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RESUMEN 
 

La presente investigación tiene como finalidad realizar una propuesta para incrementar la calidad 

del servicio al cliente de la Empresa Alfrimac Peru sac-Smp-2018,se considera dentro del mercado 

con respecto al sector logístico la creciente demanda y el desarrollo progresivo de nuevos 

competidores .En esta investigación se utilizó una herramienta que permita conocer las expectativas 

del cliente y tomar acciones estructuradas que orienten al personal a brindar un destacado servicio 

que responda de manera agradable a las necesidades del cliente. 

La investigación profundiza en un análisis de variables que afectan la calidad de servicio al cliente, 

así como la utilización de la encuesta que mostro las expectativas de los clientes, y la mejora en la 

estandarización de los procesos de atención al cliente efectuado en el área logística. 

Los resultados obtenidos permitieron conocer la necesidad de proponer y desarrollar una propuesta 

de mejora, que es desglosado en actividades que incrementaran la calidad de servicio de atención 

al cliente, de tal manera, cubrir en forma general la satisfacción del cliente. 

En conclusión, se debe de capacitar al personal en temas de calidad de servicio, así como en las 

distintas actividades que realizan los empleados con el fin de que tengan herramientas para mejorar 

en el rendimiento de sus labores y con ello el incremento de las ventas como punto estratégico. Se 

recomienda que la implementación sobre la capacitación debe ser continua para fortalecer la calidad 

de servicio que se brinda, de tal forma, garantizar la satisfacción al cliente en su totalidad. 

Palabras Claves: Calidad de servicio, Servicio al Cliente, Mejora Continua, Plan de Mejora, 

Satisfacción al Cliente. 
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ABSTRACT 
 

The purpose of this research is to make a proposal to increase the quality of customer service of the 

company Alfrimac Peru sac-Smp-2018, it is considered within the market with respect to the logistics 

sector the growing demand and the progressive development of new competitors. This research was 

used a tool that allows to know the expectations of the client and take structured actions that guide 

the staff to provide an outstanding service that responds in a pleasant way to the needs of the client. 

The investigation deepens in an analysis of variables that affect the quality of service to the client, 

as well as the use of the survey that showed the expectations of the clients, and the improvement in 

the standardization of the processes of customer service carried out in the logistics area. . 

The results obtained allowed us to know the need to propose and develop an improvement proposal, 

which is broken down into activities that increase the quality of customer service, in such a way, to 

cover in general the customer satisfaction. 

In conclusion, staff should be trained in issues of quality of service, as well as in the various activities 

performed by employees in order to have tools to improve the performance of their work and with it 

the increase in sales as strategic point. It is recommended that the implementation of the training 

must be continuous to strengthen the quality of service provided, in such a way, to guarantee 

customer satisfaction in its entirety. 

Keywords: Quality of service, Customer Service, Continuous Improvement, Improvement Plan, 

Customer Satisfaction 
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Anexo N°1 Encuesta a Clientes 

 
Encuesta Para Evaluar La Calidad De Servicio Al Cliente En El Área Logística De La Empresa 

Alfrimac Peru Sac - Smp 2018 

Con el fin de medir la calidad de servicio de Alfrimac, solicitamos de forma amable toda su 

disposición para contestar la siguiente encuesta. 

Clasifique su nivel de satisfacción marcando con un aspa (X) de acuerdo con las siguientes 

afirmaciones: 

 

 Preguntas Posibles Respuestas 

 
 

1 

 

 
¿Cree que el área logística utiliza los medios de comunicación 

apropiados para hacer contacto con usted? 

Siempre 

Casi Siempre 

Nunca 

Casi Nunca 

 
 

2 

 

 
¿Sus dudas o inquietudes son resueltas por el área logística de 

forma rápida y oportuna? 

Siempre 

Casi Siempre 

Nunca 

Casi Nunca 

 
 

3 

 

 
¿Piensa que la empresa desarrolla estrategias de comunicación 

innovadores para ofrecerle un mejor servicio? 

Siempre 

Casi Siempre 

Nunca 

Casi Nunca 

 
 

4 

 

 
¿Actualmente se siente satisfecho con los servicios prestados 

por el área logística? 

Siempre 

Casi Siempre 

Nunca 

Casi Nunca 

 
 

5 

 
 

¿El área logística proporciona soluciones rápidas y oportunas? 

Siempre 

Casi Siempre 

Nunca 

Casi Nunca 
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6 

 

 
¿La empresa ofrece garantías necesarias para salvaguardar 

sus bienes? 

