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RESUMEN

La presente investigacion se traz6 como objetivo, determinar qué manera la
aplicacion de la metodologia PMBOK mejora significativamente la calidad de
servicio, en la empresa de servicios juridicos Defensa Corporativa S.A.C,
Arequipa 2022, en base de una metodologia de tipo aplicada de enfoque
cuantitativo con disefio pre experimental y una muestra de 80 clientes del Estudio

Juridico en referencia.

Asi pues, se llegaron a los resultados mediante la aplicacion de la metodologia
PMBOK, se obtuvo que, el costo inicial fue de S/ 6,368.00 soles se redujo a S/
3,520.00 soles y, en cuando al tiempo de realizacion del proyecto se redujo de
420 horas (53 dias) a 290 horas (37 dias) laborables. En relacion a la calidad del
servicio, la atencion al cliente se mejor6 de 51% a un 74%, tiempo de respuesta
se mejord de 72% a un 50% vy, respecto de la confiabilidad se mejoré de un 39%
a un 62%.

Llegando a la conclusion que, la aplicacion de la metodologia PMBOK, mejora
la planificacidén, ejecucién, seguimiento y control de proyectos en la

implementacidon de mejorar la calidad de servicio al cliente.

Palabras claves: Planificacion, metodologia, PMBOK, tiempo, costo.



ABSTRACT

The objective of this research was to determine how the application of the
PMBOK methodology significantly improves the quality of service, in the legal
services company Defensa Corporativa S.A.C, Arequipa 2022, based on an
applied methodology of quantitative approach with design pre-experimental and

a sample of 80 clients of the Law Firm in reference.

Thus, the results were obtained through the application of the PMBOK
methodology, it was obtained that the initial cost was S/ 6,368.00 soles, it was
reduced to S/ 3,520.00 soles and, when the project completion time was reduced
from 420 hours (53 days) to 290 hours (37 days) working. Regarding the quality
of service, customer service improved from 51% to 74%, response time improved
from 72% to 50%, and reliability improved from 39% to 62%

Concluding that the application of the PMBOK methodology improves the
planning, execution, monitoring and control of projects in the implementation of

improving the quality of customer service.

Keywords: Planning, PMBOK, methodology, time, cost.



I. INTRODUCCION

Actualmente, el mundo tiende a cambiar y perfeccionarse, por lo que, existen
nuevas metodologias que permiten aplicar a diversos proyectos, haciendo su
desarrollo de forma mas sencilla, ya que, se puede planificar de mejor manera
un proyecto, dentro de estas nuevas metodologias encontramos a la
Metodologia PMBOK, la misma que se encuentra relacionada con la Gestion de

Proyectos. (Project Management Institute, 2018, p.2).

Respecto, a lo anteriormente sefalado se advierte que, existe una privacion
de profesionales capacitados en Gestion de Proyectos, que brinden soluciones
rapidas e innovadoras, con el fin de tener un riguroso control del desarrollo del

proyecto, desde que se inicia hasta su finalizacién.

En esta tesis, se ha implementado, la metodologia PMBOK de Project
Management Institute (PMI a un proyecto en especifico, mejora la calidad de
servicio, para asi poder demostrar los beneficios que brinda su correcta

aplicaciéon (Project Management Institute, 2018, p.3).

Asi las cosas, se contribuyo a la mejora de la gestion del proyecto, durante el
ciclo de vida del proyecto y se optimizd su ejecucion y desarrollo, brindando un
planteamiento integral del mismo, desarrollando en especifico la gestion de
tiempo y costo, de acuerdo a las necesidades del proyecto y, de la empresa

materia de mejora. (Quesada, 2017, p. 25).

En relacion a la realidad problematica, esta comprende dos aspectos claros
gue se evidenciaron en el desarrollo de esta investigacion, el primero, referido a
la ausencia de mecanismos empresariales y técnicos para brindar una calidad
de servicio de forma eficiente a los clientes de Defensa Corporativa, siendo que,
ésta empresa de prestacién de servicios legales busca su posicionamiento, a

través de la excelencia en la calidad de servicio.

La situacion descrita lineas arriba, es lo que motiva la necesidad de mejorar
la calidad de servicio, al interior del Estudio Juridico Defensa Corporativa,
mitigando las diversas deficiencias en la atencién al cliente, por lo que, el plan



de mejora propuesto a través de la presente investigacion no solo posibilitdo que
la empresa tenga una guia para la consecucion de los objetivos como empresa,
ademas de la captacion y fidelizacion de los clientes de la empresa. (Garcia,
2016).

Asimismo, es importante recalcar que el mundo laboral siempre esta
cambiando sobre todo en la creaciéon de nuevas metodologias y tecnologias que
pueden ser aplicadas a diferentes proyectos, principalmente relacionada con la
Gestion de proyectos, asi pues, la presente tuvo como directriz la aplicacion de
una metodologia de gestion de proyectos, la cual se basé en los principios de
la Guia de los Fundamentos para la Direccion de Proyecto (PMBOK) del Project
Management Institute (PMI) a un proyecto especifico, con la finalidad de
demostrar los beneficios y aportes del PMBOK en la gestion del proyecto, como
metodologia regente para la implementacion y gestiéon de cualquier proyecto.
(Gobierno regional de La Libertad, 2019)

Debiendo precisar que, la aplicacion del PMBOK, buscé contribuir a la mejora
de la gestion dentro del ciclo de vida de cada proyecto y, optimizar su desarrollo

para la ejecucion de actividades.

A nivel internacional, podemos ver que la calidad de servicio que se ofrece en
rubro de la salud animal siempre busca preservar y mejorar la relacion de
Hombre y animal, es aqui que la insaciable busqueda de calidad de servicio se
vuelve crucial para diferentes empresas y negocios, ya que, los clientes son cada
vez mucho mas exigentes. Asi pues, con el fin de cubrir esta necesidad de un
servicio de calidad, en el mercado se ve varias opciones que buscan cubrir esta
demanda; pero aun teniendo de lado el apoyo de la tecnologia no se logra cubrir
en su totalidad, (Murillo Retuerto, 2019) Nivel de Calidad de Servicio aplicando
el Modelo SERVQUAL en la empresa Dog Bull.

Dentro de lo estudios a nivel nacional, se ha demostrado que durante el
desarrollo de un proyecto surgen cambios o modificaciones, lo que, usualmente
implica una ampliacion de plazo, asi como, el incremento de costos en algunos

casos. Estos cambios son provocados en un gran porcentaje por una mala



gestion del proyecto, que surge cuando no se logra interpretar de forma correcta
el alcance, tiempo y costo de un proyecto. Asi pues, de un tiempo a esta parte,
las empresas se han visto obligadas a contratar empresas que se enfocan
exclusivamente a la gestion de proyectos. Rodriguez (2018) Gestion por

procesos para mejorar la satisfaccion del cliente.

Como referencia esta el sector de los servicios juridicos, el cual se encuentra
en constante crecimiento, pues diversos estudios juridicos se basan en una
gestion de proyectos de caracter tradicional, que carece de un planteamiento

estructurado, provocando el cierre o cancelacion del proyecto.

En cuanto a la problematica de la empresa, se evidenciaron las siguientes, no
existen protocolos para la recepciéon de clientes, No existe una atencion
estandarizada, disminucion de clientes, poca fidelizacion, Falta de capacitacion
en atencion al cliente y no existen convenios para cubrir todas las areas de

atencion al cliente.

Dichos defectos en la calidad de servicio, llegaron a ser subsanados a través
de la aplicaciéon de la metodologia PMBOK, sin embargo, previamente, fue
necesario identificar la problematica y las causas de éstas. Asencios (2018),

Implementacidn de gestion por procesos para mejorar la atencion del cliente.

Los problemas o limitaciones dentro de la empresa que se advirtieron fueron

las siguientes:



Figura 1: Diagrama de Ishikawa
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Tabla 1: Causas y Frecuencias

Calidad de servicio (Estudios juridicos)

Problemas /causas Frecuencia PIEEIEMELE Porcentaje PoTERTEE
acumulada acumulado
Total .
Atencion sin protocolos 9 9/ 10.71%| 10.71%
Demoras en recepcion de cliente 9 18| 10.71%| 21.43%
Falta capacitacién técnica 9 27| 10.71%| 32.14%
Ausencia de registros de tiempos de
consulta 8 35| 9.52%| 41.67%
Inexistencia del reporte y control de fallas

43| 9.52%| 51.19%
Evaluaciones empiricas 50| 8.33%| 59.52%
Mala organizacion en atencién 57 8.33%| 67.86%

ocurridas 8
7
7
Atencion del cliente no estandarizada 7 64 8.33%| 76.19%
6
6

Mala comunicacién con clientes 70 7.14%| 83.33%
Poca empatia al atender 76 7.14%| 90.48%
No existe supervision de calidad de

servicio 4 80 4.76%| 95.24%

Incumplimiento de Politicas de la

empresa 4 84 4.76% | 100.00%
Total 84 \ 613 1 100.00%

Fuente: Elaboracion propia 2022

Figura 2: Grafico de Pareto
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Conforme a lo observado de la realidad problematica, se plante6 el problema

general y los problemas especificos, conforme al siguiente detalle:

Problema general de la investigacion: ;En qué medida la aplicacion de la
metodologia del PMBOK, mejorar la calidad de servicio, en una empresa de
Servicios Juridicos Defensa Corporativa S.A.C., Arequipa 20227

Problemas especificos de la investigacion:

¢En qué medida la aplicacion de la metodologia PMBOK mejora la atencion
al cliente, en la empresa de servicios juridicos Defensa Corporativa S.A.C.,
Arequipa 20227

¢En qué medida la metodologia PMBOK mejora el tiempo de respuesta, en
la empresa de servicios juridicos Defensa Corporativa S.A.C., Arequipa 20227?

¢En qué medida la metodologia PMBOK aumenta la confiabilidad, en la

empresa de servicios juridicos Defensa Corporativa S.A.C., Arequipa 20227

Hernandez Sampieri, sefalaba que, una investigacion seria conveniente si
ayuda a resolver un problema social o formula una teoria, asi pues, es posible
establecer ciertos criterios para evaluar el grado de utilidad de una investigacion.

(Sampieri, Metodologia de la investigacion, 2018 p. 40).

La presente investigacion encuentra una justificacion tedrica, metodoldgica,
practica y economica.

Justificacion tedrica. (Bernal Torres, 2016, p.106) La justificacion tedrica cubre
la meta y la aceptacion del trabajo en lo que refiere al ambito tedrico/académico
de las areas privadas.

En ese sentido, en la presente tesis, se ha investigado la evolucién de los
conceptos teoricos relacionados a la metodologia PMBOK referidos al
mejoramiento de la calidad de servicio, en tanto, se consideré que los conceptos
analizados pasan de ser aplicados unicamente en el ambito de la productividad
a ser aplicado también dentro de una empresa de servicios, a fin de apoyar a la
mejora de la gestion del proyecto, optimizando su ejecucién y desarrollo.

Justificacidon metodoldgica. (Gallardo Echenique, 2017, p. 33) La justificacion

metodoldgica de un trabajo de investigacion acontece cuando el estudio que es



desarrollado lleva a proponer un método con la meta de conseguir
conocimientos veridicos y reales. La investigacion se basa en la ejecucion del
método cientifico desarrollada en un enfoque cuantitativo, y aplicando la

metodologia PMBOK, basada en la experimentacion.

Asimismo, debe tenerse presente que la justificacion metodoldgica reside
en que la presente tesis puede ser utilizada como referente para
otras investigaciones relacionadas, toda vez que, detalla como una
empresa de servicios, con una adecuada gestidbn y con una metodologia
acorde a sus necesidades y falencias encontradas, puede mejorar
significativamente la calidad del servicio que presta. Por lo que, se demostro
que el método cientifico se encuentra plenamente vigente para solucionar
este tipo de problemas, relacionados con la calidad del servicio.

Justificacion practica. (Bernal Torres, 2016, p. 106) afirma que se llega a la
satisfaccion del cliente modificando diferentes caracteristicas dentro de la
empresa, estas pueden ser principalmente la capacitacion del personal, el
numero de trabajadores, implementacion de sistemas o mejoramiento de
equipos.

La presente investigacion, encuentra justificacion practica, ya que, se resolvio
un problema de suma importancia en la empresa de servicios juridicos Defensa
Corporativa S.A.C, toda vez que, debido a una mala gestion de cronogramas,
costos y deficiencias en las capacitaciones relacionadas con la calidad de
servicio; generaba una deficiencia en el servicio prestado, por lo que, a través de
la aplicacion de la metodologia PMBOK, se garantizd la mejora en la calidad de
servicio prestado. De esta manera se logré optimizar el procedimiento de
atencion, en ese sentido, cumplié con los estandares satisfaccion del cliente y
posterior fidelizacion.

Justificacion econdmica. (Gallardo Echenique, 2017, p. 33) Con la
metodologia del PMBOK, se logré conseguir el mejoramiento de la calidad de
servicio, ya que, se evidenciaron mejoras en el nivel de atencion al cliente,
tiempo de respuesta y la confiabilidad del servicio brindado, lo que, se logro

optimizando dicho proceso, reduciendo los costos de forma significativa.



Luego de especificar las justificaciones de nuestra investigacion, se plante6
como objetivo general:

Determinar de qué manera la aplicacion de la metodologia PMBOK mejora
significativamente la calidad de servicio, en la empresa de servicios juridicos

Defensa Corporativa S.A.C., Arequipa 2022

Como obijetivos especificos se plantearon los siguientes.

Establecer de qué manera la metodologia PMBOK mejora significativamente
la atencion al cliente, en la empresa de servicios juridicos Defensa Corporativa
S.A.C., Arequipa 2022.

Establecer de qué manera la metodologia PMBOK mejora significativamente
el tiempo de respuesta en la empresa de servicios juridicos Defensa Corporativa
S.A.C., Arequipa 2022.

Establecer de qué manera la metodologia PMBOK mejora significativamente
la confiabilidad, en la empresa de servicios juridicos Defensa Corporativa
S.A.C., Arequipa 2022.

La hipotesis general que fue planteada, es la siguiente:

La aplicacién de la metodologia PMBOK mejora significativamente la calidad
de servicio, en la empresa de servicios juridicos Defensa Corporativa S.A.C.,
Arequipa 2022.

Como hipotesis especificas se formularon, las siguientes:

La aplicacion de la metodologia PMBOK mejora significativamente la atencidn
al cliente, en la empresa de servicios juridicos Defensa Corporativa S.A.C.,
Arequipa 2022.

La aplicacion de la metodologia PMBOK mejora significativamente el tiempo
de respuesta, en la empresa de servicios juridicos Defensa Corporativa S.A.C.,
Arequipa 2022.

La aplicacion de la metodologia PMBOK mejora la confiabilidad, en la

empresa de servicios juridicos Defensa Corporativa S.A.C., Arequipa 2022.



Il. MARCO TEORICO

Dentro de los antecedentes internacionales, relacionados con la investigacion,

se encontraron los siguientes:

Lépez Mosquera (2018) en su investigacion, busco relacionar la calidad del
servicio y la satisfaccion de los diferentes clientes participantes, tesis que uso
una metodologia mixta, demostro la relacion que existe entre calidad de
servicio Y la satisfaccion del cliente, con una entrevista ayudo6 a conocer y definir
las variables de estudio, es aqui donde identificé la falta de capacitacion y
motivacion del personal de la empresa para con sus clientes, por lo que anadié
cronogramas de capacitacion y motivacion, logré alcanzar los objetivos trazados
del proyecto. Asi pues, obtuvo como resultado cuatro factores de calidad como
son: trato personalizado, respuesta inmediata, instalaciones y equipos y
maquinas modernas, verificandose la hipétesis con una correlacién de Pearson
(r=697**), lo que demostré una correlacion significativa afirmativa. En
consecuencia, se llegé a la conclusion de que, es imprescindible tener una
evaluacion constante en la calidad del servicio que pueda permitir controlar las
diferentes actividades dentro de la empresa y reducir falencias de servicios a fin
de obtener mayores beneficios econdmicos, asimismo, se pudo verificar que
existe una relacion significativa y afirmativa entre el servicio y la satisfaccion del
cliente, es decir, que si mejora la calidad del servicio como también la

satisfaccion del cliente.

(Jireh Del Cid Catalan, 2018) en su tesis inicia con una encuesta, donde busco
determinar la calidad de servicio ofrecida en la empresa, dicha encuesta fue
aplicada a una muestra de 361 clientes de ambos sexos.

La investigacion desarrollada es del tipo descriptiva que permitio determinar,
que los clientes reciben una atencion calificada, entre bueno y aceptable, para
incrementar el indice de calidad de servicio, se buscé mejorar e implementar
areas que requeria el cliente, areas fijas como recepcidn y areas recreacionales
para los nifios de los clientes. Asi pues, obtuvo como conclusiones que el nivel

de satisfaccion de los clientes en relacion al servicio prestado, fue del 64%, lo



que, se traduce en que, de cada 10 personas, 4 de ellos demostraron
insatisfaccion, por encontrar falencias en el servicio prestado. En ese sentido, se
determind que, los clientes reciban una calidad de servicios dentro del rango de
buenos o/y aceptables, alcanzando la satisfaccion de la mayoria a excepcion de
la temperatura ambiente, area de recreacionales, servicio de higiénicos, la
facilidad de disposicidon del parqueo, siendo estos teniendo un rango de regular
y malos, razén por la cual, identificadas las deficiencias se recomend6 mejorar

aquellas condiciones.

(Medina Diaz, 2019) En su investigacion us6 la metodologia PMBOK vy las
practicas PMI donde buscé identificar los problemas. Integrando gracias a la
metodologia PMBOK se hallaron resultados positivos y beneficios dentro de la
empresa y de las areas de, el alcance, cronograma, costos, recursos, la
adquisicion y los interesados. Asi pues, se concluyé que, la ventaja que ofrece
implementar la metodologia PMBOK es ser mas competitiva frente a otros
proyectos y tener un mejor control de costos para cada implementacion de
proyectos, que son financiados. Dentro de las desventajas, indicé que, la
variedad de datos documentados, que se requiere a la hora de desarrollar un
proyecto, como también tener definido y dominado la parte legal, sobre todo los
tramites, asimismo, debido a la no existencia de complementacién de la gestidon
de INVEMAR, con las fuentes de financiacion, indicé que se debe dirigir el trabajo
en el proceso de adaptabilidad y transparencia. En ese sentido, se concluy6 que
la metodologia PMBOK es una herramienta fiable en los diferentes procesos de
la empresa INVEMAR, las conclusiones que se obtuvieron fueron afirmativos y
satisfactorios, ya que, indagoé a fondo el campo de la gestidn de proyectos (GP),
esto no lleva la probabilidad de ejecutar en la empresa y de esta manera tratar
de llegar a las soluciones de los diferentes conflictos y resaltar los vinculos de

relaciones afirmativas y negativas de la empresa.

(Monroy Cesefia, 2018) En su proyecto académico, buscé determinar la
calidad de servicio y la incidencia que este tiene en la satisfaccién del cliente.
Para determinar estos indicadores se procedié a la elaboracién encuestas

distribuidas a los diferentes comensales donde se les pidié valorar cinco

10



indicadores (instalaciones, accesibilidad, capital humano, atmoésfera y la
comida). Asi pues, obtuvo como resultado que, la calidad en el servicio y
satisfaccion del cliente, inicialmente se tenia un promedio de 4.0, luego de la
aplicacion de la mejora se llegé a un promedio mas alto el cual es 4.08, con
respecto con la satisfaccidn del cliente inicialmente se tenia un promedio de 4.08
donde luego se obtuvo promedio superior el cual fue 4.13, por lo que, evidencid
una mejora de la calidad de servicio brindada. Concluyé que, la investigacion
arrojo una cadena de valoraciones necesarias tanto como para la calidad de
servicio y para la satisfaccion del cliente todo esto para fines turisticos de la Paz,
este indicador en una linea base que es medible para mejorar la calidad dentro

de los restaurantes empresariales.

(Vargas y Pacheco, 2018) En el desarrollo de su articulo académico, afirmé
que, para ofrecer un buen servicio se debe trabajar en con los colaboradores
capacitandolos en amabilidad y cumpliendo con las expectativas, todo evaluado
desde el punto de vista de los clientes. También afirmé que en cada empresa
se debe practicar y organizar estrategias que permitan desarrolla una cultura de
servicios, las estrategias son enfocadas a la confiabilidad, la receptividad, la

competencia y la empatia.

Asi pues, se obtuvo como resultado que, para que un establecimiento ofrezca
un buen servicio al cliente, es menester tener en cuenta algunas caracteristicas
que se pueden implementar y trabajar con los colaboradores, habiéndose
identificado deficiencias en las estrategias aplicadas para la consecucion de los
objetivos, asimismo, se debe tener en consideracion algunos factores como la
amabilidad, contar con un ambiente agradable dentro del local, la comodidad del
cliente es una variable muy importante; igualmente la atencion y rapidez en el
servicio, asi mismo, es fundamental la higiene y la seguridad dentro del local.
Concluyé que, para determinar un buen servicio de calidad al cliente en los
restaurantes de Cali, se debe apoyar y servir al publico, manteniendo al margen
los procesos en areas de la empresa que lleven relacion con los clientes, estos

se maniobran de forma cuidadosa.
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Ahora bien, dentro de los antecedentes nacionales, tenemos las siguientes

investigaciones:

(Quesada Julio, 2017), En su tesis vincul6é la metodologia PMBOK a fin de
poder planificar el proyecto de la camara de rejas. El tipo de investigacion de
esta tesis es descriptivo-analitico y aplicada, como disefio es cuasi experimental,
transversal y causal. Su muestra es determinada por el proyecto de Camara de
Rejas de construccion dentro de las instalaciones de la planta de alimentos

Pepsico, aqui se presento en licitacion varios proyectos:

Los resultados observados, en la mencionada investigacion, indican que, en
esta gestion de proyecto afecta la ejecucion de los procesos de trabajo en la
Ingenieria y Construccion, asimismo, se observé que la planificacion incremento
en 47%, con tendencia a continuar creciendo los niveles de planificacion,
optimizando la eficiencia y eficacia. El autor concluyd que, lograron una mejorar
el rendimiento del personal como de los materiales, en cuanto alcance, tiempo y

costo del proyecto, logrando la ejecucion de cada actividad programada.

Guerrero (2017), En su tesis enfoca el sistema de administracion y gestion
de proyectos, a través de la guia PMBOK, en una empresa de energia eléctrica.
Especificamente, desarrolla un disefio de gestion determinada en los
lineamientos del Project Management Institute en la fabricacion de centros de

concreto: caso de estudio planta de concreto Argos calle 80.

La tesis en mencion presenta un nivel explicativo y disefio cuasi experimental.
El autor senalé como principal conclusion que, en el caso excepcional, de las
industrias, concretas, es indispensable, crear una metodologia de sistema, de
gestion, determinado en los puntos que la guia PMBOK ofrece, esta metodologia
ofrece mejorar las condiciones para mejorar el tiempo, la reduccion de costos y
elevar los niveles de calidad. Asi pues, se evidencié la construccion de plantas
de concreto que origino la creacion de diferentes manuales para la creacion de
proyectos de forma eficaz. De esta manera se establecié condiciones para que

las plantas sean mas sobresalientes en calidad, y mas eficaces.
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(Gonzales y Huanca 2018) En el desarrollo de su tesis buscé desarrollar un
plan de gestion de Alcance, tiempo y costo para transferir y estandarizar el area
de compras, en todo este proyecto se realizé utilizando las directrices de
ejecucion de proyecto basada en Project Management Institute (PMI). Asi pues,
obtuvo como resultados que, el rendimiento percibido con la satisfaccion de los
diferentes consumidores, con la correlacion de SPEARMAN fue de 0.451 y la
expectativa es de 0.467, por lo que, se tuvo que el servicio prestado no cubre las
necesidades de los clientes consumidores, en el instante que se brinda un

atencion eficaz y competente.

Se concluyé también que, entre las opciones actuales internacionalmente
reconocida la que mejor se adapta es el PMI para proyectos a corto plazo, para
un bien o servicio relacionado con la tecnologia, es la propuesta por el PMI
plantea propuestas para planeacidén agrupando areas de conocimiento las cuales
son inicio, planeacién, ejecucion, control y cierre, que facilitan y guian los

proyectos con ciclos amplio de vida, permiten mejorar la satisfaccion del cliente.

(Cueva y Cruz, 2021) Su investigacion tuvo un disefio experimental debido a
que el investigador no ha manipulado las variables. Se realizé una
investigacion para determinar la realidad problematica dentro de la empresa en
donde se plantea e objetivo principal que es el de incrementar la productividad,
aplicando la metodologia de Guia de los Fundamentos para la Direccion de
Proyectos sexta edicion (PMBOK), implementado 4 procesos en el area de
gestion de proyectos. Se aplico la metodologia PMBOK para aumentar la

productividad del proyecto INELC.

La productividad luego de la aplicacion PMBOK incrementé un 89.60%
asegurandonos que las implementaciones con las buenas practicas de gestion
que permitié alcanzar un control eficaz sobre las diferentes etapas del proyecto.
Para mantener un estandar de productividad afirma que se tiene que seguir todos
los rechazos y poder aplicar varias soluciones para el cliente. En ese sentido se
concluy6 que, el area de proyectos tiene que tener conocimiento de conocer y

atenlas exigencias necesarias para una correcta gestion de proyectos, a fin de
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lograr satisfacer al cliente en beneficio de una empresa, pues se pudo calcular
que ejecucion adecuadamente la gestion de proyectos basados en la calidad se
alcanz6 mejoras de manera significativa, lo cual se reflejo en los costos de

calidad y productividad.

Guia PMBOK, se trata de una metodologia para la gestion de proyectos o
también un documento formal, que muestra métodos, procesos y buenas
practicas. Cabe precisar que, con el transcurso del tiempo fue variando y
mejorando a partir de las buenas practicas, asimismo, al aplicarla por el area de
Direccion de Proyectos de diversas empresas y en base a la experiencia es como

se fue desarrollando. (Pérez Paredes, 2019, p.9).

Por otro lado, ya por el ano 1987 el PMI mostro la primera edicion del
PMBOK, esto con la finalidad de organizar y estandarizar la informacién

generalmente aceptadas en la gestién de proyectos (PMI, 2018).

El Project Management Intitute (PMI), el PMI, fue fundado en 1969, siendo

que, el primer seminario se desarrollé en Atlanta (EE.UU).

Finalizando, los afos 70, los miembros de la organizacion aumentaron de 80
a 2000 miembros. Ya para los afos de los 80 realizaron la primera evaluacion

para la acreditacion como especialistas en gestion de proyectos.

En la década de los 80 se publica el primer libro de la guia PMBOK,
convirtiéndose asi en uno de los principales métodos para la gestion y direccidon
de proyectos a nivel internacional (Pérez Paredes, Zapata Carretero, pag. 28,
2019).

