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Resumen

La presente Investigacion titulada Re-Disefio Del Proceso De Certificacion Para
La Mejora Del Servicio Industrial A Gas Natural De La Empresa Tiv Rheinland
Perd S.A.C. — 2015, fue para planear un nuevo proceso de certificacion para
incrementar el servicio de atencion, reducir los reclamos y aumentar la

efectividad de inspectores.

Para alcanzar el objetivo del proyecto se tuvo que analizar los principales
problemas que vienen generando reclamos, desconcierto por nuestros clientes
y tiempos prolongados de nuestros servicios, para ello se utilizaron las
siguientes herramientas como el Pareto y el Ishikawa, eso no dio como
resultado la obtencion de nuestro problema principal.

Desarrollar el Redisefio del proceso de certificacion, es decir elaborar un
diagrama de analisis de procesos y diagrama de operaciones de procesos, asi

mismo realizar la recoleccién de datos de nuestros indicadores. Mediante

La investigacion se desarrolld bajo un disefio correlacién, con el enfoque
cuantitativo, en el cual la muestra estuvo conformada por 52 servicios de
certificacion De La Empresa Tlv Rheinland Perd S.A.C. — 2015, para mejorar la
informacion requerida se tuvieron que validar los instrumentos y se mostré la

validez y confiabilidad
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Abstract

This research titled Redesign of the certification process for the improvement of
Industrial Service A Natural Gas TUV Rheinland Peru SAC - 2015, was
planning a new certification process to increase service, reduce complaints and

increase the effectiveness of inspectors.

To achieve the objective of the project had to analyze the main problems that
are generating complaints, | puzzled by our customers and prolonged our
services, for which the following tools such as Pareto and Ishikawa were used,

that did not result in obtaining our main problem.

Develop certification process redesign, ie create a diagram of process analysis

and process flow chart, also make data collection of our indicators. Through

The research is conducted under a design correlation with the quantitative
approach, in which the sample consisted of 52 services certification company
TUV Rheinland Peru S.A.C. - 2015 to improve the required information they had
to validate the instruments and the validity and reliability showed
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