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RESUMEN

La presente tesis respondio al problema general ¢ Cual es la influencia de
la Aplicacién de Gestién por Procesos en el Area de Ventas del Producto
Movistar Total?, el objetivo general fue: Determinar la Influencia de la Aplicacion
de Gestion por Procesos en el Area de Ventas del Producto Movistar Total, la
hipétesis general contrastada fue: La aplicaciéon de la Gestidn por Procesos

mejora el Area de Ventas del Producto Movistar Total.

El Método general de investigacion fue el cientifico, la Metodologia
especifica para el analisis y redisefio de procesos fue el BMP enmarcado en el
proceso de mejora continua, el tipo de investigacién fue aplicada, de nivel
descriptivo-explicativo y de disefio pre experimental. La poblacion estuvo
constituida por 215 clientes, con tamafo de muestra aleatoria de 138 clientes.

Con los resultados obtenidos, concluimos que la Aplicacion de Gestion
por Procesos, incrementd el nivel de Ventas e indice de Satisfaccién al cliente y
al trabajador, asi como también redujo el tiempo de registro de ventas y
facturacién del producto Movistar Total.

Palabras clave: Gestion por procesos, Mejora continua, Nivel de Ventas, indice

de satisfaccion.
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ABSTRACT

This thesis responded to the general problem. What is the influence of the
Process Management Application in the Sales Area of the Movistar Total
Product? The general objective was: To determine the Influence of the Process
Management Application in the Sales Area of the Movistar Total Product, the
general hypothesis tested was: The application of Process Management

improves the Sales Area of the Movistar Total Product.

The general research method was Inductive - Deductive, the type of
research was applied, descriptive-explanatory level and pre-experimental design.
The population consisted of 215 clients, with a sample size of 138 clients. The
specific methodology for the analysis and redesign of processes was the BMP

framed in the process of continuous improvement.

The conclusions with the Process Management Application were, the
increase in the level of Sales and Satisfaction Index to the client and worker, the
reduction in the time of registration of sales and billing of the Movistar Total

product.

Keywords: Process management, Continuous improvement, Sales level,

Satisfaction index.
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INTRODUCCION

En el Area de Ventas del Producto Movistar Total, el servicio de atencién
presencial de venta y facturacién como area diferenciada en su rubro, busca no
solo brindar un mejor servicio al cliente, sino mejorar sus procesos internos de
manera eficiente y eficaz, que logre mejorar su gestidn estratégica.

Es asi que, en coordinacién con todos los involucrados en el Area, se define el
propdosito de la presente tesis que es; “Aplicacion de Gestion por Procesos en el
Area de Ventas del Producto Movistar Total”.

El desarrollo de la tesis se enmarca en cinco capitulos, cuyos detalles son:

El capitulo I: Comprende el problema de Investigacion, donde se desarrolla: El
planteamiento del problema, formulacién y sistematizacion del problema,
justificacion de la investigacion, delimitaciones, limitaciones y objetivos de la
investigacion.

El Capitulo II: Comprende el desarrollo del marco tedrico, donde se detallan los
antecedentes nacionales e internacionales, el marco conceptual, definicion de
términos, hipodtesis y variables de la investigacion.

El Capitulo Ill: Trata de la metodologia de la investigacion, el método de la
investigacion, tipo de investigacion, nivel de investigacion, disefio de la
investigaciéon, poblacién y muestra, técnicas e instrumentos de recoleccion de
datos, procesamiento de la informacion, técnicas y analisis de datos.

El Capitulo IV. Corresponde a los resultados de la investigacion, fruto del analisis
de las variables de investigacion, y las respectivas pruebas de hipotesis.

En el Capitulo V. Se desarrolla la discusion de resultados referentes a las
dimensiones e indicadores planteados en la investigacion.

Finalmente se presenta las conclusiones, recomendaciones, referencias

bibliograficas y los anexos.

Bach. Rendich Vilchez, Liliana Judith
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