El PMI es conocida como la asociacién profesional de mayor alcance en todo
el mundo, especializada en la gestidn de proyectos sin objetivos monetarios, en
la actualidad cuenta con 260,000 miembros aproximadamente y va en aumento,

en alrededor de 171 paises. Su sede central se encuentra en Newton Square,
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ubicada en Filadelfia, Pennsylvania, EE.UU. (Pérez Paredes, Zapata Carretero,
2019, p.28).

Definicidn de proyecto, Dentro de la metodologia PMBOK, es un término de

gran importancia cuando se busca gestionar un proyecto.

Un proyecto busca realizar un objetivo definido, resolver los problemas
definidos dentro de las empresas, en un escenario que muchas veces resulta
desconocido, definir estos objetivos nace una pregunta o incognita y ya cuando
se da una solucion y se sabe el resultado, recién puede darse por finalizado un
proyecto. (Cipiran Raffo, 2020, p. 12).

De acuerdo, a lo referido por el libro titulado evaluacién de proyectos, puede
ser definido un proyecto como la busqueda de una solucidén ingeniosa a un
problema especifico, pudiendo ser definida incluso como una necesidad humana
(Medina Diaz, 2019, p. 42)

Conforme a lo sefalado por el PMI (Project Management Institute), éste define
a un proyecto como aquel esfuerzo que realiza a fin de fabricar un producto o
servicio, asimismo, sus caracteristicas con definidas por la Guia de los
Fundamentos para la Direccién de Proyectos (Project Management Institute,
2018) - Sexta Edicién, sefialando las siguientes, tienes que ser
irremplazables, deben tener impacto econdmico, social y también ambientales y

se deben determinar el inicio y final.

Factores para lograr el éxito del proyecto, A fin de lograr un resultado positivo

en un proyecto, se tiene que tener en consideracion lo siguiente (Ver Figura 1):

El Alcance, es concretizar un objetivo a alcazar con el desarrollo de proyecto,

también en esta etapa se busca ver si se podra desarrollar el proyecto.

El Costo, es poder conocer la magnitud de recursos financiero se utilizaran

para lograr alcanzar y desarrollar dicho proyecto en su totalidad.

15



El Tiempo, es delimitar con la ayuda de un cronograma los plazos de inicio,

desarrollo y fin de proyecto

Y finalmente, luego de determinar los anteriores factores, es posible
determinar cémo calidad de servicio, la satisfaccion del cliente tiempo de

respuesta y confiabilidad.

Como conclusion, es de suma importancia determinar el alcance, tiempo y
costos, que se logra concretizando plazos, cronogramas y cumplimiento de
actividades, para obtener el éxito del proyecto y, por supuesto, la satisfaccion
del cliente.

Figura 3: Factores para lograr el éxito del proyecto.

Fuente: Elaboracion Propia

Ciclo de vida de un proyecto, se establece de acuerdo a las fases que
conectan el inicio y fin de proyecto. Asi pues, el concepto del ciclo de vida de un
proyecto, identifica cuales son las actividades de transicidon para lograr finalizar
con éxito el proyecto, lo que debe vincularse necesariamente con las
operaciones de la organizacién (Project Management Institute, 2018, p. 5).

Todo proyecto al ser un sistema de actividades, tiene necesariamente un ciclo
de vida, que, en cualquier caso, puede ser de un producto o servicio, debiendo
establecer cual sera el tiempo util para su duracion y/o posicionamiento dentro
del mercado, en ese sentido, se han podido establecer 4 etapas sucesivas, las
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cuales son las pre inversion, promocion negociacion y financiamiento, inversion
y ejecucion y por ultimo funcionamiento y operacion.

Pero también, cabe advertir que, dependiendo del tipo o dimension del
proyecto podria crearse una fase intermedia después de la fase de la promocién
o antes de la ejecucién, denominada diseno final. (Cueva, 2020, p.4).

Figura 4: Ciclo de vida de un proyecto

/ Problemas/Necesidades

Operacion o Prenversion
Funcionamiento —\—
( Promocion,
Inversidon o Negociacion y
Elecucidon Financiamiento

Fuente: Cueva, 2020

La Direccion de Proyectos es la ejecucion de diferentes técnicas y estudios
que nos permiten desarrollar las actividades del proyecto. Cabe mencionar que
dichas técnicas se logran con la aplicacién de 47 procesos, los cuales se

encuentran agrupados en 5 grupos de procesos. (Project Management Institute
Inc., 2018, p. 5) Estos grupos en mencion son los siguientes:

Figura 5: Interrelaciones de los cinco grupos de procesos de un proyecto.

Procesos de un Proyecto

Nivel de
Actividad

Ejecucion
IrsteracciSn
entro
grupo de
pProcesos Planificaciéon

Iniciacion
Control

Irvicio

Tiempo

Fuente: Cueva, 2020
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Los procesos de Direccidon de Proyectos, de acuerdo a lo sefalado en la
guia, PMBOK la direccion de proyectos pueden agruparse en cinco fases
procesos, conforme aparece en el siguiente detalle:

Grupo de procesos de inicio: Esta comprendido, por aquella etapa que sirve para
definir un nuevo proyecto, por ejemplo, se puede empezar con la autorizacion de

la empresa, para dar pie a un nuevo proyecto.

Grupo de procesos de Planificacién: Se busca determinar el alcance del
proyecto, con la finalidad de establecer los objetivos y cuales seran las
acciones o procedimientos especificos en el plan para la direccion del proyecto.
Grupo de procesos de ejecucion: En este grupo, se busca completar las
actividades que ya se especificaron en la etapa de planificacion, con la finalidad

de dar cumplimiento a cada una de estas.

Grupo de procesos de monitoreo y Control: Para etapa o grupo de procesos,
se busca revisar, supervisar y regular cual es el avance del proceso, es decir, si
las actividades se estan cumpliendo de acuerdo al cronograma y actividades

planteadas, en la etapa de ejecucion.

Grupo de procesos de Cierre: Esta etapa, es utilizada para dar conformidad o
dar por concluidas aquellas actividades que estuvieron establecidas en los
procesos anteriores, se cierra formalmente el proceso. (Project Management
Institute Inc., 2018)

El Rol de las areas de conocimiento, de acuerdo a la guia PMBOK, la gestién de
proyectos puede dividirse en 10 areas de conocimiento, debiendo precisar que,
un area de conocimiento engloba un grupo completo de definiciones y
actividades, estas areas se adecuan a los requerimientos del proyecto en
especifico. (Project Management Institute, 2018, p.60).

Dentro de las areas de conocimientos tenemos las siguientes gestiones,
integracion del proyecto, alcance del proyecto tiempo del proyecto, costos del
proyecto, calidad del proyecto, recursos humanos del proyecto, comunicaciones
del proyecto, riesgos del proyecto, adquisiciones del proyecto y por

ultimo interesados del proyecto.
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Debemos tener en cuenta que las Areas de Conocimiento son secciones

especificas de la Guia del PMBOK. (Project Management Institute, 2018, p.60).

Ver Figura 6.

Figura 6 Correspondencia entre Grupos de Procesos y Areas de Conocimiento
de la Direccion de Proyectos.

Areas de Grupo de Grupo de Grupo de Grupo de procesos Grupo de
cOnocimiits procesos de procesos de procesos de de monitoreo y procesos de
inicio planificacion ejecucion control cierre
4.Gestlondela 4.1 Desarrollarel 4.2 Desarrollarel 4.3 Dirigir y 4.4 Monitcrear y 4.6 Cerrar proyecto
integracion del acta de constitucion plan para la gestionar el trabajo controlar el trabajo o fase
proyecto cel proyecto direccién del del proyecto del proyecto
4.5 Realizar el control
integrado de cambios

5. Gestion del 5.1 Planificar la 5.5 Validar el alcance
alcance del gestidn de alcance
proyecto 5.2 Recopilar 5.6 Contrclar el

5.3 Definir el

5.4 Crear la
6. Gestion del 6.1 Planificar la 6.7 Contrclar el
tiempo del gesfidn del cronagrama
proyecto 6.2 Definirlas

actividades

6 3 Secuenciar las

actividades

6.4 Estimar los

recursos de las

6.5 Estimar la

7. Gestion de los
costos del
proyecto

8. Gestion de la
calidad del
proyecto

9. Gestion de los
recursos
humanos del
proyecto

10. Gestion de las
comunicaciones
del proyecto

11. Gestion de los
riesgos del
proyecto

12. Gestion de las

adquisiciones del

proyecto

13. Gestion de log 13.1 Identificar a
interesados del los interesados
proyecto

duracion de las
6.6 Desarrollar el
cronograma

7.1 Planificar la
gestidn de costos
7.2 Estimar los
7.3 Determinar el
presupuesto

8.1 Planificar la
gestidn de la
calidad

9.1 Planificar la
gestidn de los

“0 1 Planificar la
gestidn de las
comunicaciones
“1 1 Planificar la
gestidn de los
*1.2 ldentificar los
nesgos

*1.3 Realizar cl
analisis cualilalivo
1.4 Realizar el

analisis cuantitativo

1.5 Planificar la
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9.2 Adquirir el
equipo del proyecto
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del proyecto
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12.2 Efectuar las
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participacion de los
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comunicacioncs
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adquisiciones
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adquisiciones

13.4 Controlar la
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interesados

Fuente: Project Management Institute, 2018.
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Planificar la Gestion del Cronograma nos muestra aquellas entradas,

herramientas y técnicas, asi como, las salidas de este cada proceso. Ver figura

N° 4

Figura 7: Planificar la Gestién del Cronograma: Entradas, Herramientas y
Técnicas, y Salidas.

Entradas

Herramientas y Técnicas

Salidas

organizacion

1 Plan para la direccion del proyecto
2 Acta de constitucion del proyecto
.3 Factores ambientales de la empresa

4 Activos de los procesos de la

1 Juicio de expertos

2 Teécnicas analiticas

.3 Reuntones

1 Plan de gestion del

Fuente: Project Management Institute, 2018

Definir las Actividades, este proceso busca establecer y documentar

aquellas acciones objetivas que se realizaran conforme al plan del proyecto. En

ese sentido, este proceso detalla las actividades en base a la ejecucion,

monitoreo y control del trabajo. (Project Management Institute, 2018, p.149). A

continuacién, la figura 5 nos detalla, muestra las entradas, herramientas y

técnicas, asi como, las salidas de este proceso en especifico.

Figura 8: Definir las Actividades: Entradas, Herramientas y Técnicas, y Salidas.

Entradas Herramientas y Salidas
Técnicas
1 Plan de gestion del |.1 Descomposicion 1 Linea de actividades
cronograma
.2 Linea base del .2 Planfficacion gradual|.3 Atributos de las
alcance actvidades
.3 Factores .3 Juicio de expertos |.3 Lista de hitos
ambientales de la
empresa
4 Activos de los
procesos de la
organizacion

Fuente: Project Management Institute, 2018
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Del mismo modo, se aprecia en el organigrama de una empresa, donde se
detallan las actividades y funciones, a fin de tener una buena administracion de
los integrantes del equipo de trabajo. De tal forma que, puede enumerarse
aquellas condiciones que se deben cumplir para considerarse un paquete de
trabajo, las cuales facilitan la administracion, dentro de estas se establecen las
siguientes, estimacion de tiempo y costo, debe tener un administrador y contar

con entradas y salidas (diferentes datos documentados, productos, etc.)

Cuando logramos hallar las actividades que son materia de trabajo, para
elaborar el proyecto, resulta importante definir el alcance de las actividades a
desarrollar, para tener un panorama general del esfuerzo y los costos que

implicaran.

Hasta ahora, hemos hablado de actividades, sin embargo, esta no ha sido
definida, para efectos de la realizacion de un proyecto, esta puede ser definida
como aquella pieza de trabajo que consume tiempo e implica gastos, asi pues,
cada actividad debe contener un listado de procesos para lograr el éxito del
proyecto, asi pues, una mala gestidn de las actividades no nos permitira detectar
problemas menos aun corregir errores. (Project Management Institute, 2018
p.33).

Secuenciar las Actividades, la figura que se detalla a continuaciéon, muestra
aquellas entradas del proceso, herramientas y técnicas y las salidas del mismo.

Figura 9: Secuenciar las Actividades: Entradas, Herramientas y Técnicas, y

Salidas.
Entradas Herramientas y Salidas
Técnicas
-1 Plan de gestién del |.1 Método de -1 Diagramas de red

precedencia (PDM)  |provecto

cronograma diagramcioén por del cronograma del \
.2 Lista de actividades |.2 Determinacion de  [.3 Actualizaciones a

las dependencias los documentos del
proyecto
3 Atributos de las 3 Adelantos y retrasos
actividades
4 Lista de hitos
.5 Enunciado del
alcance del proyecto
|6 Factores
ambientales de la ‘
empresa |

7 Activos de los
procesos de la
organizacion

Fuente: Project Management Institute, 2018.
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Anteriormente sefalado, es de suma importancia establecer las actividades
del proyecto a desarrollar, a fin de determinar su duracion, los costos o
financiamientos.

El modelo resultante, permitira obtener un prospecto del proyecto, para poder
analizarlo a profundidad, obtener aquellas alternativas para la ejecucion del
proyecto. (Pérez, 2019, p.38)

Cada etapa de estudio, estan detalladas en la siguiente tabla:

Figura 10 : Conceptos basicos de la programacion

Programacién
Determinacion de las tareas Se debe tener un contenido respectivamente homogéneo, lo que
necesarias implica la utilizacion de una tecnologia determinada para su ejecucion.

Asignacion de recursos v plazos Bl iempo de duracion de cada actividad, se debe de traducir en las
de ejecucion fechas calendario, para esto se debe tener en cuenta:
- Fechas de comienzo v terminacion asignadas a cada paquete de
trabajo.
- Recursos disponibles.
- Relaciones de dependencias entre diferentes actividades.

Dependencias secuenciales entre  La mayoria de las dependencias son intrinsecas al provecto, aunque a
cada actividad veces se pueden originar por limitaciones en los recursos disponibles,
O por otras razones intrinsecas.

Definicion de un modelo dered — La integracion de la planeacion v la programacion, se define en un
modelo de red que agrupa las caracteristicas principales.

Fuente: Programacion, Pérez, 2019.

Estimar los Recursos de las Actividades, las actividades de éste proceso, se
basan especificamente en estimar aquellos recursos que seran necesario para
el cumplimiento de los objetivos, es decir, precisar la cantidad de personal,
equipo, material y recursos en general para desarrollar tales actividades, con la

finalidad de determinar el tiempo y costos de forma exacta.
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La Figura 11 muestra las entradas, herramientas y técnicas, y salidas de este

proceso.

Figura 11: Estimar los Recursos de las Actividades: Entradas, Herramientas y
Técnicas, y Salidas.

Entradas Herramientas y Salidas
Técnicas
.1 Plan de gestion del |.1 Juicio de expertos |1 Recursos requeridos
cronograma pera las actvidades
.2 Lista de actividades |.2 Analisis de .2 Estructura de
alternatvas desglose de recursos
1.3 Atributos de las .3 Datos publicados de|.3 Actualizacionesa ||
actividades estimaciones los documentos del
proyecto
4 Calendario de 4 Estimacion
TeCUrsos ascendenteDatos |
publicados de !
estimaciones 'I
5 Registro de riesgos |.3 Software de gestion
de proyectos
.6 Estimacion de
costos de las —
actividades
.7 Factores

ambientales de la

empresa

8 Activos de los

procesos de la

Of ganizacion
Fuente: Project Management Institute, 2018.
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Estimacion de la Duracion de las Actividades, a continuacion, la Figura 12,
muestra al detalle las entradas, herramientas y salidas de este un proceso.

Figura 12: Estimar la Duracion de las Actividades: Entradas, Herramientas y
Técnicas, y Salidas.

Entradas Herramientas y Técnicas Salidas

-1 Estimaci6n de la duracién

de las actividades r‘v_

2 Lista de actividades .2 Estimacion analoga -2 Actualizaciones a los
documentos del proyecto

.1 Plan de gestién del cronograma -1 Juicio de expertos

3 Atributos de las actividades .3 Estimacion paramétrica

4 Recursos requeridos para las -4 Estimacion por 3 valores

actividades

.5 Calendario de recursos .5 Técnicas grupales de toma de
decisiones

-6 Enunciado del alcance del proyecto |.6 Andlisis de reservas Software de
gestion de proyectos |

.7 Registro de riesgos

8 Estructura de desglose de recursos

.9 Factores ambientales de la empresa

.10 Activos de los procesos de la

organizacion

Fuente: Project Management Institute, 2018.

Desarrollar el cronograma, la importancia de tener un cronograma de trabajo,
es vital para secuenciar actividades, asi es mas probable saber la duracion,
disposicion de recursos o herramientas a fin de tener programadas las
actividades del proyecto. (Project Management Institute, 2018, p.174).

En Figura 13 podemos ver las entradas, herramientas y técnicas, y salidas de

este proceso.
Figura 13: Desarrollar el Cronograma: Entradas, Herramientas y Técnicas, y

Salidas.
Entradas Herramientas y Técni Salid

.1 Plan de gestidn del cronograma .1 Analisis de la red del cronograma |.1 Linea base del cronograma
2 Lista de actividades 2 Método de la ruta critica -2 Cronograma del proyecto
_3 Atributos de las actividades .3 Método de la cadena critica _3 Datos del Cronograma
4 Diagramas de rad del cronograma  |.4 Técnicas de optimizacién de 4 Calendarios del proyecto \

del provecto recursos

5 Recursos requeridos para las 5 Técnicas de modelado 5 Actualizaciones al plan

actividades para la direccion del provecto

.6 Calendario de recursos .6 Adelantos y refrasos -6 Actualizaciones a los

documentos del proyecto

7 Estimacion de la duracion de las 7 Compresion del cronograma |
actividades !

-8 Enunciado del alcance del proyecto |.8 Herramienta de programacion
_ 9 Registro de riesgos _—
-10 Asignaciones de personal al |
proyecto

.11 Estructura de desglose de recursos |

12 Factores ambientales de la
empresa

.13 Activos de los procesos de la
organizacion

Fuente: Project Management Institute Inc., 2018.
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Determinar la Gestidon de los Costos.
Definida por las entradas, herramientas y técnicas, y salidas de este proceso ver
figura 14.

Figura 14: Planificar la Gestion de los Costos: Entradas, Herramientas y
Técnicas, y Salidas.

Entradas Herramientas y Técnicas Salidas

.1 Plan para la direccion del provecto |.1 Juicio de expertos .1 Plan de gestion de los

costos J

.2 Acta de constitucion del proyecto  |.2 Técnicas analiticas

.3 Factores ambientales de la empresa |.3 Reuniones

4 Activos de los procesos de la —I

organizacion

Fuente: Project Management Institute Inc., 2018.

Estimar los Costos, en esta etapa se busca desarrollar una estimaciéon muy
cercana de los gastos financieros que seran importantes para culminar las
actividades del proyecto.

A continuaciéon, se muestra las entradas, herramientas y técnicas, y salidas de

este proceso en la figura 15.

Figura 15:. Estimar los Costos: Entradas, Herramientas y Técnicas, y Salidas

Entradas Herramientas y Técnicas Salidas

.1 Plan de gestién de los costos .1 Juicio de expertos .1 Estimacion de costos de las
actividades

.2 Plan de gestion de los recursos .2 Estimacion analoga .2 Base de las estimaciones

humanos

.3 Linea base del alcance .3 Estimacion parameétrica .3 Datos del Cronograma

4 Cronograma del proyecto 4 Estimacion ascendente 5 Actualizaciones al plan J
para la direccion del proyecto 3

5 Registro de riesgos _5 Estimacion por 3 valores

.6 Factores ambientales de la empresa |.6 Analisis de reservas

.7 Activos de los procesos de la .7 Costo de la calidad \’
organizacion §
.8 Software de gestion de proyvectos

.9 Anglisis de ofertas de proveedores

10. Técnicas grupales de toma de

decisiones

Fuente: Project Management Institute Inc., 2018.
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Determinar el Presupuesto, esta etapa del proceso, resulta trascendental, ya
que, permite determinar los costos de las actividades a fin de determinar una
linea de gastos y a fin de que, estos sean financiados y autorizados por la
empresa. Esto permite saber cudles seran los costos totales, que
necesariamente deben ser cubiertos para evaluar el beneficio y desempefo del
proyecto. A continuacion, la muestra las entradas, herramientas y técnicas, y

salidas de este proceso en la figura 16.

Figura 16: Determinar el Presupuesto: Entradas, Herramientas y Técnicas, y
Salidas.

Herramientas y Técnicas

Salidas
.1 Linea base de costos

Entradas
.1 Plan de gestion de los costos
.2 Linea base del alcance

.1 Agregacion de costos
.2 Andlisis de reservas .2 Requisitos de

financiamiento del provecto

.3 Estimacion de costos de las
actividades

4 Base de las estimaciones

.5 Cronograma del proyecto

.3 Juicio de expertos

4 Relaciones historicas

_5 Conciliacion del limite de

3 Actualizaciones al plan
para la direccion del provecto

financiamiento y
.6 Calendarios de recursos \ ‘
.7 Registro de riesgos
-8 Acuerdos
.9 Activos de los procesos de la

organizacion

Fuente: Project Management Institute Inc., 2018.

Proceso de atencion al cliente, este proceso busca satisfacer al cliente, lo que
significa mayores posibilidades de éxito en el mercado, cabe precisar que, si bien
es cierto muchas empresas pueden tener productos o servicios calificados, un
factor determinante es la atencion que se brinda al cliente, lo que puede marcar
la diferencia al entrar en competencia con otras empresas, que si lo tengan como
prioridad. (Chuyo y Mendoza, 2019)

Es por estas razones, que resulta de suma importancia, prestar atencion a las
fases de atencion al cliente, las cuales se encuentran bien estructuradas y
posibilitaran brindar satisfaccion al cliente, lo que se encuentra directamente

relacionado con incrementar las ganancias e ingresos de la empresa.
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Ahora bien, corresponde detallar las fases de la calidad de servicio, conforme
al siguiente detalle, determinar las exigencias de los clientes, recolectar datos de
quejas, peticiones, solicitudes etc, documentar demandas de clientes, ofrecer
soluciones, buscar soluciones, comunicar cierre y encuestar nivel de

satisfaccion;

Actualmente las fases de servicio al cliente, encuentra bastante bien definidas
cada etapa, siendo cada vez mas importantes para las empresas. De acuerdo,
a lo estipulado por John Stchohl, una empresa debe entender cual es su publico
objetivo, problemas y dudas mas comunes para adaptar sus servicios y/o

productos de ser el caso. (Chuyo y Mendoza, 2019 p.16)

Al momento de analizar las areas de la empresa, es facil poder advertir donde
especificamente se junta la gran mayoria de problemas, asimismo, es sencillo
organizar los recursos y actividades apropiadas para mejorar en especifico el

proceso de atencion al cliente

Asimismo, resulta necesario vincular este tipo de procedimiento, a la gestion
de proyectos, basicamente a la guia PMBOK, a fin de poder determinar el
alcance, costo y tiempo del proceso de mejora la calidad d servicio, de esta

manera se garantiza en cumplir los objetivos y se gestiona mejor el presupuesto.

Gestion de las fases del proceso de servicio al cliente, resulta necesario
estructurar las etapas de atencion al cliente, a fin de evaluar donde se consolida
la interaccion de la empresa para con su cliente, por lo que, se recomienda
obtener toda la informacion relacionada a las fallas del servicio, para darle la
solucioén a dicho problema, evitando cualquier tipo de demora y estableciendo

herramientas a de ayuda a favor del cliente y/o consumidor. (Soria Aldave, 2019,
p.8)

Atencion al cliente, (Pérez Ledén 2017, p.26) Esta variable puede ser medida
para la calidad del servicio, lo que influye en la capacidad de satisfaccion de los
receptores, cabe precisar que, lo antes sefalado refleja las diferencias entre la

cantidad o calidad.
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De un tiempo a esta parte, el sector de servicios ha introducido ciertas
perspectivas sobre la calidad del producto o servicio que se ofrece. Por lo que,
se viene priorizando los siguientes factores: a) capacitacién del personal, 2)
Medicion de la satisfaccion de la atencion al cliente, estos factores mejoran de
forma considerable las capacidades y destrezas de la propia empresa u

organizacion.

La principal fuente para obtener un analisis general de la empresa, es en
efecto, la informacion de la empresa, los servicios que presta, y la calidad del
servicio. Sabemos que solo aquellos clientes satisfechos como el producto o
servicio, podran repetir pedidos, lo que produce un aumento en los ingresos de

la empresa. (Ferreyros Verme, 2017, p.10)

Calidad de servicio, (Gonzales y Huanca, 2020 p.17) Antes de detallar tal
conceptualizacion, es necesario aclarar las definiciones, de calidad y servicio,
segun la Real Academia de la Lengua espanola (2020) calidad es “es un

conjunto de propiedades propias de algo que permiten juzgar su valor”.

Menciona, la calidad y atencion al cliente en los ultimos afios se ha
desarrollado con el fin de satisfacer a los diferentes usuario o cliente, sin
embargo, la capacidad de consulta es considerada como resultado de la buena

0 mala calidad del servicio que se ofrece.

Es decir, mientras, la atencion al cliente sea mejorar la calidad y capacidad de

consulta de cualquier empresa sera mucho mayor.

Calidad y atencion al cliente (Guerrero y Ruiz 2020 p.27) Actualmente, la
calidad y atencién al cliente ha tenido un gran desarrollo a fin de satisfacer al
usuario o cliente, sin embargo, se tiene siempre en consideracion la calidad del
servicio o producto que se presta, con la finalidad de asegurar las

especificaciones previamente establecidas.

En ese sentido, una empresa moderna dentro de nuestro pais, debera tener

en consideracion que la causa principal del éxito de varias empresas pioneras
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es haber colocado a la calidad de servicio como elemento esencial, pues esto se

traduce en la satisfaccion del cliente.

Muchas veces se ha precisado, que el desarrollo de la calidad de servicio en
el proceso de atencion al cliente dentro de una empresa, se encuentra

intimamente ligado al desarrollo de la calidad de servicios.

En ese sentido, una empresa moderna dentro de nuestro pais, debera tener
en consideracion que la causa principal del éxito de varias empresas pioneras
es haber colocado a la calidad de servicio como elemento esencial, pues esto se

traduce en la satisfaccion del cliente. (Gordon, 2019 p.8)

Muchas veces se ha precisado, que el desarrollo de la calidad de servicio en
el proceso de atencion al cliente dentro de una empresa, se encuentra

intimamente ligado al desarrollo de la calidad de servicios.
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lIl. METODOLOGIA
3.1. Tipo y disefio de investigacion

3.1.1. Tipo de Investigacion: (Naupas Paitan 2018, p.90) La tesis en
mencion es del tipo n ser un proyecto para aplicar investigaciones existentes

para solucionar o mejorar los problemas.

