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Resumen

Esta investigacion tuvo como objetivo mejorar el control estratégico del
estudio ‘Abogados en la Ley’ de la ciudad de Arequipa en el afio 2022 mediante la
aplicacion de un cuadro de mando integral; la investigacion fue de tipo aplicada y
de disefio preexperimental. Se utiliz6 una muestra poblacional de 5 personas
(directivos), ademas del uso de la metodologia de los doctores Kaplan & Norton
para el desarrollo la solucién propuesta. Como resultados se tuvo que, para el
primer indicador “Control estratégico financiero” hubo un aumento de 60.85% de
satisfaccion, para el segundo indicador “Control estratégico de clientes” hubo un
aumento de 65.34% de satisfaccion, para el tercer indicador “Control estratégico de
procesos internos” hubo un aumento de 67.14% de satisfaccion y para el cuarto
indicador “Control estratégico de aprendizaje y crecimiento” hubo un aumento de
69.51% de satisfaccion, lo cual permitio un resultado favorable al aplicar la solucién
propuesta. Como conclusién general se tuvo que, la aplicacion del cuadro de

mando integral mejora significativamente el control estratégico del estudio citado.

Palabras clave: Cuadro de mando integral, control estratégico, estudio

de abogados.
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Abstract

The objective of this research was to improve the strategic control of the law
firm 'Abogados en la Ley' in the city of Arequipa in the year 2022 through the
application of a balanced scorecard; the research was applied and of pre-
experimental design. A population sample of 5 people (managers) was used, in
addition to the use of the methodology of Dr. Kaplan & Norton for the development
of the proposed solution. The results showed that for the first indicator "Financial
strategic control" there was an increase of 60.85% satisfaction, for the second
indicator "Customer strategic control” there was an increase of 65.34% satisfaction,
for the third indicator "Internal processes strategic control” there was an increase of
67.14% satisfaction and for the fourth indicator "Learning and growth strategic
control" there was an increase of 69.51% satisfaction, which allowed a favorable
result when applying the proposed solution. As a general conclusion, the application
of the balanced scorecard significantly improves the strategic control of the study.

Keywords: Balanced scorecard, strategic control, law firm.
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INTRODUCCION

El rol del gerente es dirigir las tareas de la compafiia hasta conseguir los
objetivos empresariales. En ese caso, cuando esta persona toma decisiones,
afectan a diferentes areas clave de la empresa. Por esta razon, es imperativo
medir las diversas reacciones de la empresa ante las decisiones tomadas. El
Balanced Scorecard (BSC) o Cuadro de Mando Integral (CMI) es un
mecanismo que cubre exactamente esta necesidad de medicion. Muestra una
imagen de algunos indicadores que miden la "temperatura” de diferentes
departamentos de la empresa. Especificamente, este instrumento esta
disefiado para monitorear el rendimiento de una compafila mediante la
recopilacion de indicadores clave que indican si la empresa esta logrando sus
objetivos.

Martin (2022) manifiesta que, las empresas deben utilizar Cuadros de
Mandos Integrales porque permiten crear y desarrollar diferentes estrategias
para lograr determinados objetivos de la empresa, ademas de brindar
informacion real sobre el estado actual de la empresa, dando un visionamiento
global de la realidad vigente y una mayor capacidad de respuesta y actuacion

ante los problemas que puedan surgir.

Dominguez (2021) sostiene que, el propdsito principal del control
estratégico es coadyuvar a la organizacion a conseguir sus metas
organizacionales a través del proceso de seguimiento y evaluacién
describiendo los programas establecidos para identificar y monitorear las
tareas y operaciones relacionadas con aspectos importantes de la disposicién,
aseguramiento, salud ocupacional y el entorno ambiental, tal como se definen
de acuerdo con sus politicas, metas y objetivos, y controlar y medir

periddicamente las caracteristicas clave de las actividades.

En este contexto, se tiene al estudio ‘Abogados en la Ley’ creada el 28
de agosto de 1987, a través de R. M. N° 626-87-ED, satisfaciendo las
necesidades de educacion superior de los jovenes bachilleres de la provincia
de Utcubamba que no cuentan con los recursos econémicos suficientes para

emigrar a otros municipios que ya cuentan con instituciones de educaciéon



superior y universidades; y el propésito de la creacion del instituto es el de

contribuir al desarrollo sociocultural de Utcubamba y la region amazonica.

Al realizar una entrevista con su representante general, se determind
que, actualmente esta organizacion enfrenta un conjunto de problemas
especialmente relacionados con su competitividad empresarial como son:
estrategia de crecimiento y sostenibilidad sean inadecuados, existe
competitividad limitada en este segmento, objetivos propuestos en las
expectativas de clientes y financieras no sean propicias, asi como atrasos en

la difusion de informes solicitados (EAL, 2016).

Se dispuso el enunciado del problema: General: ¢ Bajo qué mecanismo
el despliegue de un cuadro de mando integral infiere en el control estratégico
del estudio ‘Abogados en la Ley’ de la ciudad de Arequipa en el afio 20227
Especificos: ¢Bajo qué mecanismo el despliegue de un cuadro de mando
integral infiere en el control estratégico financiero del estudio ‘Abogados en la
Ley’ de la ciudad de Arequipa en el afio 20227 ¢Bajo qué mecanismo el
despliegue de un cuadro de mando integral infiere en el control estratégico de
clientes del estudio ‘Abogados en la Ley’ de la ciudad de Arequipa en el afio
20227 ¢Bajo qué mecanismo el despliegue de un cuadro de mando integral
infiere en el control estratégico de procesos internos del estudio ‘Abogados en
la Ley’ de la ciudad de Arequipa en el afio 20227 ¢Bajo qué mecanismo el
despliegue de un cuadro de mando integral infiere en el control estratégico de
aprendizaje-crecimiento del estudio ‘Abogados en la Ley’ de la ciudad de

Arequipa en el aiflo 20227

Se dispuso la justificacion de la investigacién: Conveniencia,
favorecio6 al estudio juridico perfeccionando su control estratégico; Relevancia
social, incorpord la oportunidad de contar con un beneficio social para los
directivos y clientes del estudio juridico; Utilidad metodoldgica, apoy6 para
explorar las siguientes indagaciones sobre tablero de control; Implicancias
practicas, produjo un ambiente favorable a la realidad problematica sobre el
control estratégico del estudio; Valor tedrico, promovié mejor comprension
sobre las bases teéricas vinculados a tablero de monitoreo y control

estratégico.



Se dispuso los objetivos: General: Optimar el control estratégico del
estudio ‘Abogados en la Ley’ de la ciudad de Arequipa en el aino 2022 por
intermedio del despliegue de un cuadro de mando integral, Especificos:
Optimar el control estratégico financiero del estudio; Optimar el control
estratégico de clientes del estudio; Optimar el control estratégico de procesos
internos del estudio; Optimar el control estratégico de aprendizaje y

crecimiento del estudio.

