION
150 3001:20135

IS0 9001:2015 Sistema de Gestidn de Calidad

Dbjetive

B Auto-evaluaciin O Audraria d= Recertimcacidn
T Auditaria Sreve O Post-Auditaria

T Auditoria de Cartmicaciin

O sudmaria de Seguimianto

Facna: 2351
Organizacion

Hombre: DELTA GLOBAL DORF SAC
Diir=ccidn: ‘Santingo Se Serco-Los mencaderss

Contrapart=:

Equipo Auditor

i:a‘:_‘:d"“"" Aazans Fizang Firma: o
2. Audror: srma:
3. Audmar: Frma:
Oservadar: Firma:
CEADA
. v 2
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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 informacion 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 7y HACCP

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

vs7 para poder brindar la informacion 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:

CUESTIONARIO SOBRE LA NORMA BRC vs 7y HACCP

SERVICIO:

Capacitacion sobre las normas BRC vr 7y HACCP

LUGAR:

Oficina Surco

FECHA:

04062018

APS:

Luis Borda

CUESTIONARIO

Si

No Observaciones

Comentarios

Todas las orgamzaciones pueden certificar el
BRC

X Solo industrias alimentarias

Es obligatorio certificar uma norma ISO

[No pero ayuda 2 tener una mejor
calidad del proceso de servicio
o onduccion

Puedo certificar la norma BRC sin haber
realizado una implementacién

St presento No conformidades en mi proceso
de auditoria y las levanto, pero si me las
vuelven a rechazar jalania pero recibiria el
certificado

Son pocas probahilidades que se
presente ese escenario

Puedo certificar wa norme BRC junto con la
|norme HACCP al mismo tienpo

El tiempo de validez que tiene la certificacin
es de 3 afios

X [Esamal

Si 0o hago una renovacion aun penaneceria
conmu certificado

Pero no es valido

Puedo entregar mis No conformidades después
de la fecha indicada

Tiens m plazo prodente 28 dias
para levantar las observaciones

Extiendo claramente las definicionss de la
|norme

Consideras que la capacitacion que se esta
desarrollando te ayuda en tu formacion
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ASESORA N°2:

CUESTIONARIO SOBRE LA NORMA 150 5001

SERVICIO: Capacitacion zobre la norma 130 9001

LUGAR:

FECHA:

APS:

CUESTIONARIO §i No Ohsarvaciones Comertarios

Todas las argamizaciones pueden cerfificar el 130

9001 X

Es obligatorie certificar ma norma [S0 X Ayoda v fortalace a la organizacidn
Sera necesario certificar 3GC para obtener los

objetivos que s2 busca de wma inplementacidn, X

anteminsest para mejorar su Orgamzacicn

Sera necesario realizar |a ramzicion IS0

0001:2008 2 |a versidn actuel X
Conla norma 150 s2 pueden identificar Jos
procesos v las inferacciones X

El ciclo FDCA todavia se utiliza con la norma 150
00012015 X

El tiermpo de validez que tiene 1a certificacion
solo serén 3 afics X

Si jalo en la primera etapa de mi anditoria puedo Sete considera wn iempo pruderte de
corfimr con e segmda etapa X acuerdo a la siboacion da 1az no
) conforpidades envortradas

La primera etapa &2 m audrtoria lo puedo realizar

de nuners solo Iz parte documentaria

Entiendo clarameste las defimciones de la nonma X

Comsideras que |a capacitacidn que se esta
desarrollando te ayuda en to formacidn X




ASESOR N°1:

CUESTIONARIO SOBRE LA NORMA 1SO 9001

SERVICIO: Capacitacion sobre la norma ISO 9001

LUGAR:

FECHA:

APS:

CUESTIONARIO Si No Observacionss Comentarios

Todas las organizaciones pueden certificar el ISO
9001 X

Es obligatorio certificar una norma ISO X Ayuda y fortalece a la organizacion

Sera necesario certificar SGC para obtener los
objetivos que se busca de una implementacion, X
mantenimeento para mejorar su Organizacion

Sera necesario realizar la transicion ISO

$001:2008 a la versién achal X
Con la norma ISO se pueden identificar los
procesos y las interaccionas X

El ciclo PDCA todavia se utiliza con la norma [SO
9001:2015 X

El tiempo de validez que tiens la certificacion
solo serdn 3 afios X

St jalo enla primera etapa de mi auditoria puado Seteconsxda‘amgarpo; o
PSRRI Sk X |acuerdo a la sitwacion de las o
conformidades eacontradas

La primera etapa de mt auditoria lo puedo realizar

de oaline Solo Iz parte documentaria

Entiendo claramente las definiciones de la norma x

Consideras que 1a capacitacion que se esta
desarrollando te ayuda en tu formacion X
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ASESORA N°2:

CUESTIONARIO SOBRE LA NORMA ISO 9001

SERVICIO: Capacitacién sobre la norma ISO 9001

LUGAR:

FECHA:

APS:

CUESTIONARIO Si No Observaciones Comentarios

Todas las organizaciones pueden certificar el ISO
%001 X

Es obligatorio certificar una norma ISO X

Sera necesario certificar SGC para obtener los
objetivos que se busca de ma implementacién, X
mantenimeento para mejorar su Organizacion

Sera necesario realizar la fransicion ISO

9001:2008 2 la versién actual X
Con la norma ISO se pueden ideatificar los
procesos y las interacciones X

El ciclo PDCA todavia se utiliza con {a norma ISO
9001:2015 X

El tiempo de validez que tiene la certificacion
solo serdn 3 afios X

g : : Se te considera un tiempo prudente de
St ngo enla p:'umra etapa de mi avditoria pvedo X oo o st il e 1k o
contimar con la segunda etapa it leon s
La primera etapa de mx awditoria lo puedo realizar
de manera online X )

Debe ser presencial

Entiendo claramente las definiciones de la norma X

Consideras que la capacitacion que se esta
desarrollando te ayuda en tu formacion X
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Principio 7: Fomentar el liderazgo

Fomentar el liderazgo y trabajo en
equipo de las diferentes areas de la
organizacion, Se propuso realizar
actividades en la cual nos ayuden a

trabajar estos aspectos.

CRONOGRAMA DE REUNIONES MO TIVACITIONALES
Meses Semanas Responsable
1= Asesora Comercial 1
>0 Asistente de
Abril administracion
3 Asistente comntable
a° Geremte de
Accdhmnini straci On
1= Asesora comercial 2
- Coordinadora de
Mavo 2 certificaiones
30 Asistente de operaciones
v certificaciones
e Asesora Comercial 1
1o Asistente de
administracion
Jimio 2< Asistente contable
30 Geremte de
Avcdhmnini straci On
i B Asesora comercial 2
1o Coordinadora de
certificaiones
>0 Asistente de operaciones
Julio v cernficaciones
3° Asesora Comercial 1
40 Asistente de
administracion
1= Asistente contable
so Gerente de
Agosto Adimini straci On
3= Asesora conkrcial 2
e Coordinadora de
certi fi cai ones
1o Asistente de operaciones
v certificaciones
Septiembre 2= Asesora Comercial 1
30 Asistente de
administracidon
S Asistente comtable
1e Geremnte de
Adhimini straci O
2° Asesora commercial 2
Octubre 30 Coordinadora de
certificaiones
ae Asistente de operaciones
v certificaciones
1= Asesora Comercial 1
so Asistente de
Noviembre administracion
3= Asistente contable
4 Gerente de
Avchnia straci O
1= Asesora coimnercial 2
5o Coordinadora de
certi ficaiones
IDiciembre R R
30 Asistente _d.e operaciones
v certificaci ones
b Asesora Comercial 1
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Principio 8: Reemplazar el miedo por confianza y seguridad entre los
colaboradores

Generar compromiso en el comercial con la
organizacion, donde se medira con un registro el

namero de clientes nuevos que lograron captar.

