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RESUMEN

La aplicacién del programa de mejora de procesos en el servicio de atencion al cliente tiene como
objetivo la optimizacion de los mismos en términos de incremento de la calidad, de la satisfaccion
del cliente, aumento de la produccion, reduccién de costos, Dicha mejora debe ser continua ya

que busca el perfeccionamiento global de una empresa y del desempefio de sus procesos.

El estudio fue realizado en la empresa V&T Servicios Generales SRL Cajamarca, se midi6 a través
de un T de Student pareada la misma que consistié cruzar los resultados del pre test con el post

test, luego de la aplicacion de mejora de procesos.

Este programa conllevo a la elaboracion de un plan con acciones concretas y especificas en dos

dimensiones, luego fue ejecutado para finalmente recoger los resultados de dicha aplicacion.

El pre test y post test estuvieron conformados por 11 items. Tales instrumentos permitieron
avaluar en el proceso de servicio de atencién al cliente en la aplicacion del programa Los items se
clasificaron en dos dimensiones calidad de atencién y capacidad para solucionar problemas de los

clientes.

El resultado referente a la dimension calidad de atencion al cliente se consideran que existe una
buena calidad de atencion en la empresa estudiada. En la dimension capacidad para solucionar
problemas de los clientes el resultados de esta dimension consideran los clientes que existe una

elevada capacidad para solucionar los problemas de los usuarios que acuden a la empresa.

Palabras claves: proceso de mejora, calidad, cliente.
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ABSTRACT

It application of the program of improves of processes in the service of attention to the customer
has as objective the optimization of them same in terms of increase of the quality, of the
satisfaction of the customer, increase of it production, reduction of costs, such improves must be
continuous since seeks the improvement global of a company and of the performance of their

processes.

The study was performed in the company V & T services General SRL Cajamarca, was measured
through a T of Student paired thereof which was crossing the results of pre test post test, after the

application of process improvement.

This program led to the elaboration of a plan with actions concrete and specific in two dimensions,

then was executed for finally collect the results of such application.

The pre test and post test were formed by 11 items. Such instruments allowed evaluate in the
process of service of attention to the client in the application of the program them items are

classified in two dimensions quality of attention and capacity to solve problems of them customers.

He result relating to the dimension quality of attention to the customer is considered that there is a
good quality of attention in the company studied. In the dimension capacity to solve problems of
them customers the results of this dimension considered them customers that there is a high

capacity for solve them problems of them users that come to the company.

Words key: process of improvement, quality, customer.

Cercado Sanchez 1.; Cercado Sanchez M. xi



NOTA DE ACCESO

No se puede acceder al texto completo pues contiene datos confidenciales



N

UNIVERSIDAD
PRIVADA DEL NORTE servicio de atencién al cliente en la Empresa “V&T Servicios Generales SRL

Efecto de la implementacion de un Programa de mejora en el proceso de

de la ciudad de Cajamarca del 2016

CAPITULO 8. REFERENCIAS BIBLIOGRAFICAS

Bonilla et alii. (2012). Manual de Gestién y Mejora de Porcesos Folleto 5.
Recuperado el 06 de Noviembre de 2016, de

Euskalit.net:http://euskalit.net

Bonilla, Elsie, DiaZ, Bertha, Kleeberg, Fernando y Noriega Maria Teresa (2010). Mejora
continua de los procesos: herramientas y técnicas. Primera Edicién. Lima: Fondo

Editorial Universidad de Lima.

Berry, L.L. y Parasuraman, A. (2003). Craracteristicas de un Servicio. Edicién un nuevo
campo académico: el caso de Servicios de Marketing. Diario de venta por menor, 69

(1), 13-60.

Camacho, Ricardo. (2008) ;Qué es un proceso? — Definiciones y elementos. Consulta: 0 3
de julio de 2016. Material de

ensefiansa.http://blog.pucp.edu.edu.pe/index.php?itemid=197447

Chang, Richard (2006). Las Herramientas para la mejora continua de la Calidad. Volumen 2.

Buenos Aires: Editorial Granica.

