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Presentacion

Sefiores miembros del jurado, ante ustedes hago presente este trabajo de investigacion
titulada “Aplicacion de la Gestion de Procesos para mejorar la Competitividad en el area
de servicios CARRIER de la empresa Ascensores S.A, Ate, 20177, cuyo objetivo fue
determinar de qué manera la aplicacion de la gestion de procesos mejora la competitividad
en el area de Servicios CARRIER de la empresa ascensores S.A. Ate, 2018 y que someto a
vuestra consideracion y espero que cumpla con los requisitos de aprobacion para obtener el

titulo profesional de Ingeniero Industrial.

En el Capitulo I se explica la realidad problemética, trabajos previos, teorias relacionadas
al tema, formulacion del problema, justificacion del estudio, hipétesis y objetivos de la

investigacion.

En el Capitulo 1l se detalla el diseno de investigacion, las variables de investigacion,
operacionalizacion de las variables, poblacion y muestra, técnicas e instrumentacion de

recoleccion de datos, validez, confiabilidad, métodos de analisis de datos y aspectos éticos.

En el Capitulo III se menciona el planteamiento de propuesta de la investigacion, situacion
actual de la empresa, plan de mejora, ejecucion de la mejora, estadistica descriptiva,

analisis inferencial y prueba de normalidad para la competitividad.

En el Capitulo IV, V y VI se realizan las discusiones acerca de los resultados obtenidos
con los autores mencionado en los antecedentes de investigacion, las conclusiones y

recomendaciones conforme a los resultados obtenidos.

En el Capitulo VII y VIII, finalmente se presente los libros, articulos, revistas, tesis
empleados en este trabajo de investigacion y se anexan los documentos que se

desarrollaron en presente investigacion.

LuisEnrique Chavez Nina
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Resumen

La presente tesis que lleva como titulo “Aplicaciéon de la gestion de procesos para mejorar
la competitividad en el &rea de servicios Carrier de la empresa Ascensores S.A., expone a
los conceptos asociados a la gestion de procesos, centralizandose en la representacion,
control y mejora de sus procesos a fin mejorar la competitividad del area de servicios Carrier.
Cuyo objetivo fue determinar de qué manera la aplicacién de la gestion de procesos mejora

la competitividad en el area de Servicios Carrier de la empresa Ascensores S.A. Ate, 2017.

El estudio fue de tipo aplicada, de nivel descriptivo y explicativo, de enfoque cuantitativo,
de disefio metodoldgico experimental de tipo cuasi-experimental, los datos fueron obtenidos
mediante la observacion y registrados en fichas de evaluacion, cuyos datos fueron
condicionados mediante la manipulacion de la variable independiente (gestion de procesos)
con el fin de poder mejorar la variable dependiente (competitividad). La validez de los
instrumentos se realizo a traves del juicio de 3 expertos, los cuales se aplicaron y efectuaron
en el periodo de 12 semanas (periodo pre test) y comparados con los resultados luego de
aplicar la gestion de procesos 12 semanas (periodo post test), los datos obtenidos se evalud

mediante tablas y con el software SPSS version 22.

Finalmente este trabajo de investigacion concluy6 que la aplicacion de la gestion de procesos
se logré mejorar la competitividad del area de servicios Carrier, por lo tanto se recomienda
aplicar la gestion de procesos para mantener un nivel optimo en cuanto a la prestacion de

servicio de mantenimiento a sistemas de aire acondicionado.

Palabras clave: Gestion de procesos, mapa de procesos, mejora de procesos Yy

competitividad.
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Abstract

This thesis entitled "Application of process management to improve competitiveness in the
area of services Operator of the company Ascensores SA, expose the concepts associated
with process management, centralize in the representation, control and improvement of its
processes to improve the competitiveness of the Carrier services area, whose objective was
to determine how the application of process management improves competitiveness in the

Carrier Services area of the company Ascensores SA Ate, 2017.

The study was of the applied type, of descriptive and explanatory level, of quantitative
approach, of experimental methodological design of quasi-experimental type, of data
designed for the detection and registry of tokens, and of technical data. Independent variable
(process management) in order to improve the dependent variable (competitiveness). The
validity of the instruments was carried out through the time of 12 weeks (pre-test period)
and compared with the results after applying the process management for 12 weeks (post-
test period), the data obtained were evaluated by means of tables and with the software SPSS

version 22.

Finally, this research work concluded that the application of process management was able
to improve the competitiveness of the services area. Carrier, therefore, the process
management is recommended to maintain an optimum level regarding the provision of

maintenance services a. air conditioning systems.

Keywords: Process management, process map, process improvement and competitiveness.
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