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RESUMEN 

 

La presente investigación titulada “Aplicación de la Gestión por Procesos para mejorar la 

productividad de la empresa SERVACI S.A.C., Puente Piedra - 2018”, enmarcado en la 

teoría de la gestión por procesos, con un tipo de investigación cuasi-experimental, con 

una población y muestra que está conformada por los servicios de instalación de sistemas 

contra incendio de agua presurizada, para medir los indicadores se procedió con la 

recolección de datos 14 semanas antes de la mejora y 14 semanas después de la mejora. 

Para ello fue necesario aplicar técnicas como: cuestionario, observación directa, ficha de 

recolección de datos, diagrama SIPOC, mapa de proceso, cadena de valor, diagrama de 

flujo, ficha de proceso, análisis de los 5 ¿por qué?, matriz AFME y estudio de tiempos. 

Mediante la investigación se identificó que los atributos más esperados por el cliente 

externo son: calidad en las instalaciones y las entregas en los plazos establecidos. 

Mientras que el cliente interno espera: los materiales e insumos en plazo establecido y de 

calidad. Los resultados alcanzados mediante la aplicación de la gestión por procesos son 

un incremento en la eficiencia de 10%, un incremento en la eficacia de 7% y finalmente 

un incremento de la productividad de 13%. Lo que me permite concluir que los efectos 

de la gestión por procesos tienen resultados positivos en el área de proyectos mejorando 

la productividad de la empresa en estudio, en el servicio de instalación de sistemas contra 

incendio, los cuales fueron reflejados mediante los indicadores.  

 

Palabras claves: Gestión por proceso, Productividad, Calidad 
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ABSTRACT 

 

The present research entitled "Application of Process Management to improve the 

productivity of the company SERVACI SAC, Puente Piedra - 2018", framed in the theory 

of process management, with a type of quasi-experimental research, with a population 

and it shows that it is made up of the installation services of pressurized water fire 

systems, to measure the indicators, we proceeded with the data collection 14 weeks before 

the improvement and 14 weeks after the improvement. For this it was necessary to apply 

techniques such as: questionnaire, direct observation, data collection form, SIPOC 

diagram, process map, value chain, flow chart, process file, analysis of the 5 why, AFME 

matrix and study of times. Through research, it was identified that the attributes most 

expected by the external client are: quality in the facilities and deliveries within the 

established deadlines. While the internal client expects: the materials and supplies in term 

and quality. The results achieved through the application of process management are an 

increase in efficiency of 10%, an increase in efficiency of 7% and finally an increase in 

productivity of 13%. What allows me to conclude that the effects of process management 

have positive results in the area of projects improving the productivity of the company 

under study, in the installation service of fire systems, which were reflected by the 

indicators. 

Keywords: Management by process, Productivity, Quality.  
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