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INTRODUCCIÓN 

En el escenario empresarial actual, las organizaciones desarrollan sus 

actividades dentro de un ambiente marcado por una fuerte competencia, 

transformaciones constantes en el comportamiento de los consumidores, 

evolución tecnológica y una mayor demanda por brindar productos y servicios 

con mejores niveles de calidad, eficiencia y rapidez. Esta realidad ha impulsado 

a las empresas a implementar nuevas estrategias de gestión que les permitan 

fortalecer su desempeño, administrar adecuadamente sus recursos y alcanzar 

mejores niveles de eficiencia organizacional. En este contexto, la gestión por 

procesos se posiciona como una metodología estratégica que contribuye al 

fortalecimiento administrativo, ya que facilita la identificación, evaluación y 

optimización de las actividades internas de una organización con la finalidad de 

incrementar el valor entregado al cliente y mejorar los resultados empresariales. 

La gestión basada en procesos constituye una evolución frente a los modelos 

administrativos tradicionales, los cuales generalmente se enfocan en estructuras 

jerárquicas y funciones divididas por áreas independientes. A diferencia de este 

enfoque, la gestión por procesos plantea una visión integral de la organización, 

donde las diferentes actividades se encuentran conectadas y orientadas hacia el 

logro de objetivos comunes. Este modelo permite que las empresas comprendan 

la relación existente entre sus procesos internos, detecten deficiencias 

operativas, reduzcan actividades que no generan valor, optimicen los tiempos de 

ejecución y mejoren la comunicación y coordinación entre las distintas áreas 

organizacionales. 
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En el contexto peruano, la aplicación de la gestión por procesos representa una 

alternativa importante para enfrentar los desafíos que presentan muchas 

empresas, principalmente las pequeñas y medianas empresas (MYPES), debido 

al papel fundamental que cumplen dentro de la economía nacional. Diversas 

organizaciones en el Perú presentan limitaciones relacionadas con una 

planificación deficiente, ausencia de procedimientos establecidos, problemas en 

la comunicación interna, falta de organización en las funciones laborales y 

escasa aplicación de herramientas modernas de administración. Estas 

situaciones pueden generar disminución de la productividad, problemas en la 

calidad del servicio, insatisfacción de los clientes y dificultades para competir 

tanto en el mercado nacional como internacional. 

La implementación de una gestión orientada a procesos permite que las 

empresas administren de manera más eficiente sus recursos humanos, 

económicos, tecnológicos y materiales. Mediante el análisis detallado de las 

actividades principales, las organizaciones pueden establecer procedimientos 

más ordenados, asignar responsabilidades específicas y desarrollar indicadores 

que permitan evaluar el rendimiento de cada proceso. Esto favorece una toma 

de decisiones más adecuada, basada en información objetiva, y promueve una 

cultura empresarial enfocada en la mejora constante y la búsqueda de mejores 

resultados. 

Actualmente, dentro del entorno empresarial peruano, la eficiencia 

organizacional se considera un elemento esencial para garantizar la 

permanencia y crecimiento de las empresas. Las organizaciones no solamente 

deben enfocarse en aumentar sus niveles de ventas, sino también en mejorar la 
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forma en que gestionan sus operaciones internas. Una empresa eficiente tiene 

mayor capacidad para adaptarse a los cambios del mercado, disminuir costos 

innecesarios, mejorar la atención al cliente y desarrollar ventajas competitivas 

que le permitan diferenciarse frente a sus competidores. 

Asimismo, la gestión por procesos mantiene una relación directa con los 

procesos de innovación y transformación digital que vienen desarrollándose en 

diferentes organizaciones. La incorporación de herramientas tecnológicas, 

plataformas digitales y sistemas automatizados permite mejorar el seguimiento 

de las actividades empresariales, incrementar el control interno y disminuir la 

posibilidad de errores en los procedimientos. En el Perú, diversas empresas 

están adoptando tecnologías aplicadas a áreas como logística, administración, 

ventas, servicio al cliente y gestión financiera con el propósito de elevar su 

productividad y responder de manera más eficiente a las nuevas exigencias del 

mercado. 

Uno de los aportes principales de la gestión por procesos consiste en permitir la 

identificación de oportunidades de mejora dentro de las organizaciones. En 

muchas empresas existen actividades que se mantienen por costumbre, pero 

que no aportan valor significativo debido a procesos antiguos, falta de evaluación 

o una inadecuada distribución de recursos. A través del estudio y análisis de 

procesos es posible reconocer retrasos, actividades repetitivas, problemas de 

coordinación y desperdicios operativos. La aplicación de estrategias de mejora 

continua permite realizar cambios progresivos que optimizan el funcionamiento 

empresarial y generan resultados más favorables. 



  

10 
 

Dentro del ámbito empresarial peruano, la gestión por procesos puede 

implementarse en diversos sectores económicos, incluyendo empresas 

comerciales, industriales y organizaciones dedicadas a la prestación de 

servicios. Por ejemplo, en una empresa dedicada a la importación de productos, 

esta metodología puede contribuir a mejorar procesos relacionados con la 

selección de proveedores internacionales, compras, almacenamiento, 

distribución y control de inventarios. En empresas de servicios, puede aplicarse 

para optimizar la atención al cliente, gestión de solicitudes, administración de 

pedidos y solución de reclamos. En ambos casos, el propósito principal es lograr 

que todas las actividades estén alineadas con las necesidades del cliente y los 

objetivos estratégicos de la organización. 

Además, la gestión por procesos permite que las empresas adopten una 

orientación más centrada en el cliente. En los mercados actuales, los 

consumidores buscan no solo productos adecuados, sino también experiencias 

positivas relacionadas con rapidez, calidad, confianza y personalización del 

servicio. Por ello, cada actividad desarrollada dentro de una organización influye 

directamente en la percepción del cliente. Un problema en cualquier etapa del 

proceso, como producción, distribución, comunicación o atención, puede afectar 

la imagen empresarial y reducir la capacidad competitiva de la organización. 

En el Perú, donde existe una importante presencia de empresas familiares y 

MYPES, la mejora de la gestión administrativa representa un desafío relevante. 

