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RESUMEN 

 

La presente investigación surge de la necesidad de formular una propuesta de 

mejora en el proceso de métodos de alta de un nuevo cliente, para disminuir los 

tiempos de atención de una empresa de telecomunicaciones. Para tal fin, el 

trabajo quedó enmarcado en una investigación aplicada de nivel descriptivo y 

diseño no experimental, teniendo como interrogante principal cómo reducir los 

tiempos empleados en el proceso de alta de nuevos clientes, para lo cual se 

realizó una encuesta al personal y una entrevista a la gerencia de la empresa, 

además de mediciones de los movimientos realizados y los tiempos empleados en 

el proceso de alta de nuevos clientes. Se encontró que, actualmente, las áreas 

involucradas en el proceso de alta no cumplen con los tiempos preestablecidos, lo 

que denota una baja eficiencia de los procesos efectuados, principalmente debido 

a la ejecución de procedimientos que no aportan valor, las fallas en la 

comunicación entre las áreas y el no utilizar soluciones tecnológicas que permitan 

una gestión eficiente. En función de ello, la propuesta de mejora presentada 

requiere una inversión de S/ 19,830.00, cuya implementación puede ser realizada 

en un tiempo de ocho semanas, en las que se incluyó la adquisición de mobiliario 

y sistemas informáticos de gestión, así como, también, la impartición de jornadas 

de capacitación al personal relativo, los cambios introducidos en los protocolos de 

atención y los procesos internos de la empresa. 

 

Palabras clave: tiempos de atención, telecomunicaciones, mejora de procesos. 
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ABSTRACT 

 

The present investigation arises accompanied by the need to formulate a proposal 

to improve the process of registration methods of a new client, to reduce the 

attention times in a telecommunications company. For this purpose, the work was 

framed in an applied research of descriptive level and non-experimental design, 

having as main question how to reduce the time spent in the process of registering 

new clients, for which a staff survey and an interview were conducted. to the 

management of the company, in addition to measurements of the movements 

made and the times used in the process of registering new clients. It was found 

that currently the areas involved in the registration process do not comply with the 

pre-established times, which denotes a low efficiency of the processes carried out, 

mainly due to the execution of procedures that do not add value, communication 

failures between the areas and not using technological solutions that allow efficient 

management. Based on this, the improvement proposal presented requires an 

investment of S/ 19,830.00, whose implementation can be carried out in a time of 8 

weeks, which includes the acquisition of furniture and computerized management 

systems, as well as imparting workshops staff training regarding the changes 

introduced in the service protocols and the company's internal processes. 

 

Keywords: attention times, telecommunications, process improvement.  