Se dispuso las hipétesis: General: “El despliegue de un cuadro de
mando integral optima considerablemente el control estratégico del estudio
‘Abogados en la Ley’ de la ciudad de Arequipa en el afo 2022”. Especificos:
“El despliegue de un cuadro de mando integral optima considerablemente el
control estratégico financiero del estudio ‘Abogados en la Ley’ de la ciudad de
Arequipa en el afio 2022”; “El despliegue de un cuadro de mando integral
optima considerablemente el control estratégico de clientes del estudio
‘Abogados en la Ley’ de la ciudad de Arequipa en el afio 2022”; “El despliegue
de un cuadro de mando integral 6ptima considerablemente el control
estratégico de procesos internos del estudio ‘Abogados en la Ley’ de la ciudad
de Arequipa en el aiio 2022”; “El despliegue de un cuadro de mando integral
optima considerablemente el control estratégico de aprendizaje-crecimiento

del estudio ‘Abogados en la Ley’ de la ciudad de Arequipa en el afio 2022”.



MARCO TEORICO
Se tuvo en cuenta un ligado de antecedentes como:

Sanidad (2017) en su investigacion tuvo como objeto transformar la
institucion en un hospital: Promotor de Salud, utilizando el modelo de
investigacion espafiol para afrontar los retos del futuro, utilizando novedosos
avances en tecnologia (diagnéstico y tratamiento), aumento de la actividad
ambulatoria, alternativas a otras hospitalizaciones (abreviadas, en el dia, en
la noche, domiciliarias) crecimiento explosivo de la tecnologia informatica
comunicativa, crecimiento referente a las camas para pacientes delicados

mediante el despliegue del Balanced Scorecard.

Robayo (2016) en su investigacion tuvo como objeto que una empresa
aposto firmemente por la mejora de sus productos y servicios, ya que el sector
en el que opera estad experimentando importantes cambios tecnoldgicos a
gran velocidad. Propuso pasos para sistematizar la innovacion y mejorar su

gestidn para crear una primacia profesional razonable en el tiempo.

Heredia (Heredia, 2022) en su investigacion tuvo como objeto analizar
cada indicador usado en la actualidad por los socios de hipermercados para
determinar si son suficientes para determinar los objetivos estratégicos.
Después de realizar este analisis, los proximos pasos incluyen proponer el
uso de novedosos indicadores o mejorar los existentes e integrarlos en un

Cuadro de Mando Integral que no se haya utilizado antes.
Se examind un ligado de bases tedricas como:

Cuadro de mando integral, definido como un mecanismo de manejo
empresarial de gran utilidad, es un grupo de indicadores o KPIs y métricas
que posibilita medir la situacion, evolucion, objetivos y resultados de toda
organizacion, desde una expectativa general y de estrategia. A través del
Balanced Scorecard, la organizacion puede entender lo que sucede dentro y
fuera, evaluar y medir lo que sucede en cada area, descubrir probables
amenazas y oportunidades, controlar y monitorear el cumplimiento de las
metas establecidas, detectar incidentes y tomar las acciones apropiadas (Itop,

2022). Entre sus beneficios se tiene: facilita la toma de decisiones mas sabias



y veloces de una organizacion, las graficas clarifican como los hechos
comunes afectan con el tiempo, datos en tiempo real, accesibilidad y
transparencia, conocer al publico objetivo y negocio, correlacion de datos,
multiples fuentes de datos (Brandchat, 2018). Entre sus perspectivas se tiene:
Las organizaciones por definicion, se enrumban en la obtencién de resultados
financieros, lo que crea la demanda de una expectativa financiera, y los
resultados financieros son el fruto de resolver los problemas de cada cliente,
entonces por ello se tiene una expectativa del cliente, logrando la satisfaccion
de las demandas de cada cliente, la empresa debe hacerlo y esta es la
expectativa de los procesos internos y, en ultima instancia, las demandas del
cliente, la tecnologia y el ambiente cambian siempre, por lo que las
organizaciones a menudo necesitan actualizar sus habilidades; se tiene que
aprender novedosos conceptos y dejar atras ideas inutiles, de eso se trata la

expectativa de desarrollo y conocimiento (Brandchat, 2018).

Control estratégico, se define como un plan empresarial a largo plazo
que favorece la capitalizacion de fortificaciones, crear proximas oportunidades
y capitalizar las mismas para obtener el mando de clientes. Dicho de otro
modo, la razén de la tactica competitiva fue desplegar una primacia
profesional razonable. Es un bloque de condiciones que lo distinguen de la
competitividad y obtienen una primacia en los clientes generando mas
beneficios. Al final, las compafiias logran prevalecer a sus adversarios de la
produccion y asentarse para un éxito comercial fructifero donde la obtencién

y fidelidad de consumidores ya no se convierte en dificultades (Castro, 2020).

Estudio de abogados, o estudio juridico o bufete de abogados que se
conceptualiza como una compafia orientada a apoyar y asesorar legalmente
y profesional a personas naturales o juridicas que requieran de abogados
especializados en diferentes campos del derecho; para ello, se tiene un grupo
heterogéneo con varios abogados especialistas en distintas areas, lo que les
permitira brindar el asesoramiento y apoyo que cada cliente necesita para que
sus derechos sean respetados. La funcién principal de los bufetes de
abogados es asegurar que los derechos de quienes necesitan de sus servicios

sean defendidos en el marco legal correspondiente, independientemente de



gue se trate de procesos comerciales, laborales, judiciales, civiles y penales.
El asesoramiento y orientacion juridica que solicita cada cliente son persona
natural, empresa privada, ONG, fundaciones, etc. Otra funcion de los estudios
de derecho es realizar investigaciones en diversas areas del derecho (EAL,
2016).

Se dispuso de una agrupacion de enfoques conceptuales como:

Estrategia: Un plan general de accién con prioridades y recursos
definidos para lograr la mision principal. Son patrones de metas concebidas e
iniciadas de tal manera que proporcionan una direccion unificada para la

organizacion (Castillo, 2020).

Objetivo estratégico: Son las metas que debe alcanzar una organizacion
u organismo publico. Es la concrecién de las tareas que la organizacion quiere
realizar en un determinado periodo de tiempo. Estos objetivos nos permiten
decidir qué decisiones, tareas o0 acciones deberian tomarse para mover

nuestra organizacion en la direccion deseada. (Hegel, 2021).

Indicador clave de desempefio: Llamados KPIs (Key Performance
Indicator) son cada variable, factor y unidad de medida que generan
estrategias. Para que un KPI sea Uutil, debe cumplir estas caracteristicas:
Alcanzables, las metas establecidas deben ser practicas; Medibles, aunque
suene obvio, los KPI deben medirse; Relevantes, no se sobrecargue con
informacion, determine lo mas esencial; Periédicos, un indicador debe ser
analizado periodicamente; Exactos, seleccione solo lo mas preciso de toda

informacion recopilada (ISDI, 2021).

Perspectiva estratégica: Desde el enfoque financiero, enfocandonos en
comprender la capacidad presupuestaria, el desarrollo, el valor para los
accionistas y la rentabilidad de la compaiiia; desde el enfoque del consumidor,
analizando cada detalle del mercado, identificando los problemas que las
organizaciones necesitan resolver y satisfaciendo las peticiones de los
clientes; desde el enfoque de los procesos internos, estableciendo objetivos
estratégicos referentes a los procesos internos, o sea aquellos que ayuden a

determinar la competitividad predominando en su rubro; desde el enfoque de



aprendizaje y crecimiento, se plantea qué debe hacerse para mejorar como
empresa (SIMLA, 2021).

Mapa estratégico: Esto refleja la relacion causal entre el establecimiento
de metas y el razonamiento estratégico. Un mapa estratégico ayuda a guiar a
la empresa hacia sus objetivos e incluye trabajadores que saben qué hacery
como hacerlo. (Conexion ESAN, 2017).