Muchas organizaciones han logrado desarrollarse gracias a la experiencia y 

conocimiento de sus propietarios; sin embargo, para mantener un crecimiento 

sostenible necesitan adoptar sistemas de administración más estructurados y 
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eficientes. La gestión por procesos proporciona una metodología que ayuda a 

organizar las actividades, establecer procedimientos documentados, definir 

controles internos y mejorar la estabilidad operativa de las empresas. 

Por esta razón, la gestión por procesos se convierte en una herramienta 

estratégica para las organizaciones peruanas que buscan mejorar su eficiencia, 

fortalecer su competitividad y adaptarse a las nuevas condiciones del mercado. 

Su aplicación permite pasar de una administración basada únicamente en 

funciones individuales hacia un modelo integrado donde cada actividad 

contribuye al cumplimiento de los objetivos empresariales. De esta manera, las 

empresas pueden lograr una mejor utilización de sus recursos, incrementar la 

satisfacción del cliente y desarrollar capacidades que favorezcan su crecimiento 

a largo plazo. 
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CAPITULO I.- Planificación del Trabajo de Suficiencia Profesional 

1.1. Título y descripción del trabajo 

Título del Trabajo 

El presente trabajo de suficiencia profesional lo he titulado: Gestión por procesos 

y mejora de la eficiencia organizacional en empresas del Perú 

Objetivos del presente trabajo 

Analizar la importancia de la gestión por procesos como herramienta 

administrativa para mejorar la eficiencia organizacional en las empresas del 

Perú, identificando cómo la optimización, organización y control de los procesos 

internos contribuyen al incremento de la productividad, mejora del desempeño 

empresarial y fortalecimiento de la competitividad dentro del mercado nacional e 

internacional. 

1.2. Objetivos específicos 

• Analizar los fundamentos de la gestión por procesos y su aplicación dentro 

de las organizaciones modernas, considerando su importancia para 

mejorar la planificación, coordinación y ejecución de las actividades 

empresariales. 

• Identificar los principales problemas que afectan la eficiencia 

organizacional en las empresas peruanas, tales como la falta de 

procedimientos definidos, deficiente comunicación interna, duplicidad de 

funciones y limitada gestión administrativa. 

• Determinar la relación existente entre la gestión por procesos y la mejora 

del desempeño empresarial, considerando aspectos como reducción de 
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costos, optimización de recursos, productividad laboral y calidad del 

servicio ofrecido a los clientes. 

• Describir la importancia de establecer procesos organizacionales 

estructurados que permitan mejorar la toma de decisiones, facilitar el 

control interno y orientar las actividades empresariales hacia el 

cumplimiento de objetivos estratégicos. 

• Analizar el impacto de la transformación digital y el uso de herramientas 

tecnológicas en la optimización de procesos empresariales, destacando 

su aporte para incrementar la eficiencia y competitividad de las 

organizaciones peruanas. 

• Proponer la aplicación de estrategias basadas en la gestión por procesos 

que permitan fortalecer la administración empresarial, mejorar la 

organización interna y generar ventajas competitivas sostenibles. 

• Resaltar la importancia de la mejora continua como elemento fundamental 

para que las empresas peruanas puedan adaptarse a los cambios del 

mercado, responder a las necesidades de los clientes y mantener un 

crecimiento sostenible. 
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1.3. Justificación 

En el contexto actual empresarial, las organizaciones enfrentan un entorno cada 

vez más competitivo, caracterizado por cambios constantes en las necesidades 

de los clientes, avances tecnológicos, mayor exigencia en la calidad de los 

productos y servicios, así como la necesidad de optimizar los recursos 

disponibles. En este escenario, la gestión por procesos se convierte en una 

herramienta estratégica que permite a las empresas mejorar su funcionamiento 

interno mediante la identificación, organización y mejora continua de sus 

actividades, orientándolas al cumplimiento de objetivos institucionales. 

En las empresas del Perú, especialmente en aquellas que buscan fortalecer su 

competitividad y sostenibilidad, existen desafíos relacionados con la falta de 

integración entre áreas, procesos administrativos poco eficientes, duplicidad de 

actividades, tiempos elevados de respuesta y una limitada capacidad de 

adaptación a los cambios del mercado. Estas situaciones pueden afectar 

directamente la productividad, la calidad del servicio y el desempeño 

organizacional. Por ello, implementar una adecuada gestión por procesos 

permite establecer una visión más ordenada de las operaciones, facilitando la 

coordinación entre departamentos y promoviendo una cultura orientada a la 

mejora continua. 

La presente investigación se justifica porque analiza la importancia de la gestión 

por procesos como un enfoque administrativo que contribuye a incrementar la 

eficiencia organizacional en las empresas peruanas. A través de la optimización 

de procesos, las organizaciones pueden reducir costos operativos, mejorar el 
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uso de recursos humanos y tecnológicos, disminuir errores y fortalecer la toma 

de decisiones basada en información organizada y medible. 

Asimismo, este estudio posee relevancia práctica debido a que proporciona 

conocimientos que pueden ser aplicados por las empresas para identificar 

oportunidades de mejora en sus actividades internas. La aplicación de 

herramientas relacionadas con la gestión por procesos permite generar mayor 

productividad, mejorar la satisfacción del cliente y alcanzar mejores niveles de 

competitividad dentro del mercado nacional e internacional. 

Desde una perspectiva académica, el desarrollo de este trabajo contribuye al 

análisis de la relación existente entre la gestión por procesos y la eficiencia 

organizacional, permitiendo comprender cómo los modelos de gestión moderna 

pueden influir en el desempeño empresarial. Además, representa un aporte para 

futuros estudios relacionados con administración, gestión empresarial, calidad y 

mejora continua en el contexto peruano. 
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CAPITULO II.- Marco Teórico 

2.1. Que entendemos por gestión por procesos 

La gestión por procesos es un enfoque administrativo que permite organizar, 

analizar y mejorar las actividades que realiza una organización para alcanzar sus 

objetivos de manera eficiente. A diferencia de la administración tradicional, 

donde las empresas suelen dividirse en áreas o departamentos independientes, 

la gestión por procesos considera a la organización como un conjunto de 

procesos relacionados entre sí que trabajan de manera coordinada para generar 

valor al cliente y mejorar el desempeño empresarial. 