En este estudio realizado se busca mejorar y optimizar el proceso de
atencion al cliente en el estudio Juridico Defensa Corporativa, para esto
buscamos medir el nivel de satisfaccion del cliente en base al tipo de
servicio que se les brinda a estos, asi poder definir las falencias y
debilidades de la empresa y poder buscar una mejora y/o optimizacién en el

servicio que se brindado.

Nivel de Investigacion: (Gallardo Echenique 2018 p.53) El nivel de
investigacion del proyecto lo catalogamos en el Nivel explicativo, toda vez

que, la hipétesis puede ser verificada empiricamente.

El nivel de investigacion busca determinar los hechos mediante la causa y
efecto, con esta premisa los estudios son explicativos y se determina las

causas como también los efectos mediante las pruebas de hipétesis.

Enfoque de la, investigacion: (Gallardo Echenique 2018 p.22) La naturaleza
de esta investigacion es de enfoque cuantitativa, donde buscamos aplicar la
metodologia PMBOK para, mejorar, el proceso, de atencion al cliente en una,

empresa, de servicios juridicos.

Para poder llegar a esto contamos con ayuda de los diferentes instrumentos
de medicion y tablas estadisticas, buscamos calcular resultados dentro del
area de atencion al cliente, resultados que nos llevaran a la optimizacion en

la atencion del cliente.

3.1.2. Disefio de Investigacion: (Gallardo Echenique 2018 p.54) El disefio
tomado para esta investigacion, es experimental. Ya que usamos la variable

dependiente (aplicacion de la metodologia PMBOK) como pilar para
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3.2.

organizar y evaluar las mejoras en la variable dependiente (atencion al

cliente).

Se tomo la aplicacién de metodologia PMBOK a fin de poder reorganizar el
area de atencion al cliente, drea donde simplemente se procedi6 a atender
de forma empirica, gracias a esta metodologia también se puede evaluar la

satisfaccion del cliente.

El presente estudio se elaboré segun los lineamientos del nivel pre —
experimental, ya que se desarrollé un pre - test al conjunto de control de
datos. Enfocando a la aplicacion de la guia PMBOK” en la empresa
DEFENSA CORPORATIVA S.A.C., con, el fin de, mejorar, la calida de

servicio para el cliente.

(Hernandez Samperi y otros, 2018 p.140), determina que todas las
investigaciones, del tipo, pre-experimental, se sustentan, con un método de
agrupamiento de datos que mas adelante, se evalue la variable y/o variables,
y poder ver si se produjo algunas variaciones o no dentro del control de

datos.

Variables y Operacionalizacion

“Aplicacion de la metodologia PMBOK”
Variable Independiente:

Definicién conceptual. (Guia del PMBOK, 2021 p.52). A nivel internacional,
se ha logrado observar que la gestion de un proyecto es de suma
importancia para lograr su desarrollo y conclusion con éxito, por lo que, en
varios paises se vienen implementando métodos para optimizar el
rendimiento de sus proyectos, siendo uno de estos, el PMBOK. Project
Management Institute. Guia de los Fundamentos para la Direccion de

Proyectos.

Definicién operacional, (Pérez Paredes y otros, 2019 p.14) La aplicacion de
la guia PMBOK en base a los Fundamentos de la Direccién de Proyectos,

(2018), La Gestion y direccion de proyectos es la aplicacion de las
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diferentes areas de estudio que ofrece la Guia Pmbok, Areas formado por
conocimientos, herramientas y técnicas. Todo esto se integra y aplica en 47
procesos de direccion de proyectos que se organiza 5 cinco grupos, de
procesos, los cuales son: Inicio, Planificaciéon, Ejecucion, Monitoreo y

Control, y Cierre.
Dimensiones
Dimensidén 1: Gestion de Alcance.

(Guia del PMBOK, 2021 p.134), el ciclo de vida del proyecto, se establecen
de acuerdo a las fases que conectan el inicio y fin del mismo. Asi pues, la
definicion del ciclo de vida de un proyecto, identifica cuales son las
actividades de transicion para lograr finalizar con éxito el proyecto, lo que
debe vincularse necesariamente con las operaciones de la organizacion

ejecutante.
Dimension 2: Gestion de Tiempo.

(Guia del PMBOK, 2021 p. 173), afirma que el tiempo que se toma en poder
ejecutar las diferentes actividades planificas es vital importancia para poder
controlar los costos de estos, como también para analizar los avanzas que

se dan dentro de la implementacion.

Una vez definida las actividades a ejecutarse, la metodologia PMBOK nos
permite poder calcular el tiempo de que tomara el desarrollo de las diferentes
actividades definidas en la planificacion de actividades, en donde la divisién
del valor ganado y el costo real nos podra mostrar un valor afirmativo de la

gestion de tiempo.
Dimensioén 3: Gestion de Costo.

(Guia del PMBOK, 2021 p. 231) Se implementara estrategias destinadas a
mejorar el proceso de atencion al cliente, cabe preciar, que debe tener un
buen resultado para el cliente como para la misma empresa de servicios
juridicos y, asi poder mejorar el tiempo y el costo, debiendo realizarse de

acuerdo al cronograma pactado y dentro de presupuesto establecido.

32



Indicadores

Indicador 1: Gestion de Alcance.

SV=EV-PV
Leyenda:

SV: Variaciéon del cronograma
EV: Valor ganado
PV: Valor planificado

Indicador 2: Gestion de tiempo.

EV
SPI=—
PV

Leyenda:

SPI: indice de desempefio
EV: Valor ganado
PV: Valor planificado

Indicador 3: Gestion de costo.

EV
AC

CPI=

Leyenda:

CPI: indice de desempefio del costo
EV: Valor ganado
AC: Costo real

“Calidad de servicio”
Variables Dependientes:

Definicion conceptual, (Medicion y mejora de la satisfaccion del cliente
interno en instituciones, 2016)”, Concluye, que el uso del procedimiento
permite mejorar la satisfaccion del cliente, de igual manera ayuda a
determinar y facilitar la toma de decisiones para poder hallar la solucion
a la problematica existente, llevandonos la mejora continua en los

procesos.
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Definicidn operacional, (Pérez Ledn, 2017 p.14) Dentro de la metodologia de
la Direccion de Proyectos, la planificacion es fundamental para el correcto
desarrollo de un proceso, en este caso el proceso de atencién al cliente, la
organizacion y alcances del proceso de atencidn nos permitira, definir y
establecer los objetivos para la mejora del proceso en estudio, asi también

poder desarrollar el plan mas adecuado para la direccién del proyecto.
Dimension 1: Atencidn al cliente.

(Chuque Osorio, 2020) La atencion al cliente es el desarrollo de actividades
dentro de las empresas u organizaciones donde se busca identificar las
necesidades y falencias en los clientes, es aqui donde se busca bridar
solucion a las diferentes quejas. Con una lista de coteja se logras identificar
a, los promotores quienes tienen la puntuacion de bueno y muy bueno, y

como detractores a los diferentes clientes con puntuacion malo y muy malo.
Dimension 2: Tiempo de respuesta.

(Condori Gonzales y Osorio 2021) Respecto al tiempo de respuesta, nos
referimos si la empresa tiene la capacidad de absolver todo tipo de consulta,
en caso no sea de su especialidad o la consulta bridada no satisfaga las
dudas del cliente, nos indicaria que la capacidad de consultas del estudio

juridico es baja.

Al determinar esta dimension, podremos obtener este indicador como falta

de mejorar en la captacion de clientes al ofrecer todo tipo de consultas.
Dimensién 3: Confiabilidad.

(Espacio, 2018, p. 11) En cada proceso se busca lograr el objetivo y/o las
actividades planteadas, para esto es importante la capacidad de
organizacion, donde también se vea reflejado la eficiencia y factores del

entorno donde desarrollar.
Indicadores
Indicador 1: Atencion al cliente.

Aten. Cliente= %promotores — %detractores
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3.3.

Indicador 2: Tiempo de respuesta.

tiempo de atencion X100

Tiempo rpt=
Total de clientes atendidos

Indicador 3: Confiabilidad.

Confiabilidad= (Aten. cliente X 50%)+ (Tiempo rtp X 50%)

Poblacién, muestray muestreo
Poblacién, (Bernal Torres 2016 pag. 160), la poblacion es el conjunto de
todos los individuos que llevan cosas en comun que generalmente llevan

las mismas especificaciones.

Nuestra poblacion de estudio son todos los clientes captados del Estudio

Juridico Defensa Corporativa S.A.C., compuesto por 100 clientes. Anexo 3.

Criterios de inclusion, Todos los clientes que recibieron asesoria legal

dentro de los horarios de atencion.

Criterios de exclusion, Todos los clientes que recibieron asesoria legal

fuera de los horarios de atencion.

Muestra, (Bernal Torres 2016 pag. 161), nos indican “Las muestras es una
fraccion dentro de una poblacion, en el cual se tomaran datos informativos
y que se tiene que identificar con exactitud, éste debera contener

caracteristicas de la poblacion total”.

Nuestra muestra para la ejecucién del analisis, estd formada por 80

clientes del Estudio Juridico Defensa Corporativa S.A.C. Conforme se

observa del Anexo N° 4, donde se aplico la formula maestral, para determinar

el numero de participantes.

Muestreo,(Hernandez Sampieri 2018 pag. 177) El tipo de muestreo a utilizar
es el aleatorio simple, puesto que se realizara de manera al azar la seleccion
de clientes, para aplicar la lista de cotejo y la ficha de registro, y se
seleccionara a cada individuo hasta completar la muestra requerida.
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3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos
Técnica, Para poder desarrollar el presente proyecto de investigacion,

utilizaremos la siguiente técnica:

La Observacion, (Gallardo Echenique, 2017 pag. 72), Esta técnica es la
mas comun, que consiste en registro valido y confiable de conductas, todas
estas recolectadas mediante la vista. Cualquier hecho o acontecimiento
que se desarrolle en la naturaleza y sociedad se toman en cuenta

dependiendo los objetivos a investigar.

Instrumentos, (Naupas Paitan y otros 2018, pag. 201) Define que los
instrumentos de investigacion son las diferentes herramientas y
procedimientos con los cuales se recolectan datos e informes que se

necesitan para probar nuestra hipétesis de investigacion.

Recopilacion de datos: Es un instrumento, de gran apoyo, porque permite
realizar una investigacion general sobre la tesis en concreto, por lo que, se

ha realizara a través de la ficha de observacion documentada

Ficha de registro: Estas fichas resultan utiles para informar cada una de las
fuentes, de la cual se obtuvo informacion.

ANEXO N° 5-Tabla 1 ficha de registro de datos “Cronograma de proyectos”
ANEXO N° 5 - Tabla 2 ficha de registro de datos “Gestion de tiempo”
ANEXO N° 5 - Tabla 3 ficha de registro de datos “Gestion de costo”
ANEXO N° 5 - Tabla 4 ficha de recopilacion de datos “Atencion al cliente”
ANEXO N° 5 - Tabla 5 ficha de recopilacion de datos “Tiempo de respuesta”
ANEXO N° 5 -Tabla 6 ficha de recopilacién de datos “Confiabilidad”

Validacion,(Gallardo Echenique, 2017 pag. 29) La validacion de
instrumentos de esta investigacion esta anexada al final de proyecto, donde
demostraremos la certeza de la recoleccion y toma de datos.

La validez que se obtienen es dada por la de tasacion de los juicios de
expertos. Donde cada experto analizar y hace llegar todas sus
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apreciaciones, que brindan los expertos profesionales en el area a sustentar,
estas opiniones consisten en calcular y correcciones que realiza el
respectivo consultor de teoria o el diestro proyectos de averiguacion con el
indeterminado de comprobar la relacion que tienen las dimensiones e
indicadores”

Los instrumentos estan validados por los diferentes jueces especialistas en
el cual se aprobaron los criterios necesarios para la relevancia y legibilidad
en la materia de estudio (Anexo N° 11).

Confiabilidad,(Naupas, 2018) Los instrumentos son confiables cuando las
mediciones no cambian con el tiempo o cuando lo usan diferentes personas
(p-277)

En la presente investigacion, cuenta con el respaldo de la literatura y teorias.
Los datos son reales y confiables, ya que, fueron tomados del acervo
documentario de la empresa, con autorizacion y supervision del
Administrador y la Gerente General de la Empresa de Servicios Juridicos

Defensa Corporativa S.A.C.

3.5 Procedimientos

El modo de recoleccion de datos, después de haber recolectado los datos que
seran proporcionados por la misma empresa, posteriormente se procedera a
tomar datos con los siguientes instrumentos, de la siguiente manera, la ficha de
registro sera aplicada a los diferentes clientes de la empresa de servicios
juridicos Defensa Corporativa S.A.C.

La ficha de recoleccién de datos sera aplicada a 80 de los clientes de Defensa

Corporativa S.A.C., a efecto de poder mejorar la calidad de servicio.

En principio se inici6é con la primera fase que es la recoleccion de datos, la cual
se realiz6 a través de la hoja de empadronamiento a 100 clientes de la totalidad
de clientes tomados para el estudio del estudio juridico Defensa Corporativa
S.A.C. ver Anexo N° 3

Como segunda fase la recoleccion datos para que permite determinar el

diagnostico de la empresa aqui se usé las diferentes fichas de recoleccion de
datos.
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La tercera fase del procedimiento consistio en dividir en categorias aquella
informacion recolectada, a efecto de poder evidenciar las falencias o aciertos

dentro de la calidad de servicio brindado.

Por ultimo, y en la cuarta fase, se tomd como referencia la seleccion aleatoria de
aquellas, para determinar los datos en relacién a la mejora de la calidad de

servicio, en la referida empresa de servicios juridicos.

Diagnéstico y/o el analisis situacional de la empresa.

Pre Diagnostico: Gestidon de Alcance: Respecto a la gestion de alcance en relacion
a ofrecer una calidad de servicio. La empresa de servicios juridicos defensa
corporativa S.A.C. se esta enfocado en ofrecer diferentes tipos de asesoria legal,
el cual esta conformado por un staff de 12 abogados, dentro de estas estan la
especialidad de asesoria en materia, Derecho Penal, Derecho Civil, Derecho
familiar y Derecho laboral, estas son las especialidades que atienden.

Tabla 2: Abogados y especialidades

N° Abogado ESPECIALIDAD CASOS

9| Abogado 9 Derecho civil 92
11| Abogado 11 Derecho civil 87
4| Abogado 4 Derecho familiar 104
5| Abogado 5 Derecho familiar 99
6| Abogado 6 Derecho laboral 45
8| Abogado 8 Derecho laboral 99
10| Abogado 10 | Derecho laboral 76
1| Abogado 1 Derecho penal 89
2| Abogado 2 Derecho penal 70
3| Abogado 3 Derecho penal 85
7| Abogado 7 Derecho penal 79
12| Abogado 12 | Derecho penal 83
TOTAL 1008

Fuente: Estudio juridico Defensa Corporativa 2022

También cuenta con diferentes areas como toda empresa, tales como
administracion, contabilidad, proyectos, conforme se podra observar del

siguiente organigrama.
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Figura 17: Organigrama Defensa Corporativa
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Fuente: Estudio Juridico Defensa Corporativa, 2021.
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Como vemos en el organigrama no existe alguna area enfocada a ofrecer una
calidad de servicio al cliente, El area de atencion al cliente no existe como tal, ya
que esta es referida de forma empirica por un colaborador de recepcién dentro
de la empresa, esta anuncia la llegada del cliente en donde un abogado acude
a la consulta y se procede a dar la consulta de manera empirica. Como podemos
apreciar si no existe el area de atencion al cliente y mucho menos una sub area
enfocada y especializada a ofrecer una calidad de servicio.

La empresa en general lleva una cartera total de 1008 caso distribuidos dentro
de las diferentes, material que asesoran. (Tabla N°2 Abogados vy
especialidades).

La empresa dentro de su servicio de atencion al cliente simplemente lo llevan de
forma empirica, es decir, cada abogado se encarga de llevar toda la atencion del
cliente desde que es derivado a su cartera dentro de su especialidad. Los
clientes que piden consultas que no son de la especialidad del abogado a cargo,
generalmente no cumplen las expectativas del cliente, dando por consecuencia
la pérdida de dicho cliente y como también el prestigio que se quiere buscar
dentro de la empresa.

La empresa al ver esta deficiencia busca mejorar este aspecto por ser algo de
vital importancia para una empresa que busca posicionarse en el mercado de
servicios juridicos.

Gestion del Tiempo: La empresa si bien cuenta con areas administrativas vemos
que no cuenta con un areas especificamente enfocada a ofrecer calida de
servicio a los diferentes clientes, se procedera a la implementacion del area de
atencion al cliente enfocada a brindar calidad de servicio dentro del MOF de la
empresa, y la mejora de atencion al cliente junto a otras actividades, ya con esta
aseveracion, se aplicd a la empresa la lista de las actividades que se aplicaria

eventualmente dentro de la empresa.
SV=EV-PV
Leyenda:

SV: Variaciéon del cronograma
EV: Valor ganado
PV: Valor planificado
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Tabla 3: Tabla de indice de desempefio de tiempo.

GESTION DE CLIENTE

Definir clientes por tipo de caso 1 dia S/. 120.00| S/. 180.00 1.50

Creacion de carteras y/o subgrupos 1 dia S/. 180.00 | S/. 220.00 1.22

Canal de Comunicacion 1 dia S/. 300.00| S/.  250.00 0.83

Software 1 dia S/. 350.00| S/. 450.00 1.29

GASTOS GENERALES

Reuniones con encargados de proyecto 1 dia S/. 65.00| S/.  120.00 1.85

Reunidén con personal Administrativo 1 dia S/. 65.00| S/.  190.00 2.92

Reunién con todo el personal colaborador. 2 dias S/. 120.00 | S/.  360.00 3.00

ESTUDIO Y ANALISIS

Sg;?g!gdén de datos anteriores de 2dias | SI. 110.00| S/, 160.00 1.45

OBTENCION DE OPINION DE CLIENTES

Aplicacion de lista de cotejo 17dias S/. 800.00| S/.  908.00 1.14

Llenado de ficha de registro 4 dias S/. 250.00 | S/. 290.00 1.16

ANALISIS DE OPINION

Interpretacion de lista de cotejo 2 dias S/. 140.00 | S/.  190.00 1.36

Interpretacion de datos de empresa 2 dias S/. 140.00 | S/.  160.00 1.14

Interpretacion de ficha de registro 1 dias S/. 80.00| S/.  110.00 1.38

PLAN DE CAPACITACION

SERVICIO AL CLIENTE

Calidad de atencion 1 dia S/. 70.00 | S/.  300.00 4.29

Importancia de la calidad de atencion 1 dia S/. 70.00 | S/.  300.00 4.29

DESARROLLO DE TRABAJO EN EQUIPO

Conocimiento del trabajo en equipo 1 dia S/. 70.00 | S/.  300.00 4.29

Estrategias de servicios 1 dia S/. 70.00 | S/. 300.00 4.29

Proceso de motivacion 1 dia S/. 70.00| S/.  300.00 4.29

FORMAS DE TRATAR UN CLIENTE

Identificar los diferentes tipos de clientes 1 dia S/. 70.00 | S/.  300.00 4.29

Capacidad de reconocer las dfferentes 1dia | s/ 70.00| S/ 300.00 4.29

TOMA DE DECISIONES Y SOLUCIONES

DE PROBLEMAS

Conocimiento de liderazgo 1 dia S/. 60.00 | S/.  220.00 3.67

/gfég’;?::drgﬁ_rea“va de roles en una 1dia | Sl 60.00 | S/. 220.00 3.67

QUEJAS Y RECLAMOS

Proceso de reclamos 1 dia S/. 120.00 | S/. 240.00 2.00
TOTAL S. 3,450.00 | S/. 6,368.00 1.85

Fuente: Elaboracion propia 2022
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Dentro del diagnostico elaborado junto al area de administracion podemos ver
que como resultado obtenido del costo de desempefio es de 1.85 una cifra que
nos indica que el uso recursos y tiempo no es el mas 6ptimo ya que la cifra

adecuada tiene que ser proximo a la unidad.

Como también el tiempo recaudado es simplemente la implementacién de la
mejora en la fase inicial ya que no desarrollaron una proyeccion de beneficios a

largo plazo.

Gestion del costo: Para determinar el coste del proyecto y su viabilidad,
simplemente se desarrolla la férmula de Costo de la calidad, donde la empresa
simplemente puede determinar el costo total del proyecto, mas no se determiné

los costes de prevencién y de evaluacion.

EV
SPI=W

Leyenda:

SPI: indice de desempefio
EV: Valor ganado
PV: Valor planificado

Tabla 4: indice de desempefio del costo.

GESTION DE CLIENTE

Definir clientes por tipo de caso 1 dia S/. 120.00 S/.  180.00 1.50
Creacion de carteras y/o subgrupos 1 dia S/. 180.00 S/.  220.00 1.22
Canal de Comunicacion 1 dia S/. 300.00 S/, 250.00 0.83
Software 1 dia S/ 350.00 | S/. 450.00 1.29
GASTOS GENERALES

Reuniones con encargados de proyecto 1 dia S/. 65.00 S/.  120.00 1.85
Reunion con personal Administrativo 1 dia S/. 65.00 S/. 190.00 2.92
Reunion con todo el personal colaborador. 2 dias S/. 120.00 S/ 360.00 3.00

ESTUDIO Y ANALISIS
Recopilacién de datos anteriores de

2 dias S/. 110.00 | S/.  160.00 1.45
empresa
OBTENCION DE OPINION DE CLIENTES
Aplicacion de lista de cotejo 17dias S/. 800.00 S/. 908.00 1.14
Llenado de ficha de registro 4 dias S/ 250.00 S/, 290.00 1.16

ANALISIS DE OPINION
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Interpretacion de lista de cotejo 2 dias S/. 140.00 S/, 190.00 1.36

Interpretacion de datos de empresa 2 dias S/ 140.00 S/, 160.00 1.14

Interpretacion de ficha de registro 1 dias S/. 80.00 S/, 110.00 1.38

PLAN DE CAPACITACION

SERVICIO AL CLIENTE

Calidad de atencién 1 dia S/. 70.00 | S/. 300.00 4.29

Importancia de la calidad de atencion 1 dia S/. 70.00 S/. 300.00 4.29

DESARROLLO DE TRABAJO EN

EQUIPO

Conocimiento del trabajo en equipo 1 dia S/. 70.00 S/. 300.00 4.29

Estrategias de servicios 1 dia S/ 70.00 S/, 300.00 4.29

Proceso de motivacion 1 dia S/. 70.00 S/. 300.00 4.29

FORMAS DE TRATAR UN CLIENTE

Identificar los diferentes tipos de clientes 1 dia S/. 70.00 S/. 300.00 4.29

Gapacidad de reconocar las diferentes 1dia | S/ 7000 | S/. 30000  4.29

TOMA DE DECISIONES Y SOLUCIONES

DE PROBLEMAS

Conocimiento de liderazgo 1 dia S/. 60.00 S/. 220.00 3.67

e, 21v8 de roles en una 1dia | s/ 60.00 | S/. 22000|  3.67

QUEJAS Y RECLAMOS

Proceso de reclamos 1 dia S/. 120.00 S/.  240.00 2.00
TOTAL S/. 3,450.00 | S/. 6,368.00 1.85

Fuente: Elaboracion propia 2022

En la tabla podemos ver el indice costo del desarrollo de las diferentes
actividades para la mejora la calidad de servicio. El indice obtenido es de 1.85
Cabe mencionar que, si bien el costo esta dentro del alcance presupuestado, se
buscara anadir mas actividades para mejorar la implementacion, como también

reducir el costo en lo permitido segun la planificacién de actividades.

Atencion al cliente: Los datos de atencion al cliente obtuvo al aplicar el registro
de atencion al cliente a los diferentes clientes del estudio juridico Defensa
Corporativa como también la recoleccion de datos a los diferentes abogados de
la empresa, todo esto antes del desarrollo efectivo de las actividades
programadas. El célculo para hallar el incidi de “promotor” y “detractor” de
atencion al cliente es la siguiente:

Promotor = (Excelente + Bueno) / Cantidad de Respuestas =
(nA)*(PA)+(nB)*(PB)/(N)

Detractores = (Malo + Muy malo) / Cantidad de Respuestas =
(nD)*(PD)+(nE)*(PE)/(N)
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Aten. Cliente= %promotores — %detractores

Tabla 5: Pre Diagndstico de Atencion al cliente.

Atencién al Cliente

Pre Nivel de Atencién al Cliente

respue

N° stas punt | resPue | respuest | respue | respuest Punt Cantid | Nivel _c{e
eS| PAT | eElls | 2 Bsutgﬁa I;’ngga)j Reglsjlar Zu(gtca; I\S/It:If) Zu(gtDa; arsn’e\l/:gy EIE rzgpduee Atedngllon
(0] nte (PA) (PE) .

(nA) s (nB) (nB) (nB) (nB) sta cliente

1 9 5 11 4 9 3 7 2 4 1 134 31.30

2 12 5 9 4 11 3 5 2 3 1 142| 50.23

3 13 5 10 4 13 3 4 2 5 1 157 57.22

4 13 5 13 4 9 3 3 2 1 1 151 59.34

5 9 5 12 4 14 3 6 2 1 1 148 | 33.32

6 9 5 10 4 13 3 2 2 1 1 129 41.30

7 14 5 11 4 15 3 3 2 0 1 165 64.27

8 11 5 13 4 8 3 5 2 3 1 144 45.34

9 9 5 9 4 13 3 8 2 1 1 137| 29.26

10 8 5 7 4 7 3 7 2 5 1 108| 26.21

| 11 13 5 16 4 5 3 3 2 3 1 153| 59.40
% 12 18 5 17 4 11 3 3 2 0 1 197| 84.35
E 13 9 5 13 4 6 3 5 2 3 1 128 35.38
§ 14 13 5 12 4 9 3 6 2 2 1 154 53.30
° | 15 11 5 16 4 9 3 8 2 1 1 163| 39.39
16 13 5 13 4 12 3 8 2 1 1 170 49.30

17 18 5 16 4 9 3 6 2 2 1 195 78.32

18 15 5 13 4 11 3 3 2 2 1 168| 69.30

19 14 5 9 4 12 3 7 2 1 1 157 56.22

20 14 5 8 4 10 3 4 2 3 1 143 62.20

21 16 5 13 4 15 3 5 2 1 1 188 70.27

22 9 5 12 4 13 3 6 2 6 1 150| 33.28

23 13 5 14 4 9 3 9 2 2 1 168 47.32

24 16 5 17 4 8 3 7 2 1 1 187 66.36

25 8 5 14 4 13 3 5 2 4 1 149 30.35
PROMEDIO 50.90

Fuente: Elaboracion propia 2022

En la Tabla N° 5, el diagnéstico obtenido sobre la atencidén al cliente es de

50.90% un nivel aceptable donde mas adelante se busca elevar la cifra obtenida
(Anexo N° 7)
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Tabla 6: Pre Diagndstico total de Atencién al cliente del Estudio Juridico-

Abogados.
Promotores 615 57
Detractores 191 18
Neutrales 264 25
total 1070 100%

Fuente: Elaboracion propia 2022

Figura 18: Pre Diagndstico de Atencion al cliente del estudio Juridico Defensa
corporativa S.A.C.