Se eligid el mecanismo de evaluacion especialista para realizar un
procedimiento de seleccion de la metodologia conveniente para el tablero
interno de monitoreo, siendo triunfadora la Metodologia de CMI-IRIS (ver
Anexo 3).



METODOLOGIA
3.1. Tipoy disefio de investigacion
. Tipo de investigacion

Aplicada debido a que utiliz6 soluciones ya probadas para ser

empleadas en el tratamiento de la problematica empresarial afin.
. Disefio de investigacion

Preexperimental debido a que la muestra poblacional se
mantuvo en vigilancia observatorio al haber manipulado sus

elementos.

3.2. Variables y operacionalizacion
. Variables
o Variable independiente: Cuadro de mando integral
- Definiciéon Conceptual:

‘Un mecanismo de manejo empresarial de gran
utilidad compuesta por un grupo de indicadores o KPIs y
métricas para medir la situacién, evolucién, objetivos y
resultados de todo negocio desde el enfoque
estratégico” (Itop, 2022).

- Definicion operacional:

Se puede medir por la estrategia, tactica, meta e

indicador clave de desempefio aplicado.

o Variable dependiente: Control estratégico
- Definicion Conceptual:

“Este es el proceso a través del cual la empresa

garantiza la ejecucion eficiente de una tarea especifica



determinando todos los puntos que debemos considerar

al planificar nuestro proceso” (Castro, 2020).
- Definicién operacional:

El control estratégico de cada empresa se mide por
el control financiero y no financiero (consumidores,

operaciones internas y amaestramiento-desarrollo).

. Operacionalizacion

La operatividad de las variables identificadas, se publicé de

forma detallista en cuadro matriz exhibido en el Anexo 2.

3.3. Poblacién, muestray muestreo:
. Poblacién (N)

Se compuso por el grupo de regentes (a condicion

estratégica) que favorece las providencias en el estudio juridico:

Tabla 1. Poblacién

Rol Cantidad
Director 1
Asesor 4
Auditor 1

Total 5

Fuente: (Elaboracién propia, 2022)

N = 5personas

. Muestra (n)

Debido a que la poblacion es baja al numero de 30, en

consecuencia, la muestra también fue semejante a la poblacion:

n = N = 5 personas



. Muestreo

De tipo no probabilistico debido a que, por cada oportunidad

se logré manipular la muestra seleccionada anticipadamente.

3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos:
. Técnicas:
Los principales medios de consecucion de la data fueron:
. Encuesta.

. Analisis documental.

. Instrumentos:
Los principales médulos de consecucién de la data fueron:
o Cuestionario.

. Ficha de datos.

e Validez y confiabilidad:

Los cuestionarios empleados se aprobaron por una terna de
especialistas con amplia trayectoria como indica el Anexo 5.

La confiabilidad del cuestionario fue sometida al coeficiente
alfa de Cronbach, la cual es una medicién intrinseca basado en el

promedio de las similitudes entre componentes.

3.5. Procedimientos

Se realizo todos los pasos concernientes al cumplimiento de los
fines concretos de la investigacion usando la Encuesta como medio de
consecucién de la data y el Cuestionario como instrumento de extraccion

de la misma como:
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3.6.

3.7.

. Objeto concreto 1: Mejorar el control estratégico financiero del

estudio.

. Objeto concreto 2: Mejorar el control estratégico de clientes del
estudio.

. Objeto concreto 3: Mejorar el control estratégico de operaciones

internas del estudio.

. Objeto concreto 4: Mejorar el control estratégico de aprendizaje-

crecimiento del estudio.

Método de andlisis de datos

Se necesitd de las concepciones del mecanismo estadistico
descriptivo e inferencial para llevar a cabo el procedimiento correcto de

tratamiento y conversion de la data conseguida.

En correspondencia al mecanismo estadistico descriptivo, se
determind la comparacion tabular y grafica de los test anterior u ulterior

por indicador usado.

En correspondencia al mecanismo estadistico inferencial, se
determind el test de normalizacion por indicador usado, toda vez que se
buscé la distribucion estadistica (paramétrica o no paramétrica) mas
adecuada.

Aspectos éticos:

La exploracion se bas6 en principios morales que surgen del

acatamiento por los derechos de autor y de la originalidad de la misma.

Se tomo en cuenta las directrices del reglamento de conducta de la
Universidad y se aplicé un sistema antiplagio para garantizar el correcto

indice de similitud en los informes de investigacion.

En cuanto a la redaccion del documento en vigencia, se recurrio a

la norma bibliografica ISO-690 usada en toda la Facultad de Ingenieria.

11



RESULTADOS
o Andlisis descriptivo

. Indicador “Nivel de control estratégico financiero”

Nivel de control estratégico financiero

PosPrueba;
4865

5.00
4.00
® 300 PrePrueba;
= 1.65
a 2.00
1.00
0.00
PrePrueba PosPrueba

Figura 1. Andlisis descriptivo del primer indicador.

Existe una mejora en el control estratégico a nivel financiero

de 60.85% posterior al despliegue del cuadro de mando integral.

. Indicador “Nivel de control estratégico de clientes”

Nivel de control estratégico de clientes

PosPrueba;
4865

5.00
4.00
8 3.00
5
& 2.00
1.00
0.00

PrePrueba;
1.65

PrePrueba PosPrueba

Figura 2. Andlisis descriptivo del segundo indicador.

Existe una mejora en el control estratégico a nivel de clientes

de 65.34% posterior al despliegue del cuadro de mando integral.
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Indicador “Nivel de control estratégico de procesos internos’

Nivel de control estratégico de procesos internos

PosPrueba;
4865

5.00

4.00

300 PrePrueba;
1.65

Puntos

2.00
1.00

0.00
PrePrueba PosPrueba

Figura 3. Andlisis descriptivo del tercer indicador.

Existe una mejora en el control estratégico a nivel de procesos
internos de 67.14% posterior al despliegue del cuadro de mando

integral.

Indicador “Nivel de control estratégico de aprendizaje-crecimiento”

Nivel de control estratégico de aprendizaje-crecimiento

PosPrueba;
4865

5.00
4.00
3.00 Pre?lgjseba;
2.00
1.00
0.00

Puntos

PrePrueba PosPrueba

Figura 4. Andlisis descriptivo del cuarto indicador.
Existe una mejora en el control estratégico a nivel de

aprendizaje-crecimiento de 69.51% posterior al despliegue del

cuadro de mando integral.
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Andlisis inferencial
. Indicador uno: “Control estratégico a nivel financiero”

Ho: “El control estratégico a nivel financiero (el despliegue del

cuadro de mando integral) si incluye distribucién normalizada”.

Hi: “El control estratégico a nivel financiero (sin el despliegue del

cuadro de mando integral) no incluye distribuciéon normalizada”.

Ho: “El control estratégico a nivel financiero (con el despliegue del

cuadro de mando integral) no incluye distribuciéon normalizada”.

Ha: “El control estratégico a nivel financiero” (con el despliegue del

cuadro de mando integral) si incluye distribucién normalizada”.

Se dispuso como importe de significancia: a = 0.05
Importe de significancia > 0.05, se da el supuesto negativo (Ho).

Importe de significancia < 0.05, se da el supuesto positivo (Hz).

