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ABSTRACT

El presente trabajo de investigacion de tipo descriptivo no experimental, esta
direccionado a la elaboracién de un modelo de gestion por procesos, con el
propésito de ordenar los procesos que se realizan y asi afianzar la mejora continua
y satisfaccion del cliente. Con la informacion obtenida respecto a la percepcion de
los principales clientes acerca del servicio recibido, se verifico que existe un
porcentaje de insatisfaccion cuyas causas radican principamente en el
cumplimiento de los plazos de entrega. Para tal caso se realizé el analisis de la
situacion actual para conocer cuales son los procesos y de qué manera se realizan,
dando como resultado que existen reprocesos que pueden ser eliminados. Se
elaboré el mapa de procesos para identificar las actividades claves y como se
relacionan entre si, asi como los diagramas de proceso para representar
graficamente el flujo de las tareas y secuencia de las mismas; con las fichas de
procesos se pretende contar con la informacién relevante para el control de las
actividades definidas en el diagrama. Finalmente se propusieron los indicadores
para la evaluacion y seguimiento de la mejora continua. Se realizé la evaluacion
econdmica en base al ahorro de horas hombre por la eliminacién de los reprocesos
teniendo como resultado un valor actual neto de S/ 19 290, la tasa interna de retorno
de 139% mayor que la tasa de descuento y la relacién costo-beneficio de 1.38,

concluyendo que la implementacién del modelo de gestidn por procesos es viable.