Atencion al cliente

25%

18% '

B promotores ™ Detractores Neutrales

Fuente: Elaboracion propia 2022

Al recolectar los datos de los diferentes abogados dentro del Estudio juridico
defensa corporativa, podemos ver que el porcentaje de Promotores es de un
57% como detractores el 25% y un 18% como neutrales, segun los clientes
(Anexo N° 3), datos que resultan aceptables para el funcionamiento de la

empresa.

Tiempo de respuesta: Se aplico la tabla de recoleccion de datos “Tiempo de
respuesta “a los diferentes clientes y nuestra ficha de recoleccion de datos a los
diferentes abogados integrantes del staff de abogados donde luego se aplicé la

formula:

Tiempo rpt= tiempo de atencion X100

Total de clientes atendidos
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Tabla 7: Pre Diagnostico de tiempo de consulta

Tiempo de respuesta

indice de tiempo de atencidén

. Clientes ) s Clientes ) Ind
Iz D,[A\ITO DiA tigr%r;)o Ailaf 3 |t : cs;s Iz DANTo DiA tigr?wgo a?élri;] itdegs ATti:rT;’i)éon
>15 min >15 min

1 |FLu 21 25 1 |FLu 23 25 88

2 |F-vA 19 25 2 |F-ma 19 25 76

3 |Fmi 16 25 3 |F-mi 16 25 64

4 |FJu 19 25 4 |Fuu 24 25 86

5 [F-VI 18 25 5 [F-VI 15 25 66

6 |F-sA 19 25 6 |Fsa 18 25 74

7 |F-LU 12 25 7 |FLu 17 25 58

8 |F-ma 17 25 8 |F-mA 14 25 62

9 |F-mi 15 25 9 |Fwmi 19 25 68

10 [F-JU 14 25 10 |F-JU 19 25 66

11 |[Fw 14 25 11 |[Fw 23 25 74

m | 12 [FsA 18 25| £ | 12 |FsA 18 25 72
2| 13 |FLu 22 250 & | 13 [FLU 15 25 74
3 | 14 [Fwma 16 250 © | 14 |Fma 16 25 64
15 [F-MI 23 25 15 [F-MI 13 25 72

16 |F-Ju 19 25 16 |F-Ju 18 25 74

17 |Fwi 22 25 17 |Fwi 23 25 90

18 |F-sa 15 25 18 |F-sA 15 25 60

19 |F-LU 16 25 19 |F-LU 23 25 78

20 [F-VA 15 25 20 |[F-VA 18 25 66

21 | F-mi 17 25 21 | F-mi 22 25 78

22 | F-Ju 19 25 22 | F-Ju 17 25 72

23 | F-vi 18 25 23 | F-vi 15 25 66

24 |F-SA 22 25 24 |F-SA 19 25 82

25 |F-LU 18 25 25 [F-LU 21 25 78
PROMEDIO 72.3

Fuente: Elaboracion propia 2022

El diagnostico obtenido del tiempo de respuesta en la empresa para con su
clientes es de un 72.3% un porcentaje aceptable obtenido segun la bases de
datos recolectados.

Tabla 8: Pre Diagnostico total de Tiempo de respuesta.

Total de tiempo de respuesta
Tiempo de respuesta > 15 20 72
tiempo de respuesta <15 20 28

Total 20| 100%

Fuente: Elaboracion propia 2022
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Figura 19: Pre Diagndstico de tiempo de respuesta del estudio Juridico
Defensa corporativa S.A.C.

Tiempo de respuesta

M Tiempo de respuesta > 15 M tiempo de respuesta < 15

Fuente: Elaboracion propia 2022

Al aplicar la ficha de recoleccion de datos y la férmula pudimos tener como
resultado que el 72% del tiempo de respuesta supera los 15 minutos. Mientras
que solo el 28% el tiempo de respuesta es satisfactoriamente en un tiempo

minimo de 15 minutos.

Confiabilidad: La ineficacia la pudimos medir teniendo como dato el porcentaje
de procesos fallidos como también aplicando la lista de coteja de los clientes,
donde aplicando nuestra ficha de recoleccion de datos y la formula obtenemos

lo siguiente

Confiabilidad= (Aten. cliente X 50%)+ (Tiempo rtp X 50%)
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Tabla 9: Pre Diagnostico de confiabilidad.

Confiabilidad
indice de confiabilidad
Nivel . ;
Mes | N° DATO aten:iéorlleal Nivel tiempo de |~ tapilidad
cliente respuesta
1 31.30 12 216
2 50.23 24 37.1
3 57.22 36 46.6
4 59.34 14 36.7
5 33.32 34 33.7
6 41.30 26 33.7
7 64.27 42 53.1
8 4534 38 417
9 29.26 32 30.6
10 26.21 34 30.1
. 11 59.40 26 427
m 12 84.35 28 56.2
T 13 35.38 26 30.7
o 14 53.30 36 44.6
o 15 39.39 28 33.7
16 49.30 26 37.7
17 78.32 10 442
18 69.30 40 54.6
19 56.22 22 39.1
20 62.20 34 48 1
21 70.27 22 461
22 33.28 28 30.6
23 4732 34 40.7
24 66.36 18 422
25 30.35 22 26.2
PROMEDIO 39.3%

Fuente: Elaboracion propia 2022
El diagnéstico de confiabilidad obtenida por parte de los clientes es de solo un

39.3% una cifra muy inferior para una empresa que busca posicionarse en el

mercado, informacion obtenido segun las bases de datos recolectados.
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Tabla 10: Pre Diagnéstico total de confiabilidad del estudio Juridico defensa
corporativa.

Nivel de atencioén al

cliente 50.90

Nivel tiempo de respuesta |27.68
total 39.29

Fuente: elaboracion propia 2022

Figura 20: Pre Diagnéstico de confiabilidad

Nivel de confiabilidad

B Confiabilidad ™ voluble

Fuente: Elaboracion propia 2022.

El porcentaje obtenido en el diagnostico de confiabilidad es de 39.3% cifra muy
por debajo de lo aceptable, por otra parte como vemos ver en la figura N° 20 se

busca reducir 60.07% de los clientes que no dan su confianza con la empresa.
Desarrollo de la implementacion y/o el desarrollo de la propuesta de mejora:

El estudio juridico Defensa Corporativa SAC tiene bien clara la confiabilidad que

tiene dentro ser servicio brindado en la atencion al cliente, el cual buscar invertir

en la implementacion y/o mejora esta area, para esto busca especialista en

gestion de proyecto.
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Para una correcta aplicacion y efectividad de mejorar el proceso de atencién al
cliente, tomaremos como Guia la metodologia PMBOK para mejorar la calidad
de servicio.

Esta metodologia nos permite organizar, analizar e implementar el proyecto de
mejora gracias a los 5 grupos de procesos que la metodologia PMBOK de basa,
estas son, iniciacion, planificacion, Control, ejecucion y cierre. (Project

Management Institute Inc., 2018, p.5)

La empresa se compromete a brindar la informacion requerida para la realizar
dicho estudio e implementacién, pautas mencionadas en la carta de autorizacion
el cual es aprobada por la gerencia de la empresa (Anexo N°9: carta de

autorizacion)

Aplicacion de la metodologia PMBOK.

Area de gestion de Alcance Post: Dentro del alcance se incluira los procesos que
sean necesarios para poder organizar y aplicar cada proceso del proyecto y

alcanzar el objetivo

Acta de constitucidén del proyecto: Project Management Institute Inc. (2018) nos
afirma: “El acta de constitucion del proyecto, es el resumen de los cronogramas,
los requisitos de aprobaciéon del proyecto que influyen en la gestion del

cronograma del mismo” (p.146).

Se ha elaborado El Acta de constitucion del Proyecto,
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Tabla 11: Acta de constitucion del proyecto

ACTA DE CONSTITUCION DEL PROYECTO

NOMBRE DEL PROYECTO

“Determinacion de tiempo y costo de mejora del proceso de atencion al cliente

usando metodologia PMBOK”

DESIGNACION DEL RESPONSABLE DEL PROYECTO

Elaborado por: Bach. Ing. Alexander Silverio Condori
Mansilla
Fecha: 19/01/2021

AREA DE CONOCIMIENTO Y PROCESO

-Planificacion de la gestidon de tiempo del proyecto

- Planificacion de la gestidn de costes del proyecto

AREA DE APLICACION ( SECTOR /ACTIVIDAD)

Area de Atencion al cliente.

FECHA DE INICIO DE DEL PROYECTO FECHA TENTATIVA DE CULMINACION DE
PROYECTO

5 febrero 2021 9 de julio 2021

OBJETIVO GENERAL:

Determinar el Tiempo y Costo de, mejorar la calida de servicio, aplicando la
metodologia PMBOK.

OBJETIVOS ESPECIFICOS:

-Determinar de qué manera la aplicacién de la metodologia PMBOK mejora la atencion al

cliente y el tiempo de respuesta para ofrecer un mejor servicio.
-Aumentar la confiabilidad de cliente.

-Calcular el tiempo, que tomo el desarrollo del cronograma aplicando proceso de

planificacion segun la metodologia PMBOK:

-Calcular el coste, mediante el presupuesto, aplicando métodos de planificacion segun la
metodologia PMBOK.
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DESCRIPCION DEL PRODUCTO:

El producto a obtener es el tiempo y costo estimado, para la mejora la calidad de servicio
aplicando la metodologia PMBOK.

NECESIDAD DEL PRODUCTO (lo que da origen)

La empresa de servicios Juridicos Defensa Corporativa S.A.C, es una empresa fundada en
ano 2017, es una empresa que se maneja en el rubro se la Asesoria legal, en las diferentes
areas del Derecho ( civil, penal, laboral, )

Normalmente la atencion al cliente lo desarrolla de forma empirica, es decir cada abogado
trata de forma independiente a sus clientes designados.

Sabiendo esto, con ayuda de la metodologia PMBOK se busca ofrecer un servicio de calidad
mejorando significativamente la atencion al cliente y reducir el tiempo de respuesta del
estudio juridico.

De este modo poder llegar obtener la confianza y fidelizacion de los clientes de la empresa

Es por esto que se busca aprovechar la metodologia PMBOK para el desarrollo 6ptimo del
proyecto, tomando grupos de procesos de planificacion que involucran las areas del

conocimiento: Gestion de alcance, tiempo y gestion de costos.

JUSTIFICACION DE IMPACTO(aporte y resultados esperados)

La correcta aplicacion de la metodologia PMBOK no permitira acceder el tiempo y el costo

que implicaria la implementacién de una mejora sobre el area de atencion al cliente.

RESTRICCIONES /LIMITACIONES/FACTORES CRITICOS DE EXITO

El presente implementacion se encarga de analizar el conjunto de actividades de

planificacién para analizar el grupo de procesos de planificacion para el proyecto de mejora

la calidad de servicio, siendo que esto involucra las areas de conocimiento: Gestion de

tiempo y Gestion de los costes.

IDENTIFICACION DE GRUPOS DE INTERES

Cliente: Estudio Juridico Defensa Corporativa S.A.C.

APROBADO POR:

Jefe de proyecto: Edgar Luis Condori Quilca

Fuente: Elaboracién propia, 2022.
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Segun la metodologia PMBOKk todo proyecto no puede darse inicio sin un acta
de Constitucidn de proyecto debidamente aprobada por la empresa.

Figura 21: Gestion de alcance

Seguin'liento y <-

Fuente: elaboracion propia. 2022

Si la empresa hubiera tenido un acta de constitucién de proyecto, o similar, la
empresa tendria debidamente ordenada y organizada, los alcances, el tiempo y

costos que implica mantener ofrecer un servicio de calidad.

Segun la metodologia PMBOK, la definicion y planificacion de actividades, nos
facilita identificar y definir las actividades y todo el trabajo a desarrollar de forma
mas sencillos de comprender y usar, o que nos ayudara a tener una mayor vision

del proyecto.
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Tabla 12: Enunciado de alcance

ENUNCIADO DEL ALCANCE

NOMBRE DEL PROYECTO

“Mejora del proceso de atencion al cliente”

DESIGNACION DEL RESPONSABLE DEL PROYECTO

Cliente: Estudio Juridico Defensa Corporativa S.A.C.
Elaborado por: Bach. Ing. Alexander Silverio Condori Mansilla
Revisado por: Hilma Ramirez Tapia- Gerente de Empresa
Aprobado por: Edgar Condori Quilca- Jefe de Proyecto

1. OBJETIVO DEL PROYECTO:

Mejorar el proceso de atencién al cliente para la empresa de Servicios de Asesoria

Defensa Corporativa S.A.C.
2. NECESIDAD DEL PROYECTO:

La empresa de servicios Juridicos Defensa Corporativa S.A.C, es una empresa fundada

en afio 2017, es una empresa que se maneja en el rubro se la Asesoria legal, en las
diferentes areas del Derecho ( civil, penal, laboral, )

Normalmente la atencion al cliente lo desarrolla de forma empirica, es decir cada
abogado trata de forma independiente a sus clientes designados.

Sabiendo esto, con ayuda de la metodologia PMBOK se busca mejorar la calida de
servicio, mejorando la atencidn cliente, tiempo de respuesta y la confiabilidad del estudio
juridico

Es por esto que se busca aprovechar la metodologia PMBOK para el desarrollo 6ptimo
del proyecto, tomando grupos de procesos de planificacion que involucran las areas del
conocimiento: Gestion de tiempo y gestion de costos.

3.0BJETIVO ESTRATEGICO

Mejorar la modalidad de atencion al cliente de la empresa de asesoria legal, donde

exista una planificacion responsable en el desarrollo del proyecto, para poder lograrlo
determinaremos el tiempo y costo de la mejorar la calidad de servicio brindado al
cliente, todo en base a la metodologia PMBOK.

4. OBJETIVO DEL PROYECTO

a1
| |



Determinar el Tiempo y Costo de, mejorar el proceso de atencién al cliente,
aplicando la Metodologia PMBOK, en un plazo maximo de 6 meses.

Planificacion de la gestion del tiempo del proyecto.

Planificacion de la gestidn de los costes del proyecto.

MEDIDAS

Aplicacion de la metodologia PMBOK para mejorar la atencién al cliente.

EXCLUSIONES
Planificacion de la gestion de la integracion del proyecto, alcance del proyecto, calidad

de del proyecto, recursos humanos del proyecto, comunicaciones del proyecto, del
proyecto, adquisicion del proyecto, interesados del proyecto.

SUPUESTOS

1. El cliente entregara informacion en formato digital para la implementacion de mejorar
la calidad de servicio.

La empresa Defensa Corporativa programa visitas técnicas

La empresa Defensa Corporativa incentivara al personal durante la implementacién.

La empresa Defensa Corporativa esta abierta a recibir propuestas de mejora.

o &~ b

La implementacion recibira apoyo por parte de gerencia de proyectos.

OTROS PROYECTOS RELACIONADOS

Proyectos precedentes: Ninguno
Proyectos siguientes: Elaboracién de Plan estratégico en Defensa Corporativa.

FIRMA DE PARTICIPANTES

Participante

Participante

Bach. Ing. Alexander Silverio

Condori Mansilla
AUTORIZACION PARA EL PROYECTO

Patrocinador/Cliente Firma: Fecha:
Estudio Juridico defensa Corporativa S.A.C.

Jefe de proyectos Firma: Fecha:
Edgar Luis Condori Quilca

Fuente: Elaboracion propia 2022
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La gestion del area de atencion al cliente que viene desarrollando la empresa en

mencion lo hace trabajando de forma empirica, siguiendo la misma manera en

la que labora un abogado de forma independiente.

ESTRUCTURA DE PLANIFICACION DE ACTIVIDADES DEL
PROYECTO DE MEJORA EN LA CALIDAD DE SERVICIO

Figura 22: Estructura de planificacion de actividades

Proceso de
mejora en la

calidad de
servicio

Estudio y
analisis

Gestion de
cliente

Plan de
capacitacion

Gastos
generales

Recoleccion
de datos

Segmentacion

de clientes

Servicio al
cliente

Gastos
generales por
elaboracion
de proyecto )

Obtencion de
opinion de
clientes

Creacion de

carteras y/o
sub grupos

Desarrollo de
trabajo en
Equipo

Gastos
generales de
Administracio
n de proyecto )

Andlisis de
opiniones

Canales de

comunicacion

./

Formas de
tratar un
cliente

Gastos

generales de
recepcion

Software

Toma de
decisiones y
soluciones de

problemas )

Quejas y
reclamos

Fuente: Elaboracién propia 2022.
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Planificacion de actividades.

Tabla 13: Planificacion de Actividades

GESTION DE CLIENTE

Definir clientes por tipo de caso S/. 180.00| S/. 120.00 | -s/. 60.00

Creacion de carteras y/o subgrupos S/. 240.00| SI. 180.00 | -s/. 60.00

Canal de Comunicacion S/. 300.00| S 300.00| sy, -

Software S/. 320.00( S/ 300.00 | -s/. 20.00

GASTOS GENERALES

Reuniones con encargados de proyecto S/. 55.00| S/. 80.00| gy. 25.00

Reunion con personal Administrativo S/. 55.00| S/ 80.00| /. 25.00

Reunién con todo el personal colaborador. S/. 100.00| S/ 120.00| s/. 20.00

ESTUDIO Y ANALISIS

Recopilacion de datos anteriores de empresa S/. 100.00| S/ 80.00| _g;. 20.00

OBTENCION DE OPINION DE CLIENTES

Aplicacion de lista de cotejo S/. 900.00| SI. 1,360.00| sy. 460.00

Llenado de ficha de registro S/. 240.00| S/ 160.00 | -s/. 80.00

ANALISIS DE OPINION

Interpretacion de lista de cotejo S/. 90.00| S/. 80.00 | -g/. 10.00

Interpretacion de datos de empresa S/. 90.00| S/. 80.00| -s/. 10.00

Interpretacion de ficha de registro S/. 80.00| S/ 50.00| -s/. 30.00

PLAN DE CAPACITACION

SERVICIO AL CLIENTE

Calidad de atencion S/. 80.00| S 50.00 | .g/. 30.00

Importancia de la calidad de atencion S/. 80.00| SI. 50.00 | -g/. 30.00

DESARROLLO DE TRABAJO EN EQUIPO

Conocimiento del trabajo en equipo S/. 60.00| S/. 50.00| -s/. 10.00

Estrategias de servicios S/. 60.00| S/. 50.00| -s/. 10.00

Proceso de motivacion SI. 60.00| S/. 50.00 | -s/. 10.00

FORMAS DE TRATAR UN CLIENTE

Identificar los diferentes tipos de clientes S/. 60.00| S/. 50.00 | -g/. 10.00

Capacidad de reconocer las diferentes necesidades S/. 70.00| S/ 50.00 s/ 20.00

TOMA DE DECISIONES Y SOLUCIONES DE PROBLEMAS

Conocimiento de liderazgo S/. 70.00| S/. 60.00 | _g/. 10.00

Actividad recreativa de roles en una organizacion. S/. 70.00| S/. 60.00 | _g/. 10.00

QUEJAS Y RECLAMOS

Proceso de reclamos S/. 120.00| S/. 60.00| -sy/. 60.00
TOTAL S/. 3,480.00| SI/. 3,520.00 1844
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Area de Gestion del Tiempo Post.

Dentro de la Gestion de Tiempo se agregan procesos que se requieren
para la correcta administracion del tiempo de implementacion

Figura 23: Gestion de tiempo

Planificacion

Seguimiento y
Control

Fuente: Elaboracion propia 2022

La metodologia PMBOK es su aplicacion que recomienda, para elaborar un
cronograma, primero se define las actividades para luego planificar su ejecucion

a desarrollar.

Mientras el proyecto se desarrolla se debera replantear algunos puntos dentro
del cronograma, que podria interferir o retrasar el avance del proyecto, como
también durante el proceso se identificara y evaluarad nuevos riesgos o gastos
innecesarios la metodologia PMBOK afirma que, durante el desarrollo de la
programacion de actividades del proyecto se debe elaborar una lista de las
actividades mas relevantes, de este modo se podra tener mayor control y se
podra evaluar el avance de cada actividad a desarrollar.

La Planificaciéon del cronograma de gestion es un proceso donde establecemos
politicas para el desarrollo como también los procedimientos y toda la

documentacion necesaria para la correcta ejecucion del proyecto a implementar

Cronograma de Proyecto
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Tabla 14: Cronograma de proyecto

Nombre de tarea
INICIO
ESTUDIO Y ANALISIS

RECOLECCION DE DATOS

Recopilacion de datos anteriores de
empresa

OBTENCION DE OPINION DE
CLIENTES

Aplicacién de lista de cotejo
Llenado de ficha de registro
ANALISIS DE OPINION
Interpretacion de lista de cotejo
Interpretacion de datos de empresa

Interpretacion de ficha de registro

GESTION DE CLIENTE
SEGMENTACION DE CLIENTES

Definir clientes por tipo de caso

CREACION DE CARTERAS Y/O
SUBGRUPOS

Creacion de carteras y/o subgrupos
CANAL DE COMUNICACION
Canal de Comunicacion
SOFTWARE

Software

PLAN DE CAPACITACION
SERVICIO AL CLIENTE
Calidad de atencion

Importancia de la calidad de atencion

DESARROLLO DE TRABAJO EN
EQUIPO

Conocimiento del trabajo en equipo
Estrategias de servicios

Proceso de motivacion

FORMAS DE TRATAR UN CLIENTE

Identificar los diferentes tipos de
clientes

Capacidad de reconocer las
diferentes necesidades

TOMA DE DECISIONES Y
SOLUCIONES DE PROBLEMAS

Conocimiento de liderazgo

Duracién
0 dias
15 dias
2 dias

2 dias

21 dias

17dias
4 dias
5 dias
2 dias
2 dias

1 dias

4 dias
1dia
1 dia
1dia
1 dia
1ldia
1 dia
1 dia
1 dia

5 dias
1 dia
1 dia
1 dia
1dia
1 dia
1 dia
1 dia
1dia
1 dia

1 dia

1dia

1 dia

Comienzo
lun 04/02/21
Lun 04/02/21
mié 20/02/21

mié 20/02/21

jue 22/02/21

jue 22/02/21
vie 15/03/21
lun 18/03/21
lun 18/03/21
Mie 20/03/21
Vie 22/03/21

lun 25/03/21
lun 25/03/21
lun 25/03/21

mar 26/03/21

mar 26/03/21
mié 27/03/21
mié 27/03/21
jue 28/03/21
jue 28/03/21

vie 29/03/21
vie 29/03/21
vie 29/03/21
vie 29/03/21

Lun 01/03/21

Lun 01/03/21
Lun 01/03/21
Lun 01/03/21
Mar 02/03/21

Mar 02/03/21

Mar 02/03/21

Mie 03/03/21

Mie 03/03/21

Fin

lun 04/02/21
mié 20/02/21
jue 22/02/21

jue 22/02/21

mie 18/03/21

Jue 14/03/21
lun 18/03/21

vie 22/03/21
mar 19/03/21
Jue 21/03/21
Vie 22/03/21

Vie 28/03/21
lun 25/03/21
lun 25/03/21

mar 26/03/21

mar 26/03/21
mie 27/03/21
mie 27/03/21
jue 28/03/21
jue 28/03/21

jue 04/04/21
vie 29/03/21
vie 29/03/21
vie 29/03/21

Lun 01/03/21

Lun 01/03/21
Lun 01/03/21
Lun 01/03/21
Mar 02/03/21

Mar 02/03/21

Mar 02/03/21

Mie 03/03/21

Mie 03/03/21
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Actividad recreativa de roles en una 1 dia
organizacion.
QUEJAS Y RECLAMOS 1dia
Proceso de reclamos 1 dia
GASTOS GENERALES 4 dias
GASTOS GENERALES DE LA 1 dia
ELABORACION DE PROYECTO
Reuniones con encargados de 1 dia
proyecto
GASTOS GENERALES DE 1 dia
ADMINISTRACION DE PROYECTO
Reunién con personal Administrativo 1 dia
GASTOS GENERALES DE > dias
RECEPCION.
Reunién con todo el personal 2 dias
involucrado.

FIN O0dia

Mie 03/03/21
jue 04/03/21

jue 04/03/21
vie 05/03/21

vie 05/03/21

vie 05/03/21

lun 8/04/21

lun 8/04/21
mar 9/03/21

mar 9/03/21
Jue 11/03/21

Mie 03/03/21
Jue 04/03/21

Jue 04/03/21
mie 10/03/21

vie 05/03/21

vie 05/03/21

lun 08/04/21

lun 08/04/21
mie 10/03/21

mie 10/03/21
jue 11/03/21

Fuente: Elaboracion Propia 2022

La administracion de tiempo (Cronograma del proyecto), dentro del proyecto se

desarroll6 gracias la definicion y planificacion de actividades, para su respectivo

desarrollo e implementacion, estas actividades ayudan en la organizacion y

mejor gestion de tiempo y recursos.

EV

SPI=
PV

Leyenda:

SPI: indice de desempefio

EV: Valor ganado

PV: Valor planificado
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Tabla 15: Post indice de desempefio de tiempo.

GESTION DE CLIENTE

Definir clientes por tipo de caso 1 dia S/. 180.00 S/. 120.00 1.50

Creacion de carteras y/o subgrupos 1 dia S/. 240.00| SI. 180.00 1.33

Canal de Comunicacion 1 dia S/ 300.00| S/. 300.00 1.00

Software 1dia S/. 320.00| S/. 300.00 1.07

GASTOS GENERALES

Reuniones con encargados de proyecto 1 dia S/ 55.00| SI. 80.00 0.69

Reunion con personal Administrativo 1 dia S/ 55.00| SI. 80.00 0.69

Reunion con todo el personal colaborador. 2 dias S/ 100.00| S/. 120.00 0.83

ESTUDIO Y ANALISIS

Z;c;)?sg:cién de datos anteriores de 2 dias s/ 10000| s/, 80.00 1.295

OBTENCION DE OPINION DE CLIENTES

Aplicacion de lista de cotejo 17dias S/. 900.00| SI. 1,360.00 0.66

Llenado de ficha de registro 4 dias S/. 240.00| S/ 160.00 1.50

ANALISIS DE OPINION

Interpretacion de lista de cotejo 2 dias S/ 90.00| SI. 80.00 1.13

Interpretacion de datos de empresa 2 dias S/. 90.00| S/. 80.00 1.13

Interpretacion de ficha de registro 1 dias S/. 80.00| SI. 50.00 1.60

PLAN DE CAPACITACION

SERVICIO AL CLIENTE

Calidad de atencion 1 dia S/. 80.00| S/. 50.00 1.60

Importancia de la calidad de atencion 1 dia S/. 80.00| SI. 50.00 1.60

DESARROLLO DE TRABAJO EN EQUIPO

Conocimiento del trabajo en equipo 1 dia S/. 60.00| S/. 50.00 1.20

Estrategias de servicios 1 dia S/. 60.00| S/. 50.00 1.20

Proceso de motivacion 1 dia S/. 60.00| SI. 50.00 1.20

FORMAS DE TRATAR UN CLIENTE

Identificar los diferentes tipos de clientes 1 dia S/. 60.00| SI. 50.00 1.20

Capac_idad de reconocer las diferentes 1 dia s/ 7000| s/ 50.00 1.40

necesidades

TOMA DE DECISIONES Y SOLUCIONES

DE PROBLEMAS

Conocimiento de liderazgo 1 dia S/. 70.00| SI. 60.00 1.17

Actividad rgcreativa de roles en una 1 dia s/ 7000!| s/, 60.00 117

organizacion.