Tabla 2. Prueba de normalidad del primer indicador

Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig.
NCEF-Pre , 748 16 ,043
NCEF-Pos , 769 16 ,053

Fuente: (Elaboracién Propia, 2022)

Segun las operaciones calculadas en el escenario previo
(0.043) y ulterior (0.053), se aplicé el test de T-Student por

corresponder a la data bajo una distribucion normalizada.
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Indicador dos: “Control estratégico a nivel de clientes”

Ho: “El control estratégico a nivel de clientes (sin el despliegue del

cuadro de mando integral) si incluye distribucién normalizada”.

Ha: “El control estratégico a nivel de clientes (sin el despliegue del

cuadro de mando integral) no incluye distribuciéon normalizada”.

Ho: “El control estratégico a nivel de clientes (con el despliegue del

cuadro de mando integral) no incluye distribuciéon normalizada”.

Hi: “El control estratégico a nivel de clientes” (con el despliegue del

cuadro de mando integral) si incluye distribucién normalizada”.

Se dispuso como importe de significancia: a = 0.05
Importe de significancia > 0.05, se da el supuesto negativo (Ho).

Importe de significancia < 0.05, se da el supuesto positivo (Hz).

Tabla 3. Prueba de normalidad del segundo indicador

Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig.
NCEC-Pre ,816 16 ,049
NCEC-Pos ,837 16 ,052

Fuente: (Elaboracién Propia, 2022)

Segun las operaciones calculadas en el escenario previo
(0.049) y ulterior (0.052), se aplico el test de T-Student por
corresponder a la data bajo una distribucién normalizada.
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Indicador tres: “Control estratégico a nivel de procesos internos”

Ho: “El control estratégico a nivel de procesos internos (sin la
aplicacion del cuadro de mando integral) si incluye distribucion

normalizada”.

Hi: “El control estratégico a nivel de procesos internos (sin la
aplicacién del cuadro de mando integral) no incluye distribucion

normalizada”.

Ho: “El control estratégico a nivel de procesos internos (con la
aplicacion del cuadro de mando integral) no incluye distribucion

normalizada”.

Hi: “El control estratégico a nivel de procesos internos” (con la
aplicacién del cuadro de mando integral) si incluye distribucion

normalizada”.

Se dispuso como importe de significancia: a = 0.05
Importe de significancia > 0.05, se da el supuesto negativo (Ho).

Importe de significancia < 0.05, se da el supuesto positivo (H1).

Tabla 4. Prueba de normalidad del tercer indicador

Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig.
NCEPI-Pre ,820 16 ,044
NCEPI-Pos ,830 16 ,051

Fuente: (Elaboracién Propia, 2022)

Segun las operaciones calculadas en el escenario previo
(0.044) y ulterior (0.051), se aplico el test de T-Student por
corresponder a la data bajo una distribucion normalizada
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Indicador cuatro: “Control estratégico a nivel de aprendizaje-

crecimiento”

Ho: “El control estratégico a nivel de aprendizaje-crecimiento (sin el
despliegue del cuadro de mando integral) si incluye distribucion

normalizada”.

Hi: “El control estratégico a nivel de aprendizaje-crecimiento (sin el
despliegue del cuadro de mando integral) no incluye distribucién

normalizada”.

Ho: “El control estratégico a nivel de aprendizaje-crecimiento (con
el despliegue del cuadro de mando integral) no incluye distribucién

normalizada”.

Hi: “El control estratégico a nivel de aprendizaje-crecimiento (con
el despliegue del cuadro de mando integral) si incluye distribucién

normalizada”.

Se dispuso como importe de significancia: a = 0.05
Importe de significancia > 0.05, se da el supuesto negativo (Ho).

Importe de significancia < 0.05, se da el supuesto positivo (H1).

Tabla 5. Prueba de normalidad del cuarto indicador

Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig.
NCEAC-Pre , 791 16 ,047
NCEAC-Pos 757 16 ,054

Fuente: (Elaboracién Propia, 2022)

Segun las operaciones calculadas en el escenario previo
(0.047) y ulterior (0.054), se aplico el test de T-Student por

corresponder a la data bajo una distribucion normalizada
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Contrastacion de hipotesis

En referencia a los valores resultantes de los test de normalidad

aplicados previamente, se dedujo que, en todos los escenarios de las

mediciones, se obtuvo una distribucion normalizada; por ende, se uso el

examen paramétrico de T-Student.

Supuesto concreto 1:

“El despliegue del cuadro de mando integral si maximiza el
control estratégico financiero en el estudio ‘Abogados en la Ley’ de

la ciudad de Arequipa en el afio 2022”.
Se dispuso de los supuestos estadisticos denegado y
aceptado definiendo el importe de significancia a 0.05.

ST

Regitn de Rechazo ' ™,

; \\ 1-0= 0.05
Tc=-27.032 \‘/

A

0
t =-1.8942 REglUn de A[epta[iﬁn

Figura 5. Prueba t-Student para el primer indicador

El valor de T calculado es -25.046, y es menor a -1.7598 lo
gue implicé desestimar la suposicion denegada, consintiéndose la
suposicién aceptada. El T operacionalizado, esta colocado en la
seccion de denegacion; por lo que, la aplicacion del cuadro de
mando integral maximiza el control estratégico financiero en el
estudio ‘Abogados en la Ley’ de la ciudad de Arequipa en el afio
2022.
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Supuesto concreto 2:

“El despliegue del cuadro de mando integral si maximiza el
control estratégico de clientes en el estudio ‘Abogados en la Ley’

de la ciudad de Arequipa en el afio 2022”.

Se dispuso de los supuestos estadisticos denegado y

aceptado definiendo el importe de significancia a 0.05.

Region de Rechazo

Tc=-34.605

t=-1.894. Regién de Aceptacion

Figura 6. Prueba t-Student para el segundo indicador.

El valor de T calculado es -35.523, y es menor a -1.8652 lo
gue implicé desestimar la suposicion denegada, consintiéndose la
suposicion aceptada. EI T operacionalizado, esta colocado en la
seccién de denegacion; por lo que, la aplicacion del cuadro de
mando integral maximiza el control estratégico de clientes en el
estudio ‘Abogados en la Ley’ de la ciudad de Arequipa en el aio
2022.
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Supuesto concreto 3:

“El despliegue del cuadro de mando integral si maximiza el
control estratégico de procesos internos en el estudio ‘Abogados

en la Ley’ de la ciudad de Arequipa en el afio 2022”.

Se dispuso de los supuestos estadisticos denegado y

aceptado definiendo el importe de significancia a 0.05.

Regidn de Rechazo

Tc=-18.580

t=-1.8942 Region de Aceptacion

Figura 7. Prueba t-Student para el tercer indicador.

El valor de T calculado es -18.805, y es menor a -1.7489 lo
gue implicé desestimar la suposicion denegada, consintiéndose la
suposicion aceptada. EI T operacionalizado, esta colocado en la
seccién de denegacion; por lo que, la aplicacion del cuadro de
mando integral maximiza el control estratégico de procesos
internos en el estudio ‘Abogados en la Ley’ de la ciudad de

Arequipa en el afio 2022.
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Supuesto concreto 4:

“El despliegue del cuadro de mando integral si maximiza el
control estratégico de aprendizaje-crecimiento en el estudio
‘Abogados en la Ley’ de la ciudad de Arequipa en el afio 2022”.

Se dispuso de los supuestos estadisticos denegado y
aceptado definiendo el importe de significancia a 0.05.