Meses Clientes Nuevos
ABRIL 3
Pre Test NMAYO >
TOTAL 5
Meses Clientes Nuevos
JUNIO 7
JULIO 8
Post Test AGOSTO 5
SETIEMBRE 7
TOTAL 28
9
8
7
6
5
4
3
2
= B
0
. ABRIL MAYO JUNIO JULIO SETIEMBRE
Pre Test Post Test
‘. Seriesl 3 ‘ 2 7 ‘ 8 ’ 7

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

areas

Luego de realizar las capacitaciones a las asesoras comerciales se comenzo hacer
un control de seguimiento sobre su nivel de produccién de ventas que venden,

para lograr aumentar la eficacia de las asesoras.
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Tabla 35: Ventas generadas durante los meses de implementacion

N° de ventas AsNezor
MESES Semanas generadas | Facturacion US$ comercia
por semana |
1° 3 US$ 11400.00
2° 6 US$ 19200.00
JUNIO 3° 5 US$ 10000.00 2
4° 5 US$ 49000.00
Total 19 US$ 89600.00
1° 1 US$ 2000.00
2° 1 US$ 3200.00
JuLio 3° 4 US$ 39200.00 2
4° 8 US$ 48000.00
Total 14 US$ 92400.00

Gréfico 14: Crecimiento de ventas durante el proceso de implementacién
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Tabla 36: Resumen de Facturacion durante el proceso de implementacion

NE Proyeccién
., L, mensual de
Facturacm_)n de | Ases| Facturacion US$ facturacion de Diferencia
Meses ventas realizadas | or | que debe aportar len US$
US$ come cada asesor ventas mensual en
cial esperadas 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

Gréfico 15:Facturacion durante el proceso de implementacién
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Principio 10: Eliminar frases o dichos que no motiven en la aportacion

del cumplimiento del objetivo

Figura 25: Frases de motivacion

~LUNES CON L DE- Reunirse es un comienzo, 3 jiTodos tus %

: § intentos son
permanecer juntos es un ixital
LUGRAR progreso, trabajar un exitol!
junToS es el éxito, Unas veces ganas

TODOS TUS OBJETIVOS! COMTN y otras aprendes.

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 facturacion que se establecio, de acuerdo a la reunion que se

acordé con gerencia.

CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

Facturacion |Cumplimiento de
Meses . Propuestas
mensual objetivo

Abril $ 8,400.00| $ 30,000.00 | 1. Viaje Nacional:
Mayo $ 13,000.00| $  30,000.00 | Cajamarca
Junio $ 27,280.00| $ 30,000.00 | lquitos
Julio $ 28,400.00| $ 30,000.00 | Piura
Agosto $ 15520.00| $ 30,000.00
Septiembre $ 21,520.00| $ 30,000.00 |2. Viaje Internacional:
Octubre $ - $ 30,000.00 [+ México
Noviembre $ - $ 30,000.00 |~ Espafia
Diciembre $ - $ 30,000.00 |- Italia
Total $ - $  270,000.00
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Principio 12: Eliminar los obstaculos que nos dificulten a realizar bien

nuestro trabajo

Realizar reuniones motivacionales dondeparticipen todo el equipo haciendo
dindmicas y juegos donde se contagien de esa vibra positiva en el trabajo

Principio 13: Realizar actividades de formacion 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 ORGANIZACION

Meses Actividades Festivas
Abril Almuerzo por semana santa

Paseo de integracion del equipo

Ceremonia y compartir por el dia de la madre
Mayo

Onomasticos

Junio Onamasticos
Julio Onomasticos
Setiembre | Presentacion de expoalimentaria 2018
Octubre | Concurso por el dia de la cancion criolla
Diciembre | Concurso de decoracion por navidad

Principio 14: Tomar medidas para lograr el cambio

La nueva estrategia que se aplicd 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 formacion del
equipo de trabajo y al asumir el compromiso que las asesoras debian facturar

mensualmente, los cambios son los siguientes:



P

° | Actividades-Plan de Mejora Responsable Horas ABRIL MAYO JUNIO JULIO AGOSTO

SEMANAS

SETIEMBRE

1]2(3[4 /1] 2 3|4 ]1|2]3|4]1|2]|3[4]1]2)3[41]1

1134

Gerente general, irea de operaciones y
certificaciones, area comercial y irea 3h
de administracion

[Reunion general de todas las
areas

Propuesta de indicador de

) Gerencia General
facturacion

Asistente de operaciones y

Ejecucion del ciclo de Deming| ~
certificaciones

=

Verificacion del Asistente de operaciones y
cumplimiento de facturacion |certificaciones

o

Reunién para mejorar el
[proceso

Gerente General

EN

Creacion de nuevos

procedimientos de trabajo Equipo de trabajo

2.74. Resultados de la implementacion:

Al aplicar el ciclo de Deming, acompafado de sus 14 principios orientados
PHVA se estudio los resultados obtenidos que se desarroll6 en la organizacion
Delta Global Corp. SAC del antes y después de la implementacion, donde los
resultados antes de la implementacion se encuentran en el 2.7.1 Situacion

actual.

A continuacion, se mostraran los resultados obtenidos de la implementacion,
donde se realizara una comparacion sobre las dimensiones que se habian

propuesto el cuadro de operacionalizacion.

e N°clientes
e Cumplimiento de facturacion del objetivo
e Nivel de eficacia

e Nivel de eficiencia

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 implementacion.

Figura 26: Clientes de Delta Global Corp.




Bisqueda de Empresas

Nombre
AP PESCASRL

ADRICAQMSAC

AGRICOLA ALSUR CUSCO SAC

AGRICOLA BGSSAC

AGRICOLA CUYUMA SA

AGRILEZASAC.

AGROEXPORTACIONES ALCOAXARQUIA S.A.C
AGROINDUSTRIAS AIB SA

AGROINDUSTRIAS CIRNMA SRL
Agraindustrias Verdefior S A.C.

AGROMAR INDUSTRIAL SA

AGROPESCA DEL FERU SAC

AGROWORLD SAC

ALSUR PERU SA.C

ALTAMAR FOODS PERU SRL

AMAZON GROUP SAC

Aura Violeta Ostolaza Mondragén

BLAND FARMS (PERU) SAC

CARMEN ROSA JIVENEZ ARENAS

MAIAIAIAIAIAIAIAIAIAIA IR I IAIAIA YA I I
6D 66D D6 6D H 6 EH 6 E

CARDLINA RUIZ CHAVEZ

De las cuales, en la pagina web de Delta Global Corp. SAC, tienen 80 clientes
certificados de los servicios de auditorias que brindan, los otros 10 clientes aun

estan en proceso.

Figura 27: Clientes certificados después de la implementacion

Nuestros Clientes

Meses Clientes

Nuevos S .
JUNIO 7 1| = 5
JULIO 8
AGOSTO 6

SETIEMBRE 7

TOTAL 28 s ‘

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

SAC ha ganado 33 clientes en 4 meses.

Al terminar la implementacion del ciclo de Deming de las dimensiones del
PHVA, se analizé el resultado de la variable independiente mostrando un

porcentaje de cumplimiento en sus indicadores de:



PLANEAR Y HACER:

N° de cumplimiento de objetivo

Tabla 37: Facturacion después de la implementacion

N° de ventas N°
MESES Semanas generadas | Facturacion US$| Asesor
por semana comercial
1° 1 US$ 9800.00
2° 1 US$ 2000.00
AGOSTO

3° 2 US$ 6400.00 2

4° 7 US$ 42000.00

Total 11 US$ 60200.00

1° 4 US$ 39200.00

SETIEMBRE 2 1 US$ 3200.00
3° 5 US$ 13600.00 2

4° 6 US$ 19200.00

Total 16 US$ 75200.00

Como se visualiza en el cuadro, la organizacién ha obtenido una facturacion

dable como se habia proyectado.