QUEJAS Y RECLAMOS

Proceso de reclamos 1 dia S/ 120.00| S/. 60.00 2.00
TOTAL S/. 3,480.00| S/. 3,520.00 0.99

Fuente: Elaboracion propia 2022
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Al desarrollar completamente todas las actividades programadas segun nuestra
planificacion de actividades, logramos obtener un resultado de 0.99 es valor de
total aceptacién, ya que esto nos indica la total optimizacién de tiempo y de

recursos.

Area de Gestion del Costo Post

Dentro de la Gestidon de los Costos, las actividades relacionadas con la
planificacion del Proyecto se desarrollan actividades de presupuestales,
sobre todo el control de gastos, para poder determinar un costo total de la
implementacion.

Figura 24: Gestion de Costos del Proyecto

<-

Planificacion

Seguimiento y
Control

Fuente: Elaboracion Propia 2022

Dentro de la metodologia PMBOK para el desarrollo de los presupuestos se tiene
que considerar factores como el costo de prevencidon como también el costo de

evaluacién para su total optimizacion de la implementacion del proyecto.
EV

CPI=E
Leyenda:

CPI: indice de desempefio del costo
EV: Valor ganado
AC: Costo real
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Tabla 16: Post indice de Gestion de Costos

GESTION DE CLIENTE

Definir clientes por tipo de caso 1 dia S/. 100.00 S/ 30.00 130
Creacion de carteras y/o subgrupos 1 dia S/. 160.00 | SI. 30.00 190
Canal de Comunicacién 1 dia S/. 250.00 S/ 30.00 280
Software 1 dia S/. 320.00 | S/ 60.00 380
GASTOS GENERALES

Reuniones con encargados de proyecto 1 dia S/. 55.00 | SI. 40.00 95
Reunién con personal Administrativo 1 dia SI. 55.00 SI. 40.00 95
Reunion con todo el personal colaborador. 2 dias S/. 100.00 S/. 60.00 160
ESTUDIO Y ANALISIS

Recopilacion de datos anteriores de empresa 2 dias S/. 100.00 SI. 60.00 160
OBTENCION DE OPINION DE CLIENTES

Aplicacion de lista de cotejo 17dias S/. 900.00 | S/.  100.00 1000
Llenado de ficha de registro 4 dias S/. 240.00 S/ 30.00 270
ANALISIS DE OPINION

Interpretacion de lista de cotejo 2 dias S/. 150.00 S/. 60.00 210
Interpretacion de datos de empresa 2 dias S/. 150.00 SI. 60.00 210
Interpretacion de ficha de registro 1 dias S/. 80.00 S/. 30.00 110

PLAN DE CAPACITACION
SERVICIO AL CLIENTE

Calidad de atencion 1 dia S/. 80.00 S/ 30.00 110
Importancia de la calidad de atencion 1 dia S/. 80.00 S/. 30.00 110
DESARROLLO DE TRABAJO EN EQUIPO

Conocimiento del trabajo en equipo 1 dia S/. 60.00 S/. 20.00 80
Estrategias de servicios 1 dia S/. 60.00 | SI. 20.00 80
Proceso de motivacion 1 dia SI. 60.00 SI. 20.00 80
FORMAS DE TRATAR UN CLIENTE

Identificar los diferentes tipos de clientes 1 dia SI. 60.00 SI. 20.00 80

Capacidad de reconocer las diferentes
necesidades

TOMA DE DECISIONES Y SOLUCIONES
DE PROBLEMAS

Conocimiento de liderazgo 1 dia S/. 70.00 SI. 20.00 90
Actividad recreativa de roles en una

i /. 70. /. 20.
1 dia S 0.00 S 0.00 90

organizacion. 1dia St 70.00 St. 20.00 90
QUEJAS Y RECLAMOS
Proceso de reclamos 1 dia S/. 120.00 S/ 30.00 150
s/, S/.
TOTAL 3,390.00 S/. 860.00 |4,250.00

Fuente: Elaboracion Propia 2022
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Un factor a considerar y alta relevancia es el costo de riesgo, el factor puede
cubrir algunos cambios dentro de la planificacion en el proyecto. El PMBOK nos
da pautas recomendadas para tenerlas en cuenta en relacién a los mencionados.
Limitar el alcance del proyecto, desarrollar el rango de alcance hasta el nivel de

actividades y determinar el staff y mano de obra para el desarrollo del proyecto.

Atencidén al cliente Post: Los datos de atencidn al cliente obtuvo al aplicar el
registro de atencion al cliente a los diferentes clientes del estudio juridico
Defensa Corporativa como también la recoleccion de datos a los diferentes
abogados de la empresa, todo esto antes del desarrollo efectivo de las
actividades programadas. El calculo para hallar el incidi de “promotor” y

“detractor” de atencidn al cliente es la siguiente:

Promotor = (Excelente + Bueno) / Cantidad de Respuestas =
(nA)*(PA)+(nB)*(PB)/(N)

Detractores = (Malo + Muy malo) / Cantidad de Respuestas =
(nD)*(PD)+(nE)*(PE)/(N)

Aten. Cliente= %promotores — %detractores
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Tabla 17: Post Diagnostico de Atencion al cliente.

Atencién al Cliente Post

Pots Nivel de Atencién al Cliente

A e s T L P L T PPl P S
S o excelent (PA) Buenas | e (PB) | Regular | e (PC) Malo (PD) malo e (PE) | respues 6n del
e (nA) (nB) (nB) (nB) (nB) ta cliente

1 18 5 19 4 5 3 4 2 2 1 191 82.39

2 17 5 14 4 6 3 2 2 3 1 166 81.32

3 16 5 13 4 3 3 4 2 0 1 149 72.35

4 14 5 13 4 7 3 3 2 1 1 150 64.34

5 15 5 17 4 4 3 5 2 1 1 166 65.40

6 14 5 14 4 2 3 2 2 1 1 137 66.40

7 19 5 15 4 3 3 3 2 0 1 170 89.35

8 16 5 19 4 1 3 5 2 2 1 171 70.43

9 19 5 16 4 4 3 2 2 1 1 176 91.36

10 16 5 19 4 5 3 4 2 2 1 181 72.41

11 11 5 16 4 5 3 3 2 3 1 143 49.43

€| 12 14 5 19 4 6 3 3] 2 0 1 170| 64.45
‘% 13 16 5 17 4 3 3 4 2 3 1 168 72.39
% 14 18 5 16 4 6 3 6 2 2 1 186 78.33
15 12 5 16 4 5 3 3 2 1 1 146 54.43

16 17 5 12 4 1 3 5 2 1 1 147 75.32

17 16 5 14 4 4 3 6 2 2 1 162 68.33

18 18 5 13 4 7 3 3 2 2 1 171 84.29

19 16 5 12 4 5 3 1 2 1 1 146 78.32

20 16 5 18 4 4 3 3 2 2 1 172 74.41

21 19 5 17 4 4 3 5 2 1 1 186 85.36

22 18 5 15 4 5 3 4 2 0 1 173 82.35

23 15 5 19 4 3 3 6 2 2 1 174 63.43

24 18 5 17 4 4 3 7 2 1 1 185 76.36

25 17 5 18 4 3 3 5 2 0 1 176 75.41
PROMEDIO 73.53

Fuente: Elaboracion propia 2022

En la Tabla N° 17, el diagnostico obtenido sobre la atencion al cliente es de

73.53% un nivel aceptable donde mas adelante se busca elevar la cifra obtenida.
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Tabla 18: Post Diagnostico total de Atencion al cliente del Estudio Juridico-

Abogados.
Promotores 803 77
Detractores 132 13
Neutrales 105 10
total 1040 100%

Fuente: Elaboracion propia. 2022

Figura 25: Post Diagnostico de Atencion al cliente del

estudio Juridico Defensa corporativa S.A.C.

Atencion al cliente

13%

B Promotores M Detractores ™ Neutrales

Fuente: Elaboracion propia 2022

Al recolectar los datos de los diferentes abogados dentro del Estudio juridico
defensa corporativa, podemos ver que el porcentaje de Promotores es de un
77% y como detractores el 13% segun los clientes (Anexo N° 3), datos que
mejoraron a comparacién del diagndéstico pre Test de atencidn al cliente. En la
empresa.

Tiempo de respuesta Post: Se aplico la tabla de recoleccién de datos “Tiempo
de respuesta “a los diferentes clientes y nuestra ficha de recoleccién de datos a
los diferentes abogados integrantes del staff de abogados donde luego se aplicd

la formula:

Tiempo rpt= tiempo de atencion X100

Total de clientes atendidos
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Tabla 19: Post Diagnéstico de tiempo de consulta.

Tiempo de respuesta Post.

indice de tiempo de atencién Post

Clientes ) Clientes _ Ind
ves | pato | PIA | empo | atendidos| M5 | pATo | P | tempo | atendidos| TemPO
>15 min >15 min Atencion
1 |F-LU 15 25 1 |F-LU 12 25 54
2 |F-MA 14 25 2 |F-MA 1 25 50
3 |F-Mi 11 25 3 |F-MI 1 25 44
4 |F-JU 12 25 4 |F-JU 14 25 52
5 |F-VI 12 25 5 |F-VI 13 25 50
6 |F-SA 13 25 6 |F-SA 12 25 50
7 |F-LU 11 25 7 |F-LU 11 25 44
8 |F-MA 14 25 8 |[F-MA 14 25 56
9 |F-MI 10 25 9 |F-MI 12 25 44
10 |F-JU 12 25 10 |F-JU 10 25 44
11 | F-VI 13 25 11 |F-VI 14 25 54
@ 12 |F-SA 14 25| g | 12 F-SA 12 25 52
X 13 | F-LU 11 25| @ 13 | F-LU 15 25 52
3 | 14 [F-MA 16 25| © 14 |F-MA 12 25 56
15 | F-MlI 12 25 15 | F-MlI 12 25 48
16 |F-JU 13 25 16 |F-JU 10 25 46
17 | F-VI 10 25 17 | F-VI 12 25 44
18 |F-SA 12 25 18 | F-SA 15 25 54
19 |F-LU 14 25 19 |F-LU 12 25 52
20 |[F-MA 13 25 20 |(F-MA 14 25 54
21 | F-MI 16 25 21 | F-MI 10 25 52
22 |F-JU 11 25 22 |F-JU 12 25 46
23 |F-VI 10 25 23 |F-VI 12 25 44
24 |F-SA 13 25 24 |F-SA 12 25 50
25 |F-LU 17 25 25 |F-LU 11 25 56
PROMEDIO 49.9

Fuente: Elaboracion propia 2022

El diagndstico obtenido del tiempo de respuesta en la empresa luego de

la aplicacion de la metodologia para con sus clientes es de un 48.9% un

porcentaje superior

recolectados.

anteriormente obtenido segun

la bases de datos
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Tabla 20: Post Diagndstico total de Tiempo de respuesta.

Tiempo de respuesta > 15 20f 49.9
tiempo de respuesta< 15 20| 50.1
total 20| 100%

Fuente: elaboracion propia 2022

Figura 26: Post Diagnostico de tiempo de respuesta del estudio Juridico
Defensa corporativa S.A.C.

Tiempor de respuesta

B Tiempo de respuesta > 15 B tiempo de respuesta < 15

Fuente: Elaboracion propia 2022

Al aplicar la ficha de recoleccion de datos y la férmula pudimos tener como
resultado que el 49.9% del tiempo de respuesta supera los 15 minutos, mientras
que solo el 50.1% el tiempo de respuesta es satisfactoriamente en un tiempo

minimo de 15 minutos.

Confiabilidad Post: La ineficacia la pudimos medir teniendo como dato el
porcentaje de procesos fallidos como también aplicando la lista de coteja de los
clientes, donde aplicando nuestra ficha de recoleccion de datos y la formula

obtenemos lo siguiente

Confiabilidad= (Aten. cliente X 50%)+ (Tiempo rtp X 50%)
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Tabla 21: Post Diagnostico de confiabilidad.

Confiabilidad
indice de confiabilidad

Mes | N°DATO | Nvelde iaetrft”ec'é” N"’ree'st;)irggg de | confiabilidad
1 82.39 46 64.2

2 81.32 50 65.7

3 72.35 56 64.2

4 64.34 48 56.2

5 65.40 50 57.7

6 66.40 50 58.2

7 89.35 56 72.7

8 70.43 44 57.2

9 91.36 56 73.7

10 72.41 56 64.2

11 49.43 46 47.7

m 12 64.45 48 56.2
?l: 13 72.39 48 60.2
2 14 78.33 44 61.2
15 54.43 52 53.2

16 75.32 54 64.7

17 68.33 56 62.2

18 84.29 46 65.1

19 78.32 48 63.2

20 74.41 46 60.2

21 85.36 48 66.7

22 82.35 54 68.2

23 63.43 56 59.7

24 76.36 50 63.2

25 75.41 44 59.7

PROMEDIO 61.8

Fuente: Elaboracion propia 2022
El diagnéstico de confiabilidad, obtenida por parte de los clientes es de un 61.8%

un dato aceptable segun la lista de coteja aplicada, informacion obtenido segun

las bases de datos recolectados.
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Tabla 22: Post Diagndstico total de confiabilidad del estudio Juridico defensa
corporativa.

Nivel de atencion al

cliente 73.53%

Nivel tiempo de respuesta | 50.08%
total 61.81%

Fuente: elaboracion propia 2022

Figura 27: Post Diagnostico de confiabilidad

Nivel de confiabilidad

B Confiabilidad ™ voluble

Fuente: Elaboracion propia 2022.

El porcentaje obtenido en el post diagndstico de confiabilidad es de 61.81% cifra
muy por debajo de lo aceptable, por otra parte como vemos ver en la figura N°
23 vemos que el 38.19% de los clientes aun no tienen la confianza por el servicio

de la empresa.

Evaluacion econdémica financiera.

La evolucién econdmica financiera, nos mostrara los beneficios que trae la
implantacion de mejora en el area de atencion al cliente a continuacion se
mostrara el flujo de caja mensual de la empresa con Pre y Post para la

evaluacion.
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Tabla 23: Beneficio después de la implementacion de la mejora

INGRESOS MENSUALES

PERIODO
INGRESO | INGRESO
ne MES INGRESOS EGRESOS il AL BIE(NBEEISC?O o
PRE-TEST POST -TEST GASTOS PRE POST
CON FlIOS SALARIOS

SIN MEJORA MEJORA
S/. S/. -SI. S/. S/. S/.

1 | ENERO 40,428.00 42,255.00 7,320.00 -S/. 28,000.00 5,108.00 | 6,935.00 1,827.00 35.77%
S. S/. -SI. S/. S/. S/.

2 | FEBRERO 38,720.00 41,410.00 7,320.00 -S/. 28,000.00 3,400.00 | 6,090.00 2,690.00 79.12%
S/. S/. -S/. S/. S/. S/.

3 | MARZO 41,810.00 44,180.00 7,320.00 -S/. 28,000.00 6,490.00 | 8,860.00 2,370.00 36.52%
S/. S/. -S/. S/. S/ S

4 | ABRIL 42,914.00 45,400.00 7,320.00 -S/. 28,000.00 7,594.00 10,080.00 | 2,486.00 32.74%
S/. S/. -S/. S/. S/. S/.

5 | MAYO 42,084.00 47,590.00 7,320.00 -S/. 28,000.00 6,764.00 12,270.00 | 5,506.00 81.40%
S/. S/. -S/. S/. S/. S/.

6 | JUNIO 46,134.00 50,080.00 7,320.00 -S/. 28,000.00 10,814.00 | 14,760.00 | 3,946.00 36.49%
S/. S/. -SI. S/. S/. S/.

7 | JULIO 43,347.00 47,570.00 7,320.00 -S/. 28,000.00 8,027.00 12,250.00 | 4,223.00 52.61%
S/. S/. -SI. S/. S/. S/.

8 | AGOSTO 44,930.00 47,374.00 7,320.00 -S/. 28,000.00 9,610.00 12,054.00 | 2,444.00 25.43%
S/. S/. -S/. S/. S/. S/.

9 | SETIEMBRE | 50,798.00 54,085.00 7,320.00 -S/. 28,000.00 15,478.00 | 18,765.00 | 3,287.00 21.24%
S/. S/. -S/. S/. S/. S/.

10 | OCTUBRE [ 47,951.00 52,300.00 7,320.00 -S/. 28,000.00 12,631.00 | 16,980.00 | 4,349.00 34.43%
S/. S/. -S/. S/. S/. Sl

11 | NOVIEMBRE | 48,798.00 53,270.00 7,320.00 -S/. 28,000.00 13,478.00 | 17,950.00 | 4,472.00 33.18%
S/. S/ -S/. S/. S/ S/.

12 | DICIEMBRE | 43,555.00 43,720.00 7,320.00 -S/. 28,000.00 8,235.00 | 8,400.00 165.00 2.00%
S/. S/. -S/. S/. S/. S/.

TOTAL 531,469.00 569,234.00 87,840.00 -S/. 336,000.00 | 107,629.00| 145,394.00 | 37,765.00 35.09%

Fuente: Elaboracion propia 2022

La Tabla N° 23, podemos calcular el flujo de caja de cada mes, ingresos y

egresos en todo un periodo de un afo, donde como beneficio después de la

implantacion se obtendria una ganancia de S/. 37,765.00 anual, este monto en

porcentaje de las ganancias anuales anterior es un 35% mas de ingresos

actualmente.

Costos de la implementacion de la propuesta de mejora

A continuacion, mostraremos los datos de los gastos de implementacion de la

mejora.
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Tabla 24: Costos Administrativo

Material de escritorios 2 und | S/. 750.00 | S/. 1,500.00
papeleria 1 und | S/. 30.00 | S/. 30.00
flyres, boletines 12 und | S/. 30.00 | S/. 360.00
varios 1 und | S/. 120.00 | S/. 120.00

total S/, 2,010.00

Fuente: elaboracion propia 2022

En la tabla n° 24 podemos ver el costo de articulos usados para la implantacion
de mejorar la calidad de servicio para el cliente, en donde se obtuvo un costo
total de S/. 2,010.00 soles.

Tabla 25: Costos variables

Movilidad 1 und S/. 480.00 | S/. 480.00
Viaticos 15 und S/. 30.00 | SI. 450.00
Internet 2 und S/. 90.00 | S/. 180.00

Celulares 2 und S/. 40.00 | S/. 80.00

varios 1 und S/. 110.00 | S/. 110.00
total S/, 1,300.00

Fuente: Elaboracion propia 2022

La Tabla N° 25, nos muestras los costos variables el cual esta conformado por
diferentes servicios, estos que son necesarios para la implantacién de mejora de

calidad de servicio en la empresa Defensa Corporativa el monto de S/. 1300.00.
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Tabla 26: Costos de recursos humanos

Encargado _de la 3 und S/. S/.
implantacion 1,300.00 3,900.00
Encargado de supervision 1 und 1 ’1(%'_00 1’1(%'_00
S/. S/.
Asistente 2 und 930.00 | 1,860.00
Sl.
total 6,860.00

Fuente: elaboracion propia 2022

En la tabla N° 26 podemos tener el costo de supervision por todo un ano desde
la aplicacion de la mejor en la calida de servicio de la empresa Defensa

Corporativa, el monto es de s/. 6860.00.

Tabla 27: Costo total Mejora calidad de servicio

S/.
4,250.00

S/.
COSTOS ADMINISTRATIVO 2,010.00

COSTO DE PLANIFICACION DE ACTIVIDADES

S/.
COSTOS DE SERVICIOS 1,300.00

S.
6,860.00
Sl.

total 14,420.00
Fuente: elaboracion propia

COSTOS DE RECURSOS HUMANOS

En la tabla N°27 podemos ver el total del costo de la implementacion de mejora

en la calidad de servicio, el monto alcanzado es de S/. 14420.00
Establecimiento del flujo efectivo e indicadores financieros

El flujo efectivo se determin6 analizando la tasa efectiva de diferente banco que

se muestra en el cuadro.
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Tabla 28: Tasa efectiva anual y tasa efectiva mensual

22280 DE CREDITO DEL 11.98% 1.00%
SCOTIABANK 12.90% 1.08%
BANCO GNB 12.96% 1.08%
BANCO RIPLEY 12.99% 1.08%
BANCO DE COMERCIO 13.89% 1.16%

PROMEDIO 12.94% 1.08%

Fuente: SBS- La Superintendencia de Banca, Seguros y AFP

La Tabla 32, podemos ver la tasa efectiva anual como también la tasa mensual
de los distintos bancos que operan en nuestro pais, los resultados obtenidos son
de 12.94% como promedio de la tasa anual y el 1.08 % como promedio de la
tasa efectiva mensual. Ya teniendo lo costos de implantaciéon, costo
administrativo, costo de servicios, costos de recursos y la tasa efectiva, se
procedera a la elaboracién de flujo efectivo y determinaremos los indicadores

economicos VAN y TIR.
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Tabla 29: Flujo efectivo mensual

DESCRIPCION | ENERO FEBRERO | MARZO | ABRIL MAYO JUNIO JULIO AGOSTO | SETIEMBRE | OCTUBRE | NOVIEMBRE | DICIEMBRE
INGRESO

INGRESO S/. S/. S/. S/. S/. S/. Sl. Sl. Sl. S/. S/. S/.

BENEFICIO 1,827.00 |2,690.00 |2,370.00 |2,486.00 |5,506.00 |3,946.00 |4,223.00 |2,444.00 |3,287.00 4,349.00 4,472.00 165.00

INGRESO S/. S/. S/. S/. S/. S/. S. S. S. S/ S/ S/.

MENSUAL 40,428.00 |38,720.00 |41,810.00|42,914.00|42,084.00|46,134.00 | 43,347.00 | 44,930.00 |50,798.00 47,951.00 |48,798.00 43,555.00

TOTAL DE S/. Sl S/. S/. S/ S/ S/. S/. S/. S/. S/. S/.

INGRESO (+) 42,255.00 |41,410.00 |44,180.00 | 45,400.00 | 47,590.00 | 50,080.00 | 47,570.00 | 47,374.00 |54,085.00 52,300.00 |53,270.00 43,720.00

EGRESOS

COSTO DE

PLANIFICACION S/.

DE ACTIVIDADES | 4,250.00

COSTOS S/.

ADMINISTRATIVO | 2,010.00

COSTOS DE

RECURSOS S/.

HUMANOS 6,860.00

COSTOS S/. S/. S/. S/. S/. S/. S/. S/. S/. S/. S/. S/.

VARIABLES 1,300.00 |980.00 1,100.00 | 850.00 1,200.00 |975.00 1,380.00 |895.00 955.00 1,290.00 1,020.00 820.00
S/. S/. S/. S/. S/. S/. S/. S/. S/. S/. S/. S/.

GASTOS FIJOS 7,320.00 |7,320.00 |7,320.00 |7,320.00 |7,320.00 |7,320.00 |7,320.00 |7,320.00 |7,320.00 7,320.00 7,320.00 7,320.00
S/. S/. S/. S/. S/. S/. S/. S/. S/. S/. S/. S/.

SALARIOS 28,000.00 |28,000.00 |28,000.00 | 28,000.00 | 28,000.00 | 28,000.00 | 28,000.00 | 28,000.00 | 28,000.00 28,000.00 |28,000.00 28,000.00

TOTAL DE S/. S/. S/. S/. S/. S/. S/. S/. S/. S/. S/. S/.

EGRESO () 49,740.00 | 36,300.00 | 36,420.00 | 36,170.00 | 36,520.00 | 36,295.00 | 36,700.00 | 36,215.00 |36,275.00 36,610.00 | 36,340.00 36,140.00
-S/. S/. S/. S/. S/. S/. S/. S/. S/. S/. S/. S/.

FLUJO EFECTIVO | 49,740.00 |5,110.00 |7,760.00 |9,230.00 |11,070.00|13,785.00|10,870.00 | 11,159.00 |17,810.00 15,690.00 | 16,930.00 7,580.00

FLUJO DE -S/. -S/. -S. -S. -S. -S. S/. S/. S/. S/. S/. S/.

EFECTIVO NETO |49,740.00 |44,630.00 |36,870.00 | 27,640.00 | 16,570.00 | 2,785.00 |8,085.00 |19,244.00 |37,054.00 52,744.00 |69,674.00 77,254.00

Fuente: Elaboracion propia 2022
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En la Tabla 29, de flujo de efectivo mensual, se nos muestra que después
de aplicar las actividades de mejora en la calidad de servicio en la
empresa de servicios juridicos defensa corporativa se ha generado una
ganancia de S/. 77,254.00

Los detalles de los indicadores econdmicos VAN TIR, se muestran a

continuacion:

Tabla 30: Indicadores econémicos de inversion proyectada

INVERSION S/.  5,000.00
TASA EFECTIVA

MENSUAL 1.08%

VAN S/. 68,597.05

TIR 17%

Fuente: Elaboracion propia. 2022

En la tabla N°30 se muestras los calculos de los indicadores VAN el cual es de
S/. 68,597.05 y un TIR de 17% datos positivos de la mejora de calidad de servicio

a los clientes de la empresa de servicios juridicos Defensa Corporativa.

3.6 Método de andlisis de datos

Andlisis descriptivo. Para el analisis descriptivo de esta investigacion se
desarroll6 con el uso de las variables independientes, también las
estadisticas de frecuencia de Pre y Post test, con también el uso de

graficos donde nos mostro las mejorar alcanzadas

Andlisis inferencial: Para este analisis se estudié las Hipotesis y sus
paramentos haciendo uso de la Prueba de normalidad: esta prueba nos
demostrara el tipo de distribucién que tienen los datos, si llevan una
distribucién anormal o normal. Para esto usaremos las pruebas de
Shapiro Wilk para muestras que no superan las 50 unidades y para ver si
existe variaciones significativas T- student y Wilcoxon para distribuciéon no

normal.
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3.7. Aspectos éticos
En la presente investigacion, En la presente investigacion se aplico la
estructura metodoldgica de la guia de investigacidon de la Universidad César
Vallejo. Habiéndose presentado las fuentes de informacion aplicadas para

sustentar la presente investigacion, adoptando el formato APA.

