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Resumen 

La presente tesis que lleva como título “Aplicación de la gestión de procesos para mejorar 

la competitividad en el área de servicios Carrier de la empresa Ascensores S.A., expone a 

los conceptos asociados a la gestión de procesos, centralizándose en la representación, 

control y mejora de sus procesos a fin mejorar la competitividad del área de servicios Carrier. 

Cuyo objetivo fue determinar de qué manera la aplicación de la gestión de procesos mejora 

la competitividad en el área 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 diseño metodológico experimental de tipo cuasi-experimental, los datos fueron obtenidos 

mediante la observación y registrados en fichas de evaluación,  cuyos datos fueron 

condicionados mediante la manipulación de la variable independiente (gestión de procesos) 

con el fin de poder mejorar la variable dependiente (competitividad). La validez de los 

instrumentos se realizó a través 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 gestión de procesos 12 semanas (periodo post test), los datos obtenidos se evaluó 

mediante tablas y con el software SPSS versión 22.  

Finalmente este trabajo de investigación concluyó que la aplicación de la gestión de procesos 

se logró mejorar la competitividad del área de servicios Carrier, por lo tanto se recomienda 

aplicar la gestión de procesos para mantener un nivel óptimo en cuanto a la prestación de 

servicio de mantenimiento a sistemas de aire acondicionado. 

Palabras clave: Gestión de procesos, mapa de procesos, mejora de procesos y 

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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