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RESUMEN

La presente investigacion determina la relacion entre la gestion de procesos y
productividad en la empresa EEDE Tarjetas Peruanas Prepago SA, afo 2107.
Este estudio es descriptivo, con un disefio experimental. El estudio se aplico en
el area de operaciones, la cual lleva como proceso pico las recargas de tarjetas,
asi como también se encargan de la distribucion de aquellas generadas por
UNIBANCA. Se realiz6 un estudio del proceso de las recargas donde se
identificaron actividades que no daban valor agregado al proceso, las cuales
fueron del 50%, ocasionando que no se atienda la totalidad de los pedidos y la
satisfaccion sea del 89,87% frente a aquellos rechazados por el cliente. Asi
mismo, el promedio de pedidos atendidos por jornada laboral fue de 17, dejando
pendientes por falta de tiempo. Implementando una nueva web, afiliando a los
clientes al mismo, y el proceso de regularizacion de recargas, se obtuvo como
resultados un incremento del 9,42% en la satisfaccion y la cantidad de pedidos
que atienden por jornada laboral ascendié a 22, mientras que el indice de la
cantidad de pedidos atendidos versus los ingresados redondee los 99.54%, lo
cual es traducido en un incremento medianamente significativo de la

productividad.

Palabras clave: gestion de procesos, productividad, implementacion.



ABSTRACT

The present investigation determines the relationship between process
management and productivity in the company EEDE Tarjetas Peruanas Prepago
SA, year 2107. This study is descriptive, with an experimental design. The study
was applied in the area of operations, which takes as a peak the card recharges,
as well as are responsible for the distribution of those generated by UNIBANCA.
A study of the refill process was carried out where activities that did not add value
to the process were identified, which were 50%, causing that the total of the
orders is not taken care of and the satisfaction is 89.87% compared to those
Rejected by the client. Likewise, the average number of orders attended per
working day was 17, leaving pending due to lack of time. Implementing a new
website, affiliating customers and the process of regularization of refills, resulted
in a 9.42% increase in satisfaction and the number of orders they attend per
working day was 22, while The index of the number of orders served versus the
number of orders entered rounded off 99.54%, which translates into a moderately

significant increase in productivity.

Keywords: Process management, productivity, implementation.

Xi