Tabla 38: Facturacion después de la implementacion

Proyeccion
. Facturacion | mensual de . .
Facturacion de| ., ., Diferencia
o I P B e e R
realizadas US$ P € ventas US$
cada asesor | esperadas
en US$
US$15000.0 US$
AGOSTO | US$ 60200.00 2 0 30000.00 US$ 30200.00
US$15000.0 US$
SETIEMBRE| US$ 75200.00 2 0 30000.00 US$ 45200.00
US$ US$
TOTAL 135400.00 60000.00 US$ 75400.00

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

obteniendo un cumplimiento de:




Tabla 39: Cumplimiento de Facturacion del Post Test

Meses Cumplimier)t,o de
facturacion
AGOSTO 2.01
SETIEMBRE 2.51
Promedio 2.26

VERIFICAR:

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

cumplimiento de objetivo

Tabla 40: Nivel del cumplimiento del objetivo

. | Promediodel
ormula: -
limientode
Meses Semanas| Ventas Reales ventas cump 'T“' "
Esperadas . — objetivos de
vaeldecu_mpllmlentode cada mes
objetivos
1° 1 4 0.25
2° 1 4 0.25
ago-18 0.69
3° 2 4 0.50
4° 7 4 1.75
1° 4 4 1.00
2° 1 4 0.25
sep-18 1.00
3° 5 4 1.25
4° 6 4 1.50
Promedio Total % del cumplimiento 0.84




ACTUAR:

En la etapa de ACTUAR se desarrollard un cronograma de capacitaciones y
feedback.

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

Costo de N° de Ventas

Meses Capacitacion| trabajadores | 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 implementacion

N°fjeventas N° de cotizaciones % de Eficacia _
MESES Semanas reaslgrz:]d:rs]g;or elaboradas _ :; mﬁm Promedio
1° 1 5 0.20
2° 1 8 0.13
AGOSTO 3° 2 3 0.67 0.47
4° 7 8 0.88
Total 11 24
1° 4 5 0.80
2° 1 6 0.17
SETIEMBRE 3° 5 9 0.56 0.53
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 implementacion las

asesoras comerciales estan teniendo un nivel de eficacia d 0.50.




Tabla 43: Nivel de eficiencia después de la implementacion

N° de | Capacidad C;Zp:gg:f % de Eficiencig
MESE . ., ici - .
SES Semanas :;iﬁg&;: de ;act)ir:ilon requeridaa_la #:e ﬁﬁ m Promedio
casa matriz
1° 1.00 3 0 0.33
2° 1.00 3 0 0.33
AGOSTO 3° 2 3 0 0.67 0.58
4° 7 3 4 1.00
Total 11 12 4
1° 4 3 1 1.00
SETIEMBRE z 1 3 0 0.33
3° 5 3 2 1.00 0.83
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 aumento nuestro nivel
de productividad, la organizacion Delta Global Corp. SAC tiene una capacidad
de poder atender 12 auditorias mensualmente y al subir nuestro nimero de ventas

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

contando con un nivel de eficiencia del 0.71

Comparacion de los resultados obtenidos del Pre Test y Post Test

Como se observa cuando se empezd con la implementacion tenian un nivel de

productividad de 0.16, y después de haber realizado la implementacion estan

teniendo un nivel de productividad de 0.84

Nivel de productividad del Pre Test y Post Test

Promedio en
Meses Nivel de productividad | general de la
productividad
Abril 0.19
Antes 0.16
Mayo 0.13
) Agosto 0.69
Después - 0.84
Setiembre 1.00




Gréfico: Nivel de productividad 1

1.4
1.2
1
0.8
0.6
0.4
2 W i
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mmmm Nivel de Productividad por mes

Lineal(Promedio engeneral)

Tabla 44: Facturacion del Pre Test y Post Test

Promedioengeneral

Meses Facturacion Total de Proyeccion de
US$ facturacion US$| Facturacion US$
Antes Abril | US$8400.00) ;e 5140000  USS$ 60000.00
Mayo US$ 13000.0Q
Después Agosto | US$ 602000 \;ee 135400.00]  US$ 60000.00
Setiembre | US$ 75200.0Q
Grafico 16: Nivel de facturacion de pre y post test
80000 250000
70000
60080 200000
50000 150000
40000
30000 100000
20000 50000
o g™ .
Abril Mayo Agosto Setiembre
Antes Despues
BN Facturacion USS 2400 13000 60200 75200
e Total de facturacién USS 21400 135400

I Facturacion USS

Lineal (Total de facturacion USS)

Total de facturacion USS
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Tabla 45: Nivel de eficacia del Pre Test y Post Test

Meses Eficacia Promedio
Abril 0.20
Antes 0.15
Mayo 0.10
Agosto 0.47
Después 0.50
Setiembre 0.53

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

0.8
0.7
0.6
0.5
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0.3
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Promediogeneral del
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Promedio general del nivel de eficacia
Lineal (Promedio general del nivel de eficacia)

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

Y al concretarse las cotizaciones en ventas, se desarrollé 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 origind un buen resultado con

las estrategias que se propusieron aumentando su nivel de productividad.




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

Meses Eficiencia Promedio
Abril 0.25
Antes 0.21
Mayo 0.17
AQgosto 0.58
Después g 0.71
Setiembre 0.83

Grafico 18: Nivel de eficiencia del Pre Test y Post Test
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Como se visualiza en la grafica, comparando los resultados se inicié con un

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

tenia la organizacion.

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

de auditorias que estaba teniendo la organizacion Delta Global Corp. SAC,

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

solicitaron auditores de la casa matriz para que nos apoyen.



Tabla 47: Porcentaje de la implementacion del Pre y Post Test

ANTES DE LA IMPLENTACION

PLANEAR'Y

VARIABLE HACER VERIFICAR ACTUAR PROMEDIO DE LA
IMPLEMENTACION
INDEPENDIENTE FVR Ventas Reales CCIX N°T DEL ANTES
PFE Ventas Esperadas VM
ABRIL 0.28 0.19 0 o017
MAYO 0.43 0.13 0 ;
SUBTOTAL 0.36 0.16 0
DESPUES DE LA IMPLEMENTACION
PLANEAR Y
AR VERIFICAR ACTUAR PEOMEDIO DE LA
VARI LE Llecolgl IMPLEMENTACION
INDEPENDIENTE =
FVR Ventas Reales CCIT X N°T AL TERMINAR
PFE Ventas Esperad: VM
AGOSTO 2.01 0.69 0.40
SETIEMBRE 251 1.00 0.30 1.15
SUBTOTAL 2.26 0.24 0.35

Como se observa en la tabla porcentaje con el que se inicié la implementacion con 0.17 y después de terminar la aplicacion

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

facturacion que se habia proyectado, traspasando nuestro alcance.




2.75. ANALISIS ECONOMICO-FINANCIERO:

La inversion que esta realizando para la implementacion del ciclo de Deming
en la organizacion DELTA GLOBAL CORP. SAC es la siguiente:

Recursos empleados para la implementacion:

Para la implementacion de la mejora se realiz6 los costos de los materiales
que se esta detallaron en el punto 2.7.2 PROPUESTA DE MEJORA de cada
uno de los gastos que se llegd a generar para la implementacion del ciclo de

Deming, siendo la preste autofinanciada.

El costo total de la implementacion:

Tabla 48: Presupuesto de la implementacién

PRESUPUESTO TOTAL DE LA IMPLEMENTACION
CONCEPTO COSTO S/ | COSTO US$
Recursos utilizados para la S/19850.00 | US$ 6015.00
implementacion
Implgmentacmn del ciclo de S/ 9912.00| US$ 3004.00
Deming
Total S/ 29762.00 | US$ 9019.00

-El costo total que se estd invirtiendo para poder incrementar el nivel de
productividad en el area comercial de la organizacion Delta Global Corp.
SAC es de US$ 9019

-Por lo cual también se muestra la facturacion y pérdidas que tenian antes
aplicarla y la ganancia que se obtiene antes y después de realizar la

implementacién del ciclo de Deming:



