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RESUMEN

La presente investigacion titulada “Aplicacion de la Mejora de Proceso para
optimizar la Calidad de Servicio en el Area de proyectos de la empresa BBC
Servicios de Ingenieria, la Molina — Periodo 2016 - I”, tuvo como objetivo general la
aplicacion de la mejora de proceso para la optimizacion de la calidad de servicio
en el area de proyectos de la empresa BBC Servicios de Ingenieria, esta empresa
esta posicionada en el rubro constructor en los 3 ultimos afios se ha visto afectada
por un bajo incremento en la calidad de su servicio debido a la demora de entrega
de sus proyectos hacia sus clientes; para poder examinar la problematica se tuvo
como poblacion y a la misma vez una muestra de 4 proyectos que se realizaron en
dicha empresa, para obtener la informacién adecuada se realizdé una recoleccion
de datos, se utilizaron instrumentos de medicién en donde se vacio la informacion
para una posterior comparacion del antes y después de la aplicacién de la mejora
de proceso, estos datos fueron recogidos diariamente para evaluar el impacto del
resultado de la mejora a través del cumplimiento de actividades como también el
monitoreo del tiempo por procesos los cuales fueron calculados mediante el
desempefio de procesos y indice de satisfaccién de los procesos habiendo logrado

el objetivo de la presente investigacion la optimizacion en la calidad de servicio.

Palabra Clave: Mejora, Calidad, optimizar, proceso.
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ABSTRACT

This research entitled "Implementation of Process Improvement to optimize Quality
of Service in the area of company projects BBC Services Engineering, Molina -
Period 2016 - 1" had the overall objective of the implementation of improved
processes for optimizing the quality of service in the area of company projects BBC
Engineering Services, the company is positioned in the builder category in the last
three years has been affected by a low increase in the quality of its service due to
delay delivery of its projects to its customers; to examine the problems was taken
as population and at the same time a sample of 4 projects were carried out in the
company, to get the right information, a data collection was performed, measuring
instruments where the information vacuum is used for then comparing the before
and after process improvement, these data were collected daily to assess the impact
of the result of the improvement through the implementation of activities as well as
monitoring time by processes which were calculated by performing processes and
satisfaction rate of processes having achieved the goal of this research optimization

service quality.

Keywords : Improvement , Quality, Optimize Process .
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