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Capitulo IV al V: Contempla secuencialmente las discusiones, conclusiones de cada
objetivo.
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RESUMEN

La presente investigacion titulada: Gestion Por Procesos para mejorar la
satisfaccion del cliente en el area de ventas de la empresa C.C. RODRIGUEZ
S.R.L, 2018, enmarcado en las teorias de Gestion Por Procesos; para lo cual se
emple6 el método deductivo, con una investigacion de tipo pre- experimental,
aplicandolo a una poblacion desconocida, se aplico la formula y nos salié una
muestra de 100 clientes de la organizacion en estudio y por otra parte la muestra
son las actividades del area de ventas de la organizacion. Para poder determinar
el grado de satisfaccion de los clientes lo cual se empled el modelo de encuesta
servqual, luego, para conocer la problematica de la empresa usamos
herramientas como; lluvia de idea, el Diagrama de Ishikawa, Diagrama de
Pareto, matriz foda, matriz de fallos y oportunidades (AMFE), a continuacion,
para poder aplicar la Gestion Por Procesos se necesitd primero conocer los
procesos para asi poder elaborarle a la empresa su Mapa de Procesos y
después de eso a los procesos operativos se le elaboro una ficha de procesos
para luego elaborar su diagrama de flujo y por ende su manual de procedimientos
para que sus actividades queden estandarizadas y si después se puede hacer
una mejora, esa mejora tiene que ser comunicada al personal de la empresa
mediante el formato llamado planificacion de los cambios, y por ultimo, para
determinar el nuevo grado de satisfaccion de la organizacion de los clientes
después de la aplicacion de la Gestion Por Procesos se los vuelve a encuestar
utilizando en mismo modelo de encuesta. Al ejecutar la prueba de normalidad
de la muestra resultd que los datos no eran normales, por ende se empled la
prueba de Wilcoxon al dar un valor p de significancia de 0.00. Lo que me permite
concluir que se aprueba la hipétesis, lo que nos dice que la aplicacion de la
gestion por procesos aumenta la satisfaccion del cliente en la en la empresa
CCR S.R.L.

Palabras claves: Gestion Por Procesos
Satisfaccion del cliente



ABSTRAC

This research entitled: Process Management to improve customer satisfaction in
the sales area of C.C. RODRIGUEZ S.R.L, 2018, framed in the Theories of
Management by Processes; for which the deductive method was used, with a
pre-experimental type of research, applying it to an unknown population, the
formula was applied and we got a sample of 100 clients of the organization under
study and on the other hand the sample are the activities of the sales area of the
organization. In order to determine the degree of customer satisfaction which was
used servqual survey model, then, to know the problems of the company we use
tools such as; Rain of idea, the Ishikawa Diagram, Pareto Diagram, foda matrix,
failure and opportunities matrix (FMEA), then, to be able to apply Process
Management, it was necessary to first know the processes in order to elaborate
the company’s Map of Processes and after that to the operative processes a
process sheet was elaborated to him later to elaborate his diagram of flow and
therefore his manual of procedures so that his activities are standardized and if
afterwards an improvement can be made, that improvement has to be
communicated to company personnel through the format called change planning,
and finally, to determine the new degree of satisfaction of the client organization
after the application of the Process Management, they are re-surveyed using
same survey model. When performing the normality test of the sample it turned
out that the data were not normal, therefore the Wilcoxon test was used to give a
p value of significance of 0.00. This allows me to conclude that the hypothesis is
approved, which tells us that the application of process management increases

customer satisfaction in the company CCR S.R.L.

Keywords: Process Management
Customer satisfaction
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