AT

Regidon de Rechazo S ™,

/ \\ 1-a= 0.05
Tc=20.532 \/ 5

|

0

t=-1.8942 REglOn de Aceptacién

Figura 8. Prueba t-Student para el cuarto indicador”.

El valor de T calculado es -20.123, y es menor a -1.7658 lo
gue implicé desestimar la suposicion denegada, consintiéndose la
suposicién aceptada. EI T operacionalizado, esta colocado en la
seccion de denegacion; por lo que, la aplicacion del cuadro de
mando integral maximiza el control estratégico de aprendizaje-
crecimiento en el estudio ‘Abogados en la Ley’ de la ciudad de

Arequipa en el afio 2022.
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DISCUSION

En referencia a los logros del indicador uno: “Nivel de control estratégico
financiero”, las cantidades logradas en los test estadisticos previo y posterior
al despliegue de la propuesta técnica (Cuadro de mando integral) mostré un
aumento considerable de 60.85%. Estos provechos fueron parecidos a los
conseguidos por (Madariaga, 2019), quien contd con un programa integrado
de gobierno estratégico que moviliza y orienta el trabajo de todos los socios
de la institucion al logro de las metas, explicando los resultados estratégicos
esperados (propuesta de valor publico) a nivel de usuario. Lo dicho en antes,
se sostiene en las bases tedricas del cuadro de mando integral donde la
compafiia puede entender lo que sucede dentro y fuera, evaluar y medir lo
que sucede en cada area, descubrir probables amenazas y oportunidades,
controlar y monitorear el cumplimiento de las metas establecidas, detectar

incidentes y tomar las acciones apropiadas (Itop, 2022).

En referencia a los logros del indicador dos: “Nivel de control estratégico
de clientes”, las cantidades logradas en los test estadisticos previo y posterior
al despliegue de la propuesta técnica (Cuadro de mando integral) mostrd un
aumento considerable de 65.34%. Estos provechos fueron parecidos a los
conseguidos por (Vasquez, y otros, 2018), quienes en su investigacion
aplicaron una encuesta y guia de observacion a los docentes para
diagnosticar el nivel de liderazgo institucional. Luego se estudi6 el problema y
se elaboré una propuesta basada en el cuadro de mando integral y el gobierno
estratégico de Kaplan y Norton. Lo dicho en antes, se sostiene en las bases
tedricas del cuadro de mando integral donde se facilita la toma de decisiones
mas sabias y veloces de una organizacion, las graficas clarifican como los
hechos comunes afectan con el tiempo, datos en tiempo real, accesibilidad y
transparencia, conocer al publico objetivo y negocio, correlacién de datos,

multiples fuentes de datos (Brandchat, 2018).

En referencia a los logros del indicador tres: “Nivel de control estratégico
de procesos internos”, las cantidades logradas en los test estadisticos previo
y posterior al despliegue de la propuesta técnica (Cuadro de mando integral)

mostré un aumento considerable de 67.14%. Estos provechos fueron
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parecidos a los conseguidos por (Calvo, 2016), quien implanté una alternativa
administrativa y estratégica desplegada por Robert S. Kaplan y David P.
Norton, (ambos de la Universidad de Hardvard), despuntando y dando
resultados sobre otras metodologias ya existentes. Lo dicho en antes, se
sostiene en las bases teoricas del cuadro de mando integral como un medio
de manejo de empresas de gran utilidad, es un grupo de indicadores o0 KPIs y
métricas que posibilita medir la situacion, evolucion, objetivos y resultados de

toda organizacion, desde una expectativa general y de estrategia (Itop, 2022).

En referencia a los logros del indicador cuatro: “Nivel de control
estratégico de aprendizaje-crecimiento”, las cantidades logradas en los test
estadisticos previo y posterior al despliegue de la propuesta técnica (Cuadro
de mando integral) mostr6 un aumento considerable de 69.51%. Estos
provechos fueron parecidos a los conseguidos por Carranza y Otros (2016),
quienes procuraron desplegar el método de tablero interno de monitoreo para
una distribuidora de materiales de construccion. Lo dicho en antes, se
sostiene en las bases teoricas del cuadro de mando integral que por definicion,
se enrumban en la obtencion de resultados financieros, lo que crea la
demanda de una expectativa financiera, y los resultados financieros son el
fruto de resolver los problemas de cada cliente, entonces por ello se tiene una
expectativa del cliente, logrando la satisfaccion de las demandas de cada
cliente, la empresa debe hacerlo y esta es la expectativa de los procesos
internos y, en ultima instancia, las demandas del cliente, la tecnologia y el
ambiente cambian siempre, por lo que las organizaciones a menudo necesitan
actualizar sus habilidades; se tiene que aprender novedosos conceptos y
dejar atras ideas inutiles, de eso se trata la expectativa de desarrollo y

conocimiento (Brandchat, 2018).
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VI.

CONCLUSIONES

1.

Se logré maximizar el nivel de control estratégico financiero en 60.85%.
Esto corrobora que, la propuesta técnica ofrecida (cuadro de mando
integral) maximiza el control estratégico del estudio ‘Abogados en la Ley’

de la ciudad de Arequipa en el afio 2022.

Se logré maximizar el nivel de control estratégico de clientes en 62.95%.
Esto corrobora que, la propuesta técnica ofrecida (cuadro de mando
integral) maximiza el control estratégico del estudio ‘Abogados en la Ley’

de la ciudad de Arequipa en el afio 2022.

Se logré maximizar el nivel de control estratégico de procesos internos
en 68.94%. Esto demuestra que la solucién planteada (aplicacion del
cuadro de mando integral) maximiza el control estratégico del estudio

‘Abogados en la Ley’ de la ciudad de Arequipa en el afio 2022.

4. Se logr6 maximizar el nivel de control estratégico de aprendizaje y

crecimiento en 70.18%. Esto corrobora que, la propuesta técnica
ofrecida (cuadro de mando integral) maximiza el control estratégico del

estudio ‘Abogados en la Ley’ de la ciudad de Arequipa en el afio 2022.

24



VII.

RECOMENDACIONES
Al Director:

Se clama sensibilizar a todo el personal directivo respecto al uso de

tableros de control para una toma de decisiones mas efectiva.

A los Asesores:

Se clama que hagan uso de los KPIs del tablero de control propuesto

segun la perspectiva elegida.

Al Auditor:

Se clama considerar en su informe de auditoria la recomendacion de

buenas practicas de control estratégico.
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ANEXOS Anexo 1 - Matriz de consistencia de la investigacion

Titulo: Aplicacion del Cuadro de mando integral para el Control estratégico del estudio ‘Abogados en la Ley’, Arequipa 2022.

Autora: Palacios Alarcon, Alison Lucero.

Problema Objetivo Hip6tesis Variable
General: General: General: Independiente:
¢Bajo qué mecanismo el despliegue de un | Optimar el control estratégico del | “El despliegue de un cuadro de mando integral Cuadro de mando integral

cuadro de mando integral infiere en el control | estudio ‘Abogados en la Ley’ de la | optima considerablemente el control estratégico
estratégico del estudio ‘Abogados en la Ley’ de | ciudad de Arequipa en el afio 2022 por | del estudio ‘Abogados en la Ley’ de la ciudad de
la ciudad de Arequipa en el afio 20227 intermedio del despliegue de un cuadro | Arequipa en el afio 2022".

de mando integral.