Tabla 49: Inversion financiera

§ 90

| Flujo de ingresos| Flujo de egresos | Flujode efectivo Neto
A B A-B
Diferencia de
Meses | igiesosyegrests
post test Meses Valor Meses Valor
Abril |$840000{$ 50000 §  3HD Junio $89,600.00 | $53,760.00| $ 35,840.00 Junio $35,840.00 Junio |$ 856000 Junio ! $ 22800
Mayo | $1300000 (§ 760000 § 500 Julio $92,400.00 | $55,440.00| $ 36,960.00 Julio $36,960.00 Julio {$ 856000 Julio 2 $ 2840000
Total | $2140000($ 1284000 § L0 Agosto | $60,200.00{ $36,120.00| $ 24,080.00 Agosto | $24,080.00 Agosto [§ 83000 Agosto 3|8 1500
Septiembre | $75,200.00 | $45,120.00{ $30,080.00 Septiembre | $30,080.00 Septiembre |$ 856000 Sepliembre LS i
Octubre | $79,350.00 | $47,610.00{ $ 31,740.00 Octubre | $31,740.00 Octubre [§ 856000 Octubre 5 $ 110
Noviembre | $79,350.00 | $47,610.00( $ 31,740.00 Noviembre | $31,740.00 Noviembre |$  8560.00 Noviembre b $ 2BI00
Diciembre | $77,966.67 | $46,780.00| $ 31,186.67 Diciembre | $ 31,186.67 Diciembre [$ 85600 Diciembre 7 $ D66
Enero $78,658.33 | $47,195.00{ $ 31,463.33 Enero $31,463.33 Enero |$ 856000 Enero B $ NIy
Febrero | $78,312.50 | $46,987.50( $31,325.00 Febrero | $31,325.00 Febrero [§ 856000 Febrero g $ 2760
Marzo $78485.42 | $47091.25| $ 31,394.17 Marzo $31,394.17 Marzo [$  8560.00 Marzo 10 $ 8
Abril $78,3955.73 | §47,013.44| $31,342.29 Abril $31,342.29 Abril  [§ 856000 Abril 1 (s ey
Mayo $78,452.99 | $47.07180( $31,381.20 Mayo $31,381.20 Mayo |[§ 856000 Mayo 12 |$ o
Total | $946,331.64 | §567,798.98 | § 378,532.66 Tod | $378,532.66 Total [§ 1027000 $ 7581266
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VAN y TIR de la implementacién del ciclo de Deming

VAN = I+i f _
T L+

Fy

F,

FTI

et Ak

+oet
)2

(A+k)"

7=0

TIR=% "
(14+17)"

Tabla50: VAN y TIR

Inversion
Diferencia de Diferencia de Flujp efectivo
ingresos y egresos | ingresos y egresos 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 econdomico-financiero los resultados en base a la
implementacion del mes de junio hasta setiembre, con un pronostico realizado
del mes de octubre del 2018 hasta abril del afio 2019, las ganancias obtenidas del
VAN vy TIR fueron positivos. Por consiguiente, al salir el VAN positivo nos
indica que es efectivo realizar la inversion y el TIR al ser superior al 100% nos
indica que la implementacion es rentable, debido que la inversion es minima
segun los ingresos que se esta generando siendo superiores, estableciendo de esta

manera una gran escala en proyectos futuros generando mayores ingresos.




Relacién de beneficio costo:

eneficio
— osto

US$ 275812.66

= USE9019 = US$30.58

Por consiguiente, por cada US$ invertido se gener6 US$ 30.58 de beneficio

Relacion del periodo de recuperacion de la inversion

osto
eneficio

_ US$9019.00 _ ~
US$ 275812.66 0.03 anos

Recuperacion de la inversion en dias:

0.03 afios x 12 meses = 0.36 meses x 30 dias = 11 dias

Por consiguiente, de acuerdo al resultado se recuperara la inversion en un

plazo de 11 dias establecidos



[11.RESULTADOS



3.1. ANALISIS DESCRIPTIVO:

A continuacion, se realizard un analisis sobre los datos que se obtuvieron en la
implementacion, detallandolo el andlisis descriptivo con la herramienta del SPSS version
25.

Incremento de Productividad

En la presente tabla se mostraran los datos que se obtuvieron de los resultados de la
hipotesis general y el porcentaje de la evaluacion, sobre el incremento de productividad
que se generd del antes y después de la implementacion. Con la finalidad de observar si

se incrementd la productividad.

Tabla 51: Procesamiento de datos del incremento de productividad

Resumen de procesamiento de casos
Casos
Valido Perdidos Total
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 analisis descriptivo se realizé un histograma para visualizar el
comportamiento de nuestros datos, donde se refleja el incremento de productividad del
Pre Test y Post Test de la implementacion, analizando si se llego obtener el incremento

de productividad como se habia establecido.

Grafico 19: Histograma del Pre Test del incremento de productividad
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Histograma
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Histograma del Post
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Tabla 52: Datos Descriptivos del Pre y Post Test sobre el incremento de productividad

Descriptivos

Estadistico Desv. Error

A. Productividad Media ,1563 ,06576

95% de intervalo de confianza  Limite inferior ,0007

para la media Limite superior ,3118

Media recortada al 5% ,1458

Mediana ,1250

Varianza ,035

Desv. Desviacion , 18601

Minimo ,00

Maximo ,50

Rango ,50

Rango intercuartil 25

Asimetria 824 752

Curtosis -,152 1,481
D. Productividad Media ,8438 ,21618

95% de intervalo de confianza ~ Limite inferior 3326

para la media Limite superior 1,3549

Media recortada al 5% ,8264

Mediana ,7500

Varianza 374

Desv. Desviacion ,61146
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Normal esperado

Minimo 25

Maximo 1,75
Rango 1,50
Rango intercuartil 1,19
Asimetria ,358 752
Curtosis -1,774 1,481

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

Grafico Q-Q normal de A Productividad

Grafico Q-Q normal de D.Productividad

Normal esperado
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00 02 04 08

Valor observado
Valor observado

Antes
Después

Interpretacion: Incremento de productividad
e La media del incremento de productividad que tenia antes de la implementacion
tiene 0,16 y después de realizar la implementacion esta teniendo 0,84

e Elvalor maximo del incremento de productividad antes poseia 0,50 y después de la
implementacion el valor maximo que tiene es de 1,75

e Ladesviacion estandar que presentaba antes era de 0,19 y después de la
implementacion tiene 0.61

Procesamiento de datos: Incremento de eficacia

A continuacion, se muestra en la tabla los datos obtenidos sobre los resultados de la
hipdtesis especifica 1 y el porcentaje de evaluacion, sobre el incremento de eficacia que
se generd del antes y después de la implementacion. Con la finalidad de observar si se

incremento la eficacia en el area comercial.



Tabla 53: Procesamiento de datos (Incremento de eficacia)

Resumen de procesamiento de casos
Casos
Valido 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 analisis descriptivo que se realizd 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 implementacion, analizando si se logré incrementar el nivel de
eficacia en el area comercial.

Gréfico 22: Histograma del Pre Test del incremento de eficacia
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Grafico 23: Histograma del Post Test del incremento de eficacia
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Normal esperado

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

Descriptivos

Estadistico Desv. Error

A. Eficacia Media ,1438 ,06369

95% de intervalo de Limite inferior -,0069

confianza para la media Limite superior ,2944

Media recortada al 5% ,1319

Mediana ,1000

Varianza ,032

Desv. Desviacion ,18015

Minimo ,00

Maximo 90

Rango ,50

Rango intercuartil 24

Asimetria 1,137 752

Curtosis ,947 1,481
D. Eficacia Media ,5013 ,10460

95% de intervalo de Limite inferior ,2539

confianza para la media Limite superior ,7486

Media recortada al 5% ,5008

Mediana ,5800

Varianza ,088

Desv. Desviacion ,29585

Minimo ,13

Maximo ,88

Rango 75

Rango intercuartil ,59

Asimetria -,205 752

Curtosis -1,824 1,481

Grafico 24: Incremento de eficacia (Antes y Después)
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Interpretacion: Incremento de productividad
e La media del incremento del nivel de eficacia que tenia antes de la implementacion
tiene 0,14 y después de realizar la implementacion esta teniendo 0,50

e El valor maximo del incremento del nivel de eficacia antes poseia 0,50 y despuésde
la implementacion el valor maximo que tiene es de 0,88

e Ladesviacion estandar que presentaba antes era de 0,18 y después de la
implementacion tiene 0.30

Procesamiento de datos: Incremento de eficiencia

Finalmente, se muestra la tabla de datos obtenidos de los resultados de la hipotesis
especifica 2 y el porcentaje de evaluacion, sobre el incremento de eficiencia que se
generd del antes y después de la implementacion. Con la finalidad de observar si se

incremento la eficiencia en el area comercial.

Tabla 55: Procesamiento de datos (Incremento de eficiencia)

Resumen de procesamiento de casos
Casos
Vaélido 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 analisis descriptivo que se realizo 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 implementacion, analizando si se logro incrementar el nivel

de eficiencia en el 4rea comercial.



