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RESUMEN 

 

La presente tesis de investigación cuyo título es la Gestión  por Procesos para incrementar 

la Productividad con los Clientes Top en una empresa Operadora de Residuos, ATE, 2018, 

es por naturaleza cuantitativa y experimental – pre experimental. Cuyo propósito es 

determinar como la Gestión por Procesos incrementará la productividad con los Cliente Top 

en una empresa Operadora de Residuos Sólidos. Su método de investigación es aplicada con 

el objetivo de buscar conocimientos de aplicación directa  para los problemas  que presenta 

la empresa operadora de residuos sólidos. El problema principal de la investigación El 

problema actual que presenta la empresa es el bajo rendimiento en el cumplimiento de 

servicios planificados, entonces quiere decir que la empresa no cumple con la meta 

proyectada de igual manera, al no cumplir con las tareas planificadas  se generan los servicios 

no conformes, lo cual afecta a la calidad de servicio , estos problemas se originan por cuatro 

principales causas y son lo siguiente: falta de mantenimiento de la balanza industrial, falta 

de personal en el área de segregación, falta de capacitación al personal operativo y por la 

falta de un formato de control de especificación de la necesidad y expectativas del cliente. 

Con la Gestión por Procesos la productividad incremento a un 38%, así como  la eficiencia 

a  un 36 % y la eficacia a 12%. El resultado de análisis inferencial se manifiesta que los datos 

son paramétricos y no paramétricos , para ello se usó la prueba de normalidad (Shapiro Wilk) 

y con la prueba T-Student y Wilcoxon, por lo tanto, se rechaza la Hipótesis nula (Ho) y se 

acepta la hipótesis del investigador (H1), y con un valor de significancia de 0,000. 

 

Palabras clave: Gestión por Procesos, Productividad, Clientes Top, Servicios Conformes, 

Reclamos y Quejas.
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ABSTRACT 

 

The present research thesis whose title is Process Management to increase Productivity with 

Up Clients in a Waste Operator, ATE, 2018, is by nature quantitative and experimental - pre 

experimental. The objective of this research is to determine process management. Increase 

productivity with the client. It is therefore the research method was applied, the population 

was finite and represented by 8 records of scheduled services that run for 2 months, as well 

as the sample that have convenience and representation by 8 scheduled service records that 

were executed correctly during 2 months. The current problem that the company presents is 

the low performance in the fulfillment of the planned services, this problem originates from 

the main causes and are the following: lack of maintenance of the industrial balance, lack of 

personnel in the area of segregation , lack of personal training and the lack of a control format 

specifying the need and expectations of the client. Therefore, with the Process Management 

tool, productivity increased by 38%, as well as efficiency by 36% and efficiency by 12%. In 

the result of inferential analysis they are shown to be parametric and non-parametric, for this 

the normality test (Shapiro Wilk) is used, with the Student-T test and Wilcoxon, therefore, 

the null hypothesis (Ho) and The hypothesis of the researcher (H1) was accepted, and with 

a value of significance of 0.000. 

 

Keywords: Process Management, Productivity, Top Customers, Conform Services, 

Complaints and Complai.
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