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RESUMEN EJECUTIVO

El presente proyecto se desarroll6 en una editorial en la que trabajé como asistente
de servicio al cliente; en la cual, se enfrentaron desafios significativos en la
atencion al cliente y en la gestion de procesos internos. Uno de los problemas
principales era que el area de atencion al cliente no contaba con suficientes
recursos para atender todos los canales de comunicacion, generando insatisfaccion
en los clientes que no eran atendidos. Ademas, se identificd que era fundamental
contar con una capacitacion adecuada para abordar problemas recurrentes con los
clientes, lo que limitaba nuestra capacidad para resolver quejas y consultas de
manera efectiva, aumentando los tiempos de atencion y volviendo mas
complicado poder responder a otros clientes. Para mejorar la situacion, se
implemento la metodologia PDCA (Plan-Do-Check-Act). En la fase de
planificacion, se realiz6 un diagndstico de los procesos y se establecieron
objetivos claros para optimizar la comunicacién y la eficiencia. En la fase de
ejecucion, se llevaron a cabo capacitaciones en atencion al cliente y gestion de
pedidos, lo que me permiti6 abordar problemas de manera mas efectiva. Durante
la fase de verificacion, recopilamos feedback de los clientes y evaluamos los
cambios realizados, lo que nos permitié ajustar los procesos y mejorar la atencion.
Esta experiencia fortalecio competencias como la gestion del cambio, el trabajo en
equipo y la resolucién de problemas, destacando la importancia de un enfoque

sistematico en la mejora continua de la cultura organizacional de la editorial.




NOTA

El contenido de la investigacion no se encuentra disponible
en acceso abierto por determinacioén de los
propios autores, en concordancia con en el Texto Integrado
del Reglamento RENATI (articulo 12), la Directiva N° 004-2016-
CONCYTEC-DEGC que regula el Repositorio Nacional Digital de
Ciencia, Tecnologia e Innovacion de Acceso Abierto, asi como la
Ley N° 29733, Ley de Proteccidon de Datos Personales.
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