Gréfico 25: Histograma del Pre Test del incremento de eficiencia
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Gréfico 26: Histograma de Post Test del incremento de eficiencia
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3, Tabla 56: Datos
L Descriptivos del Pre 'y
Post Test sobre el
incremento de
! eficiencia
0
A0 B0 0 1,00
D.Eficiencia
Descriptivos
Estadistico Desv. Error
A. Eficiencia Media ,2075 ,08774
95% de intervalo de confianza Limite inferior ,0000
para la media o i
Limite superior ,4150
Media recortada al 5% ,1933
Mediana ,1650
Varianza ,062
Desv. Desviacion ,24818
Minimo ,00
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Grafico 27: Incremento de eficiencia (Antes y Despues)
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Interpretacion: Incremento de productividad
e Lamediadel incremento del nivel de eficiencia que tenia antes de la implementacion
tiene 0,21 y después de realizar la implementacion esté teniendo 0,71

e El valor maximo del incremento del nivel de eficiencia antes poseia 0,67 y después
de la implementacion el valor maximo que tiene es de 1,00

e La desviacion estandar que presentaba antes era de 0,25 y después de la
implementacion tiene 0.33

3.2. ANALISIS INFERENCIAL:

Analisis sobre la Hipdtesis General

Ha: La aplicacion del ciclo de Deming incrementa la productividad en el area
comercial de la empresa DELTA GLOBAL CORP - Santiago de Surco, 2018.

A fin de poder comprobar la hipotesis general, es necesario determinar si los
datos que se obtuvieron pertenecen al porcentaje que se establecido del antes y
después de la implementacion, presentando un comportamiento no parametrico,
de acuerdo a ambos datos que son 8 en cada uno, donde se basa en el incremento
de productividad, utilizando la herramienta de un analisis de estadistico de
Shapiro Wilk.

Si pvalor <0.05, los datos de la serie tienen un comportamiento no paramétrico
Si pvalor > 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-Smirnov? Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
V.ANTES ,300 8 ,033 ,798 8 ,027
V.DESPUES 213 8 ,200° 867 8 ,141

*. Esto es un limite inferior de la significacion verdadera.

a. Correccion de significacion de Lilliefors

Fuente: Elaboracion propia
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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 estadigrafo Wilcoxon.

Contrastacién de Hip6tesis General

Ho: Laaplicacion del ciclo de Deming no incrementa la productividad en el &rea
comercial de la empresa DELTA GLOBAL CORP - Santiago de Surco,2018.

Ha: La aplicacion del ciclo de Deming incrementa la productividad en el &rea
comercial de la empresa DELTA GLOBAL CORP - Santiago de Surco,2018.

Regla de decision:
Si pvalor < 0.05, se rechaza la hipotesis nula

Si pvalor > 0.05, se acepta la hipotesis nula

Tabla 58: Estadisticos de Prueba (Wilcoxon)

Estadisticos de prueba®

V.DESPUES - V.ANTES
Z -2,032°
Sig. asintatica (bilateral) ,042
a. Prueba de Wilcoxon de los rangos con signo

b. Se basa en rangos negativos.

Fuente: Elaboracion propia

En la tabla, se puede comprobar gque la significancia es menor a 0.05, es decir
que la Hipotesis nula se rechaza dando como resultado aceptar la hipétesis de

investigacion, de esta manera se demuestra que la aplicacién del ciclo de Deming



incrementa la productividad en el area comercial de la empresa DELTA
GLOBAL CORP - Santiago de Surco, 2018.

Anélisis de la Hipdtesis Especifica 1

Ha: La aplicacion del ciclo de Deming incrementa la eficacia en el &rea comercial de la
empresa DELTA GLOBAL CORP - Santiago de Surco, 2018.

Para realizar una comparacion de la primera hipdtesis especifica se debe
comprobar si los datos que de la eficacia son paramétricos o no paramétricos la
cual se utilizara el estadigrafo de Shapiro Wilk ya que la cantidad de ambos es
de 8.

Si pvalor < 0.05, los datos de la serie tienen un comportamiento no paramétrico

Si pvalor > 0.05, los datos de la serie tienen un comportamiento paramétrico

Tabla 59: Shapiro Wilk (Eficacia)

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Estadisti gl Sig. Estadistic gl Sig,
co 0
A.Eficacia ,288 8 ,050 ,806 8 ,033
D.Eficacia ,221 8 ,200° ,888 8 224

*, Esto es un limite inferior de la significacion verdadera.

a. Correccion de significacién de Lilliefors

Fuente: Elaboracion propia

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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posee una significancia de (0.224) la cual es > a 0.05 presentando

comportamiento parametrico.

Contrastacion de Hipdtesis Especifica 1

Ho: La aplicacién del ciclo de Deming no incrementa la eficacia en el area
comercial de la empresa DELTA GLOBAL CORP - Santiago de Surco, 2018.

Ha: La aplicacion del ciclo de Deming incrementa la eficacia en el area
comercial de la empresa DELTA GLOBAL CORP - Santiago de Surco, 2018.

Regla de decision:

Si pvalor < 0.05, se rechaza la hipotesis nula

Si pvalor > 0.05, se acepta la hipotesis nula

Estadisticos de prueba®
D. Eficacia - A. Eficacia
Z -2,100P
Sig. asintotica(bilateral) ,036
a. Prueba de rangos con signo de Wilcoxon

b. Se basa en rangos negativos.
Tabla 60: Estadisticos de Prueba (Wilcoxon)

Fuente: Elaboracion propia




En la tabla, se comprueba que la significancia es menor a 0.05, es decir que la
Hipotesis nula se rechaza dando como resultado aceptar la hipotesis de
investigacion, de esta manera se demuestra que la aplicacion del ciclo de Deming
incrementa la eficacia en el area comercial de la empresa DELTA GLOBAL
CORP - Santiago de Surco, 2018.

Anélisis de la Hipdtesis Especifica 2

Ha: La aplicacion del ciclo de Deming incrementa la eficiencia en el area
comercial de la empresa DELTA GLOBAL CORP - Santiago de Surco, 2018.

Para poder comprobar que la hipotesis especifica 2, los datos que tiene la
eficiencia son paramétricos 0 no paramétricos se utilizara el estadigrafo de

Shapiro Wilk ya que la cantidad de ambos es de 8.
Si pvalor <0.05, los datos de la serie tienen un comportamiento no paramétrico

Si pvalor > 0.05, los datos de la serie tienen un comportamiento paramétrico

Tabla 61: Shapiro Wilk (Eficiencia)

Pruebas de normalidad
Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Estadistic | gl Sig. Estadisti gl Sig.
0 co
A.Eficiencia ,298 8 ,035 197 8 ,027
D.Eficiencia 311 8 ,022 , 7136 8 ,006
a. Correccién de significacion de Lilliefors

Fuente: Elaboracion propia
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Contrastacion de Hipdtesis Especifica 2

Ho: La aplicacion del ciclo de Deming no incrementa la eficiencia en el area
comercial de la empresa DELTA GLOBAL CORP - Santiago de Surco, 2018.
Ha: La aplicacion del ciclo de Deming incrementa la eficiencia en el area
comercial de la empresa DELTA GLOBAL CORP - Santiago de Surco, 2018

Regla de decision:

Si pvalor < 0.05, se rechaza la hip6tesis nula

Si pvalor > 0.05, se acepta la hipdtesis nula

Tabla 62: Estadisticos de Prueba (Wilcoxon)

Estadisticos de prueba?
D. Eficiencia - A. Eficiencia
Z -2,060°
Sig. asintotica(bilateral) ,039
a. Prueba de rangos con signo de Wilcoxon
b. Se basa en rangos negativos.

Fuente: Elaboracion propia

En la tabla, se comprueba que la significancia es menor a 0.05, es decir que la
Hipdtesis nula se rechaza dando como resultado aceptar la hipotesis de
investigacion, de esta manera se demuestra que la aplicacion del ciclo de Deming
incrementa la eficiencia en el area comercial de la empresa DELTA GLOBAL CORP -
Santiago de Surco, 2018.