Este enfoque busca identificar cómo se realizan las actividades dentro de una 

empresa, determinar qué recursos intervienen, quiénes participan, cuáles son 

los resultados esperados y qué aspectos pueden ser optimizados. En otras 

palabras, la gestión por procesos permite pasar de una visión centrada en 

funciones individuales a una visión integral orientada a resultados. 

Un proceso puede entenderse como un conjunto de actividades ordenadas y 

relacionadas que transforman determinados elementos de entrada (recursos, 

información, materiales o necesidades del cliente) en resultados o productos 

finales que generan valor. Por ejemplo, en una empresa comercial, el proceso 

de venta inicia cuando un cliente solicita un producto, continúa con la atención, 

registro del pedido, verificación del stock, emisión de comprobante, entrega del 

producto y finaliza con la satisfacción del cliente. 

La gestión por procesos busca que cada actividad dentro de la organización 

tenga un propósito claro y contribuya al cumplimiento de los objetivos 

estratégicos. Para ello, se utilizan herramientas de planificación, medición, 
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control y mejora continua que permiten detectar problemas, eliminar actividades 

innecesarias y aumentar la eficiencia. 

2.2. Importancia de la gestión por procesos en las organizaciones 

La gestión por procesos es importante porque permite que las empresas tengan 

un mejor control sobre sus operaciones y puedan responder de manera más 

rápida a las necesidades del mercado. En un entorno empresarial competitivo, 

no basta con contar con buenos productos o servicios; también es necesario que 

los procesos internos sean eficientes para reducir costos, mejorar tiempos de 

respuesta y ofrecer una experiencia positiva al cliente. 

Cuando una organización trabaja bajo un enfoque basado en procesos, cada 

área deja de funcionar como una unidad aislada y empieza a comprender cómo 

sus actividades afectan al resto de la empresa. Esto favorece la comunicación 

interna, la cooperación entre equipos y la eliminación de problemas ocasionados 

por una mala coordinación. 

Por ejemplo, en una empresa de fabricación de alimentos, el área de compras 

no solamente debe preocuparse por adquirir insumos, sino entender que sus 

decisiones afectan directamente a producción, calidad, logística y satisfacción 

del cliente. Si compras adquiere materiales de baja calidad o fuera de plazo, todo 

el proceso productivo puede verse afectado. 

La gestión por procesos se ha convertido en un elemento fundamental dentro de 

las organizaciones modernas debido a la necesidad de mejorar la eficiencia, 

optimizar recursos y responder de manera adecuada a los cambios constantes 

del entorno empresarial. En un mercado caracterizado por la alta competencia, 

la transformación digital, las nuevas exigencias de los clientes y la búsqueda 
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permanente de calidad, las empresas requieren modelos de gestión que les 

permitan organizar sus actividades de manera eficiente y orientarlas hacia 

resultados concretos. 

La importancia de la gestión por procesos radica en que permite comprender a 

la organización como un sistema integrado donde cada actividad, área y 

trabajador cumple una función relacionada con el logro de los objetivos 

institucionales. Este enfoque facilita la identificación de problemas, la eliminación 

de actividades innecesarias y la implementación de mejoras que generan mayor 

valor para los clientes y para la propia organización. 

A diferencia de los modelos tradicionales basados únicamente en estructuras 

jerárquicas y funciones departamentales, la gestión por procesos promueve una 

visión transversal de la empresa. Esto significa que las áreas dejan de trabajar 

de manera aislada y comienzan a coordinar sus actividades para lograr 

resultados comunes. De esta manera, la organización puede mejorar la 

comunicación interna, reducir errores y aumentar su capacidad de adaptación 

frente a los cambios del mercado. 

En las empresas actuales, no basta con tener buenos productos o servicios; 

también es necesario contar con procesos internos eficientes que permitan 

entregar resultados con calidad, rapidez y menor costo. Por esta razón, la gestión 

por procesos representa una herramienta estratégica que contribuye al 

fortalecimiento de la competitividad empresarial. 

Mejora de la eficiencia organizacional 

Uno de los principales aportes de la gestión por procesos es la mejora de la 

eficiencia organizacional. La eficiencia implica lograr los objetivos utilizando 
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adecuadamente los recursos disponibles, evitando desperdicios de tiempo, 

dinero y esfuerzo. Cuando una empresa conoce claramente sus procesos, puede 

identificar cuáles actividades generan valor y cuáles representan retrasos o 

costos innecesarios. 

Por ejemplo, una empresa dedicada a la distribución de productos puede 

presentar problemas debido a retrasos en la entrega, falta de coordinación entre 

almacén y ventas, o errores en los pedidos. Mediante la gestión por procesos, la 

organización puede analizar cada etapa del proceso de distribución, identificar 

las causas de los problemas y aplicar acciones correctivas. 

Entre las mejoras que puede obtener se encuentran: 

• Reducción de tiempos de atención.  

• Disminución de errores operativos.  

• Mejor utilización de recursos.  

• Mayor productividad del personal.  

• Reducción de costos administrativos.  

• Incremento de la satisfacción del cliente.  

De esta manera, la gestión por procesos permite que las organizaciones trabajen 

de forma más ordenada y eficiente, generando mejores resultados económicos 

y operativos. 

Permite una mejor organización interna 

La gestión por procesos tiene gran importancia porque ayuda a definir 

claramente cómo deben realizarse las actividades dentro de una organización. 

Muchas empresas presentan dificultades debido a la falta de procedimientos 
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establecidos, responsabilidades poco claras o duplicidad de funciones entre 

trabajadores y áreas. 

Al implementar una gestión basada en procesos, cada actividad queda definida 

considerando aspectos como: 

• Objetivo del proceso.  

• Responsable de ejecución.  

• Recursos necesarios.  

• Actividades involucradas.  

