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RESUMEN 

 

La presente investigación tiene por objetivo optimizar los resultados del indicador 

NPS de clientes en el proceso de apoyo denominado Canal Buzones de una entidad 

financiera peruana – 2023. Con esta finalidad la metodología de investigación empleada 

tiene diseño experimental con un enfoque cuantitativo, la muestra considerada son los 

clientes que recibieron la encuesta NPS y la técnica de recolección y análisis de datos fue la 

investigación documental. La investigación tiene alcance explicativo debido a que siguió la 

estructura de descripción del problema, se realizó un análisis de la situación actual del 

proceso y se propuso una solución como es un Plan de Mejora, y que posteriormente se 

evaluó y analizó los resultados obtenidos. Entre las principales conclusiones tenemos que la 

implementación de un Plan de Mejora del proceso de apoyo Canal Buzones fomenta un buen 

impacto en la percepción del cliente en cuanto al servicio recibido y de esta manera se ve 

reflejado de manera positiva en el Indicador NPS, además que el Plan genera un costo 

mínimo en comparación con el beneficio económico que podría dejar de recibir por la 

pérdida de un cliente producto de un mal servicio de atención. 

 

PALABRAS CLAVES: Procesos, mejora, indicador, NPS  

 

 

 

  



NOTA 

El contenido de la investigación no se encuentra disponible 

en acceso abierto por determinación de los 

propios autores, en concordancia con en el Texto Integrado 
del Reglamento RENATI (artículo 12), la Directiva N° 004-2016-
CONCYTEC-DEGC que regula el Repositorio Nacional Digital de 
Ciencia, Tecnología e Innovación de Acceso Abierto, así como la 
Ley N° 29733, Ley de Protección de Datos Personales.
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