V. DISCUSION



La aplicacién del ciclo de Deming en el area comercial de la organizacion Delta
Global Corp. SAC, permitié mejorar el desarrollo de formacion 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
establecio la mejora continua en base a los 14 principios del ciclo de Deming,
implantado una nueva filosofia en el area comercial y un indicador de
facturacion la cual ayudd a medir el nivel de cumplimento de ventas de cada
mes. Por otra parte, segin lo expuesto por Flores en su investigacion
“Aplicacion de la metodologia PHV A para la mejora de la productividad en el
area de produccion de la empresa KAR & MA S.A.C” le permitié6 mejorar sus
procesos, con ayuda de herramientas de planeamiento y gestion para el
desarrollo de su plan de acciones, para la definicion de indicadores que le
ayudarian alcanzar sus objetivos propuestos incrementando su productividad
en 230% aprovechando todos los recursos que esta organizacion presentaba
implementado un control de calidad para que lograran disminuir la cantidad de
productos defectuosos en su produccion. Segun Rodriguez, en su investigacion
“Aplicacion del Ciclo de Deming para mejorar la Productividad del area de
atencion de muestras del Laboratorio Dulces en la Empresa CRAMER PERU
S. A. C. Sanlsidro, 2016 al aplicar el ciclo de Deming, establecio herramientas
la cual le permito eliminar actividades que no le generaban valor al proceso de
atencion, logrando asi aumentar el nimero de solicitudes que realizaba a través
de una re-evaluacion de los procedimientos incrementando la productividad en
83%. Por otra parte, segin lo expuesto por Sanchez (2013) “Aplicacion de las
7 herramientas de la calidad a través del ciclo de mejora continua de Deming
en la seccion de hilanderia en la fabrica PASAMANERIA S.A.”. Tuvo como
resultado que al aplicar el ciclo de la mejora continua del PHVA, le ayudo
identificar cuales 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 gestion en el proceso, incrementando el

desempefio de productividad en 33%



Segln Reyes en su investigacion “Implementacion del ciclo de mejora continua
Deming para incrementar la productividad de la empresa CALZADOS LEON
en el afio 20157, evidencia que a aplicar el PHVA, a través de las herramientas
analisis causa-raiz, diagrama de proceso y su metodologia de las 5°S le ayudo
a diagnosticar los problemas que influian en el proceso, debido que al no contar
con suficiente personal, habia una acumulacion de productos y un déficit
absoluto en la gestién 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 hipdtesis especifica se manifiesta que la media de
la eficacia antes de la implementacion 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 formacion de las asesoras cuando realizaban sus visitas comerciales que
tenian con los clientes. Segun Yarto en su investigacion “Modelo de mejora
continua en la productividad de empresa de carton Corrugado del area
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 areas de trabajo frente a las mejoras de
oportunidad que se les presente, aprendiendo a trabajar en equipo fomentando
la participacion entre ellos en su clima laboral. Por otro lado, segiin Samame
en su investigacion “Implementacion del ciclo de Deming para mejorar los
procesos en el pago de las remuneraciones de los trabajadores del hospital San
José, Callao, 20177, incremento eficacia de un 0.57 a un 0.72 incrementando
un 26% al aplicar el ciclo de Deming ayudandole a mejorar el control de
planillas programadas sobre las que deben ejecutar en la organizacion, debido

que al realizar capacitaciones y charlas motivacionales ayudaron a generar un



grato clima laboral en los trabajadores, brinddndoles herramientas necesarias
para que ellos desarrollen su trabajo de manera eficaz. De la misma manera el
autor Rosas (2017) en su investigacion “Implementacion del ciclo de Deming
para mejorar la productividad en el area del PICKING de la empresa
CORPORACION LINDLEY, Lima, 20177, evidencia el incremento de su
eficacia con un 92% alcanzando el cumplimiento de sus objetivos de
requerimientos planteados. Al igual que el autor Rodriguez en su investigacion
“Aplicacion del Ciclo de Deming para mejorar la Productividad del area de
atencion de muestras del Laboratorio Dulces en la Empresa CRAMER PERU
S. A. C. San Isidro, 2016” demuestra que con la aplicacion de la mejora
continua logro satisfacer los objetivos que se habia planteado, supervisando
todas las tareas del personal que participaba en el proceso de esta manera logro
eliminar las reincidencia que habia en las actividades, obteniendo un resultado
de 76% aceptando su hipotesis del investigador, debido que antes de la

implementacion la organizacion tenia una eficacia del 18%

Del contraste el nivel de eficiencia en la organizacion debido que el auditor no
realizaba demasiadas auditorias en la organizacion contando con demasiada
disponibilidad de capacidad, evidenciando una eficiencia de 0.21 y después de
la aplicacion del ciclo de Deming se obtuvo una eficiencia de 0.71,
incrementando a 238% el nivel de ventas en la organizacion, se lograron
obtener varios servicios en el mes, para poder atender a nuestros clientes. Por
otro lado, segin Samame en su investigacion “Implementacion del ciclo de
Deming para mejorar los procesos en el pago de las remuneraciones de los
trabajadores del hospital San José, Callao, 20177, logro aumentarsu eficiencia
a través de la medicion de resultados alcanzados con los resultados que
utilizaban presentado una eficiencia de 0.51 a 0.84 incremento a 64%. Segun
Ocrospoma (2017) en su investigacion “Aplicacion del ciclo de Deming para
mejorar la productividad en el area de produccion 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 aplicacion su media

de eficiencia es 0.91 aumentando su nivel en 49% debido que se logrd



concientizar a los trabajadores sobre la importancia de darle un seguimiento al

proceso en base a la metodologia del PHVA, trabajando todos en equipo.



V. CONCLUSION



Se concluye que gracias a las herramientas del ciclo de Deming que se
aplicé 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 brindandole el soporte necesario en su formacién junto con
el reforzamiento de los feedback les ayudo a mejorar en las visitas

comerciales que tenian con los clientes.

Por consiguiente, se concluye que la eficacia se increment6 en 230%,
gracias a la participacion de ferias, reuniones y conferencias que
comenzaron asistir les ayudo a captar una nueva cartera de clientes,
midiendo el nimero 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 organizacion para atender las auditorias es 12 por cada mes
y al generar mas ventas al mes sobrepaso la capacidad que cuenta la
organizacion 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



V1. RECOMENDACIONES



Las recomendaciones que se van a brindar son en referencia a las conclusiones

obtenidas durante el proceso de la investigacidn desarrollada:

La organizacion Delta Global Corp. SAC debe tener en cuenta que los
resultados que se obtuvieron de la investigacion, implementando la
aplicacion del ciclo de Deming, logré incrementar y mejorar la
productividad del &rea comercial, cumpliendo con el indicador de
facturacion actual que se les establecio a las asesoras, es por ello que se
recomienda ajustar el indicador a la meta, para alcanzar nuevos objetivos en
el area comercial y lograr expandir la aplicacion del ciclo de Deming a las

demas &reas de la organizacion.

La organizacion Delta Global Corp. SAC debe seguir realizando los
“feedback” constantemente debido que ello les permite fortalecer en su

formacion a las asesoras para que estén mejor preparadas con los cliente.

La organizacion Delta Global Corp. debe iniciar una formacion de auditores
ISO para apoyar en la ejecucion de las auditorias, debido que en los meses
de agosto y setiembre sobrepasaron su capacidad que tenian 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.

et
S




ANEXO 2: Constancia de presentacion de la empresa Delta Global Corp. SA

LSQA

DEJAMOS HUELLA

Constancia de Presentacidn

Estimados Sefiores:
Tenemos el agrado de presentarle nuestra empresa encargada de brindar los servicios de

Certificacidn, segun el modelo de referencia, asi como tambign atros servicios conexos que LSQA
5.A. pane a vuestra dispasicion.

saluda a ud. Atentamente.

