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Resumen 

La propuesta de mejora de los procesos internos de la corporación MR. APACHE 

2020 tiene como objetivo realizar el diagnóstico y propuesta de mejora de procesos internos 

para asegurar un buen servicio al cliente en los locales de la empresa ubicados en la ciudad de 

Huancayo. 

Para lograr este objetivo, se realiza un análisis teórico práctico de los procesos 

internos de la empresa, siendo la finalidad evidenciar que el problema que se presenta en la 

empresa es la deficiencia en los procesos internos y sobre todo en lo referente al proceso de 

atención al cliente. Este resultado inicial sirve para saber el estado actual de los procesos 

internos de la empresa, para describir y analizar los problemas hallados. Mediante el 

diagnóstico obtenido, se realiza un análisis de las actividades, procedimientos, costos, 

tiempos, funciones, procesos y formas de cómo se vienen ejecutando los procesos internos y 

el tiempo que les demanda llevarlos a cabo; con la finalidad de realizar una propuesta de 

mejora para la gestión de procesos internos, utilizando herramientas, flujogramas, técnicas y 

análisis de procesos idóneos para lograr este objetivo. En relación a las herramientas de 

análisis, utilizamos técnicas e instrumentos científicamente comprobados y ampliamente 

usados a nivel académico como el diagrama de ishikawa, el análisis de pareto, flujogramas, 

etc. Dichas herramientas permiten que la propuesta de mejora obtenga la mejor empleabilidad 

de los recursos en la empresa, así la propuesta de mejora de procesos internos interna sea la 

más adecuada para una mayor satisfacción del cliente externo; todo ello con el propósito de 

incrementar la productividad y rentabilidad de la empresa y que esta sea más competitiva en 

el mercado. 
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 Abstract 

The objective of the proposal to improve the internal processes of the corporation 

MR. APACHE 2020 is to diagnose and propose the improvement of internal processes to 

ensure good customer service in the company's premises located in the city of Huancayo. 

To achieve this objective, a theoretical and practical analysis of the company's 

internal processes is carried out, to show that the problem presented in the company is the 

deficiency in the internal processes and especially about the customer service process. This 

initial result serves to know the current state of the company's internal processes, to describe 

and analyze the problems found. Using the diagnosis obtained, an analysis of the activities, 

procedures, costs, times, functions, processes and forms of how the internal processes are 

being executed and the time required to carry them out is carried out; to make an 

improvement proposal for the management of internal processes, use tools, flow charts, 

techniques and analysis of suitable processes to achieve this objective. About the analysis 

tools, we use scientifically proven techniques and instruments widely used at an academic 

level, such as the ishikawa diagram, pareto analysis, flow charts, etc. These tools have 

allowed the improvement proposal to obtain the best usability of the resources in the 

company, so that the internal process improvement proposal is the most appropriate for 

greater external customer satisfaction, all to increase the productivity and profitability of the 

company and make it more competitive in the market. 

 

 

 

 


