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Resumen

La presente investigacion tiene como proposito aplicar la gestion de procesos
para mejorar la calidad del servicio de la empresa IMSG SOLUTION S.A.C.,

durante el afo 2021.

La metodologia de la investigacién es: aplicada, pre experimental y cuantitativa.
La muestra es igual a la poblacion, conformada por 16 clientes. Las técnicas a
utilizar son: Encuesta, mapa de procesos Yy observacion. Los instrumentos de
medicidn aplicados son: Checklist de cumplimiento de la norma ISO 9001:2015,

encuesta SERVQUAL - calidad del servicio y mapeo de procesos.

Se tuvo como resultados que, posterior a la implementacién de la gestion por
procesos, la percepcion de los 16 clientes que consideraban la calidad de servicio
de IMSG SOLUTION S.A.C. como Excelente tuvo un incremento de 26.7%.

Como conclusién, se afirma que la gestion por procesos, basado en la norma ISO

9001:2015, mejora la calidad del servicio de la organizacion.

Palabras Clave: Gestion por procesos, Norma ISO 9001:2015,
SERVQUAL, Calidad, Servicio
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Abstract

The purpose of this research is to apply process management to improve the
quality of service of the company IMSG SOLUTION S. A. C., during the year 2021.

The research methodology is: applied, pre-experimental and quantitative. The
sample is equal to the population, made up of 16 clients. The techniques to be
used are: Survey, process map and observation. The applied measuring
instruments are: 1ISO 9001: 2015 compliance checklist, SERVQUAL survey —

quality of service and process mapping.

The results were that, after the implementation of process management, the
perception of the 16 customers who considered the quality of service of IMSG
SOLUTION S. A. C. as Excellent had an increase of 26.7%.

In conclusion, it is stated that process management, based on ISO 9001:2015,

improves the quality of the service of the organization.

Keywords: Process management, ISO 9001: 2015, SERVQUAL, Quality, Service
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