• Resultados esperados.  

• Indicadores de evaluación.  

Por ejemplo, en una empresa de servicios, el proceso de atención al cliente debe 

establecer claramente quién recibe la solicitud, cómo se registra la información, 

qué área brinda la solución y cómo se evalúa la satisfacción del usuario. 

Esto permite evitar confusiones, mejorar la coordinación y lograr que todos los 

colaboradores comprendan cómo sus funciones contribuyen al funcionamiento 

general de la empresa. 

Orientación hacia la satisfacción del cliente 

La gestión por procesos tiene como uno de sus principales objetivos generar 

valor para el cliente. Actualmente, los consumidores no solo buscan productos o 

servicios de calidad, sino también rapidez en la atención, soluciones eficientes y 

experiencias positivas. 

Por ello, las empresas deben diseñar sus procesos considerando las 

necesidades y expectativas del cliente. 
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Por ejemplo, una empresa de ventas en línea puede analizar el proceso completo 

desde que el cliente realiza una compra hasta que recibe el producto. Si identifica 

que la mayor cantidad de reclamos ocurre durante la entrega, puede mejorar la 

coordinación logística, implementar sistemas de seguimiento y reducir los 

tiempos de espera. 

La orientación al cliente permite que la organización no solo mejore sus 

operaciones internas, sino que también fortalezca su imagen y fidelice a sus 

consumidores. 

Facilita la toma de decisiones 

Otra importancia de la gestión por procesos es que proporciona información 

organizada para la toma de decisiones. Cuando los procesos están definidos y 

cuentan con indicadores de medición, los responsables pueden conocer el 

desempeño real de la organización. 

Los indicadores permiten evaluar aspectos como: 

• Productividad.  

• Calidad del servicio.  

• Costos.  

• Cumplimiento de objetivos.  

• Tiempo de respuesta.  

• Nivel de satisfacción.  

 

. 
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La gestión por procesos está estrechamente relacionada con la mejora continua, 

ya que busca que las organizaciones evalúen constantemente sus actividades 

para encontrar oportunidades de optimización. 

La mejora continua implica revisar los procesos, identificar fallas, implementar 

cambios y evaluar nuevamente los resultados obtenidos. Este ciclo permite que 

la empresa evolucione constantemente y pueda adaptarse a nuevas 

condiciones. 

Optimización de recursos empresariales 

La adecuada gestión de procesos permite utilizar mejor los recursos humanos, 

financieros, tecnológicos y materiales de una organización. Muchas empresas 

pierden eficiencia debido a procesos mal diseñados donde existen actividades 

repetidas, exceso de controles o falta de coordinación. 

Al optimizar los procesos, las organizaciones pueden: 

• Aprovechar mejor el tiempo del personal.  

• Reducir costos operativos.  

• Evitar desperdicios.  

• Mejorar el uso de tecnología.  

• Incrementar la productividad.  

Fortalecimiento de la competitividad empresarial 

En un entorno empresarial altamente competitivo, las organizaciones necesitan 

diferenciarse mediante eficiencia, calidad e innovación. La gestión por procesos 

contribuye a desarrollar ventajas competitivas porque permite mejorar 

continuamente la forma en que se realizan las actividades. 
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Una empresa con procesos eficientes puede responder más rápidamente a los 

cambios del mercado, atender mejor a sus clientes y reducir costos frente a sus 

competidores. 

En el contexto peruano, donde muchas empresas enfrentan desafíos 

relacionados con productividad, informalidad, transformación digital y 

crecimiento sostenible, la gestión por procesos representa una alternativa 

importante para mejorar su desempeño. 

Por ejemplo, una empresa peruana del sector agroexportador puede mejorar sus 

procesos de producción, control de calidad y distribución internacional para 

cumplir con estándares exigidos por mercados extranjeros. 

Importancia en la gestión empresarial peruana 

En las empresas del Perú, la gestión por procesos adquiere especial relevancia 

debido a la necesidad de mejorar la productividad y fortalecer la competitividad 

nacional. Muchas organizaciones todavía presentan estructuras tradicionales 

donde las áreas funcionan separadamente y los procesos no están claramente 

definidos. 

La aplicación de este enfoque permite superar problemas frecuentes como: 

• Falta de coordinación entre departamentos.  

• Procesos administrativos lentos.  

• Baja productividad.  

• Problemas de comunicación.  

• Falta de medición del desempeño.  

• Mediante la gestión por procesos, las empresas pueden establecer 

modelos de trabajo más organizados y orientados a resultados. 
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2.3. Contribución al crecimiento sostenible de la organización 

El crecimiento sostenible de una organización representa la capacidad que tiene 

una empresa para desarrollarse y mantenerse en el tiempo mediante una 

adecuada administración de sus recursos, la generación constante de valor y la 

adaptación frente a los cambios del entorno. En este contexto, la gestión por 

procesos cumple un papel fundamental porque permite que las organizaciones 

estructuren sus actividades de manera eficiente, mejoren continuamente su 

desempeño y establezcan una forma de trabajo orientada a resultados. 

La sostenibilidad empresarial no se limita únicamente al crecimiento económico, 

sino que implica alcanzar un equilibrio entre la eficiencia operativa, la satisfacción 

de los clientes, el bienestar de los trabajadores, el uso responsable de los 

recursos y la capacidad de adaptación ante nuevos desafíos. Por ello, las 

empresas que aplican una gestión basada en procesos tienen mayores 

posibilidades de consolidarse en mercados competitivos, debido a que cuentan 

con sistemas organizados que facilitan la mejora continua y la toma de 

decisiones estratégicas. 

La gestión por procesos contribuye al crecimiento sostenible porque permite 

identificar cómo funciona realmente una organización, cuáles son sus 

actividades principales, qué recursos utiliza y cómo cada proceso aporta al 

cumplimiento de los objetivos empresariales. Al tener una visión completa de sus 

operaciones, la empresa puede detectar oportunidades de mejora y desarrollar 

estrategias que fortalezcan su desempeño a largo plazo. 

