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RESUMEN EJECUTIVO 

El presente estudio tiene como objetivo analizar e implementar estrategias de 

gestión eficiente para mejorar la calidad del servicio en una empresa del sector 

construcción en Lima, 2025. La investigación se sustentó en modelos de gestión 

reconocidos, como Lean Construction, la Trilogía de Juran, la Gestión de la Calidad 

Total (TQM) y el Business Process Management (BPM), que permitieron fundamentar 

teóricamente la propuesta de mejora. 

La metodología aplicada incluyó el diagnóstico de la situación actual del 

servicio, la elaboración de un análisis FODA y la identificación de causas críticas que 

afectan la atención al cliente y los procesos logísticos. Sobre esta base, se diseñaron 

estrategias orientadas a optimizar la gestión de proveedores y distribuidores, fortalecer 

la comunicación interna y aplicar herramientas de control y seguimiento para garantizar 

un servicio de mayor calidad. 

Se concluye que la aplicación de estrategias de gestión eficiente constituye un 

aporte significativo para optimizar la calidad del servicio y consolidar la competitividad 

de la empresa en el sector construcción. 

Palabras clave: gestión eficiente, calidad del servicio, Lean Construction, TQM, BPM. 

 

 

 



NOTA 

El contenido de la investigación no se encuentra 

disponible en acceso abierto por determinación 

de los propios autores, en concordancia con el Texto Integrado 
del Reglamento RENATI (artículo 12), la Directiva N°048-2020-
CONCYTEC-P que regula el Repositorio Nacional Digital de 
Ciencia, Tecnología e Innovación de Acceso Abierto (ALICIA) 
administrado por el pliego Consejo Nacional de Ciencia, 
Tecnología e Innovación Tecnológica - CONCYTEC y la Ley N°
29733, Ley de Protección de Datos Personales.
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