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RESUMEN

La presente investigacion 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 metodologia de investigacion empleada
tiene disefio experimental con un enfoque cuantitativo, la muestra considerada son los
clientes que recibieron la encuesta NPS y la técnica de recoleccion y andlisis de datos fue la
investigacion documental. La investigacion tiene alcance explicativo debido a que siguid la
estructura de descripcion del problema, se realizé un andlisis de la situacion actual del
proceso y se propuso una solucion como es un Plan de Mejora, y que posteriormente se
evalud y analizé los resultados obtenidos. Entre las principales conclusiones tenemos que la
implementacion de un Plan de Mejora del proceso de apoyo Canal Buzones fomenta un buen
impacto en la percepcion del cliente en cuanto al servicio recibido y de esta manera se ve
reflejado de manera positiva en el Indicador NPS, ademés que el Plan genera un costo
minimo en comparacién con el beneficio econémico que podria dejar de recibir por la

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

PALABRAS CLAVES: Procesos, mejora, indicador, NPS

Pag.
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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.



Plan de Mejora al resultado del Indicador NPS de clientes en
1 “PN el Proceso de Apoyo Denominado Canal Buzones

UNIVERSIDAD
PRIVADA/
DEL NORTE

Referencias

Agencia Nacional de Evaluacion de la Calidad y Acreditacion. (2021). Guia Para la Elaboracion de
un Plan de Mejoras. ANECA. https://www.unirioja.es/servicios/opp/acr/doc/GPlanMejoraD-
v1.0-2021-02.pdf

Agudelo Restrepo, L. (2022). Identificacién de Factores a Mejorar para Aumentar la Recomendacion,
Andlisis de NPS para Clientes Neutros a Partir de Procesamiento de Lenguaje Natural.
Trabajo de grado -  Maestria, Universidad Nacional de  Colombia.

https://repositorio.unal.edu.co/handle/unal/81608

Alan Neill, D., & Cortez Suérez , L. (2018). Procesos y Fundamentos de la Investigacion Cientifica.
Editorial UTMACH. http://repositorio.utmachala.edu.ec/handle/48000/12498

Bain & Company. (S.f). Net Promoter System. The Benefits of the Net Promoter Score.

https://www.netpromotersystem.com/about/benefits-of-net-promoter/

Bain & Company. (S.f). Net Promoter System. The History of Net Promoter.

https://www.netpromotersystem.com/about/history-of-net-promoter/

Bello, E. (09 de diciembre de 2021). Qué es el andlisis de coste-beneficio de una empresa y como
hacerlo. IEBS.

Botey, P. (7 de marzo de 2022). Net Promoter Score (NPS): ¢qué es y como se calcula?
InboundCycle. https://www.inboundcycle.com/blog-de-inbound-marketing/net-promoter-

score-nps-que-es-y-como-se-calcula

Carnevale, A. (2021). Plan de Mejora en la Gestion de los Procesos de Compras de Equipamiento:
Modernizacion de Equipamiento (PME) - CONICET. Trabajo Final de Posgrado, Universidad
de Buenos Aires. http://bibliotecadigital.econ.uba.ar/econ/collection/tpos/document/1502-
2004_CarnevaleA

Cavero Infante, P. (2019). Plan de Mejora en el Desarrollo de los Procesos del Area de Créditos y
Cobranzas de una MYPE. Tesis de Licenciatura, Universidad de Piura.
https://hdl.handle.net/11042/4073

Chavez Rojas, M. (2020). Propuesta de Mejora de Procesos para una Empresa de Limpieza y
Mantenimiento Industrial Sobre la Base de la Norma ISO 9001:2015. Tesis de Ingenieria,
Universidad ESAN. https://hdl.handle.net/20.500.12640/2119

Educacién Navarra. (S.f.). Elementos de un Plan de Mejora. Archivo PDF, Gobierno de Navarra.
https://www.educacion.navarra.es/documents/57308/57761/Elementos_de_un_plan_de_m
ejora.pdf/78733334-2a28-4f0b-9e74-

Pag.