A

Jestis Alcantara
Country Manager
LS04 Perl

150



Anexo 3: INSTRUMENTOS

e irerizns (AL e e

Figura 28: Registro de cotizaciones Figura 29: Registro de ventas

Figura 30: Registros de clientes certificados
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Figura 31: CONTROL DE REGISTRO DE CERTIFICADOS

= boviode g (e~ | D

PROPUESTA PLAN DE AUDITORIA CERTIFICADOS
ENVIADA FIRMADA ENVIADO ACEPT.
0K 0K 0K 0K
OK 0K Ok OK
0K 0K 0K 0K
oK oK Ok 0K

IARIPOSA ANDINA (UNION DE NEGOCIOS CORPORATIVOS) 0K 3 ok OK

CERRO VERDE 0K oK oK 0K

AGROMAR CITRICOS oK oK oK oK
AGROMAR CIENEGUILLO OK ok ok [

AGROMAR PULPAS oK 0K 0K 0K
BLANDS FARMS 6G Ok ok ok oK

AGROINDUSTRIAS AIB (PLANTA NORTE) oK oK ok oK

AGROMAR AGROMANGO 0K 3 ok OK
oK 3 oK OK

oK 0K 0k 0K
oK oK 3 0K
MIRANDA INTERNACIONAL oK ok oK [

AGROWORLD OK 0k

FUSION FOODS Ok ok oK

MAISARA GLOBAL GAP 0K (3 E

No se emite, auditoria
de seguimiento

oK
SANTA MONICA HACCP
PESQUERA ABC L3
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ANEXO 4: Matriz FODA

DELTA GLOBAL CORP. SAC

FORTALEZAS -F

DEBILIDADES - D

OPORTUNIDADES - O

Estrategia - FO

Estrategia - DO

2

3 Estrategia Ofensiva Desarrollar furtalezafs para estrategias
ofensivas

4.

AMENAZAS - A Estrategia - FA Estrategia - DA

1.

2.

3 Estrategia defensiva Desarrollar furtalezai; para estrategias
defensivas

4.

Anexo 5: Formato de facturacion
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Anexo 6: Formato de asambleas

REGISTRO DE REUNIONES

Lugar: Oficina
APS: Gerencia
Reunidén 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

EMPRESA =] = = = (RN = = [ = = 150 = S = CERTIRCADOS =

pROPUESTA | puanDEAwDMORM | NC  [RepoRTE | CERMACADOS | propuestas | mosmaeoin | cerificados Y GLOBALGAP sseMs | RED
EMPRESA enviana | Frmana | esviano | acermano | eoapo [enipos | ewvipos  [ssrfeep | Auomoms | emiidos | emiados | o | e | memeRemano | memssenapo | swm
INYSA [3 [ [ 0K o [ 0K ok | o o [ [ [ o
NOVOLZ 0K [ [ [ o [ 0K ok | o o [ o [ [
ETANFOR [0 [ [ [ o [ 0K ok | o o [ [ o o
PERUVIAN 0K 0% [ 0K o [ 0K ok | ok o [ [ [ o
MARIPOSA ANDINA [UNION DE NESOCIOS o c
CORPORATIVOS) 0K 0K 0K o NA ok | o o ) [ oK o
CERRD VERDE [ [ [ [ o [ 0K ok | o o [ [
AGROMAR CITRICOS 0K [ [ [ o [ £ ok | ok o [ [ [ o
AGROMAR CENEGUILLO 0K [ [ [ o £ NA ok | o o [ [
AGROMAR PULPAS [ [ [ 0K o 0k £ ok | o o [ o [ o
BLANDS FARMS 66 0K [ [ 0K £ £ £ ok | ok o £ £
AGROINDUSTRIAS AJ3 [PLANTA NORTE] 0K [ [ [ o 0% 0K ok | o o [ o [ [
AGROMAR AGROMANGO [ [ [ 0K o E NA ok | o o [ NA
GRANDIND 0K [ [ 0K o [ [ oc | o [ [ [ [ [
PROANCO 0K [ [ 0K o 0% 0K oc | o [ [ o [ [
FSHOLG 0K [ [ 0K o [ o oe | o o [ o [ [
MIRANDA INTERNACIONAL 0K [ [ 0K o 0% NA ok | o [ [ [ o o
AGROWORLD 0K [ oc | o [ o
FUSION FOODS 0K [ [ 0K o [ [ ok | o [ [ o [ [
MAISARA GLOBAL GAP [ [ E E E £ £ o | o £ i £ [ [

No se emite,

[ oK 0K o oK adtoiade | 0K NE NE
SANTA MONICA HACCP oK seguimiento [ o o o
PESQUERAABC [3 [ [ [ o [ [ ok | o [ [ o [ o
CETUS 0K [ [ 0K o [ NA ok | o [ [ [ [ [
SCPACKING SAC [ [ [ 0K o [ 0K ok | o [ [ [ [ [
FRUTAMBO SAC [ [ [ 0K o [ 0K ok fox [ [ [ [ o
BLANDS FARMS SMETA [ [ [ [ E E | Nobaycertficado | 0k fox o [ [
FRUVEGALRA [ [ [T 0K £ 3 E ok fox [ E £ ok | o
VERDEFLOR OPCION 1 0K [ [ 0K o 3 [ ok ok [ [ o ok | ok [ [
VERDEFLDR OPION 265 [ [ [ 0K [ £ £ ok e [ 08 £ ok | ok
AGROLATIVA GLOBAL GAP 0K [ [ 0K [ E 0K ok fox [ [ [ ok | ok [ [
FUNDO ANERICA [ [ [ 0K o E 0K ok fox [ [ [ ok | o
wemirnan e o £ o ™ o © © T o T e T T o | e




Anexo 8:

Formato de cumplimiento de Facturacion

Facturacion Facturacion ;rgrﬁf;'zg Diferencia
MESES de ventas N® Asesor US$ que facturacion de mensual en
realizadas | comercial | debe aportar ventas esperadas US$
r
US$ cada aseso en USS
TOTAL

Anexo 9: Formato de lista de asistencia de capacitaciones

LISTA DE ASISTEMCIA

Fecha de capacitacidn:

|PaG 1af 3

F5051

Fecha:

Objetivo

O auto-evaluacisn
[ Auditoria breve
O Auditoria de certificacidn
D Auditoria de seguirniento

Organizacién

Mornbre:
Direccidn:

Equipo suditar:
1. Auditor lider:
2 Auditor

3. Auditor:

150 90012015 SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

[ Auditoria de recertificacicn
[ Post-auditaria

Firma:
Firrma:
Firma:

LS0A-1S0 9001
DELTAGLOBAL CORP. SAC




Anexo 10: Formato de encuestas de las normas

CUESTIONARIO SOBRE LA NORMA BRC vs 7 y HACCP

SERVICIO: Capacitacion sobre las normas BRC vr 7y HACCP
LUGAR: Oficina Surco

FECHA: 04/06/2018

APS: |Luis Borda

CUESTIONARIO Si No Observaciones Comentarios

Todas las organizaciones pueden certificar el
BRC

Es obligatorio certificar wa norma ISO

Puedo certificar la norma BRC sin haber
realizado uma inplementacion

Si presento No conformidades en md proceso
de auditoria y las levanto, pero si me las
vuelven a rechazar jalaria pero recibiria el
certificado

Puedo certificar una norma BRC junto con la
norma HACCP al mismo tiempo

El tiempo de validez que tiene la certificacidn
es de 3 aflos

51 10 hago wna renovacion aun permaneceria
con i certificado

Puedo enfregar mis No conformidades después
de la fecha indicada

Entiendo claramente las defimciones de la
norma

Consideras que la capacitacidn que se esfa
desarrollando te ayuda en tu formacion
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CUESTIONARIO SOBRE LA NORMA 1SO 9001

SERVICIO: Capacitacién sobre la norma IS0 9001

LUGAR:

FECHA:

APS:

CUESTIONARIO i No Observaciones Comentarios

Todas las orgamizaciones pueden certificar el ISO
9001

Es obligatorio certificar una norma ISO

Sera necesario certificar 3GC para obtener los
objetivos que se busca de una implementacion,
mantenimiento para mejorar su Crganizacion

Sera necesario realizar [a transicion ISO
9001:2008 a la version actual

Con la norma [SO se pueden identificar los
procesos v las interacciones

El ciclo PDCA todavia se utiliza con la norma [30
9001:2015

El tiempo de validez que tiene la certificacion
solo seran 3 afios

81 jalo enla primera etapa de mi auditoria puedo
continuar con la segunda etapa

La primera etapa de mu auditoria lo puedo realizar
de manera online

Entiendo claramente las definiciones de la norma

Consideras que la capacitacion que se esta
desarrollando te ayuda en tu formacicn
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Anexo 11: Formato de cronograma de reuniones motivacionales