ESpeCifiCOS: ESpeciﬁCOS: Especificas: Dependiente:
1. ¢Bajo qué mecanismo el despliegue | 1. Optimar el = control estratégico | 1. «g| despliegue de un cuadro de mando Control estratégico

de un cuadro de mando integral infiere
en el control estratégico financiero del
estudio ‘Abogados en la Ley’ de la
ciudad de Arequipa en el afio 20227

. ¢Bajo qué mecanismo el despliegue
de un cuadro de mando integral infiere
en el control estratégico de clientes
del estudio ‘Abogados en la Ley’ de la
ciudad de Arequipa en el afio 20227

. ¢Bajo qué mecanismo el despliegue
de un cuadro de mando integral infiere
en el control estratégico de procesos
internos del estudio ‘Abogados en la
Ley’ de la ciudad de Arequipa en el
afio 20227

. ¢,Bajo qué mecanismo el despliegue
de un cuadro de mando integral infiere
en el control estratégico de
aprendizaje-crecimiento del estudio
‘Abogados en la Ley’ de la ciudad de
Arequipa en el afio 20227

financiero del estudio.

2. Optimar el control estratégico de
clientes del estudio.

3. Optimar el control estratégico de
procesos internos del estudio.

4. Optimar el control estratégico de
aprendizaje 'y crecimiento del
estudio

integral optima considerablemente el
control estratégico financiero del
estudio ‘Abogados en la Ley de la
ciudad de Arequipa en el afio 2022”.

2. “El despliegue de un cuadro de mando
integral optima considerablemente el
control estratégico de clientes del
estudio ‘Abogados en la Ley’ de la
ciudad de Arequipa en el afio 2022”.

3. “El despliegue de un cuadro de mando
integral optima considerablemente el
control estratégico de procesos
internos del estudio ‘Abogados en la
Ley’ de la ciudad de Arequipa en el afio
2022,

4. “El despliegue de un cuadro de mando
integral optima considerablemente el
control estratégico de aprendizaje-
crecimiento del estudio ‘Abogados en
la Ley’ de la ciudad de Arequipa en el
afio 2022”




Metodologia

Tipo de investigacion:

Aplicada

Poblacién (N):

N = 5 personas

Técnicas de recoleccién de datos:

e Encuesta
e  Analisis documental

Método de andlisis de datos:

e Estadistica descriptiva
e  Estadistica inferencial

Disefio de investigacion:

Preexperimental

Muestra (n):

n = 5 personas

Instrumentos de recoleccién de datos:

e  Cuestionario
e Ficha de datos

Aspectos éticos:

Se respetard el derecho a la
propiedad intelectual (Originalidad
de la investigacion - Reporte
Turnitin).

Se tomara en cuenta el Cédigo de
ética de la Universidad César
Vallejo (RCU N° 0126-2017/UCV).

Adicionalmente, se usara para la
redacciéon de las referencias
bibliogréficas el sistema de Norma
1ISO-690.




Anexo 2 - Matriz de operacionalizacion de variables

Variable

Definicién Conceptual

Definicién Operacional

Dimension (Sub variable)

Indicador

Escala de medicion

Independiente:

Cuadro de mando
integral

‘“Un mecanismo de
manejo empresarial de
gran utilidad compuesta
por un grupo de
indicadores o0 KPIs vy
métricas para medir la
situacion, evolucidn,
objetivos y resultados de
todo negocio desde el
enfoque estratégico”
(Itop, 2022).

Se puede medir por la estrategia,
tactica, meta e indicador clave de
desempefio aplicado.

Dependiente:

Control estratégico

“Este es el proceso a través
del cual la empresa
garantiza la  ejecucion
eficiente de wuna tarea

especifica determinando
todos los puntos que
debemos considerar al

planificar nuestro proceso”
(Castro, 2020).

El control estratégico de cada
empresa se mide por el control
financiero 'y no financiero
(consumidores, operaciones
internas y  amaestramiento-
desarrollo).

Control financiero Control estratégico financiero Ordinal
Control estratégico de clientes Ordinal

Control no financiero %ggtr':éiiiterztﬁ]%ieﬁgse Ordinal
Control estratégico de Ordinal

aprendizaje-crecimiento




Anexo 3 - Método de juicio experto
Apellidos y nombres del experto: Agreda Gamboa, Everson David
Titulo profesional y/o Grado académico: Ingeniero de Sistemnas / Doctor
Fecha: 22/04/2022

Titulo de la investigacion: “Aplicacion del Cuadro de mando integral para el Control estratégico del
estudio ‘Abogados en la Ley', Arequipa 2022".

Autora: Palacios Alarcan, Alison Lucero.

Evaluacion de las metodologias para la propuesta de un Cuadro de mando integral

Mediante el método de juicio experto, Usted tiene la facultad de calificar las metodologias/marcos
de trabajo involucrados, mediante unas series de criterios con puntuaciones especificadas al final
de la tabla. Asi mismo le exhortamos en la comrecta determinacion de la metodologia para
implementar la solucién propuesta en la presente investigacion y, si hubiese algunas sugerencias:

, o Metodologias
Item Criterios
CMI-IRIS KAM BSC
1 Tiempo de implementacidn 3 3 2
2 Informacion 3 2 2
3 Requerimientos 3 3 2
4 Complejidad 3 3 2
b Conocimiento 3 2 2
Total 15 13 10

La escala a evaluar es de: 1 - Malo, 2 - Regular, 3 - Bueno

Sugerencias: Ninguna. g E

Firma del experto

Criterios de evaluacidn de las normas internacionales propuestas

termn Criterio Descripcion
1 im;i:mgstgg 50 Es el tiempo que toma la implementacion de la solucion.
L] o[5S 5 oo dworte e
4 Complejidad E: ELEEEQI_ de abstraccion del estudio de la metodologia/marco
5 Conocimiento Es la cantidad de conocimiento que el investigador debe tener

sobre la metodologia/marco de trabajo.




Apellidos y nombres del experto: Mendoza Rivera, Ricardo Dario
Titulo profesional y/o Grado académico: Ingeniero Industrial / Doctor

Fecha: 22/04/2022

Titulo de la investigacion: “Aplicacién del Cuadro de mando integral para el Control estratégico del
estudio “Abogados en la Ley', Arequipa 2022".

Autora: Palacios Alarcdén, Alison Lucero.

Evaluacion de las metodologias para la propuesta de un Cuadro de mando integral

Mediante el método de juicio experto, Usted tiene la facultad de calificar las metodologias/marcos
de trabajo involucrados, mediante unas series de criterios con puntuaciones especificadas al final
de la tabla. Asi mismo le exhortamos en la comecta determinacion de la metodologia para
implementar la solucidn propuesta en la presente investigacion y, si hubiese algunas sugerencias:

; o Metodologias
ltem Criterios
CMI-IRIS K&N BSC
1 Tiempo de implementacidn 2 2 2
2 Informacion 3 2 2
3 Requerimientos 3 3 2
4 Complejidad 2 2 1
5 Conocimiento 3 2 2
Total 13 11 9

La escala a evaluar es de: 1 - Malo, 2 - Regular, 3 - Bueno

Sugerencias: Ninguna.

Firma del experto

Criterios de evaluacion de las normas internacionales propuestas

item Criterio Descripcion
1 Tiempo de
implementacidn

Es el tiempo que toma la implementacidn de la solucidn.

