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RESUMEN

La presente Tesis ha sido desarrollada en la empresa de servicios CEMPROTECH
SAC con la finalidad de determinar de qué manera la aplicacion de los principios de
la guia PMBOK influye en el nivel de satisfaccion del cliente de la empresa. La
investigacién es de tipo descriptivo correlacional, que corresponde al disefio de
campo no experimental - transversal. La poblacion de la actual investigacion esta
conformada por el total de los clientes corporativos, en total son cincuenta (50).
Considerando que la poblacion esta conformada por 50 clientes y debido al nimero
de unidades que la integran, muestreo de tipo no probalistico. Se utiliz6 como
instrumento un cuestionario de 25 preguntas agrupadas en funcién a los sintomas
de problemas detectados y objetivos formulados, técnica empleada encuesta tipo
escala Likert y el instrumento tipo Likert; validado a través de 3 juicios de expertos
de la Universidad Cesar Vallejo. Los datos que se recolectaran mediante las
técnicas precisadas con sus respectivos instrumentos, han sido tratados utilizando
herramientas como: Word 2013, MS Project 2013, Excel 213, y programas
estadisticos y de investigacion de operaciones como el Programa estadistico SPSS
22 para Windows, para ordenarlos, tabularlos y presentarlos en cuadros, graficos y
sus respectivas interpretaciones. Para el cumplimiento de objetivos la conclusién
determino que existe relacion significativa en la gestion de proyectos enfocado en
la guia del PMBOK y su influencia en la mejora de la satisfaccion del cliente
aumento de 20% al 65% en la empresa metalmecanica CEMPROTECH SAC —

Lurin.

Palabra clave: guia del PMBOK, satisfaccion del cliente, mejoramiento,

rentabilidad.
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ABSTRACT

This thesis has been developed in the service CEMPROTECH SAC in order to
determine how the application of the principles of the PMBOK guide influences the
level of customer satisfaction the company. The research is correlational
descriptive, which corresponds to the design of non-experimental field - cross. The
current research population consists of the total corporate customers, a total of fifty
(50). Whereas the population is made up of 50 customers and due to the number of
units that integrate, not probalistico sampling type. a questionnaire of 25 questions
grouped according to the symptoms of problems identified and formulated
objectives, survey technique Likert scale and Likert instrument was used as an
instrument; 3 validated through expert judgments Cesar Vallejo University. The data
collected by the techniqgues CLARIFIED with their instruments, have been treated
using tools such as Word 2013, MS Project 2013, Excel 213, and statistical
programs and operations research as SPSS 22 for Windows, to order , tabulate and
present them in charts, graphs and their respective interpretations. To fulfill the
objectives determined conclusion that there is significant relationship in project
management focused on PMBOK guide and influence on improving customer
satisfaction increase of 20 % to 65 % in the metalworking company CEMPROTECH
SAC - Lurin.

Keyword: PMBOK guide, customer satisfaction, improving, profitability.
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