Ortiz Naupari Z.; Rengifo Pinedo M. 112



Plan de Mejora al resultado del Indicador NPS de clientes en
1 “PN el Proceso de Apoyo Denominado Canal Buzones

UNIVERSIDAD
PRIVADA/
DEL NORTE

33a5f10d2ab6#:~:text=Un%20plan%20de%20mejora%20debe,para%20comprobar%?20si
%20se%20ha

Ekade, A. (6 de abril de 2023). La importancia de identificar los procesos en la gestion de calidad de
una organizacion. Linkedin. https://es.linkedin.com/pulse/la-importancia-de-identificar-los-

procesos

Fernandez, R. (2018). Construyendo Xperiencias: Customer Experience, la clave para generar

rentabilidad y diferenciacion. Felgris Araca.

Ferrara, D. (2018). Plan de mejora de procesos. Pago a proveedores y cuentas cobrar: Caso:
Fundacion INNOVA-T 2018. Trabajo Final de Posgrado, Universidad de Buenos Aires.

http://bibliotecadigital.econ.uba.ar/econ/collection/tpos/document/1502-2106_FerraraD

Gonzalo, C. (2022). Disefar la Experiencia: Innovando en servicios en la Era de la Experiencia.
Procorp. https://www.perlego.com/es/book/3815452/disear-la-experiencia-innovando-en-

servicios-en-la-era-de-la-experiencia-pdf

Hernandez Bolafios, P. (2022). Fundamentos de la gestion por procesos y modelo para su
despliegue en el sector publico. Universidad de Las Palmas de Gran Canaria. Servicio de
Publicaciones y Difusion Cientifica.

https://elibro.bibliotecaupn.elogim.com/es/ereader/upnorte/219006

Hernandez Sampieri, R., Fernandez Collado, C., & Baptista Lucio, M. d. (2014). Metodologia de la
Investigacion (6a. ed.). McGraw Hill. https://lwww.esup.edu.pe/wp-
content/uploads/2020/12/2.%20Hernandez,%20Fernandez%20y%20Baptista-
Metodolog%C3%ADa%20Investigacion%20Cientifica%206ta%20ed.pdf

Hernadndez-Sampieri, R., & Mendoza Torres, C. P. (2018). Metodologia de la investigacion: las rutas
cuantitativa, cualitativa y mixta. México: McGraw-Hill Interamericana.
https://ebookcentral.bibliotecaupn.elogim.com/lib/upnpe/reader.action?docID=5485814&qu

ery=metodologia+de+la+tinvestigacion#

Herrerra, A. (2023). Net Prometer: La metodologia CX definitiva para crear una cultura Cliente-

Céntrica. Question Pro. https://www.questionpro.com/es/ebook/libro-de-nps.html

Jimenez Zapata, D. Y., & Llaury Sihuincha, E. K. (2021). ElI Net Promoter Score (NPS) y su Utilidad
como Medida del Comportamiento de los Clientes. Tesis de Licenciatura, Universidad
Peruana de Ciencias Aplicadas. http://hdl.handle.net/10757/657753

Martinez Martinez, A., & Cegarra, N. J. (2014). Gestion por procesos de negocio: organizacion
horizontal. Ecobook -Editorial del Economista

https://elibro.bibliotecaupn.elogim.com/es/ereader/upnorte/114309

Pag.

Ortiz Naupari Z.; Rengifo Pinedo M.
113



Plan de Mejora al resultado del Indicador NPS de clientes en
1 “PN el Proceso de Apoyo Denominado Canal Buzones

UNIVERSIDAD
PRIVADA/
DEL NORTE

Monroy Mejia, M., & Nava Sanchezllanes, N. (2018). Metodologia de la Investigacion. Grupo

Editorial Exodo. https://elibro.bibliotecaupn.elogim.com/es/ereader/upnorte/172512

Muguira, A. (2022). Tipos de muestreo: Cuales son y en qué consisten.

https://www.questionpro.com/blog/es/tipos-de-muestreo-para-investigaciones-sociales/