Siempre 

Casi Siempre 

Nunca 

Casi Nunca 

 
 

7 

 

 
¿Se siente satisfecho con la atención que recibe por parte del 

personal del área logística? 

Siempre 

Casi Siempre 

Nunca 

Casi Nunca 

 
 

8 

 

 
¿Cree que los empleados del área de logística están 

capacitados de forma adecuada? 

Siempre 

Casi Siempre 

Nunca 

Casi Nunca 

 
 

9 

 

 
¿Siente que los servicios prestados por el área logística son los 

adecuados para usted? 

Siempre 

Casi Siempre 

Nunca 

Casi Nunca 

 
 

10 

 

 
¿Siente que los empleados del área logística reflejan los valores 

y principios dela empresa? 

Siempre 

Casi Siempre 

Nunca 

Casi Nunca 

 
 
 
 

Agradecemos su participación y aseguramos la confidencialidad de sus respuestas. 
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Anexo N° 2 Mapa de Proceso de Atención al Cliente 
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CRONOGRAMA DE ATENCIÓN 

FECHA: ………/…………/……… 

 

Anexo N° 3 Cronograma de atención a Atención al Cliente 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Nombre del cliente 
Hora de 

llegada 

Responsable 

Alfrimac 

Responsable 

cliente 

Tipo de servicio 

(ingreso o salida) 
N° de pallets 

Tiempo aprox. 

de atención 

       

       

       

       

       

       

       

       

       

       



PROPUESTA DE MEJORA PARA INCREMENTAR LA CALIDAD 

DE SERVICIO AL CLIENTE EN EL ÁREA LOGÍSTICA DE LA 

EMPRESA ALFRIMAC PERU SAC, SMP - 2018 

Pág. 

92 
Bach. Carranza Ponce Cinthya Catherine 

 

 

FECHA: …………/………..…/…..…… FORMATO DE ALMACENAMIENTO DE PRODUCTOS 

GUIA:…………………………………………………….. 
CLIENTE:………………………………… 

RECEPCION 

 

Anexo N° 4 Formato de Almacenamiento de Productos 
 
 
 
 
 
 
 
 

  DESPACHO  

ITEM DESCRIPCION DE PRODUCTO CODIGO CALIBRE LOTE PESO 
FECHA 

PRODUCCION 
FECHA VENCIMIENTO POSICION 
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Anexo N° 5 Speech Atención al Cliente 
 

con una sonrisa al cliente 

y estrechar la mano 

Despedir Cordialmente 
Despedida 

preguntas y mostrar seguridad 

en lo que se está diciendo 
Preguntar y resolver 

dudas 

Mantenerse abierto a las 

Frases adecuadas y sonar lo 

más sincero posible 
Transmitir empatía y 

confianza 

Preguntar al cliente a 

que empresa representa 

y el servicio requerido 

Mi nombre…., función….. y en 

que lo puedo ayudar. 

Son las formas más simples de 

decir tu nombre seguido de tu 

función o responsabilidad sin 

tantos adornos. 

Presentarse 

Saludar Cordialmente con 

una sonrisa al cliente y 

estrechar la mano 

Saludar 
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Anexo N° 6 Encuesta De Satisfacción Del Colaborador Con La Capacitación 

Recibida 

La presente encuesta, tiene como objetivo conocer la opinión del colaborador respecto al 

desarrollo del curso y sobre el resultado del mismo. 

Marque con una “X” la opción elegida 

 

Nombre: 
Muy 
Bueno 

Bueno Regular Malo 

1 Grado percibido de dominio del tema     

2 Claridad en la transmisión de los conocimientos     

3 Fomento a la participación de los asistentes     

 
 

EVALUACIÓN DE LOS CONTENIDOS 
DESARROLLADOS 

Muy 
Bueno 

Bueno Regular Malo 

1 Grado de relevancia para la actividad     

2 Aplicabilidad directa al ámbito de trabajo     

3 Distribución/ordenamiento de los temas     

4 Profundidad/integridad de los temas     

5 
Adecuación de la metodología de trabajo 
aplicada 

    

EVALUACIÓN DE LOS MATERIALES DE APOYO 
Muy 
Bueno 

Bueno Regular Malo 

1 Presentación/diseño general     

2 
Adecuación/pertinencia a la capacitación 
ofrecida 

    

3 
Extensión y detalle de la documentación 
recibida 

    

EVALUACIÓN GENERAL DEL CURSO 
Muy 
Bueno 

Bueno Regular Malo 

1 Entorno de trabajo     

2 Dinámica general aplicada     

3 Nivel de satisfacción con la actividad     

Comentarios: 

 
 

Muchas gracias por su colaboración 