Del mismo modo fue necesario procesar la informacion, a través del
programa Turnitin, el mismo que evalué la similitud del trabajo de
investigacion con la informacion consultada, con la finalidad de determinar
la veracidad de la informacién trabajada; cumpliendo y teniendo como
regente la normatividad de la Universidad haciendo cumplir los fines de la

investigacion.

La informacién desarrollada en el proyecto tesis mostrada es de total
responsabilidad del tesista. Los datos expuestos en la tesis son veraces y
producto de recoleccion de datos informativos de los usuarios y teorias

referenciadas.

Toda informacion contd con la aprobacion y participacion de la empresa de
estudio Defensa Corporativa S.A.C., segun la carta de autorizacion (Anexo
N° 9) donde la empresa nos facilita recoleccion la informacion requerida y la
recoleccion de datos necesarios para el correcto desarrollo de la mejora en

el drea de atencidn al cliente de la empresa en mencion.

77



IV. RESULTADOS

Analisis descriptivo.
Respecto a las variables independientes el cual es, la aplicacion de metodologia

“‘PMBOK” tenemos los resultados sobre la gestion de alcance.

Tabla 31: Gestion de Alcance

Estadisticos descriptivos

Desv.
N Minimo Maximo Media Desviacién
GestionAlcance 23 -80,00 460,00 1,7391 103,37057

N valido (por lista) 23

Fuente: SPSS v26.

En la tabla N°31 nos muestra el analisis descriptivo aplicada a la dimension
“‘Gestion de alcance” de la planificacion de actividades, después de usar la
metodologia PMBOK la media obtenida es de 1.73 como nivel de planificacion

de actividades.

En lo que respecta la gestion antes de la metodologia PMBOK, es no se pudo
determinar ya que en el diagnostico la empresa no contaba con actividades

planificadas, algo que si se desarroll6 Post a la metodologia PMBOK.

Cabe mencionar que la media obtenida al ser positivo y proximo a la unidad, es

un indicador 6ptimo en la planificacion de actividades.

Respecto a las variables independientes el cual es, la aplicacion de metodologia

“‘PMBOK” tenemos los resultados sobre la gestion de tiempo.

Tabla 32: Pre-post Gestion de tiempo

Estadisticos descriptivos

Desv.
N Minimo Maximo Media Desviacion
PreGtiempo 23 7,25 90,00 18,2826 17,44672
PostGtiempo 23 2,25 90,00 12,6268 18,92314

N valido (por lista) 23

Fuente: SPSS v26.
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Figura 28: Pre — Post Gestion de tiempo

Pre - Post Gestion Tiempo
70% 64%
60%
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40% .."...36%
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0%
Pre Gestion Tiempo Post Gestion Tiempo

Fuente: elaboracion propia 2022

En la tabla N°32 nos muestra el analisis descriptivo aplicada a la dimensién
“Gestion de tiempo” de control de cronograma antes y después de aplicar la
metodologia PMBOK. La media que se obtuvo antes de la aplicacion de la
metodologia PMBOK es de 18.28 Horas y después de usar la metodologia
PMBOK es de 12.62 Horas en el vemos que la ejecucion de control de
cronograma se redujo en un 28% indicando la correcta gestion de tiempo de
ejecucion de implementacion de la mejora de la calidad de servicio.

El control de cronograma fue de 420 horas (53 dias laborables) luego de la

aplicacion de la metodologia Pmbok se redujo en 290 horas (36 dias laborables)

Respecto a las variables independientes el cual es, la aplicacion de metodologia

“‘PMBOK” tenemos los resultados sobre la gestion de costo.

Tabla 33: Pre-post Gestion de Costo

Estadisticos descriptivos

Desv.
N Minimo Maximo Media Desviacion
PreGcosto 23 110 908 276,87 158,854
PostGcosto 23 50 1360 153,04 273,071

N valido (por lista) 23

Fuente: SPSS v26.
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Figura 29: Pre — Post Gestion de costo

Pre - Post Gestion de costo
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Fuente: elaboracion propia 2022

En la tabla N°33 nos muestra el de analisis descriptivo, aplicada a la dimensién
“Gestion de costo” antes y después de aplicar la metodologia PMBOK .La media
qgue se obtuvo antes de la aplicacion de la metodologia PMBOK es de S/. 276,87
y después de usar la metodologia PMBOK es de S/. 153,04 estos datos nos
muestras que referente a control de gastos hubo una reduccién de 45% el cual
representa el monto de S/ 2,848.00 en el costo en la implementacion de las
actividades programadas para mejorar la calidad de servicio..

Respecto a la variable dependiente “mejorar la calidad de servicio” obtuvimos los

siguientes resultados en la atencién al cliente.

Tabla 34: Pre-post Atencion al cliente

Estadisticos descriptivos

Desv.
N Minimo Maximo Media Desviacion
PreAtencionCliente 25 26,21 84,35 50,9008 16,28291
PostAtencionCliente 25 49,43 91,36 73,5343 10,15424

N valido (por lista) 25
Fuente: SPSS v26.
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Figura 30: Pre — Post atencion al cliente

Pre- Post Atencion al Cliente
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Fuente: elaboracion propia

En la tabla N°34 nos muestra el de analisis descriptivo, aplicada a la dimensién
de la “atencidn al cliente” antes y después de aplicar la metodologia PMBOK. La
media que se obtuvo antes de la aplicacion de la metodologia PMBOK es de
50.90% y después de usar la metodologia PMBOK es de 73.53% estos datos
como muestras que en relaciéon al indice de atencion al cliente, hubo un
incremento en el indice de servicio que se brinda en un 23% después de aplicar
la metodologia PMBOK.

Respecto a la variable dependiente “mejorar la calidad de servicio” obtuvimos los
siguientes resultados en el tiempo de respuesta.
Tabla 35: Pre-post tiempo de consulta

Estadisticos descriptivos

Desv.
N Minimo Maximo Media Desviacion
PreTiempoRespuesta 25 58,00 90,00 72,3200 8,51822
PostTiempoRespuesta 25 44,00 56,00 49,9200 4,30039

N valido (por lista) 25
Fuente: SPSS v26.
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Figura 31: Pre — Post Tiempo de respuesta

Pre - Post Tiempo de respuesta
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Fuente: elaboracion propia 2022

En la tabla N°35 nos muestra el de analisis descriptivo, aplicada a la dimension
de la “tiempo de respuesta” antes y después de aplicar la metodologia PMBOK.
La media que se obtuvo antes de la aplicaciéon de la metodologia PMBOK es de
72,32% y después de aplicar la metodologia PMBOK es de 49,92% los datos
nos muestra que en relacion al indice tiempo de respuesta hacia los clientes,
hubo una reduccion de 22.4% después de la aplicacion de la metodologia
PMBOK

Respecto a la variable dependiente “mejorar la calidad de servicio” obtuvimos los

siguientes resultados en la confiabilidad.

Tabla 36: Pre-post confiabilidad

Estadisticos descriptivos

Desv.
N Minimo Maximo Media Desviacion
PreConfiabilidad 25 21,65 56,17 39,2904 8,82963
PostConfiabilidad 25 47,71 73,68 61,8071 5,69764

N valido (por lista) 25

Fuente: SPSS v26.
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Figura 32: Pre — Post Confiabilidad
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Fuente: elaboracion propia 2022

En la tabla N°36 nos muestra el de analisis descriptivo, aplicada a la dimension
de la “confiabilidad” antes y después de aplicar la metodologia PMBOK. La
media que se obtuvo antes de la aplicacién de la metodologia PMBOK es de
39,29% y después de aplicar la metodologia PMBOK es de 61,80% los datos
nos muestra que en relacion al indice de confiabilidad, hubo un incremento
considerable de 22,51% en el indice de confiablidad de los cliente hacia la

empresa después de aplicar la metodologia PMBOK.

4.2. ANALISIS INFERENCIAL

Analisis de hipotesis general.

Ha: La aplicacion de la metodologia PMBOK mejora la calidad de servicio, en la

empresa de servicios juridicos Defensa Corporativa S.A.C.

Prueba de normalidad: Para llevar adelante el proyecto y segun la hipétesis
general, se hallo la prueba de normalidad con el fin de determinar qué tipo de

prueba se usaria, paramétrica o no paramétrica de muestra donde:

Nivel de significancia (alfa) a= 0.05
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Nivel de confianza =0.95

Prueba de hipétesis:

Ho: Los datos tienen distribucion normal
Ha: Los datos tienen no distribucion normal

Criterios de decision.

si P<0.5 rechazamos Ho y aceptamos Ha

si P>=0.5 aceptamos Ho y rechazamos Ha

Tabla 37: Prueba de normalidad de gestion de tiempo

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov® Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
PreGtiempo ,264 23 ,000 ,596 23 ,000
PostGtiempo ,296 23 ,000 ,558 23 ,000

Fuente: SPSS v26.

De la tabla n° 37 tomamos la prueba de normalidad de Shapiro wilk, por tener
menos de 50 datos, estos datos nos indica que al ser P=0.000>0.5 y

P=0.000>0.5 demostrando que tiene no distribucién normal.

Validacion de la Hipodtesis General: Los datos al no tener distribucion normal
segun la prueba de normalidad usamos una prueba estadistica ho paramétrica,

ante esto aplicaremos estadigrafo wilcoxon.

Nivel de significancia (alfa) a= 0.05
Nivel de confianza =0.95

Prueba de hipétesis:

Ho:m1<m2 La aplicacion de la metodologia PMBOK mejora la calidad de

servicio, en la empresa de servicios juridicos.
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Ha: m1>m2 La aplicacion de la metodologia PMBOK no mejora la calidad de

servicio, en la empresa de servicios juridicos.
Criterios de decision:
si P<0.5 rechazamos Ho y aceptamos Ha
si P>=0.5 aceptamos Ho y rechazamos Ha

Tabla 38: Prueba wilcoxon

Estadisticos de prueba?

PostGtiempo -
PreGtiempo
z -4,033°
Sig. asintotica(bilateral) ,000

a. Prueba de rangos con signo de Wilcoxon

b. Se basa en rangos positivos.

Fuente: SPSS v26.

En la tabla N° 38 tenemos los resultados de P=0.00 rechazamos la hipotesis nula
Ho y tomamos la hipotesis alternativa Ha. Donde estanos indica que, La
aplicacion de la metodologia PMBOK mejora la calidad de servicio, en la
empresa de servicios juridicos Defensa Corporativa.

Analisis de hipotesis especifica 1

Ha: La aplicacién de la metodologia PMBOK mejora la atencion al cliente, en la
empresa de servicios juridicos Defensa Corporativa

Prueba de normalidad: Para llevar adelante el proyecto y segun la hipotesis
general, se hallo la prueba de normalidad con el fin de determinar qué tipo de
prueba se usara, paramétrica o no paramétrica de muestra donde:

Nivel de significancia (alfa) a= 0.05

Nivel de confianza =0.95

Prueba de hipétesis:

Ho: Los datos tienen distribucion normal
Ha: Los datos tienen no distribucién normal

Criterios de decision.

85



si P<0.5 rechazamos Ho y aceptamos Ha

si P>=0.5 aceptamos Ho y rechazamos Ha

Prueba de normalidad: Para llevar adelante el proyecto y segun la hipotesis
general, se hallo la prueba de normalidad con el fin de determinar qué tipo de

prueba se usara, paramétrica o no paramétrica de muestra donde:

Nivel de significancia (alfa) a= 0.05

Nivel de confianza =0.95

Prueba de hipétesis:

Ho: Los datos tienen distribucion normal
Ha: Los datos tienen no distribucién normal

Criterios de decision.

si P<0.5 rechazamos Ho y aceptamos Ha

si P>=0.5 aceptamos Ho y rechazamos Ha

Tabla 39: Prueba de normalidad atencion al cliente

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov® Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
PreAtencionCliente ,110 25 ,200° ,963 25 474
PostAtencionCliente ,094 25 ,200° ,978 25 ,832

*. Esto es un limite inferior de la significacion verdadera.

a. Correccion de significacion de Lilliefors

Fuente: SPSS v26.

De la tabla N° 39 tomamos la prueba de normalidad de Shapiro wilk, por tener

menos 50 datos, estos datos nos indica que al ser P=0.474<0.5 y P=0.832.5

rechazamos la hipotesis nula Ho y aceptamos la hipotesis alterna Ha. por ende

los datos distribucion normal, por lo tanto aplicamos estadistica paramétrica.

Validacion de la Hipotesis especifica 1.
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Los datos al no tener distribucion normal segun la prueba de normalidad usamos

una prueba estadistica paramétrica, ante esto aplicaremos T-student
Nivel de significancia (alfa) a=0.05
Nivel de confianza =0.95

Prueba de hipétesis:

Ho:m1<m2 La aplicacion de la metodologia PMBOK mejora la atencién al cliente,

en la empresa de servicios juridicos.

Ha: m1>m2 La aplicacion de la metodologia PMBOK no mejora la atencional

clinete, en la empresa de servicios juridicos.
Criterios de decision:
si P<0.5 rechazamos Ho y aceptamos Ha

si P>=0.5 aceptamos Ho y aceptamos Ha

Tabla 40: Prueba de t-student

Correlaciones de muestras emparejadas

N Correlacion Sig.

Par 1 PreAtencionCliente & 25 -,060 ,776

PostAtencionCliente

Fuente: SPSS v26.

En la tabla 40 nos muestra como resultado P=0.776>0.05 aceptamos la hipotesis
nula Ho y rechazamos la hipétesis alternativa Ha. Donde esta nos indica que, La
aplicacion de la metodologia PMBOK mejora la atencional cliente, en la empresa

de servicios juridicos Defensa Corporativa.

Andlisis de hipodtesis especifica 2.

Ha: La aplicacion de la metodologia PMBOK mejora el tiempo de respuesta, en
la empresa de servicios juridicos Defensa Corporativa

Prueba de normalidad:
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Para llevar adelante el proyecto y segun la hipotesis general, se hallo la prueba

de normalidad con el fin de determinar qué tipo de prueba se usara, paramétrica

0 no paramétrica de muestra donde:
Nivel de significancia (alfa) a= 0.05
Nivel de confianza =0.95
Prueba de hipdtesis:
Ho: Los datos tienen distribucion normal
Ha: Los datos tienen no distribucién normal

Criterios de decision.

si P<0.5 rechazamos Ho y aceptamos Ha

si P>=0.5 aceptamos Ho y rechazamos Ha

Tabla 41: Prueba de normalidad Ineficacia

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
PreTiempoRespuesta 131 25 ,200° ,964 25 ,490
PostTiempoRespuesta ,166 25 ,075 ,886 25 ,009

*. Esto es un limite inferior de la significacion verdadera.

a. Correccion de significacion de Lilliefors

Fuente: SPSS v26.

De la tabla n° 41, tomamos la prueba de normalidad de Shapiro wilk, por
tener menos de 50 datos, estos datos nos indica que al ser P=0.496>0.5 y
P=0.009>0.5 aceptamos la hipétesis nula Ho y rechazamos la hipétesis

alterna Ha. por ende los datos no tienen distribucion normal, por lo tanto

aplicamos estadistica no paramétrica.

Validacién de la Hipdtesis especifica.

Los datos al no tener distribucidon normal segun la prueba de normalidad

usamos una prueba estadistica paramétrica, ante esto aplicaremos la prueba

Wilcoxon.
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Nivel de significancia (alfa) a=0.05
Nivel de confianza =0.95
Prueba de hipétesis:

Ho:m1<m2 La aplicacion de la metodologia PMBOK mejora el tiempo de

consulta, en la empresa de servicios juridicos Defensa Corporativa

.Ha: m1>m2 La aplicacién de la metodologia PMBOK mejora el tiempo de

consulta, en la empresa de servicios juridicos Defensa Corporativa

Criterios de decision:
si P<0.5 rechazamos Ho y aceptamos Ha
si P>=0.5 aceptamos Ho y rechazamos Ha
Tabla 42: Prueba wilcoxon

Estadisticos de prueba?

PostTiempoRes

puesta -
PreTiempoResp
uesta
z -4,378P
Sig. asintotica(bilateral) ,000

a. Prueba de rangos con signo de Wilcoxon
b. Se basa en rangos positivos.

Fuente: SPSS v26.

Teniendo los resultados de P=0.000>0.05 aceptamos la hipotesis nula Ho y
tomamos la hipotesis alternativa Ha. Donde estanos indica que, La aplicacion de
la metodologia PMBOK mejora el tiempo de respuesta, en la empresa de

servicios juridicos Defensa Corporativa.

Andlisis de hipétesis especifica 3.

Ha: La aplicacion de la metodologia PMBOK mejora la confiabilidad, en la

empresa de servicios juridicos Defensa Corporativa
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Prueba de normalidad: Para llevar adelante el proyecto y segun la hipotesis
general, se hallo la prueba de normalidad con el fin de determinar qué tipo de

prueba se usara, paramétrica o no paramétrica de muestra donde:
Nivel de significancia (alfa) a= 0.05
Nivel de confianza =0.95
Prueba de hipdtesis:
Ho: Los datos tienen distribucion normal
Ha: Los datos tienen no distribucién normal

Criterios de decision.

si P<0.5 rechazamos Ho y aceptamos Ha

si P>=0.5 aceptamos Ho y rechazamos Ha

Tabla 43: Prueba de normalidad confiabilidad

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
PreConfiabilidad ,097 25 ,200° ,982 25 ,915
PostConfiabilidad ,089 25 ,200° 977 25 ,818

*. Esto es un limite inferior de la significacion verdadera.

a. Correccion de significacion de Lilliefors
Fuente: SPSS v26.

De la tabla n° 43, tomamos la prueba de normalidad de Shapiro wilk, por

tener menos de 50 datos, estos datos nos indica que al ser P=0.915>0.5y

P=0.818>0.5 aceptamos la hipotesis nula Ho y rechazamos la hipotesis

alterna Ha. por ende los datos si tienen distribucidén normal, por lo tanto

aplicamos estadistica paramétrica.
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Validacion de la Hipétesis especifica 3.
Los datos al no tener distribucion normal segun la prueba de normalidad usamos

una prueba estadistica paramétrica, ante esto aplicaremos la prueba T-student.
Nivel de significancia (alfa) a=0.05

Nivel de confianza =0.95

Prueba de hipétesis:

Ho: m1<m2 La aplicacion de la metodologia PMBOK mejora la confiabilidad, en

la empresa de servicios juridicos Defensa Corporativa

Ha: m1>m2 La aplicacion de la metodologia PMBOK no mejora la confiabilidad

en la empresa de servicios juridicos Defensa Corporativa

Criterios de decision:
si P<0.5 rechazamos Ho y aceptamos Ha
si P>=0.5 aceptamos Ho y aceptamos Ha

Tabla 44: Prueba T-student

Correlaciones de muestras emparejadas
N Correlacion Sig.
Par1 PreConfiabilidad & 25 -,003 ,990

PostConfiabilidad
Fuente: SPSS v26.

Teniendo los resultados de P=0.990>0.05 aceptamos la hipotesis nula Ho y
tomamos la hipotesis alternativa Ha. Donde estanos indica que, La aplicacion de
la metodologia PMBOK mejora la confiabilidad, en la empresa de servicios

juridicos Defensa Corporativa.
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V. DISCUSION

En la presente tesis, se aplico la metodologia PMBOK para mejorar la calidad
de servicio, asi pues, se desarrolld, y se evidencio que, la aplicacion del PMBOK
en la empresa DEFENSA CORPORATIVA S.A.C, a través de la ejecucion de
ésta metodologia gestionando tres areas fundamentales como es: a) gestion de
alcance, b) gestidn de tiempo y la c) gestidon de costo; lo cual posibilit6 mejorar
la calidad de servicio, lo cual fue analizado mediante sus indicadores de atencién

al cliente, tiempo de respuesta y la confiabilidad del servicio prestado.

El estudio se enfoco en los resultados obtenidos de la variable dependiente,
mejorar la calidad de servicio, el mismo que, se evidenciéo a través de la
aplicacion de la metodologia PMBOK, con sus dimensiones de gestion de
alcance, gestidon de tiempo y gestidon de costo en la empresa DEFENSA
CORPORATIVA S.A.C, se obtuvo una mejora significativa. Toda vez que, en la
evaluacion preliminar respecto del proceso atencion al cliente se tenia un valor
51% de aceptacion de los clientes y con la aplicacion de la metodologia se

obtuvo un valor de 74% de la aceptacion de los clientes.

El incremento porcentual evidenciado, se ve soportado por la investigacion de
(Cordoba Jara, 2017). Construccion del proyecto de gestidn para su alcance de
tiempo, adquisiciones y ambiente de la construccién del pabellén de la facultad
de ingenieria civil de la universidad en chota. Una investigacion cuantitativa de
tipo explicativo, con un nivel descriptivo y disefo pre experimental. Sefialé como
objetivo principal evidenciar que a través de un adecuado orden y manteniendo
el control de las diversas actividades o circunstancias que se puedan presentar
en un proceso de construccion. Se consiguio a través de la metodologia PMBOK
una series de recursos que aseguraran un margen de control en la realizacion
de un proyecto y, concluyé que cualquiera que sea la empresa, incluso en
diferentes rubros, deberia tener en consideracion la aplicacion de dicha
metodologia, con la finalidad de mejorar la calidad y, en consecuencia obtener
mayores beneficios en los resultados de sus proyectos. Asimismo, senalé que,
la empresa logré mejorar de un valor de 40% a un valor del 60%, con la aplicaciéon
de la metodologia PMBOK.
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Por otro lado, se advirtio similitud con el estudio de (Quesada, 2017),
Aplicacion de la guia PMBOK para la planificacion del alcance, tiempo y costo
para licitar el proyecto camara de rejas. Una investigacion de tipo descriptivo-
analitico y aplicada, el disefio cuasi experimental, transversal y causal. La
muestra estuvo compuesta por el proyecto de Camara de Rejas de construccion
dentro de la planta de alimentos Pepsico, de propiedad de Snack América Latina
S.R.L., donde se puso en licitacion los siguientes proyectos: Camara de Rejas,
Estructuras en Sala de Compresores M2, Sistema de Drenaje en Sala de
Procesos, Estructuras en instalaciones de oficinas administrativas, Disefio y
construccion de un horno refractario durante el ano 2015, elegido en forma no
probabilistica. El autor concluyé que lograron una mejorar el rendimiento del
personal como de los materiales, en cuanto alcance, tiempo y costo del proyecto,
logrando la ejecucion de cada actividad programada. Asimismo, se pudo
evidenciar que la planificacion incremento en 47% sélo en el estudio de 4 dias,
teniendo como proyeccion seguir incrementando los niveles de planificacion

mejorando la eficiencia y eficacia.

La mejora del proceso de atencion al cliente del presente estudio se ve
soportada por la teoria de los siguientes autores: (Giron Quispe, y otros, 2017)
en su articulo cientifico sefala que, el cliente usualmente presenta bastante
interés, en relacion a los administradores o directores, pues busca resultados
respecto a la atencién de clientes y su permanencia. (Villanueva tiznado, 2018),
quien senala que el servicio al cliente es el conjunto de estrategias que una
compainia disefia para satisfacer, mejor que sus competidores las necesidades

y expectativas de sus clientes externos.

Asi pues, como parte del analisis para la aplicacion de la metodologia PMBOK
en la empresa DEFENSA CORPORATIVA S.A.C, se tuvo que analizar y
desarrollar el proceso que brinda como calidad de servicio, para lo cual se realizé
una evaluacion inicial en la empresa, midiendo el nivel de atencion al cliente al
ofrecer el servicio inicialmente era de 51% y con la aplicacién de la metodologia
mejoro a un 74%, respecto al tiempo de respuesta, en un inicio fue de 72%
mejorando a un 50% con la metodologia PMBOK vy, finalmente se evalud la
confiabilidad al momento de atender a los clientes, que inicialmente fue del 39%

y aplicando la metodologia aumentd hasta un 62%.
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Este aumento, en la atenciodn al cliente, disminucion en el tiempo de respuesta
y la confiabilidad en el proceso de calidad de servicio, se ve vinculada por el
articulo cientifico desarrollado por (Huarisueca Ayme, 2020). Proceso de calidad
de servicio, en el cual sefala que, éste proceso busca tener éxito en el mercado
generando mayores posibilidades dando lugar a servicios calificados, es por
estas razones, que resulta de suma importancia, prestar atencion a las fases de
calidad de servicio, las cuales se encuentran bien estructuradas y posibilitaran
brindar satisfaccion al cliente, lo que se encuentra directamente relacionado con

incrementar las ganancias e ingresos de la empresa.

Del mismo modo, uno de los objetivos de la aplicacién de la metodologia
PMBOK, en la empresa DEFENSA CORPORATIVA S.A.C., es que, la empresa
tenga un nivel superior en calidad de servicio al cliente, ademas de ser necesaria
una adecuada planificacion de la gestion del alcance, tiempo y costo de los
proyectos, asi pues, en el presente estudio el costo inicial presupuestado fue de
S/ 6,368.00 soles, el mismo que se redujo a S/ 3,520.00 soles; en cuando al
tiempo estimado de realizacion del proyecto fue de 420 horas (53 dias), el mismo

que se redujo a 290 horas (37 dias) laborables.

El desarrollo de la metodologia PMBOK, en el presente estudio se enfocd en
tres areas de estudio, cuyo soporte se encuentra en la Guia PMBOK, asi pues,
este proyecto de inicio a una serie de actividades para mejorar en diferentes
niveles la empresa, segun la necesidad que requiera para su desarrollo. Al
término de la aplicacion del proyecto, se pudo observar que las tres areas de
estudio desarrolladas inician buscando el reconocimiento del proyecto de mejora
al érea que el cliente o lo que la empresa requiera, y es asi que no se puede dar
inicio al proyecto, sin desarrollar el Enunciado de alcance, documento, donde
describimos el proyecto y, la implementacion. Los puntos en mencion es el
primer grupo de proceso (INICIO), proceso que se desarrolla gracias a la
metodologia PMBOK.

En gestion del costo se buscd poder determinar cuanto seria el valor
econdmico para una mejora de area, y de esta manera poder evaluar su

implementacién, pero al ser un proyecto que solo se enfoca tres areas de
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estudio, reduce considerablemente el costo, esto nos da la factibilidad de la

implementacion de la mejora del area de atencion al cliente.