Nifio Rojas, V. (2019). Metodologia de la Investigacion: disefio, ejecuciéon e informe (2a. ed.).
Ediciones de la u.

https://elibro.bibliotecaupn.elogim.com/es/ereader/upnorte/127116?page=32

Novoa Ramirez, E., Mejia Mejia, E., Naupas Paitan, H., & Villagémez Paucar, A. (2014). Metodologia
de la investigacion cuantitativa-cualitativa y redaccion de la tesis (4° ed.). Ediciones de la U.

https://elibro.bibliotecaupn.elogim.com/es/ereader/upnorte/70230?page=1

Ortega, C. (2021). ,Qué es un indicador NPS? Question Pro.
https://www.questionpro.com/blog/es/indicador-nps/

Ortega, C. (2022). CoOomo medir la satisfaccion del cliente. Question Pro.

https://www.questionpro.com/blog/es/como-medir-la-satisfaccion-del-cliente/

Pardo Alvarez, J. (2017). Gestién por Procesos y Riesgo operacional. AENOR - Asociacion
Espafiola de Normalizacion y Certificacion.

https://elibro.bibliotecaupn.elogim.com/es/ereader/upnorte/53618

Pepper Bergholz, S. (2011). Levantamiento y descripcion de los procesos. Medwave.

https://www.medwave.cl/medios/medwave/junio2011/1/medwave.2011.06.5057.pdf
Pérez Fernandez de Velasco, J. A. (2012). Gestién por procesos (5a. ed.). ESIC Editorial.

Perez, L., Perez, R., & Seca, M. (2020). Metodologia de la Investigacion Cientifica. Editorial Maipue.

https://elibro.bibliotecaupn.elogim.com/es/ereader/upnorte/138497

Ramos Condori, W., & Gudiel Perez, C. L. (2022). indice de Promotor Neto (NPS) y Fidelizacion del
Cliente Banco Bilvao Vizcaya Argentaria del Distrito de Wanchag, Periodo 2019. Tesis de
Licenciatura, Universidad Nacional de San Antonio del Cusco.
http://hdl.handle.net/20.500.12918/6935

Reichheld, F., & Markey, R. (2012). La pregunta decisiva 2.0 . LID Editorial Empresarial, S.L.

Reyes Alencastro, R. (2020). Factores que Ocasionan un Bajo indice de NPS de Clientes del Centro
de Atencién de Clientes Mall del Sol de Conecel. Tesis de Maestria, Universidad de

Guayaquil. http://repositorio.ug.edu.ec/handle/redug/51211

Rodrigues, N. (22 de junio de 2023). Como elaborar un plan de mejora en 7 pasos. Blog de HubSpot.

https://blog.hubspot.es/sales/plan-de-mejora

Pag.

Ortiz Naupari Z.; Rengifo Pinedo M.
114



1

Plan de Mejora al resultado del Indicador NPS de clientes en

!n'!vglﬂ el Proceso de Apoyo Denominado Canal Buzones
PRIVADA/
DEL NORTE

Rueda Castro, M. (2021). Diagndstico Sobre el Estado Actual del Proceso de Gestién de

Soto

Subcontratos y Propuesta de Mejora para la Empresa Construcciones Al Dia SAS. Proyecto
de Grado Maestria, Universidad de los Andes. http://hdl.handle.net/1992/55396

Abanto, S. (2018). Muestreo y tamafio de muestra para una tesis.

https://tesisciencia.files.wordpress.com/2018/08/articulo-muestra-muestreo-para-tesis.pdf

Sulca Valenzuela, C. (2021). Analisis, Diagndstico y Propuesta de Mejora para el Proceso de

Gestion y Notificacion de Reclamos en una Empresa de Servicios Postales. Trabajo de
Ingenieria, Pontificia Universidad Catélica del Peru.
http://hdl.handle.net/20.500.12404/20793

Viacava, G. (2023). Como interpretar los resultados de Net Promoter Score. Blog em Blue.

https://blog.embluemail.com/como-interpretar-los-resultados-de-net-promoter-score/

Ortiz Naupari Z.; Rengifo Pinedo M.

Pag.
115





