EI UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

FACULTAD DE INGENIERIA

ESCUELA ACADEMICO PROFESIONAL DE INGENIERIA
INDUSTRIAL

Aplicacion de gestion por procesos para mejorar la productividad de
tarjetas de crédito Visa Clasica en una Agencia Bancaria.
Lima - Cercado. 2016

TESIS PARA OBTENER EL TITULO PROFESIONAL DE
INGENIERO INDUSTRIAL

AUTOR
Roberto Rodriguez Loja

ASESOR
Mg. Ronald Davila Laguna

LINEA DE INVESTIGACION
Gestion Empresarial y Productiva

LIMA - PERU
2017



UNIVERSIDAD
CESAR VALLEJO Pagina : 1del

\——'\' U CV Cédigo : FO7-PP-PR-02.02
Version : 09
\l ACTA DE APROBACION DE LA TESIS Fecha . 23032018

El Jurado encargado de evaluar la tesis presentada por don(a) Roberto
Rodriguez Loja cuyo titulo es: “Aplicaciéon de gestion por procesos para
mejorar la productividad de tarjetas de crédito Visa Cldsica en una
Agencia Bancaria. Lima - Cercado. 2016"

Reunido en la fecha, escuchd la sustentacion y la resolucién de preguntas
por el estudiante, otorgéndole el calificativo de: 13 Trece.

Lima, San Juan de Lurigancho, 21 de Diciembre del 2016

PRESIDENTE

......................................

e Suca Apaza
CAL




Dedicatoria
El siguiente trabajo estd dedicado a mis

padres, que con su apoyo Yy aliento
hicieron de mi una persona responsable,
proponiéndome retos y metas para lograr
alcanzar mis objetivos; asi mismo,
agradezco toda su comprensién 'y

paciencia.



Agradecimiento

Primero agradezco a Dios por permitirme
vivir esta experiencia y alcanzar uno de mis
suefios; a mi familia y amigos por sus
enseflanzas ejemplares de amor, trabajo,
honestidad, perseverancia y unién.

A la Universidad César Vallejo que me
acogido en sus aulas y que me formo
profesionalmente.  Finalmente, a los
profesores que con su dedicacion me

brindaron una formacién profesional.



Declaracion de autenticidad

Yo, Roberto Rodriguez Loja con DN! N° 41209896, a efectos de cumplir con las
disposiciones vigentes consideradas en el Reglamento de Grados y Titulos de la
Universidad César Vallejo, Facultad de Ingenieria, Escuela de Ingenieria
Industrial, con la tesis Titulada “Aplicacion de Gestion por Procesos para
mejorar la Productividad de Tarjetas de Crédito Visa Clasica en una Agencia

Bancaria. Lima — Cercado. 2016

Declaro bajo juramento que toda la documentacion que acompafio es veraz y

autentica.

Asimismo, declaro también bajo juramento que todos los datos e informacion que

se presenta en la presente tesis son auténticos y veraces.

En tal sentido, asumo la responsabilidad que corresponda ante cualquier
falsedad, ocultamiento u omisién, tanto de los documentos como de la
informaciéon aportada; por lo cual me someto a lo dispuesto en las normas

académicas de la universidad César Vallejo.

“Lima, Junio de 2017.

Roberto Rodriguez Loja
D.N.I. N° 41209896



Presentacioén

Sefores miembros del Jurado:
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esquema de investigacion dado por la universidad. En el capitulo I, se realiza la
introduccién, donde se registran la realidad problematica, los trabajos previos a
nivel internacional y nacional, las teorias relacionadas a gestién por procesos y
productividad, formulaciéon del problema, justificacion del estudio, hipétesis y
objetivos. En el capitulo II, se registra el método empleado, apreciandose el
disefio de investigacion, la operacionalizacion de las variables, la poblacién y
muestra, técnicas e instrumentos de recoleccién de datos, método de andlisis de
datos y aspectos éticos. En el capitulo Ill, se muestran los resultados desde los
procesos de la empresa y la implementacion de la gestidon por procesos, asi como
el contraste de hipoétesis. En capitulo 1V, se expone las discusiénes. En el capitulo
V, se presentan las conclusiones. En el capitulo VI, se aprecian las
recomendaciones. En el capitulo VII, las referencias bibliograficas y, finalmente,

en el capitulo VIII, se consideran los anexos.
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RESUMEN

“Aplicacion de gestion por procesos para mejorar la productividad de
Tarjetas de Crédito Visa Clasica en una Agencia Bancaria. Lima -Cercado. 2016”,
es el titulo de la investigacidn, tuvo como objetivo determinar la mejor opcién para
la mejora de la productividad mediante la aplicacion de la variable independiente
“Gestion por procesos” del autor José Antonio Pérez Fernandez de Velasco
cuenta con las siguientes dimensiones Costo basado en actividades vy
Funcionamiento de los procesos; la variable dependiente “productividad” segun el
autor Garcia Cantu, presenta las siguientes dimensiones eficiencia y eficacia. La
investigacion realizada fue aplicada y conto con un disefio cuasi experimental con
alcance longitudinal. La muestra estuvo conformada por 3 meses de investigacion
pre y 3 meses post correspondientes a la produccion de tarjetas de crédito visa
clasica de la Agencia bancaria. Los resultados de esta investigacion confirman
que la aplicacion de la gestiébn por procesos mejora la productividad del area
comercial de tarjetas de crédito Visa en una agencia bancaria, Cercado de Lima,
2016. La media de productividad antes de la gestién por procesos era igual a 47%

y después fue igual a 80%, con una diferencia de 33% (p<0.05).

Palabras clave: gestidn por procesos, productividad, eficiencia, eficacia,
tarjeta de crédito.
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ABSTRACT

"Process management application to improve the productivity of Classic
Visa Credit Cards at a Banking Agency. Lima - Market. 2016, "is the title of the
research, aimed to determine the best option for improving productivity through the
application of the independent variable" Management by processes "author José
Antonio Pérez Fernandez de Velasco has the following dimensions Cost based In
activities and operation of the processes; The dependent variable "productivity”
according to the author Garcia Cantu, presents the following dimensions efficiency
and effectiveness. The research carried out was applied and had a quasi
experimental design with longitudinal reach. The sample consisted of 3 months of
research pre and 3 months post corresponding to the production of credit cards
classic visa of the Banking Agency. The results of this investigation confirm that
the application of process management improves the productivity of the
commercial area of credit cards Visa in a banking agency, Cercado de Lima, 2016.
The average productivity before the process management was equal to 47 % And
then was equal to 80%, with a difference of 33% (p <0.05).

Key words: process management, productivity, efficiency, efficiency, credit card.
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