Por otro lado, el tiempo de estudio y la implementacion de la mejora en el area
de atencion al cliente aumenta considerablemente a comparacion de una mejora
empirica, pero es tiempo de estudio e implementacion es totalmente organizado
y distribuido con el fin de poder desarrollar correctamente cada actividad hasta

concluir con las metas trazadas (EDT).

‘Del mismo modo, al realizarse la recoleccion de datos, la empresa
inicialmente mostré el tiempo y presupuesto enfocado a dicha mejora, pero
en dicho tiempo, costo y alcance del proyecto, carecia de una organizacion,
un punto vital para poder desarrollar un proyecto, el tiempo y costo del proyecto

sin la aplicacion dela metodologia PMBOK era mucho mayor.

La metodologia PMBOK apoyé a secuenciar actividades en cada fase de las
actividades que forman el proyecto, esta organizacion y desarrollo de
proyecto pudo facilitar incluso el determinar el tiempo y costo que tendria el
proyecto, datos fundamentales para la gerencia y poder tomar la decision de

optimizar el proceso de atencion al cliente en su empresa.

Esta ejecucion de actividades o procedimientos, se encuentra corroborada por
el PMI (Project Management Institute, 2018), éste define a un proyecto como
aquel esfuerzo que realiza a fin de crear un producto o servicio, asimismo, sus
caracteristicas con definidas por la Guia de los Fundamentos para la Direccidn
de Proyectos (Guia del PMBOK), en la cual refiere que la gestion de alcance
permite concretiza el objetivo que se quiere alcanzar con el proyecto, gestion de
costo, delimita el costo del proyecto y su magnitud financiera y, gestion de
tiempo, se delimita a través de un cronograma que establece los plazos de inicio,
desarrollo y culminacion, finalmente sefiala que luego de determinar los
anteriores factores es necesario establecer la calidad en el servicio que se brinda

al cliente.

En conclusion, resulta de suma importancia determinar el alcance, tiempo y
costos, que se concretiza en plazos, cronogramas y cumplimiento de
actividades, para lograr el éxito del proyecto y, por supuesto, la satisfaccion del

cliente.
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VI. CONCLUSIONES

1.-En definitiva, la aplicacion de la metodologia PMBOK, mejora la calidad
de servicio. En relacion al tiempo de realizacion del proyecto fue de 420
horas (53 dias), el mismo que se redujo a 290 horas (37 dias) laborables.
Ahora bien, en relacion al costo éste era de S/. 6,368.00 soles, destinados a
mejorar la calidad de servicio; siendo que, una vez desarrollada y aplicada
la metodologia PMBOK el costo de mejorar la calidad de servicio se redujo

considerablemente hasta S/. 3,520.00 soles.

2.-La metodologia PMBOK mejoré significativamente, la atencion al cliente
en el estudio juridico Defensa Corporativa S.A.C, el nivel de atencion
al cliente inicialmente conté con una cifra de 51.9% de aceptacion por parte
de sus clientes, siendo que, luego de aplicada la metodologia PMBOK, el
nivel de atencion al cliente de la empresa aumento significativamente
hasta un 74.0% de aceptacion por los clientes, evidenciandose un

incremento del 23.0%.

3.-Por otro lado, la metodologia PMBOK mejoré significativamente el tiempo
de respuesta hacia los clientes, antes de aplicar la metodologia PMBOK se
obtuvo un porcentaje del 72.0%, lo cual evidencid que los clientes
presentaban disconformidad en este aspecto, ya que, no obtenian
respuestas inmediatas a sus inquietudes, asi pues, después de la
aplicacion de la metodologia PMBOK el nivel se redujo a un 50%,
evidenciandose una reduccion en el tiempo de respuesta, en efecto, se

advierte una disminucion del 22.0%,

4.-Por ultimo, la metodologia PMBOK aumenté la confiabilidad para con los
clientes, inicialmente el nivel de la confiabilidad del estudio juridico Defensa
Corporativa era de un 39.0%, una vez aplicada la metodologia PMBOK el
nivel de confiabilidad por parte de los clientes aumenté hasta un 62.0%,
teniendo estas cifras podemos hallar que el nivel de confiabilidad
incrementd un 23.0%, cifra que indica que la metodologia
PMBOK mejor6 significativamente la confiabilidad del estudio juridico
Defensa Corporativa S.A:C.
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VI. RECOMENDACIONES

1. Una vez aplicada y culminada metodologia PMBOK para la mejorar la
calidad de servicio, se recomienda a la gerencia general continuar
promoviendo proyectos de mejoras en diferentes areas, no solo en la calidad
de servicio, sino también para las areas de Gestion de negocios tales como
campafas y convenios que son servicios complementarios que ofrece la
empresa. Como también exclusivamente mantener en constante
capacitacion y actualizacidon de los abogados miembros de la empresa, solo
de esta manera se mantendra la calidad de servicio en la empresa de

servicios juridicos Defensa Corporativa.

2. Para poder perpetuar una buena atencion al cliente, se recomienda a
gerencia y administracion incentivar a toda la empresa y sobre todo al
personal que tiene contacto directo con los clientes, de esta manera se
pondrd mantener la armonia y buen clima laboral dentro de la empresa,
donde los clientes podra sentir el interés de la empresa por su tranquilidad

bienestar y satisfaccion.

3. Para mejorar el tiempo de respuesta lo mas recomendable es que la
gerencia promueva un fondo destinada a crear valor agregado a los
abogados litigantes miembros del estudio, ya que esto fortalecera el
conocimiento y efectividad de los abogados en los procesos de los clientes
que formen parte de su cartera, si bien el costo es poco elevado, a largo
plazo es una inversién para el desarrollo personal del abogado que también

promueve a elevar el desarrollo de la empresa.

4. Sin duda para continuar mejorando la confiabilidad la empresa, se debe
trabajar en la capacitacion del personal tanto del personal profesional como
técnico, pero sobre todo en aprender y entender la importancia del cliente
que recibe una buena atencién, también buscar el desarrollo de las
capacidades intelectuales del abogado ayudan a mejorar la satisfaccion del

cliente.
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ANEXOS

Anexo N°1: Matriz de Operalizacion

Aplicacion de la metodologia PMBOK para mejorar la calidad de servicio en la empresa Defensa Corporativa Arequipa- 2022

Variables Definicién Definicion Dimensiones Indicadores Escala de los Técnica Instrumento Unidad de indices
cohceptual operacional indicadores medida
Segun la Guia de los
Fundamentos de la Direccién de d lanif d d SV=EV-PV
i Gestidn de | Planificacion de . Hoja de .
Proyectos, (2017), La Gestidn o Razon Observacion : Relative  |Leyenda:
del proyecto es la aplicacién de Alcance actividades Registro :
s n Sv=‘sariacion del cronograma
conocimientos, habilidades, EV= Valor ganado
herramientas y técnicas alas Pv=valor planificado
actividades del proyecto para Es un método
Variable cumplir con los requisitos del | estandarizado, para SPl = L
Independiente: mismo. Se logra mediante la orientar y poder Gestidn de Control de Hoja de PV
Aplicacién de la aplicacién e integracién elaborar prosesos de Ti Razdn Observacion Regi Relativo  |Leyenda:
metodelogia PMBOK | 54acyadas de los 47 procesos | un proyecto de inicio lempo cronogramas egistro SPI= Indice de desempefio del cronograma
de la direccidn de proyectos, a cierre. EV=alor ganado
L PY=Valor planificado
agrupados de manera légica,
categorizados en cinco grupos CPl = EV
de procesos, que son: Inicio, Gestidn d Hoia d Leyenda: AC
. L. . ‘s astion de . . 0ja de . .
Planificacién, Ejecucidn, Control de gastos Razdn Observacion J_ Relativo  [cPi=indice de desempeiio del costa
Monitoreo y Control, y Cierre Costo Registro EV=alor ganado
(p.05). AC= Costo real
Indice de
. . Atencion al ) , . Hoja de .
Seglin la Gufa de los . atencion al Razdn Observacion ) Porcentual | Aten. cliente=%promotores — %detractores
Fundamentos de la de Direccién cliente cliente Registro
de Proyectos (2017}, la
planificacién esta compuesto | 5 conjunto de
For;quellos prot;e;sos | acciones en para . .
Variahle realizados para establecer e . Tiempo de Indice de tiempo A . Hoja de Tiempo respt= iernpo de atencion X100
Dependisnts: Calidad|  alcance total del esfuerzo, ~ mejorar 'f’ _ Razdn Observacion ) Porcentual PO F ST al de clientes atendidos
de servicio definer y refinar los objetivos eficiencia y eficacia respuesta de respuesta Reglstro
asi como desarrollar el plan en diferentes
para la direccién del Proyecto y procesos.
los documentos del Proyecto
que se utilizan para llevarlo a o Indice de , . Haija de . _
cabo (p.55) Confiabilidad fiabilidad Razdn Observacion R J_ ; Porcentual |Confiabilidad=(aten. cliente ) 50%)+ (Tiempo rtp X 50%)
) ) conTiabiliaad. egistro
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Anexo 2: Matriz de consistencia

Aplicacién de |la metodologia PMBOK para mejorar la calidad de servicio en la empresa Defensa Corporativa Arequipa - 2022

LINEA " "
" EMPRESA PROBLEMA OBJETIVO HIPOTESIS VARIABLES DIMENSION INDICADORES INDICES METODOLOGIA
INVESTIGACION
Gestion de Alcance | Planificacion de actividades SV= EV'PV
Problema General Ohjetivo General Hipitesis General Variable1 f
E iDeguémanerala Determinar de qué manera la | La aplicacion de la metodologia Variable
M metodologia PMBOK mejora | metodologia PMBOK mejora PMBOK mejora independiente: » . EV
P - . - X I . Gestion de Tiempo|  Control de cronogramas SPl=— . L,
significativamente |a calidad de| significativamente |a calidad |significativamente |a calidad de| &plicacionde |a % Tipo de Investigacidn:
E“ servicio, en la empresa de servicio, enla empresa  |servicio, enla empresa Defensa metodologia Aplicada,
5 Defensa Corporativa S.A.C.7 Defensa Corporativa 5.4.C Corporativa 5.4.C, PMBOK EV
A Gestion de Costo Control de gastos CPl=— Método:
AC
Deductivo,
1]
E probl e i obietivo E - Disefio de Investigacion:
roblema Especifico etivo Especifico piitesis Esp
A ) dtesis Especifica Experimental
A iDequémanerala Establecer de qué manera la La aplicacion de la
s ;i ;i - Aten. cliente=Ypromotores — Wdetractores
metodaologia PMBOK mejora | metodalogia PMBOK mejara o o i
e N 8 ! X N 8 ! X metodologia PMBOK mejora Atencion al cliente |indice de atencion al cliente Poblacién y Muestra
s 0 significativamente la atencion [significativamente la atencion | significativamente la atencion Poblacién:
R al cliente, en la empresa al cliente, en la empresa cliente, en la empresa :
o Dief C J ti E &7 Def CJ ti ps a,C Defensa (IZDr Drat\vz SAC Clientes del estudio Juricico
. efensa Corporativa 5.4.C.7 efensa Corporativa 5.4.C.
GESTION RO P P " Defensa Corporativa 5.4.C.
1
EMPRESARIALY a R Muestra:
PRODUCTIVIDA A 29% del total de clientes del estudio
1 T Juridico Defensa Corporativa 5.C.4,
1 .
vy i Degué manera la Establecer de qué manera la | La aplicacion de la metodalogia Variable 2 f
R ; " Variable i i Técnicas:
metodaologia PMBOK mejora | metodalogia PMBOK mejara PMBOK mejora - - tiempo deatencion ecnicas:
' f o e e e e e - o Dependiente: Tiernpo de indice de tiempo de Tiempo MRt de cieness azemamos 00 |0k 5n Direct
b significativamente el tiempo | significativamente el tiempo |significativamente el tiempo de P : respuesta ' ervacion Directa
respuesta
| de respuesta en la empresa de respuesta en la empresa respuests, enla empresa P
C Defensa Corporativa S.4.C.7 Defensa Corporativa 5.4.C. Defensa Corporativas.a.c | Calidad de servicio Instrumentos:
A Ficha de registro,Lista de cotejoy
recopilacidn de datos,
]
E Técnica de procedimiento de Datos:
F
E ¢ De guémanerala Establecer de qué manerala | La aplicacian de la metodologia Prueba de Normalidad . T student
N metadologia PMBOK mejora | metadologia PMBOK mejora PMBOK aumenta Confiabilidad=[aten. cliente X 50%M [Tiempo rip X 50%) |para muestras relacionadas.
§ significativamente la significativamente la significativamente |a Confiabilidad Indice de confiabilidad
A

confiahilidad, en la empresa
Defensa Corporativa S.4.C.7

confiahilidad, en la empresa
Defensa Corporativa 5.4.C.

confiahilidad, enla empresa
Defensa Corporativa S.48.C.
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ANEXO 3: Formato de lista de padron de clientes a encuestar
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Anexo 4: Calculo de muestra

CALCULO TAMARNO DE MUESTRA FINITA
NxZgxpxq
e2x«(N—1)+Zi%p*q

1

7t = Tamano de muestra buscado

N = Tamano de la Poblacién o Universo

Z = Parametro estadistico que depende el Nivel de Confianza
(NC)

¢ = Erro de estimacién maximo aceptado

7 = Probabilidad de que ocurra el evento estudiado {éxito])

Parametro |Insertarvalor Tamaifio de muestra
¢ 101 "n" =
Z 1.360 £0.14
P 50.00%
Q 50,00%
e 5.00%

106



Tabla 1: Cronograma de Proyectos

Anexo 5: Instrumentos de recoleccion de datos

Gestion de alcance

Cronograma de proyectos

Investigador:

Representante legal:

Empresa:

Procesos de Obsevacion:

NO

Fecha

Actividades

Descripcion de actividad| propuestas

{Valor ganado)

Actividades
realizadas (Valor
planificado)

W 00 -] O N s W M

[y
=]

oy
i

=
hd

ey
o)

oy
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=
=)

[y
~J
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00
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Tabla 2: Formato de cronograma de tiempo.

Gestion de tiempo

FORMATO DE CUMPLIMIENTO DE TIEMPO

Investigador:

Representante legal:

Empresa:

Procesos de Obsevacion:

I Fecha

Descripcion de Proyecto

Fecha de
inicio

Fecha de
termino
Previsto (Valor
ganado)

Fecha de
Termino
{Costo Real)

[ TN o T [ (SN IR - T S S
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=
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o
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Total

Tabla 3: Formato de cumplimiento de Costos




Gestion de Costos

FORMATO DE CUMPLIMIENTO DE COSTOS

lnvestigador:

Representante legal:

Empresa:

Procesos de Obsevacion:

No

Fecha

Descripcion de Proyecto

Costo
Prevencion

Costo
Evolucion

Costo de
calidad

W W0 ~ O N s W M

[y
[}

o=y
[
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Lou)

=
(Lh]
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o
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Tabla 4: Formato indice de Atencién al cliente

Atencion al Cliente

Mivel de Atencional Cliente

respuestas
excelente
(nA)

Puntaje
(PA)

respuestas
Buenas (nB)

Puntaje
(PE)

respuestas
Regular (nB)

Puntaje
(PC)

respuestas
Malo {nB)

Puntaje
(PD}

respuestas
Muy malo
(nB)

Puntaje
(PE)

Cantidad de
respuesta

Nivel de
Atencion
del cliente

PROMEDIO




Tabla 5: Formato indice de Tiempo de respuestas.

Tiempo de respuesta

Indice de tiempo de atencion

Clientes : Clientes : .
= i Clientes = ; Clientes |Ind Tiempo
hes N® DATO DlA con tiempo . Mes N° DATO DlA con tiempo ) k
o Atendidos S atendidos Atencio
1 1
2 2
3 3
4 4
5 5
£ 3
7 7
g g
3 3
10 10
11 11
12 12
13 13
14 14
15 15
16 16
17 17
15 15
19 19
20 20
21 21
22 22
23 23
24 24
25 25

PROMEDIO




Tabla 6: Formato indice de confiabilidad.

Confiabilidad

Indice de confiabilidad

hes

N° DATO

DA

# de casos atendidos

procesos ganados

Total de
procesos
ganados

Y I i N O N O Y o I

=
=

=
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o
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Anexo 6: Encuesta a clientes.

Muy de acuerdo

Muy en desacuerdo

Nro,|

Atencioén al cliente

Siempre

Casi
siempre

A veces

Casi nunca

Nunca

—

La empresa garantiza un servicio sin errores

Do

Cuando la empresa promete hacer algo en un
determinado tiempo, lo hace.

Cuando un cliente tiene un problema, la empresa
muestra un sincero interés en solucionarlo.

ey

La empresa realiza el servicio bien a la primera
vez.

[é1]

La empresa concluye el servicio en el tiempo
prometido.

(o>}

La empresa cumple con los acuerdos de su
contrato

tiempo de respuesta

=l

Los empleados comunican a los clientes cuando
concluira la realizacion del Servicio.

0

La empresa resolvio todas sus consultas

[{o}

Los empleados ofrecen un servicio rapido a sus
clientes.

1

o

Los empleados siempre estan dispuestos a
ayudar a los clientes.

1

=

Los empleados nunca estan demasiado ocupados
para responder a las preguntas de los clientes.

confiabilidad

1

Do

Los empleados transmiten confianza a sus
clientes.

1

(V]

Los clientes se sienten seguros en sus procesos

1

D

Los empleados son siempre amables con los
clientes.

1

[é1]

Los empleados tienen conocimiento suficiente
para contestar a las preguntas de los clientes.

1

[e)>]

La empresa da informes periédicos del proceso
del cliente.

total




Datos de encuestas

Anexo 7
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Anexo 8: Evidencia de recoleccién de datos

Aplicacién de la lista de cotejo a los clientes

m Defensa Corporativa

Recoleccion de datos a clientes




Primera reunion: desarrollo de trabajo en equipo

Segunda capacitacion sobre atencion al cliente a los abogados de Defensa

Corporativa
-

¥ |
]

- 5%



Capacitacion en temas de motivacion personal y satisfaccion del cliente a cargo
del coach Eduardo Grafia Petrozzi

Estudio Juridico
DEFENSA CORPORATIVA

Capacitacion en estadistica para abogados, a fin de mejorar el proceso de
atencion al cliente

GONZALO CONTRERAS P.

ESTADISTICAIPARA
ABOGADOS
\‘ TIPOS DE INVESTIGACION JURIDICA
\: SIGNIFICANCIA ESTADISTICA
\: TABLAS DINAMICAS - STATA BASICO

REQUISITO: OFIMATICA NIVEL BASICO



Tercera capacitacion: clausura de la capacitacién en toma de decisiones y
solucion de problemas

m Defensa Corporativa

Reconocimiento por labores desempenada




Anexo 9: Autorizacion de empresa

m ESTUDIO JURIDICO DEFENSA CORPORATIVA

N e

El que suscribe, HILMA RAMIREZ TAPIA, Gerente General del
Estudio Juridico DEFENSA CORPORATIVA S.A.C., con RUC.
20603245921, ubicado en Calle Santa Marta N°200, segundo piso,
Cercado- Arequipa.

AUTORIZO

A ALEXANDER CONDORI MANSILLA, Bachiller en Ingenieria
Industrial, para que pueda haceruso de la documentacién existente
en este estudio v la recoleccion de datos con fines de estudio e
investigacion, relacionado con eltema que desarollay se denomina
«Aplicacion de la metodologia PMBOK, para la mejora del proceso
de calidad de servicio, en la Empresa de Senvicios Juridicos Defensa
Corporativa S.A.C.».

Se expide el presente documento, para los fines que el interesado
crea conveniente.

HILMA ROMIRES TARA
OERENTE OENERAL

ESTUDD JURIDICO DEFENSA
CORPORATIVA



Anexo 10: comunicado de implementacion.

COMUNICADO

La Gerencia General de la empresa DEFENSA CORPORATIVA
S.A.C, comunica a todo su personal, que los dias 01, 02 y 03 de
marzo del 2021, se realizaran capacitaciones en el horario de 5:00
pm, en el area de reuniones, con el fin de dar inicio a las
capacitaciones sobre mejora de proceso de atencién al cliente y

atender sus consultas y dudas respecto del mismo.
De antemano, agradecemos su participacion.

Atentamente,

A

HILMA HILDA RAMIREZ TAPIA
GERENTE GENERAL
DEFENSA CORPORATIVA S.A.C.



Anexo 11: validaciones de instrumentos
EXPERTO 1

CARTA DE PRESENTACION

Senon(a){ita): Mg. Baldeon Montalve Melanie Yunnete

Presente

Asunto:  VALIDACION DE INSTRUMENTOS A TRAVES DE JUICIO DE EXPERTO.

Ingenierfa Industrial de la UCY, en la sede de Lima Este, requiera validar los
instrurmentos con oz cuales recoger la informacién necesaria para poder desarollar mi
investigacion y con la cual optar el titulo de Ingeniero Industrial.

El titule mombre de mi proyecto de investigacidn es: Aplicacion de la metodologia
PMEOK para mejorar la calidad de serviclo en la empresa Defensa Corporativa
S.AC. Arequipa-2022 v siendo imprescindible contar con la aprobacidén de docentes
especializados para poder aplicar los instrumentos en mencidn, he considerado
conveniente recurrir a usted, ante su connotada experiencia en el tema a desarrollar.

El expediente de validacidn, que se le hace llegar contiene:
- Carta de presentacian.
- Matriz de Operacionalizacidn de las variables.

- Certificado de validez de contenido de los instrumentos.
- Instrumentos de recoleccion de datos

Expresandole mis sentimientos de respeto y congideracion me despido de usted, no sin
antes agradecerle por la atencidn que dispense a la presente

Atentamente,

Condori Mansilla,
Alexander Silvero



ﬁ UMIVERSIDAD CESAR VALLEXO
MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES
Fuente: Elaboracion propia.

Variable Definicién conceptual Definicién | Dimensione Indicadores Formula Escala
operacional s
Segin la Guila de los SV=EV.PV
Fundamentos de la Direccién de Gestitn de Planiicacién do Leyenda:
Proyectos, (2021), La Gestion del = ach mogra 5
pro;:cto e(s Ia) aplicacién de St Alcance actividades xam;‘:: — S
conocimientos, habilidades, shdteddo PV= Valor planficado
herramientas y técnicas a las atandartoad
Variable actividades del proyecto para o, para -
. | cumplir con los requisitos del . SPI=—
:';::2:.%:‘;:‘; mismo. Se logra mediante la °m':: y Gestién de Control de Leyenda: i Razén
elodistit aplicacién e integracién | Tiempo cronogramas SP1= Indice de desempefio del cronograma
melodologia | 43acyadas de los 47 procesos de Sdana e EV= Valor ganado
PMBOK la direccion de proyectos, z o o PV= Valor planificado
agrupados de manera légica, depi ni(ZI %8 =
categorizados en cinco grupos de dona Pi=_r
procesos, que son: Inicio, ) Gestién de Leyenda:
Planificacion, Ejecucién, R Control de gastos | cpj= [ndice de desempefio del costo Razén
Monitoreo y Control, y Cierre EV= Valor ganado
(p.05). AC= Coslo real
Alz:j‘mbtn al Indice de atencion al | Aten- Cliente=%promotores — %detractores | Razhn
ente :
Segun la Gula de los Fundamentos clients
de la de Direccién de Proyectos
(2018), la planificacién esta Es un
Variable mg::io p:;r:m’::gu‘:g;”o; conjuntode | Tiempode | Indice de tiempode |Tiempo rpte——t S __yypg (oo 0o
Dependiente: | .. e total del esfuerzo, definir y| 3ccionesen | respuesta respuesta e
Cahd?d. de refinar los objetivos asi como fgﬁ:{?g
servicio. desarrollar el plan para la direccion | = [ Cr
del Proyecto y los documentos del
Proyecto que se utilizan para Confiabilidadsacn dieme X 50%) (Ticngo o
llevarlo a cabo (p.55). Confiabilidad X 50%) Razén

Indice de confiabilidad




ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLESO

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA APLICACION DE LA METODOLOGIA PMBOK Y LA CALIDAD DE

SERVICIO.
VARIABLE / DIMENSION Pertinencia! |Relevancia? Claridad’ Sugerencias
VARIABLE INDEPENDIENTE: Si No St No Si No
Aplcacion de la metodologia PMBOK
Dimensiént: 1 :Gestion del alcance Leyenda: X 3
SV= variacién de cronograma
SV=EV-PV EV= Valor ganado
PV= Valor planificado
Dimansion 2-Gestion de Tiempo X X
EV Lopmox
SPl=— CPi= indics de desempario del costo
“pv EV= Valor ganado
AC= Costo real
Dimension 3: Gestion de Caosto Si No Si No Si No
EV Leyenda: X X X
C P | S— COQ= Costo de a cahdad
AC CPr= Costo de prevencién
CEv= Coslo da evaluiodn
VARIABLE DEPENDIENTE:
Calidad de servicio.
Dimension 4: Atencidn al chente. X X
Leyenda: )
Aten. Cliente=%promotores — %destractores mnu:;:sd'eme
Detractores
Dimension 5: Tiempo de respuesta. X X
! a /! me: respues
= Hempo de atenclon T
mmw ’pt Total de clientes atendidos X100 szz mmta
Total de dientes atendidos
Dimension 6: Confiabiidad. X X X
Leyenda:
Confiabilidade A clicms X S0%1+ (Tiempo rp X 50%) Pmc&;:d;:;‘dos
Total de procesos
Observaciones (precisar si hay suficlencia): si hay suficlencia
Aplicable [x] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

Opinién de aplicabilidad:




ﬁ UNIVERSISAS CESAR VALLEIO

Apellidos y nombres del juez validador. Dr./ Mg: Baldeon Montalvo Melanle Yunnete
Especialidad del valldador: Maestra en Productividad y Relaciones Industriales

3 de marzo del 2022

*Persinencia: Bl ndcador comesponde al pio teérico formulado
Rel ia: Bl ndicador es apropado para repr al comp od G especifica del
3Ciaridad: Se enbende sin dficuitad dguna ef enunciado del indicador, es concisa, exacto y direch.

Nota: Suiciencis, se dice suiciencia cuando los nd 20 suficianies para medr la dimension.

Firma del Experto Informante.



EXPERTO 2

-r

CARTA DE PRESENTACION
Sefona)ita); Mg. Romel Dario Bazan Robles.

Presente

Asunto:  VALIDACION DE INSTRUMENTOS A TRAVES DE JUICIO DE EXPERTO.

Ingenierfa Industrial de la UCY, en la sede de Lima Este, requiero validar los
instrumentas con los cuales recoger la informacién necesaria para poder desamoallar mi
investigacidn y con la cual optar el tiulo de Ingeniero Industrial.

El titule mombre de mi proyecto de investigacion es: Aplicacion de la metodologia
PMEOK para mejorar la calidad de servicio en la empresa Defensa Corporativa
S5.A.C. Arequipa-2022 v siendo imprescindible contar con la aprobacion de docentes
especializados para poder aplicar los instrumentos en mencidn, he considerado
conveniente recurrir a usted, ante su connotada experiencia en el tema a desarrollar.