Optimización de recursos para un crecimiento sostenible 
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Uno de los principales aportes de la gestión por procesos al crecimiento 

sostenible es la optimización de los recursos disponibles. Toda organización 

cuenta con recursos humanos, financieros, tecnológicos y materiales que deben 

ser utilizados de manera eficiente para evitar pérdidas y mejorar la productividad. 

Cuando una empresa administra sus actividades mediante procesos claramente 

definidos, puede conocer dónde se generan desperdicios, retrasos o costos 

innecesarios. Esto permite establecer acciones de mejora orientadas a utilizar 

los recursos de forma más inteligente. 

Por ejemplo, una empresa manufacturera puede identificar que durante su 

proceso de producción existe un alto consumo de materia prima debido a errores 

operativos. Mediante el análisis del proceso, puede implementar controles de 

calidad, capacitación al personal y mejoras en los procedimientos, logrando 

reducir desperdicios y aumentar la rentabilidad. 

La optimización de recursos contribuye a la sostenibilidad porque permite que la 

empresa obtenga mejores resultados sin aumentar excesivamente sus costos, 

manteniendo una operación eficiente y competitiva. 

Mejora continua como base del desarrollo organizacional 

El crecimiento sostenible requiere que las organizaciones tengan la capacidad 

de mejorar constantemente. La gestión por procesos fomenta una cultura de 

mejora continua donde los procesos son evaluados periódicamente para 

identificar problemas y aplicar soluciones. 

Las empresas que trabajan bajo este enfoque no consideran sus procesos como 

elementos estáticos, sino como actividades que pueden perfeccionarse 

mediante el análisis, la innovación y la incorporación de nuevas herramientas. 
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Por ejemplo, una empresa de servicios puede evaluar constantemente su 

proceso de atención al cliente y descubrir que existen tiempos prolongados de 

espera. A partir de esta información, puede implementar plataformas digitales, 

automatización de respuestas o nuevos métodos de atención que mejoren la 

experiencia del usuario. 

La mejora continua permite que la organización evolucione con el paso del 

tiempo, mantenga niveles adecuados de calidad y responda a las nuevas 

exigencias del mercado. 

Fortalecimiento de la competitividad empresarial 

La competitividad es un factor esencial para la permanencia de una empresa. En 

mercados donde existen múltiples competidores, las organizaciones necesitan 

diferenciarse mediante mejores productos, servicios eficientes y una adecuada 

capacidad de respuesta. 

La gestión por procesos fortalece la competitividad porque permite reducir 

tiempos, mejorar la calidad y generar procesos más ágiles. Una empresa con 

procesos organizados puede adaptarse con mayor facilidad a los cambios del 

mercado y satisfacer mejor las necesidades de sus clientes. 

Por ejemplo, una empresa peruana dedicada a la exportación de productos 

agrícolas necesita cumplir estándares internacionales de calidad y tiempos de 

entrega. Mediante una adecuada gestión de procesos puede controlar 

actividades como producción, selección, almacenamiento y transporte, 

garantizando productos competitivos en mercados internacionales. 

De esta manera, la gestión por procesos se convierte en un elemento estratégico 

que permite mantener una posición favorable frente a la competencia. 



  

27 
 

Adaptación al cambio y capacidad de innovación 

Las organizaciones actuales operan en entornos donde los cambios 

tecnológicos, económicos y sociales ocurren constantemente. Por esta razón, 

una empresa sostenible debe tener la capacidad de adaptarse rápidamente. 

La gestión por procesos facilita esta adaptación porque permite comprender 

cómo funcionan las actividades internas y qué modificaciones pueden realizarse 

para responder a nuevas situaciones. 

Por ejemplo, una empresa comercial que tradicionalmente realiza sus ventas de 

manera presencial puede analizar su proceso comercial e implementar canales 

digitales, comercio electrónico y sistemas automatizados de seguimiento de 

clientes. 

La innovación aplicada a los procesos permite mejorar la eficiencia y crear 

nuevas formas de generar valor para los consumidores. 

Generación de valor para clientes y grupos de interés 

El crecimiento sostenible de una organización depende en gran medida de la 

capacidad de generar valor para sus diferentes grupos de interés. La gestión por 

procesos permite que todas las actividades estén orientadas a ofrecer mejores 

resultados para clientes, trabajadores, proveedores y la sociedad. 

Cuando una empresa diseña sus procesos considerando las necesidades de sus 

clientes, puede ofrecer productos y servicios con mayor calidad y generar 

relaciones de confianza. 

Por ejemplo, una empresa bancaria puede mejorar sus procesos digitales para 

ofrecer servicios más rápidos y seguros, beneficiando a sus clientes mediante 

una mejor experiencia de uso. 
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Además, una gestión eficiente de procesos favorece la relación con proveedores 

y trabajadores, creando un entorno organizacional más estable y colaborativo. 

Importancia de la gestión del conocimiento organizacional 

La gestión por procesos también contribuye al crecimiento sostenible mediante 

la conservación y transferencia del conocimiento dentro de la organización. 

Cuando los procesos están documentados y definidos, el conocimiento deja de 

depender únicamente de personas específicas y pasa a formar parte del sistema 

empresarial. 

Esto permite que nuevos trabajadores puedan integrarse con mayor facilidad y 

que la organización mantenga continuidad en sus operaciones. 

Por ejemplo, una empresa que documenta sus procedimientos de producción 

puede mantener los mismos estándares de calidad aunque existan cambios de 

personal. 

La gestión del conocimiento fortalece la estabilidad organizacional y permite que 

la empresa siga creciendo sin perder eficiencia. 

Reducción de riesgos y mejora del control empresarial 

Otra contribución importante de la gestión por procesos es la reducción de 

riesgos operativos. Al establecer procedimientos claros, indicadores y controles, 

la empresa puede identificar posibles fallas antes de que generen impactos 

negativos. 

Los procesos permiten establecer puntos de control donde se evalúan resultados 

y se aplican medidas preventivas. 
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Por ejemplo, una empresa logística puede monitorear indicadores relacionados 

con entregas, pérdidas de productos o tiempos de transporte. Si identifica 

desviaciones, puede actuar rápidamente para evitar mayores problemas. 