Es la cantidad de informacion disponible sobre la

2 Informacion metodologia/marco de trabajo.
.. Es la cantidad de reguerdmientos que exige Ia
3 Requerimientos metodologia/marco de trabajo.
.. Es el nivel de abstraccion del estudio de la metodologia/marco
4 Complejidad de trabajo.
5 Conocimiento Es la cantidad de conocimiento que el investigador debe tener

sobre la metodologia/marco de trabajo.




Apellidos y nombres del experto: Cérdova Otero, Juan Luis
Titulo profesional y/o Grado académico: Ingeniero de Computacion y Sistemas / Maestro

Fecha: 22/04/2022

Titulo de la investigacidn: “Aplicacion del Cuadro de mando integral para el Control estratégico del
estudio ‘Abogados en la Ley', Arequipa 2022".

Autora; Palacios Alarcon, Alison Lucero.

Evaluacion de las metodologias para la propuesta de un Cuadro de mando integral

Mediante el método de juicio experto, Usted tiene la facultad de calificar las metodologias/marcos
de trabajo involucrados, mediante unas series de criterios con puntuaciones especificadas al final
de la tabla. Asi mismo le exhortamos en la comrecta determinacion de la metodologia para

implementar la solucion propuesta en la presente investigacion y, si hubiese algunas sugerencias:

. L Metodologias
ltem Criterios
CMI-IRIS K&N BSC
1 Tiempo de implementacion 3 3 2
2 Informacion 3 2 2
3 Requerimientos 3 3 2
4 Complejidad 3 2 2
b Conocimiento 3 3 2
Total 15 13 10

La escala a evaluar es de: 1 - Malo, 2 - Regular, 3 - Bueno

Sugerencias: Ninguna.

- —

!‘:._'_::-_'_ II:__‘_:_ -
Firma del experto

Criterios de evaluacion de las normas internacionales propuestas

ltem Criterio Descripcién
1 im;i:rrggr?tad; 0 Es el tiempo que toma la implementacion de la solucion.
2 [ omacon 08 e b e o
X Requerimientos rEnEetudlﬂlng:':aa!nmtgig dEdt?abarjgfqueﬁnientua que  exge la
4 Complejidad 5: t?!etgi;ieol_ de abstraccion del estudio de la metodologia/marco
5 Conocimiento Es la cantidad de conocimiento que el investigador debe tener

sobre la metodologia/marco de trabajo.




Anexo 4. Instrumentos de recoleccidon de datos

Cuestionario aplicado a los directivos del estudio ‘Abogados en la Ley’ en Arequipa

A continuacion, se presenta una lista de preguntas contenidas en veinte (20) items que
corresponden a su percepcion sobre el control estratégico en el estudio juridico. Por favor, indique

Su apreciacion objetiva marcando con una “X” sobre cualquier de los numeros 1, 2, 3, 4 6 5, dénde:

1 2 3 4 5

Deficiente Malo Regular Bueno Excelente

Opcion de respuesta

Variable Dimensién items
1 (2 (34|65

1. ¢Qué opina Usted sobre el control de costos
en el estudio juridico?

2. ¢Qué opina Usted sobre el control de ahorros

Control en el estudio juridico?

financiero 3. ¢Qué opina Usted sobre el control de

inversiones en el estudio juridico?

4. ¢Qué opina Usted sobre el control financiero
en el estudio juridico?

5. ¢Qué opina Usted sobre el control de
captacion de nuevos clientes en el estudio
juridico?

6. ¢Qué opina Usted sobre el control de la
fidelizacion de clientes en el estudio juridico?

7. ¢Qué opina Usted sobre el control de
reclamos de clientes en el estudio juridico?

8. ¢Qué opina Usted sobre el control del cliente
en el estudio juridico?

Control estratégico

Control no 9. ¢Qué opina Usted sobre el control de
financiero procesos estratégicos en el estudio juridico?

10. ¢(Qué opina Usted sobre el control de
procesos misionales en el estudio juridico?

11. ¢/ Qué opina Usted sobre el control procesos
de apoyo en el estudio juridico?

12. ¢(Qué opina Usted sobre el control del
proceso internos en el centro comercial??

13.¢,Qué opina Usted sobre el control de
reclutamiento de personal en el estudio
juridico?




14.:;Qué opina Usted sobre el control de
formacion de personal en el estudio juridico?

15.,Qué opina Usted sobre el control de
evaluacion del personal en el estudio
juridico??

16.;,Qué opina Usted sobre el control de
aprendizaje y crecimiento en el estudio
juridico?




Anexo 5 - Validacion de los instrumentos de recoleccion de datos

Hoja de validacion del instrumento

Datos generales:

Cuestionario

Il. Instrucciones:

En el siguiente cuadro, para cada item del contenido del instrumento que revisa, marque usted

con un check (V) o un aspa (X) la opcién Si o NO que elija segun el criterio de Claridad,

Pertinencia o Relevancia.

Dimensiones

Claridad?

Pertinencia?

Relevancia®

Sugerencias

Si | No

Si

No

Si

No

Dimension 1: Control financiero

1. ¢Qué opina Usted sobre el control
de costos en el estudio juridico?

2. ¢Qué opina Usted sobre el control
de ahorros en el estudio juridico?

3. ¢ Qué opina Usted sobre el control
de inversiones en el estudio
juridico?

4. ¢Qué opina Usted sobre el control
financiero en el estudio juridico?

Dimension 2: Control no financiero

5. ¢Qué opina Usted sobre el control
de captacién de nuevos clientes en
el estudio juridico?

6. ¢Qué opina Usted sobre el control
de la fidelizacién de clientes en el
estudio juridico?

7. ¢Qué opina Usted sobre el control
de reclamos de clientes en el
estudio juridico?

8. ¢Qué opina Usted sobre el control
del cliente en el estudio juridico?

9. ¢Qué opina Usted sobre el control
de procesos estratégicos en el
estudio juridico?

10. ¢Qué opina Usted sobre el control
de procesos misionales en el
estudio juridico?

11. ¢Qué opina Usted sobre el control
procesos de apoyo en el estudio
juridico?

12. ¢Qué opina Usted sobre el control
del proceso internos en el centro
comercial??




13. ¢ Qué opina Usted sobre el control
de reclutamiento de personal en el | x X X
estudio juridico?

14. ¢Qué opina Usted sobre el control
de formacién de personal en el| x X X
estudio juridico?

15. ¢Qué opina Usted sobre el control
de evaluacién del personal en el| x X X
estudio juridico??

16. ¢Qué opina Usted sobre el control
de aprendizaje y crecimiento en el| x X X
estudio juridico?

!Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso, exacto y directo
2Pertinencia: Si el item pertenece a la dimensién.
3Relevancia: El item es apropiado para representar a la dimension especifica del constructo.

Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes para medir la

dimension.

Observaciones: Es suficiente

Opinién de aplicabilidad

Aplicable [ X ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez evaluador Dr. Agreda Gamboa, Everson David

Especialidad del evaluador Redes y Comunicaciones

St

DNI: 18161457 Trujillo, 22 de abril del 2022




Hoja de validacion del instrumento

Datos generales:

Cuestionario

Il. Instrucciones:
En el siguiente cuadro, para cada item del contenido del instrumento que revisa, marque usted
con un check (V) o un aspa (X) la opcién Si o NO que elija segun el criterio de Claridad,

Pertinencia o Relevancia.