Chase, Richard, Alquilano, Nicholas Y Jacobs, Robert. (2000). La Mejora Continua.
Administracién de produccién y operaciones: Manufactura y servicios. Octava

edicion. Colombia: McGraw-Hill..

De La Cruz, Juan. (2008). Gestién de calidad. Sistemas y modelos (segunda parte). Material
de ensefanza. Consulta: 05 de junio de 2016. <http://www.mailxmail.com/curso-
calidad-gestion/gestion-calidad-procesos-gestion-calidad-clasificacion> Espafiola, L.

R. (2001). La calidad .

Guajardo, Edmundo (2006). Herramientas para una mejora de procesos. Lista de
Verificacion. Administracion de la Calidad Total: Conceptos y ensefianzas de los

grandes maestros de la calidad. Segunda edicién. México, D.F: Editorial Pax.

Cercado Sanchez I.; Cercado Sanchez M. 58



UNIVERSIDAD Efecto de la implementacion de un Programa de mejora en el proceso de

PRIVADA DEL NORTE servicio de atencién al cliente en la Empresa “V&T Servicios Generales SRL

N

de la ciudad de Cajamarca del 2016

keller, K. &. (2012). La Sociedad Americana para la Calidad. Direcciéon de Marketing 14
edicion. Pearson Educacién, Mexico 2012. ISBN 978-607-32-1245-8 Area

Administracion.

Krajewski, Lee (2008). Mejora Continua de los Procesos. Administracion de operaciones:

estrategia y andlisis. Quinta edicién. MéxicoD.F.: Editorial Pearson Educacion.

Krajewsky. (2008). La mejora Continua: Lista de Verificacion. Administracién de
operaciones: estrategia y andlisis. Quinta edicion. MéxicoD.F.: Editorial Pearson

Educacion.

L.a Calle. (2008). Gestion Integral de Calidad. Gestion por Procesos. Cuarta edicion.

Madrid: ESIC.
laCalle. (2008). Disefio de un Proceso. Gestién por Procesos. Cuarta edicion. Madrid: ESIC.

lascurian. (2012). Diagnéstico y propuesta de mejora de la calidad en el servicio de una

empresa de Unidades de Energia Electrica . México D.F.

Méndez Gémez, J. D. (2009). Disefio del sistema de geston de la calidad en los requisitos

de la norma ISO 9001:2008. Universidad Javeriana.

Nova, O. R. (s.f.). (http://es.slideshare.net/oscarreyesnova/mapa-de-procesos-13253063).

Recuperado el Agosto de 2016

Pérez. A. (2010). Proceso. Guia Metodologica para proyectos de ilnvestigacion. Venesuela,

fondo editorial de Universidad Pedagogica Experimental Libertador (FEDUPEL).

Singh, Sarv. (1997) Control de calidad total. Claves, metodologias y administracion para el
éxito. Primera edicion. México: McGraw-Hill. Singh. (1997). El ciclo de la mejora

continua / Etapa de planear.

Cercado Sanchez I.; Cercado Sanchez M. 59



UNIVERSIDAD Efecto de la implementacion de un Programa de mejora en el proceso de

PRIVADA DEL NORTE servicio de atencién al cliente en la Empresa “V&T Servicios Generales SRL
de la ciudad de Cajamarca del 2016

N

Stanton, E. &. (2000). El Servicio. Conceptos y Herramientas para la mejora continua.
Primera edicién. México, D.F: Editorial Limusa, S.A DE C.V. Grupo Noriega

Editores.

TESIS - Analisis, Formulacion Y Elaboraciéon Del Modelo De Atencion Al Cliente Del
Departamento De Gestion De Infraestructura CODENSA S.A ESP. Pagina 27.

Caracteristicas de un proceso.

Walter, R. (2014). Relacion entre calidad de los procesos administrativos y el nivel de

efectividad de la geston administrativa.UPN, Cajamarca.

www.cursoslinea.conevyt.org.mx/cursos/mi_negocio/html_clientes.html. (s.f.). Atencién al

cliente / Importancia del Cliente.

Cercado Sanchez I.; Cercado Sanchez M. 60



	ficha de validación.pdf
	ficha de validación.JPG