Este control favorece la sostenibilidad porque permite mantener operaciones 

estables y reducir situaciones que puedan afectar la continuidad del negocio. 
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CAPITULO III.- Desarrollo de actividades programadas 

3.1. Identificación y análisis del tema de investigación 

La primera actividad programada para el desarrollo del presente Trabajo de 

Suficiencia Profesional estuvo orientada a la identificación y análisis del tema 

relacionado con la gestión por procesos y su influencia en la mejora de la 

eficiencia organizacional en las empresas del Perú. Esta etapa permitió 

comprender la importancia que tiene la administración moderna dentro de las 

organizaciones y cómo la adecuada estructuración de los procesos internos 

puede contribuir al logro de mejores resultados empresariales. 

Durante esta fase se realizó una revisión del contexto actual de las empresas 

peruanas, considerando los principales desafíos que enfrentan como la alta 

competencia, la necesidad de optimizar recursos, la transformación digital, la 

mejora de la calidad del servicio y la búsqueda de mayor productividad. Se 

identificó que muchas organizaciones presentan dificultades debido a procesos 

poco definidos, falta de coordinación entre áreas, actividades repetitivas y 

ausencia de mecanismos adecuados de evaluación. 

El análisis del tema permitió establecer que la gestión por procesos representa 

una alternativa estratégica para mejorar el desempeño organizacional, debido a 

que permite analizar cada actividad de la empresa desde una perspectiva 

integral, identificando entradas, recursos utilizados, responsables, actividades 

desarrolladas y resultados obtenidos. 

Asimismo, se determinó que la eficiencia organizacional depende en gran 

medida de la capacidad de una empresa para administrar correctamente sus 
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procesos internos. Una organización que cuenta con procesos claros puede 

responder con mayor rapidez a los cambios del mercado, reducir costos 

operativos y ofrecer productos o servicios con mayor valor para sus clientes. 

 

2. Revisión y recopilación de información teórica 

Como segunda actividad programada se realizó la búsqueda, selección y análisis 

de información relacionada con los conceptos principales del estudio: gestión por 

procesos, eficiencia organizacional, mejora continua, productividad y 

competitividad empresarial. 

La recopilación de información permitió conocer diferentes enfoques 

administrativos relacionados con la gestión moderna de organizaciones. Se 

analizaron conceptos que explican cómo los procesos empresariales influyen 

directamente en el desempeño de una empresa y cómo su adecuada 

administración permite alcanzar mejores niveles de eficiencia. 

Durante esta actividad se revisaron fundamentos relacionados con la 

importancia de visualizar a la organización como un sistema integrado, donde 

cada área cumple una función conectada con las demás. Bajo este enfoque, los 

resultados empresariales no dependen únicamente del desempeño individual de 

cada departamento, sino de la correcta interacción entre todos los procesos. 

También se analizó la diferencia entre una administración tradicional basada en 

funciones y una administración orientada a procesos. Mientras que el modelo 

tradicional suele generar divisiones entre áreas, la gestión por procesos busca 

la colaboración, coordinación y orientación hacia objetivos comunes. 
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La información recopilada permitió establecer que los procesos deben ser 

diseñados, controlados y mejorados continuamente para garantizar que la 

organización alcance sus metas de manera eficiente. 

 

3. Análisis de la situación actual de la gestión por procesos en empresas del Perú 

La tercera actividad consistió en analizar la situación actual de la gestión por 

procesos dentro del contexto empresarial peruano. Para ello, se consideraron 

las características de las empresas nacionales y los principales problemas 

relacionados con la eficiencia operativa. 

Se identificó que muchas empresas peruanas, especialmente pequeñas y 

medianas organizaciones, desarrollan sus actividades sin contar con procesos 

formalmente establecidos. Esto genera dificultades como falta de organización, 

dependencia del conocimiento individual de algunos trabajadores, problemas de 

comunicación interna y demora en la ejecución de actividades. 

En diversos sectores empresariales se observa la necesidad de implementar 

modelos de gestión que permitan mejorar la productividad y fortalecer la 

competitividad. Sectores como comercio, servicios, manufactura y logística 

requieren procesos más eficientes debido a la creciente exigencia de los 

consumidores y la presión del mercado. 

Por ejemplo, una empresa comercial puede presentar problemas cuando el área 

de ventas desconoce la disponibilidad real de productos en almacén, generando 

retrasos en las entregas y reclamos de clientes. Mediante una gestión por 

procesos se puede integrar la información entre áreas, establecer 

procedimientos claros y mejorar la coordinación interna. 
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Este análisis permitió comprender que la gestión por procesos constituye una 

herramienta necesaria para que las empresas peruanas puedan mejorar su 

funcionamiento y adaptarse a las nuevas condiciones del entorno empresarial. 

 

4. Identificación de los principales procesos organizacionales 

Otra actividad desarrollada fue la identificación de los principales procesos que 

forman parte de una organización y la importancia que tienen dentro del 

funcionamiento empresarial. 

Se analizaron los tres principales tipos de procesos: 

Procesos estratégicos 

Son aquellos relacionados con la dirección y planificación empresarial. Permiten 

establecer objetivos, estrategias y políticas que orientan el crecimiento de la 

organización. 

• Planeamiento estratégico.  

• Gestión empresarial.  

• Control de objetivos.  

• Gestión de calidad.  

Estos procesos permiten que la empresa tenga una dirección clara y pueda 

tomar decisiones alineadas con sus metas. 

Procesos operativos 

Son los procesos principales que generan valor directamente para el cliente. 

Representan las actividades centrales de la organización. 
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• Producción.  

• Ventas.  

• Atención al cliente.  

• Distribución.  

Estos procesos tienen una relación directa con la satisfacción del consumidor y 

con los resultados económicos de la empresa. 

Procesos de apoyo 

Son aquellos que proporcionan los recursos necesarios para que las 

operaciones puedan desarrollarse correctamente. 

• Recursos humanos.  

• Contabilidad.  

• Tecnología de información.  

• Mantenimiento.  

