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Resumen
El presente trabajo denominado: Efecto de la Implementacion de un Programa de
Calidad basado en el modelo g-serv para la Sostenibilidad de los Procesos de
Gestion de la Gerencia Regional de Transportes y Comunicaciones de
Lambayeque, 2014 es un trabajo de cuasi-experimental ; por lo que se describira
en primer lugar la problematica del servicio brindado en la Gerencia Regional de
Transportes y Comunicaciones de Lambayeque que tiene por objetivo general
proponer y evaluar el nivel de atencion al Cliente con la finalidad de mejorar la

Calidad de los servicios;

El problema que se aborda, es el mejoramiento de la Calidad del Servicio a los
usuarios de la Gerencia Regional de Transportes y Comunicaciones de
Lambayeque. Se destaca que el problema no solo es institucional o estatal sino que
también es a nivel del personal que labora en esta respetable institucion, de
acuerdo a lo que se ha evaluado, existen porcentajes significativos de usuarios que
no se encuentran satisfechos con el servicio que se les brinda debido a razones de
atencion (amabilidad, orden, etc.); sin embargo, son aspectos que se pueden

mejorar.

El objetivo de la investigacion, es diagnosticar problemas, medir la calidad y brindar
las soluciones a lo que esta pasando. Para desarrollar todo esto, es necesario
utilizar las técnicas de campo como la encuesta, para obtener informacion de
primera mano, el analisis documental de libros relacionado con la calidad y servicio
al usuario en salud y por ultima técnica utilizaremos internet por la gran cantidad de

informacion que se puede encontrar, toda esta informacion sera analizada y



procesada en gréaficos estadisticos y cuadros donde expondremos las variables del

problema a tratar.