CRONOGRAMA DE REUNIONES MOTIVACIONALES

Meses

Semanas

Responsable

Cumple

No Cumple

Abril

10

20

30

40

Mayo

10

20

30

40

Junio

10

20

30

40

Julio

10

20

30

40

Agosto

10

20

30

40

Septiembre

10

20

30

40

Octubre

10

20

30

40

Noviembre

10

20

30

40

Diciembre

10

20

30

40




Anexo 12: Formato de nuevos clientes de la organizacion

Pre Test

Meses

Clientes Nuevos

ABRIL

MAYO

TOTAL

Post Test

Meses

Clientes Nuevos

JUNIO

JULIO

AGOSTO

SETIEMBRE

TOTAL

Anexo 13: Formato de facturacion semanal

MESES

Semanas

N° de ventas

Semana

generadas por

Facturacion US$

N° Asesor
comercial

10

20

30

4°

Total

10

20

30

4°

Total




Anexo 14: Cronograma de actividades propuestas por cumplimiento del

objetivo

CRONOGRAMA DEACTIVIDADES

Meses

Facturacion
mesual

Cumplimiento de
objetivo

Propuestas

Abril

Mayo

Junio

Julio

Agosto

Septiembre

Octubre

Noviembre

Diciembre

Total

Anexo 15: Cronograma de actividades festivas de la organizacion

CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES FESTIVAS DEL EQUIPO

DE LA ORGANIZACION

Meses Actividades Festivas
Abril Almuerzo por semana santa
Paseo de integracion del equipo
Ceremonia y compartir por el dia de la madre
Mayo -
Onomasticos
Junio Onamasticos
Julio Onomasticos
Setiembre | Presentacion de expoalimentaria 2018
Octubre Concurso por el dia de la cancidn criolla
Diciembre | Concurso de decoracién por navidad




Anexo 16: Cronograma del plan de mejoras

ireas

e administracion

SEMANAS
N\ Actividades-Plan de Mejora Responsable Horss ABRLL \AY0 N0 JULI0 AGOSTO SETTEMERE
113 13 AREEINIRERIE K AL
Reunidn general de todas las G"?“"‘ geuernl,. it wm !
1 certificaciones, area comercial  avea h

2 Propuesta de indicador e
fcturacion

Gerencia General

[Py

Ejecuciin del ciclo de Deming

Asistente de operaciones y

proceditientos de trabajo

tertifiaciones
Verificacion del Asstente de operaciones y
cumplimiento de facturacion [cerificaciones
Retnidn para mejorar ¢l
§ Rt Gerente General
procest
Creacifn de nuevos , ‘
Equipo de frabajo
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U Cv | Coogo
ACTA DE APROBACION DE ORIGINALIDAD DE | verwon
3

UNIVERSIDAD
Cesan VALLEW L | POgno

(Fechd | 16.12.2018

A

Yo, RICARDO MARTIN HUERTAS DEL PINO CAVERO, docente de la facultad de
Ingenieria y Escuela Profesional de Ingenieria Industrial de la Universidad Cesar
Vallejo Lima Norte, revisor (a) de |a tesis titulada “APLICACION DEL CICLO DE
DEMING PARA INCREMENTAR LA PRODUCTIVIDAD EN EL AREA COMERCIAL
DE LA EMPRESA DELTA GLOBAL CORP - SANTIAGO DE SURCO, 2018" de la
estudiante TORRES SANCHEZ CAROLINE OLGA, constato que 1a investigacion
tiene un indice de similitud de 24% verificable en el reporte de originalidad del
programa turnitin.

Ella suscrito (a) analizé dicho reporte y concluy6 que cada una de las coincidencias
detectadas no constituyen plagio. A mi leal saber ¥ entender la tesis cumple con
todas las normas para el uso de citas y referencias establecidas por la Universidad
César Vallep.

flaboed

- 11 -
Oreccd 00 Fovhd Pesoonsati del SGC | Aprceo :::;?::D de

rveshgazion
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aroline TORRES  "APUCACKIN DEL CHCLO DE DEMING PARA NCREMENTAR LA PRODUCTIVIDAD EN EL AREA COMERCAL DE LA ENPRESA DELTA GLODAL CORP - SANTIAGO DE SURCE, 2018°

ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEIOD

u ,
FACULTAD DE INGENIERIA
FSCUREA PROFESIONAL DF INGENIERIA INDESTRIAL

“APLICACHON DEL CHCLO DE DEMING PARA INCREMENTAL
LATRODUCTIVIDAD EN EL AREA COMERCIAL DE LA
EMPRESA DELTA GLOBAL CORP - SANTIAGO DE SURCO, 20187

B
TESES PARA OETENER EL LTIVLO PROFESIONAL DE
INGENIERAINDUSTRIAL

ATTOR A
CARDLINF 06.G A TORKTS SANCHFZ
ASESOR:
Mgee. RIC ARDO MARTIN [ITERTAS DEL PIMVCAL CRO
LANEA I INYES TIGACION.

LESHION EPRESARIAL Y PRODICTIV A

TN -PPRT
o
P LRLIEAS DEL PIVO
Samad
AR

Resumen de coincidencias

24 %

<

U8 eutan yierrit lLentes ertinda

{ v ‘wortos an ingles (Bata)

Cerodercan

1 Fagegadn a Ueiveiads 16% 7

2 eoim Lo el pe 5%
- T
4 WOV mganet oo 1 %

5 UM A odu oo <1 %
6 o uap ez <1 %
7 L s ST <1 %

it A%
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ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJD

Centro de Recursos para el Aprendizaje y la Investigacion (CRAI)

“César Acuna Peralta”

FORMULARIO DE AUTQHIEAEIIﬁM PARA LA
PUEBLICACION ELECTRONICA DE LAS TESIS

1.

DATOS PERSOMNALES
Apelidos y Nombres: Tormes Sanchez Carcline Olga

DML : 701258786
Domicilic Jr. Andrés Avelino Caceres 1286

Telefono : Fijo Mowil - 942713044
E-rniail : ciormess 0T @hotmail.com

. IDENTIFICACION DE LA TESIS

Modalidad:

@] Tesis d= Pregrado
Facultad : Ingenieria
Escuela : Ingenieria Industrial
Camera : Ingeniera Industrial
Tiuo Ingeniero Industrial

1 Tesis de Post Grado
] Maestria 1 Doctorado
Grado D e ee e ee e ————————— e n s s
M I O e e e e e

. DATOS DE LA TESIS

Autor (es) Apelidos y Nombres:
Taormes Sanchez Carcline Olga

Titulo de la tesis:
Aglicacion del cicio de Deming para Incrementar la productividad en el area
comerclal de la empresa DELTA SLOBAL CORP - Santiago e Sunca, 201E.

Ano de publicacion : 2019

AUTORIZACKON DE PUBLICACION DE LA TESIS EN VERSION
ELECTROMICA:

A traves del presents documento,

Si autorzo a publicar en texto completo mi tesis.

Mo autorizo a pubbcar en texto completo mi tesis. ]

Firma Fecha: TAGRA018
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UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

AUTORIZACION DE LA VERSION FINAL DEL TRABAJO DE INVESTIGACION

CONSTE POR EL PRESENTE EL VISTO BUENO QUE OTORGA EL ENCARGADO DE INVESTIGACION DE

La Escuela de Ingenieria Industrial

A LA VERSION FINAL DEL TRABAJO DE INVESTIGACION QUE PRESENTA:

Caroline Olga Torres Sanchez

INFORME TITULADO:
Aplicacion del Ciclo de Deming para incrementar la productividad en

el area comercial de Ia empresa DELTA GLOBAL CORP - Santiago de
Surco, 2018

PARA OBTENER EL TITULO O GRADO DE:

Ingeniera Industrial

SUSTENTADO EN FECHA: 14/12/2018
NOTA O MENCION: 11

FIRMA DEL ENCARGADO DE INVESTIGACION
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