La identificación de estos procesos permitió comprender que todas las 

actividades dentro de una organización tienen importancia y deben estar 

coordinadas para alcanzar eficiencia. 

 

5. Evaluación de la relación entre gestión por procesos y eficiencia 

organizacional 

Durante esta actividad se analizó la relación existente entre la gestión por 

procesos y la mejora de la eficiencia organizacional. 

Se determinó que una adecuada gestión de procesos influye positivamente en la 

eficiencia porque permite eliminar actividades innecesarias, reducir errores y 

mejorar el uso de los recursos disponibles. 
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La eficiencia organizacional se refleja en la capacidad de una empresa para 

alcanzar sus objetivos utilizando adecuadamente sus recursos humanos, 

tecnológicos y financieros. 

Por ejemplo, una empresa de servicios puede mejorar su eficiencia mediante la 

estandarización del proceso de atención al cliente. Si todos los trabajadores 

siguen procedimientos definidos, se reducen los tiempos de respuesta y 

aumenta la calidad del servicio. 

Asimismo, la gestión por procesos permite establecer indicadores que facilitan la 

medición del desempeño empresarial. Estos indicadores ayudan a conocer si los 

procesos están funcionando correctamente y qué aspectos requieren mejoras. 

 

6. Análisis de herramientas de mejora de procesos 

Como parte del desarrollo de actividades se realizó el análisis de herramientas 

utilizadas para mejorar procesos organizacionales. 

Entre las herramientas estudiadas se encuentran: 

Diagramas de procesos 

Permiten representar gráficamente las actividades que forman parte de un 

proceso, facilitando la identificación de problemas y oportunidades de mejora. 

Indicadores de gestión 

Permiten medir resultados y evaluar el desempeño de los procesos. 

• Tiempo de atención.  

• Nivel de satisfacción del cliente.  

• Costos operativos.  

• Productividad.  
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Mejora continua 

Consiste en realizar evaluaciones permanentes para implementar cambios que 

permitan mejorar los resultados. 

Estas herramientas permiten que las empresas tengan mayor control sobre sus 

operaciones y puedan desarrollar procesos más eficientes. 

 

7. Propuesta de aplicación de la gestión por procesos para mejorar la eficiencia 

organizacional 

Como parte del desarrollo del trabajo se planteó la importancia de aplicar un 

modelo de gestión por procesos orientado a mejorar la eficiencia organizacional. 

La propuesta considera las siguientes etapas: 

Primero, realizar un diagnóstico de los procesos actuales para identificar 

problemas, retrasos y actividades que no generan valor. 

Segundo, establecer claramente los objetivos de cada proceso y definir 

responsables encargados de su ejecución. 

Tercero, implementar indicadores que permitan medir el desempeño y evaluar 

los resultados obtenidos. 

Cuarto, desarrollar acciones de mejora continua orientadas a optimizar recursos 

y aumentar la productividad. 

Por ejemplo, una empresa peruana dedicada a la distribución puede mejorar su 

eficiencia mediante la reorganización del proceso logístico, integrando 

información entre ventas, almacén y transporte. 
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8. Evaluación de beneficios esperados 

Finalmente, se analizaron los beneficios que genera la implementación de la 

gestión por procesos en las organizaciones. 

Entre los principales beneficios se encuentran: 

• Mayor eficiencia operativa.  

• Reducción de costos.  

• Mejor organización interna.  

• Mayor satisfacción del cliente.  

• Incremento de productividad.  

• Mejor comunicación entre áreas.  

• Mayor capacidad de adaptación al cambio.  

La gestión por procesos permite que las empresas tengan una visión más clara 

de sus actividades y puedan desarrollar estrategias orientadas al crecimiento 

sostenible. 
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CAPITULO IV.- Resultados Obtenidos  

• Se logró identificar la importancia de la gestión por procesos como una 

herramienta estratégica para mejorar el desempeño organizacional, 

debido a que permite ordenar las actividades internas, establecer 

responsabilidades claras y orientar los esfuerzos de la empresa hacia el 

cumplimiento de objetivos institucionales.  

• Se determinó que la gestión por procesos contribuye directamente al 

incremento de la eficiencia organizacional, ya que facilita la optimización 

de recursos, reducción de tiempos operativos, disminución de errores y 

mejora en la productividad de las diferentes áreas de una empresa.  

• Se identificó que muchas empresas peruanas presentan dificultades 

relacionadas con procesos poco estructurados, como falta de 

coordinación entre departamentos, duplicidad de funciones, 

procedimientos no estandarizados y problemas de comunicación interna, 

lo cual afecta su capacidad competitiva.  

• Se evidenció que la implementación de procesos claramente definidos 

permite mejorar la organización interna, debido a que cada trabajador 

comprende mejor sus funciones, responsabilidades y la relación que tiene 

su trabajo con los objetivos generales de la empresa.  

• Se determinó que la orientación hacia procesos permite mejorar la 

satisfacción del cliente, porque las organizaciones pueden analizar sus 

actividades desde la perspectiva del usuario final, identificando 

oportunidades para mejorar la calidad de productos y servicios.  
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• Se comprobó que el uso de indicadores de gestión facilita el control y 

evaluación del desempeño empresarial, permitiendo medir aspectos 

importantes como tiempos de atención, productividad, costos operativos 

y nivel de cumplimiento de objetivos.  

• Se identificó que la mejora continua es un elemento fundamental dentro 

de la gestión por procesos, ya que permite que las empresas evalúen 

constantemente sus actividades, detecten oportunidades de mejora e 

implementen soluciones para adaptarse a los cambios del mercado.  

• Se determinó que la gestión por procesos fortalece la competitividad de 

las empresas peruanas, debido a que permite desarrollar operaciones 

más eficientes, reducir desperdicios y responder con mayor rapidez a las 

exigencias de los consumidores.  

• Se evidenció que la aplicación de una gestión basada en procesos 

favorece el crecimiento sostenible de las organizaciones, porque permite 

mantener un equilibrio entre eficiencia económica, calidad del servicio, 

optimización de recursos y capacidad de adaptación.  