Claridad! | Pertinencia? | Relevancia® Sugerencias

Dimensiones
Si | No | Si No Si No

Dimensién 1: Control financiero

1. ¢Qué opina Usted sobre el control

S X X X
de costos en el estudio juridico?

2. ¢Qué opina Usted sobre el control

A X X X

de ahorros en el estudio juridico?

3. ¢ Qué opina Usted sobre el control
de inversiones en el estudio| x X X
juridico?

4. ¢Qué opina Usted sobre el control X X X

financiero en el estudio juridico?

Dimension 2: Control no financiero

5. ¢Qué opina Usted sobre el control
de captacion de nuevos clientes en | x X X
el estudio juridico?

6. ¢Qué opina Usted sobre el control
de la fidelizacion de clientes en el| x X X
estudio juridico?

7. ¢Qué opina Usted sobre el control
de reclamos de clientes en el| x X X
estudio juridico?

8. ¢Qué opina Usted sobre el control
del cliente en el estudio juridico?

9. ¢Qué opina Usted sobre el control
de procesos estratégicos en el| x X X
estudio juridico?

10. ¢Qué opina Usted sobre el control
de procesos misionales en el| x X X
estudio juridico?

11. ¢Qué opina Usted sobre el control
procesos de apoyo en el estudio| x X X
juridico?

12. ¢Qué opina Usted sobre el control
del proceso internos en el centro| x X X
comercial??




13. ¢ Qué opina Usted sobre el control
de reclutamiento de personal en el | x X X
estudio juridico?

14. ¢Qué opina Usted sobre el control
de formacién de personal en el| x X X
estudio juridico?

15. ¢Qué opina Usted sobre el control
de evaluacién del personal en el| x X X
estudio juridico??

16. ¢Qué opina Usted sobre el control
de aprendizaje y crecimiento en el| x X X
estudio juridico?

!Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso, exacto y directo
2Pertinencia: Si el item pertenece a la dimensién.
3Relevancia: El item es apropiado para representar a la dimension especifica del constructo.

Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes para medir la

dimension.

Observaciones: Es suficiente

Opinién de aplicabilidad

Aplicable [ X ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez evaluador | Dr. Mendoza Rivera, Ricardo Dario

Especialidad del evaluador Gestion de Proyectos de TIC

DNI: 18070765 Trujillo, 22 de abril del 2022




Hoja de validacion del instrumento

Datos generales:

Cuestionario

Il. Instrucciones:
En el siguiente cuadro, para cada item del contenido del instrumento que revisa, marque usted
con un check (V) o un aspa (X) la opcién Si o NO que elija segun el criterio de Claridad,

Pertinencia o Relevancia.

Claridad! | Pertinencia? | Relevancia® Sugerencias

Dimensiones
Si | No | Si No Si No

Dimensién 1: Control financiero

1. ¢Qué opina Usted sobre el control

SO X X X
de costos en el estudio juridico?

2. ¢Qué opina Usted sobre el control

SN X X X

de ahorros en el estudio juridico?

3. ¢ Qué opina Usted sobre el control
de inversiones en el estudio| x X X
juridico?

4. ¢Qué opina Usted sobre el control X X x

financiero en el estudio juridico?

Dimension 2: Control no financiero

5. ¢Qué opina Usted sobre el control
de captacién de nuevos clientes en| x X X
el estudio juridico?

6. ¢Qué opina Usted sobre el control
de la fidelizacion de clientes en el| x X X
estudio juridico?

7. ¢Qué opina Usted sobre el control
de reclamos de clientes en el
estudio juridico?

8. ¢Qué opina Usted sobre el control
del cliente en el estudio juridico?

9. ¢Qué opina Usted sobre el control
de procesos estratégicos en el| x X X
estudio juridico?

10. ¢Qué opina Usted sobre el control
de procesos misionales en el| x X X
estudio juridico?

11. ¢Qué opina Usted sobre el control
procesos de apoyo en el estudio| x X X
juridico?

12. ¢Qué opina Usted sobre el control
del proceso internos en el centro| x X X
comercial??




13. ¢ Qué opina Usted sobre el control
de reclutamiento de personal en el | x X X
estudio juridico?

14. ¢Qué opina Usted sobre el control
de formacién de personal en el| x X X
estudio juridico?

15. ¢Qué opina Usted sobre el control
de evaluacién del personal en el| x X X
estudio juridico??

16. ¢Qué opina Usted sobre el control
de aprendizaje y crecimiento en el| x X X
estudio juridico?

!Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso, exacto y directo
2Pertinencia: Si el item pertenece a la dimensién.
3Relevancia: El item es apropiado para representar a la dimension especifica del constructo.

Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes para medir la

dimension.

Observaciones: Es suficiente

Opinién de aplicabilidad

Aplicable [ X ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez evaluador | Ms. Cérdova Otero, Juan Luis
Especialidad del evaluador Sistemas de informacién y comunicacion

DNI: 18122765 Trujillo, 22 de abril del 2022




Anexo 6 - Confiabilidad de los instrumentos de recoleccién de datos

Resumen de procesamiento de casos

N %
Casos Vélido 16 100,0
Excluido? 0 ,0
Total 16 100,0

a. La eliminacion por lista se basa en todas
las variables del procedimiento.

Estadisticas de fiabilidad
Alfa de N de
Cronbach elementos
,781 16




Anexo 7 - Solucién propuesta

Perspectiva
financiera

Perspectiva ) ( * o : Aprendizaje y
de los clientes 'S feedback

Procesos
internos

Propuesta del Cuadro de Mando Integral (CMI)

Metodologia de Kaplan & Norton (CMI)

El tablero de comando fue pensado y desarrollado siguiendo la metodologia de Cuadro de Mando integral de Kaplan y

desde la cual se proporciona la estructura necesaria para un sistema de gestion y medicion estratégica a través de
4 perspectivas: <
Perspectiva

= Financiera Financiera

= Clientes [
Tablero de
= Procesos Internos comando

= Aprendizaje y Crecimiento

Perspectiva de
Aprendizaje y
Crecimiento

Perspectiva de Procesos
Internos

Si bien éstas son las 4 perspectivas recomendables para

casi cualquier tipo de organizacién, dependiendo de las circunstancias del sector y de la estrategia de la organizacion, puede

ser necesario modificarlas o crear perspectivas adicionales.



Perspectivas del cuadro de mando integral

FINANCIERA

{COmo podemos satisfacer a

nuestros accionistas?

Para satisfacer a mi ESTRATEGIA Para alcanzar mi vision
cliente {cual es el écomo deben verme
nivel de excelencia mis clientes?

de mis procesos?

¢Como debe aprender y mejorar mi
organizacion?

Indicadores del cuadro de mando integral

FINANZAS CLIENTES
Rendimiento sobre las in- Satisfaccién
versiones Retencién

Valor afiadido Cuota de mercado

$ CAR)
' e o ¢ gg@
Vision |
Estrategia

a8
88
8.®8

PROCESOS
INTERNOS FORMACION Y
CRECIMIENTO
® Calidad @ Coste
» Tiempos de respuesta Satisfaccién de los empleados
# Introduccién de Disponibilidad de los Sistemas
nuevos productos de Informacién

Nota: Dada la confidencialidad de la informacién sensible del estudio juridico, no se ha publicado el

desarrollo completo de la solucion propuesta.
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