• Se concluyó que la gestión por procesos representa una estrategia 

administrativa necesaria para las empresas del Perú, ya que facilita la 

transformación organizacional, mejora la toma de decisiones y permite 

construir modelos empresariales más eficientes, ordenados y orientados 

a resultados. 
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CONCLUSIONES 

• La gestión por procesos representa una herramienta fundamental para 

mejorar el funcionamiento de las organizaciones, debido a que permite 

estructurar las actividades empresariales de manera ordenada, 

estableciendo una relación clara entre los recursos utilizados, las 

actividades desarrolladas y los resultados esperados.  

• Se concluye que la aplicación de la gestión por procesos permite 

incrementar la eficiencia organizacional al optimizar el uso de los recursos 

humanos, financieros y tecnológicos, reduciendo actividades innecesarias 

y mejorando la productividad empresarial.  

• La gestión por procesos facilita que las organizaciones tengan una visión 

integral de sus operaciones, permitiendo que las diferentes áreas trabajen 

de manera coordinada y orientada hacia objetivos comunes, evitando el 

aislamiento entre departamentos.  

• Se determinó que muchas empresas del Perú requieren fortalecer la 

administración de sus procesos internos, debido a que problemas como 

la falta de planificación, procedimientos no definidos y deficiencias en la 

comunicación afectan su desempeño y competitividad.  

• La implementación de procesos claramente establecidos permite mejorar 

la organización interna, ya que define responsabilidades, funciones y 

procedimientos que ayudan a los colaboradores a desarrollar sus 

actividades con mayor eficiencia.  

• Se concluye que la gestión por procesos tiene una relación directa con la 

satisfacción del cliente, porque permite identificar y mejorar aquellas 
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actividades que influyen en la calidad del producto o servicio ofrecido por 

la empresa.  

• La medición de los procesos mediante indicadores de desempeño permite 

a las organizaciones tomar mejores decisiones, debido a que proporciona 

información objetiva sobre el funcionamiento de las actividades y facilita 

la identificación de oportunidades de mejora.  

• La mejora continua constituye un elemento esencial dentro de la gestión 

por procesos, ya que permite que las empresas se adapten 

constantemente a los cambios del entorno, las nuevas tecnologías y las 

necesidades de los consumidores.  

• Se concluye que una adecuada gestión de procesos contribuye a la 

reducción de costos operativos, debido a que permite identificar 

desperdicios, eliminar actividades repetitivas y utilizar los recursos de 

manera más eficiente.  

• La gestión por procesos fortalece la competitividad empresarial porque 

ayuda a desarrollar operaciones más rápidas, flexibles y eficientes, 

permitiendo que las organizaciones respondan mejor frente a las 

exigencias del mercado nacional e internacional.  

• Se determinó que la gestión por procesos contribuye al crecimiento 

sostenible de las organizaciones, debido a que promueve una 

administración responsable de los recursos y facilita la creación de valor 

a largo plazo.  

• La implementación de una cultura basada en procesos permite mejorar la 

participación y compromiso de los trabajadores, debido a que cada 
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colaborador comprende la importancia de su función dentro del logro de 

los objetivos empresariales.  

• Se concluye que la transformación de una organización tradicional hacia 

un modelo basado en procesos permite mejorar la capacidad de 

adaptación, innovación y respuesta ante los cambios económicos, 

tecnológicos y sociales.  

• La gestión por procesos permite establecer una base sólida para la mejora 

organizacional, ya que facilita la planificación, control y evaluación 

permanente de las actividades empresariales. 
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RECOMENDACIONES 

 

• Se recomienda que las empresas peruanas implementen una gestión 

basada en procesos como parte de su estrategia organizacional, con el 

objetivo de mejorar la planificación, organización y control de sus 

actividades internas, logrando un mejor desempeño empresarial.  

• Se recomienda realizar un diagnóstico periódico de los procesos 

existentes dentro de la organización, con la finalidad de identificar 

deficiencias, actividades innecesarias, retrasos y oportunidades de 

mejora que permitan optimizar el funcionamiento empresarial.  

• Se recomienda establecer y documentar claramente los procesos 

internos, definiendo objetivos, responsables, procedimientos y recursos 

necesarios, para evitar confusiones, duplicidad de funciones y problemas 

de coordinación entre áreas.  

• Se recomienda capacitar continuamente al personal en gestión por 

procesos y mejora continua, debido a que los trabajadores cumplen un 

papel fundamental en la correcta ejecución de las actividades y en la 

búsqueda de soluciones para mejorar el desempeño organizacional.  

• Se recomienda implementar indicadores de gestión para evaluar el 

desempeño de los procesos, permitiendo medir aspectos como 

productividad, calidad, tiempos de respuesta, costos y satisfacción del 

cliente, facilitando la toma de decisiones.  
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• Se recomienda promover una cultura organizacional orientada a la mejora 

continua, donde todos los colaboradores participen activamente en la 

identificación de problemas y en la generación de propuestas para 

optimizar los procesos empresariales.  

• Se recomienda utilizar herramientas tecnológicas que permitan 

automatizar y controlar los procesos internos, ya que la digitalización 

contribuye a reducir errores, mejorar la comunicación entre áreas y 

aumentar la eficiencia operativa.  

• Se recomienda fortalecer la comunicación y coordinación entre los 

diferentes departamentos de la organización, debido a que la integración 

de las áreas permite que los procesos funcionen de manera más eficiente 

y orientada al logro de objetivos comunes.  

• Se recomienda que las empresas enfoquen sus procesos en la 

satisfacción del cliente, analizando constantemente sus necesidades y 

expectativas para mejorar la calidad de los productos y servicios 

ofrecidos.  

• Se recomienda mantener una evaluación constante de los procesos 

organizacionales, aplicando acciones de mejora que permitan a las 

empresas adaptarse a los cambios del mercado, incrementar su 

competitividad y garantizar un crecimiento sostenible a largo plazo. 
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ANEXOS 

Anexo 1.- Evidencia de similitud digital 
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Anexo 2.- Autorización de publicación en repositorio 

 

 

 

 