El expedients de validacidn, que se le haos llagar contiemea:

- Carta de presentacidn.

- Maftriz de Operacionalizacidn de las variables,

- Certificado de validez dé contenido de los instrumentos.
- Instrumentos de recoleccidn de datos

Expresandole mis sentimientos de respeto y consideracion me despido de usted, no sin
antes agradecarla por la atencion que dispense a la prasente

Atentaments,

Condori Mansilla,
Alexander Silvenio
DM 47359806



ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEXO
MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES
Fuente: Elaboracién propia.

Variable Definicié ptual Definicié Di I Indicad Formula Escala
operacional s
Segin la Guila de los SV=EV.PV
Fund itos de la Direccién de Gestién d Planificacién de Leyenda:
Proyectos, (2021), La Gestién del S e anificacion nogra
p ’ye e(s Ia) I 6n de Exitin Alcance actividades xaﬁx:ﬁ’ m Razn
conocimientos, habilidades, método PV= Vakr planficado
herramientas y técnicas a las astandaizad
Variable actividades del proyecto para o, para -
. | cumplir con los requisitos del ¥ SPl=—
Klopandionts- mismo. Se logra mediante la| C°T°™2Y | Gestién de Control de Layenda: b
Aplicacion de la g poder | Razén
etodolonl aplicacién e integracién | E Tiempo cronogramas SPi= Indice de desemperio del cronograma
metodologla | 44ecyadas de los 47 procesos de ietns s EV= Vaior ganado
PMBOK la direccion de proyectos, ﬂ" Fifojecin PV= Valor planificado
agrupados de manera légica, de ink‘{loa =
categorizados en cinco grupos de o =
procesos, que son: Inicio, : Gestidn de Leyenda:
Planificacién, Ejecucion, sty Control de gastos | Cpi= [ndice de desemperio del costo Razén
Monitoreo y Control, y Cierre EV= Valor ganado
(p.05). AC= Coslo real
Algj‘m al Indice de atencion al | Aten- Cliente=%promotores — %detractores | Razén
Seguln |la Guia de los Fundamentos cliente
de la de Direccibn de Proyectos
(2018), la planificacibn esta Esun
Variable ~ |compuesto p:;,:“‘""”f’?;”ﬁ conjuntode | Tiempode | Indice de empo de | riempo rpts—tinbedestencon__y g0 (o
3 T S F lotal clientes atendidos
DE”T::;’:" alcance total del esfuerzo, definir y accones ':" respuesta resplasta
.08 refinar los objetivos asi como p;r;&z:{;) ‘:
sefvicio. desarrollar el pian para la direccion | = = el
del Proyecto y los documentos del
Proyecto que se utilizan para ConfiabilidadeAicn e X 50%) (Tacnpo 1 Razd
i X 50%) azon
llevarlo a cabo (p.55). Confiabilidad | de confiabilidad X 50%)

ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA APLICACION DE LA METODOLOGIA PMBOK Y LA CALIDAD DE

SERVICIO.
VARIABLE / DIMENSION Pertinencia?® Belevanch! Claridad?® Sugerencias
VARIABLE INDEPENDIENTE: Si No St No Si No
30n de la ia PMBOK
Dimansidnt: 1 :Gestidn del alcance Leyenda: X X X
$SV= variacién de cronograma
SV=EV-PV EV= Valor ganado
PV= Valor planificado
Dimansion 2-Gastion de Tiempo ) x 3 X
EV e
SPl=— CPi= Indice de desempadio del costy
PV EV= Valor ganado
AC= Costo real
Dimension 3: Gestion de Costo Si No Si No Si No
EV - X x X
CPl=— €0Q= Costo de 1 calicad
AC CPr= Costo de prevenciin
CEv= Cosla g evolicidn
VARIABLE DEPENDIENTE:
Calidad de servicio.
Dimension 4: Atencidn al ciente. x X X
Loyt
Aten. Cliente=Y%promotores — %destractores Abencion al dients
Detractores
Dimensitn 5: Tiempo de respuesta. x X X
: z ;i Leyenda:
tiempo de atencion empo de respussia
ﬂem” 'm.rum de clientes atendidos X100 ;m : encicn
Total de ciientes atendidos
Dimension 6: Confiabiidad. X X X
Levenda:
Confiabilidad(Awn cheme X 50% )+ (Tiempo rp X 50%) P Midend
Total de procesos
Observaci (precisar si hay suficlencia) sl hay suficienci
Opinién de aplicabilidad: Aplicable [x] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]




ﬁ UNIVERSISAS CESAR VALLEIO

Apellidos y nombres del juez validador. Dr./ Mg: ROMEL DARIO BAZAN ROBLES
Especialidad del validador: Maestro en Productividad y Relaciones Industriales

3 de marzo del 2022

'Perti iax: El inds ponde al plo bedroo =

™y B irdicads A fica dul construch

i es iado para reps o comp o =D
*Claridad: Se enfiende sin difculiad alguna o enuncado del indicador, es conciso, exacto y directo.
Notx Sufciencia, se doe sufcGenda cuando los indi lanteados son sufGenies para medsr by dmens: Firma del Experto Informante.




EXPERTO 3

Senor{a)(ita): Mg. Roberto Farfan Martinez.

Presente

Asunto:  VALIDACION DE INSTRUMENTOS A TRAVES DE JUICIO DE EXPERTO.

Ingenieria Industrial de la UCY, en la sede de Lima Este, requiero validar los
instrumentos con los cuales recoger la informacidn necesaria para poder desamallar mi
investigacidn y con la cual optar el titulo de Ingeniero Industrial.

El titulo nombre de mi proyecto de imvestigacidn es: Aplicacién de la metodologia
PMBOK para mejorar |a calidad de servicio en la empresa Defensa Corporativa
S5.A.C. Arequipa-2022 y siendo imprescindible contar con la aprobacidn de docentes
especializados para poder aplicar los instrumentos en mencidn, he considerado
conveniente recurrr a usted, ante su connotada experiencia en el tema a desarrollar.

El expediente de validacidn, que se le hace llegar contiene:

- Carta de presentacian.

- Matriz de Operacionalizacidn de las variables.

- Certificado de validez de contenido de los instrumentos.
- Instrumentos de recoleccidén de datos

Expresandole mis sentimientos de respeto y consideracidon me despido de usted, no sin
antes agradecerle por la atencidén que dispense a la presente

Atentamente,

Condori Mansilla,
Alexander Silverio
D.M.1: 47359906



ﬁ UMIVERSIDAD CESAN VALLEIO
MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES
Fuente: Elaboracion propia.

Variable Definicié | Definicié Di I dicadk Formula Escala
operacional s
Segin la Guia de los SV=EV.PV
Fundamentos de la Direccién de . ; Leyenda:
Proyectos, (2021), La Gestién del Gestion de Planificaciénde | gyy variacitn da cronograma G
proyecto es la aplicacion de 5t Alcance actividades EV= Viakor ganado
2 S o 3 método PV= Valor planficado
herramientas y técnicas a las estandarizad
Variable acﬁvliades del; proyoc:o p:ral o, para
. | cumplir con los requisitos del ! SPl=—
mg:gz‘:; mismo. Se logra mediante la 0'1::;:: y Gestién de Control de MVITGI: PV Razén
clodolont plicacié e integracién - Tiempo cronogramas SPi= Indice de desempefio del cronograma
melodoiogia | 53ecyadas de los 47 procesos de d EV= Vaior ganado
PMBOK ia dreccion de  proyecios, | Prooe50s do P= Vaorpaniicado
agrupados de manera logica, de ink{lo = =
categorizados en cinco grupos de clome =
procesos, que son: Inicio, : Gestién de yenda:
Planificacién Ejecucion, costo Control de gastos | cpj= [ndice de desemperio del costo Razén
Monitoreo y Control, y Cierre EV= Valor ganado
(p.05). AC= Costo real
A‘:.’;m al || dice de atencion al | Aten. Cliente=3promotores — %detractores | Razan
Segun la Guia de los Fundamentos cliente
de la de Direccion de Proyectos
(2018), la planificacién esta €&
Variable con:puesto p:;': quellos“prooeso:' conjunto de Tiempo de Indice de tiempo de | Tiempo rpte——cmpedeatndon__ vy Razén
Dependiente: |, . e total del esfuerzo, definir y| 26CONeSen | respuesta respuesta .
Ca"d?d. de refinar los objetivos asi como ﬁm IT:’{;":;
servicio. desarrollar el plan para la direccién :‘: rviacio
del Proyecto y los documentos del
Proyecto que se utiizan para Confiabilidad-(Aen s X 50%)+ (Ticnpo 1 o
llevarlo a cabo (p.55). Confiabilidad Indice de confiabilidad X 50%) azon

ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLESO

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA APLICACION DE LA METODOLOGIA PMBOK Y LA CALIDAD DE

SERVICIO.
VARIABLE / DIMENSION Pertinencia® |[Relevancia? Claridad? Sugerencias
VARIABLE INDEPENDIENTE: Si No Si_ [ No [ Si No
30n de la ia PMBOK
Dimensisnt: 1 :Gestin del aicance Leyenda: X x x
$SV= variacion de cronograma
SV=EV-PV EV= Valor ganado
PV= Valor planificado
Dimansion 2-Gestion de Tiempo 4 X X X
Splﬂ CPI= Indice de desempadio del costo
PV EV= Valor ganado
AC= Cost real
Dimension 3: Gestion de Costo Si No Si No Si No
EV Leyenda: X x x
CPl=— COQ= Costo de Ia calicad
AC CPr= Costo de prevencién
CEv= Costo de evolugién
VARIABLE DEPENDIENTE:
Caldad de servicio.
Dimension 4: Atencion al chente. X X X
Lnye'_nh: )
Aten. Cliente=%promotores — %destractores Abencion al diente
Detractores
Dimensitn 5: Tiempo de respuesta. X X X
= > 2 Leyenda:
empo de atencion %ompo de respussin
Tlempn 'p!-l'aml de clientes atendidos X100 }’m: atencion
Total de ciientes atendidos
Dimensitn 6: Confiabiidad. X X X
Leyenda:
ConfiabilidadeAwn cheme X 0%+ (Tiempo mp X 50%) gonfmﬂd;d "
Total de procesos
Observaci (precisar si hay suficiencia) sl hay suficienci
Opinién de aplicabilidad: Aplicable [x] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]




ﬁ UMIVERSISAS TESAR VALLEID

Apellidos y nombres del juez validador. Dr./ Mg.: FARFAN MARTINEZ ROBERTO DNI: 02617808
Especialidad del validador: Maestra en Productividad y Relaciones Industriales

Lima 02 de marzo del 2022

‘Pe ia: Bl ndcad porde 3l fedeico formul
“Rek 3a: Bl ndicador es apropado para representar al od specifca del
ACiaridad: Se entiende sin diicutad sgona el enunciado del ndicador, es concisa, eaach y directo.

Nota: Suficiencia, se dice suficientia cuando los ndicadores 00 sul para medr |2 dmensd

Firma del Experto Informante.
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I. INTRODUCCION

Actualmente, el mundo tiende a cambiar y perfeccionarse, por lo que, existen
nuevas metodologias que permiten aplicar a diversos proyectos, haciendo su
desarrollo de forma mas sencilla, ya que, se puede planificar de mejor manera
un proyecto, dentro de estas nuevas metodologias encontramos a la
Metodologia PMBOK, la misma que se encuentra relacionada con la Gestion de

Proyectos. (Project Management Institute, 2018, p.2).

Respecto, a lo anteriormente sefalado se advierte que, existe una privacion
de profesionales capacitados en Gestion de Proyectos, que brinden soluciones
rapidas e innovadoras, con el fin de tener un riguroso control del desarrollo del

proyecto, desde que se inicia hasta su finalizacién.

En esta tesis, se ha implementado, la metodologia PMBOK de Project
Management Institute (PMI a un proyecto en especifico, mejora la calidad de
servicio, para asi poder demostrar los beneficios que brinda su correcta

aplicaciéon (Project Management Institute, 2018, p.3).

Asi las cosas, se contribuyo a la mejora de la gestion del proyecto, durante el
ciclo de vida del proyecto y se optimizd su ejecucion y desarrollo, brindando un
planteamiento integral del mismo, desarrollando en especifico la gestion de
tiempo y costo, de acuerdo a las necesidades del proyecto y, de la empresa

materia de mejora. (Quesada, 2017, p. 25).

En relacion a la realidad problematica, esta comprende dos aspectos claros
gue se evidenciaron en el desarrollo de esta investigacion, el primero, referido a
la ausencia de mecanismos empresariales y técnicos para brindar una calidad
de servicio de forma eficiente a los clientes de Defensa Corporativa, siendo que,
ésta empresa de prestacién de servicios legales busca su posicionamiento, a

través de la excelencia en la calidad de servicio.

La situacion descrita lineas arriba, es lo que motiva la necesidad de mejorar
la calidad de servicio, al interior del Estudio Juridico Defensa Corporativa,
mitigando las diversas deficiencias en la atencién al cliente, por lo que, el plan



de mejora propuesto a través de la presente investigacion no solo posibilitdo que
la empresa tenga una guia para la consecucion de los objetivos como empresa,
ademas de la captacion y fidelizacion de los clientes de la empresa. (Garcia,
2016).

Asimismo, es importante recalcar que el mundo laboral siempre esta
cambiando sobre todo en la creacion de nuevas metodologias y tecnologias que
pueden ser aplicadas a diferentes proyectos, principalmente relacionada con la
Gestion de proyectos, asi pues, la presente tuvo como directriz la aplicacion de
una metodologia de gestion de proyectos, la cual se basd en los principios de
la Guia de los Fundamentos para la Direccion de Proyecto (PMBOK) del Project
Management Institute (PMI) a un proyecto especifico, con la finalidad de
demostrar los beneficios y aportes del PMBOK en la gestion del proyecto, como
metodologia regente para la implementacion y gestiéon de cualquier proyecto.
(Gobierno regional de La Libertad, 2019)

Debiendo precisar que, la aplicacion del PMBOK, buscé contribuir a la mejora
de la gestion dentro del ciclo de vida de cada proyecto y, optimizar su desarrollo

para la ejecucion de actividades.

A nivel internacional, podemos ver que la calidad de servicio que se ofrece en
rubro de la salud animal siempre busca preservar y mejorar la relacion de
Hombre y animal, es aqui que la insaciable busqueda de calidad de servicio se
vuelve crucial para diferentes empresas y negocios, ya que, los clientes son cada
vez mucho mas exigentes. Asi pues, con el fin de cubrir esta necesidad de un
servicio de calidad, en el mercado se ve varias opciones que buscan cubrir esta
demanda; pero aun teniendo de lado el apoyo de la tecnologia no se logra cubrir
en su totalidad, (Murillo Retuerto, 2019) Nivel de Calidad de Servicio aplicando
el Modelo SERVQUAL en la empresa Dog Bull.

Dentro de lo estudios a nivel nacional, se ha demostrado que durante el
desarrollo de un proyecto surgen cambios o modificaciones, lo que, usualmente
implica una ampliacion de plazo, asi como, el incremento de costos en algunos

casos. Estos cambios son provocados en un gran porcentaje por una mala



gestion del proyecto, que surge cuando no se logra interpretar de forma correcta
el alcance, tiempo y costo de un proyecto. Asi pues, de un tiempo a esta parte,
las empresas se han visto obligadas a contratar empresas que se enfocan
exclusivamente a la gestion de proyectos. Rodriguez (2018) Gestion por

procesos para mejorar la satisfaccion del cliente.

Como referencia esta el sector de los servicios juridicos, el cual se encuentra
en constante crecimiento, pues diversos estudios juridicos se basan en una
gestion de proyectos de caracter tradicional, que carece de un planteamiento

estructurado, provocando el cierre o cancelacion del proyecto.

En cuanto a la problematica de la empresa, se evidenciaron las siguientes, no
existen protocolos para la recepciéon de clientes, No existe una atencion
estandarizada, disminucion de clientes, poca fidelizacion, Falta de capacitacion
en atencion al cliente y no existen convenios para cubrir todas las areas de

atencion al cliente.

Dichos defectos en la calidad de servicio, llegaron a ser subsanados a través
de la aplicaciéon de la metodologia PMBOK, sin embargo, previamente, fue
necesario identificar la problematica y las causas de éstas. Asencios (2018),

Implementacidn de gestion por procesos para mejorar la atencion del cliente.

Los problemas o limitaciones dentro de la empresa que se advirtieron fueron

las siguientes:
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Tabla 1: Causas y Frecuencias

Calidad de servicio (Estudios juridicos)

Problemas /causas Frecuencia PIEEIEMELE Porcentaje PoTERTEE
acumulada acumulado
Total .
Atencion sin protocolos 9 9/ 10.71%| 10.71%
Demoras en recepcion de cliente 9 18| 10.71%| 21.43%
Falta capacitacién técnica 9 27| 10.71%| 32.14%
Ausencia de registros de tiempos de
consulta 8 35| 9.52%| 41.67%
Inexistencia del reporte y control de fallas

43| 9.52%| 51.19%
Evaluaciones empiricas 50| 8.33%| 59.52%
Mala organizacion en atencién 57 8.33%| 67.86%

ocurridas 8
7
7
Atencion del cliente no estandarizada 7 64 8.33%| 76.19%
6
6

Mala comunicacién con clientes 70 7.14%| 83.33%
Poca empatia al atender 76 7.14%| 90.48%
No existe supervision de calidad de

servicio 4 80 4.76%| 95.24%

Incumplimiento de Politicas de la

empresa 4 84 4.76% | 100.00%
Total 84 \ 613 1 100.00%

Fuente: Elaboracion propia 2022

Figura 2: Grafico de Pareto
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Conforme a lo observado de la realidad problematica, se plante6 el problema

general y los problemas especificos, conforme al siguiente detalle:

Problema general de la investigacion: En qué medida la aplicacion de la
metodologia del PMBOK, mejorar la calidad de servicio, en una empresa de
Servicios Juridicos Defensa Corporativa S.A.C., Arequipa 20227

Problemas especificos de la investigacion:

¢En qué medida la aplicacion de la metodologia PMBOK mejora la atencion
al cliente, en la empresa de servicios juridicos Defensa Corporativa S.A.C.,
Arequipa 20227

¢En qué medida la metodologia PMBOK mejora el tiempo de respuesta, en
la empresa de servicios juridicos Defensa Corporativa S.A.C., Arequipa 20227?

¢En qué medida la metodologia PMBOK aumenta la confiabilidad, en la

empresa de servicios juridicos Defensa Corporativa S.A.C., Arequipa 20227

Hernandez Sampieri, sefalaba que, una investigacion seria conveniente si
ayuda a resolver un problema social o formula una teoria, asi pues, es posible
establecer ciertos criterios para evaluar el grado de utilidad de una investigacion.

(Sampieri, Metodologia de la investigacion, 2018 p. 40).

La presente investigacion encuentra una justificacion tedrica, metodoldgica,
practica y economica.

Justificacion tedrica. (Bernal Torres, 2016, p.106) La justificacion tedrica cubre
la meta y la aceptacion del trabajo en lo que refiere al ambito tedrico/académico
de las areas privadas.

En ese sentido, en la presente tesis, se ha investigado la evolucién de los
conceptos teoricos relacionados a la metodologia PMBOK referidos al
mejoramiento de la calidad de servicio, en tanto, se consideré que los conceptos
analizados pasan de ser aplicados unicamente en el ambito de la productividad
a ser aplicado también dentro de una empresa de servicios, a fin de apoyar a la
mejora de la gestion del proyecto, optimizando su ejecucién y desarrollo.

Justificacidon metodoldgica. (Gallardo Echenique, 2017, p. 33) La justificacion

metodoldgica de un trabajo de investigacion acontece cuando el estudio que es



desarrollado lleva a proponer un método con la meta de conseguir conocimientos
veridicos y reales. La investigacion se basa en la ejecucion del método cientifico
desarrollada en un enfoque cuantitativo, y aplicando la metodologia PMBOK,

basada en la experimentacion.

Asimsmo, debe tenerse presente que la justificacion metodologica reside en
que la presente tesis puede ser utilizada como referente para otras
investigaciones relacionadas, toda vez que, detalla como una empresa de
servicios, con una adecuada gestidn y con una metodologia acorde a sus
necesidades y falencias encontradas, puede mejorar significativamente la
calidad del servicio que presta. Por lo que, se demostro que el método cientifico
se encuentra plenamente vigente para solucionar este tipo de problemas,
relacionados con la calidad del servicio.

Justificacion practica. (Bernal Torres, 2016, p. 106) afirma que se llega a la
satisfaccion del cliente modificando diferentes caracteristicas dentro de la
empresa, estas pueden ser principalmente la capacitaciéon del personal, el
numero de trabajadores, implementacion de sistemas o mejoramiento de
equipos.

La presente investigacion, encuentra justificacion practica, ya que, se resolvio
un problema de suma importancia en la empresa de servicios juridicos Defensa
Corporativa S.A.C, toda vez que, debido a una mala gestion de cronogramas,
costos y deficiencias en las capacitaciones relacionadas con la calidad de
servicio; generaba una deficiencia en el servicio prestado, por lo que, a través de
la aplicacion de la metodologia PMBOK, se garantiz6 la mejora en la calidad de
servicio prestado. De esta manera se logré optimizar el procedimiento de
atencion, en ese sentido, cumplié con los estandares satisfaccién del cliente y
posterior fidelizacion.

Justificacion econdmica. (Gallardo Echenique, 2017, p. 33) Con la
metodologia del PMBOK, se logré conseguir el mejoramiento de la calidad de
servicio, ya que, se evidenciaron mejoras en el nivel de atencion al cliente,
tiempo de respuesta y la confiabilidad del servicio brindado, lo que, se logro
optimizando dicho proceso, reduciendo los costos de forma significativa.



Luego de especificar las justificaciones de nuestra investigacion, se plante6
como objetivo general:

Determinar de qué manera la aplicacion de la metodologia PMBOK mejora
significativamente la calidad de servicio, en la empresa de servicios juridicos

Defensa Corporativa S.A.C., Arequipa 2022

Como obijetivos especificos se plantearon los siguientes.

Establecer de qué manera la metodologia PMBOK mejora significativamente
la atencion al cliente, en la empresa de servicios juridicos Defensa Corporativa
S.A.C., Arequipa 2022.

Establecer de qué manera la metodologia PMBOK mejora significativamente
el tiempo de respuesta en la empresa de servicios juridicos Defensa Corporativa
S.A.C., Arequipa 2022.

Establecer de qué manera la metodologia PMBOK mejora significativamente
la confiabilidad, en la empresa de servicios juridicos Defensa Corporativa
S.A.C., Arequipa 2022.

La hipotesis general que fue planteada, es la siguiente:

La aplicacién de la metodologia PMBOK mejora significativamente la calidad
de servicio, en la empresa de servicios juridicos Defensa Corporativa S.A.C.,
Arequipa 2022.

Como hipotesis especificas se formularon, las siguientes:

La aplicacion de la metodologia PMBOK mejora significativamente la atencidn
al cliente, en la empresa de servicios juridicos Defensa Corporativa S.A.C.,
Arequipa 2022.

La aplicacion de la metodologia PMBOK mejora significativamente el tiempo
de respuesta, en la empresa de servicios juridicos Defensa Corporativa S.A.C.,
Arequipa 2022.

La aplicacion de la metodologia PMBOK mejora la confiabilidad, en la

empresa de servicios juridicos Defensa Corporativa S.A.C., Arequipa 2022.



Il. MARCO TEORICO

Dentro de los antecedentes internacionales, relacionados con la investigacion,

se encontraron los siguientes:

Lépez Mosquera (2018) en su investigacion, buscoé relacionar la calidad del
servicio y la satisfaccion de los diferentes clientes participantes, tesis que uso
una metodologia mixta, demostro la relacion que existe entre calidad de
servicio Y la satisfaccion del cliente, con una entrevista ayudo6 a conocer y definir
las variables de estudio, es aqui donde identificé la falta de capacitacion y
motivacion del personal de la empresa para con sus clientes, por lo que anadié
cronogramas de capacitacion y motivacion, logré alcanzar los objetivos trazados
del proyecto. Asi pues, obtuvo como resultado cuatro factores de calidad como
son: trato personalizado, respuesta inmediata, instalaciones y equipos y
maquinas modernas, verificandose la hipétesis con una correlacién de Pearson
(r=697**), lo que demostré una correlacion significativa afirmativa. En
consecuencia, se llegé a la conclusion de que, es imprescindible tener una
evaluacion constante en la calidad del servicio que pueda permitir controlar las
diferentes actividades dentro de la empresa y reducir falencias de servicios a fin
de obtener mayores beneficios econdmicos, asimismo, se pudo verificar que
existe una relacion significativa y afirmativa entre el servicio y la satisfaccion del
cliente, es decir, que si mejora la calidad del servicio como también la

satisfaccion del cliente.

(Jireh Del Cid Catalan, 2018) en su tesis inicia con una encuesta, donde busco
determinar la calidad de servicio ofrecida en la empresa, dicha encuesta fue
aplicada a una muestra de 361 clientes de ambos sexos.

La investigacion desarrollada es del tipo descriptiva que permitio determinar,
que los clientes reciben una atencion calificada, entre bueno y aceptable, para
incrementar el indice de calidad de servicio, se busco mejorar e implementar
areas que requeria el cliente, areas fijas como recepcidn y areas recreacionales
para los nifios de los clientes. Asi pues, obtuvo como conclusiones que el nivel

de satisfaccion de los clientes en relacion al servicio prestado, fue del 64%, lo



que, se traduce en que, de cada 10 personas, 4 de ellos demostraron
insatisfaccion, por encontrar falencias en el servicio prestado. En ese sentido, se
determind que, los clientes reciban una calidad de servicios dentro del rango de
buenos o/y aceptables, alcanzando la satisfaccion de la mayoria a excepcion de
la temperatura ambiente, area de recreacionales, servicio de higiénicos, la
facilidad de disposicidon del parqueo, siendo estos teniendo un rango de regular
y malos, razén por la cual, identificadas las deficiencias se recomend6 mejorar

aquellas condiciones.

(Medina Diaz, 2019) En su investigacion us6 la metodologia PMBOK vy las
practicas PMI donde buscé identificar los problemas. Integrando gracias a la
metodologia PMBOK se hallaron resultados positivos y beneficios dentro de la
empresa y de las areas de, el alcance, cronograma, costos, recursos, la
adquisicion y los interesados. Asi pues, se concluyd que, la ventaja que ofrece
implementar la metodologia PMBOK es ser mas competitiva frente a otros
proyectos y tener un mejor control de costos para cada implementacion de
proyectos, que son financiados. Dentro de las desventajas, indicé que, la
variedad de datos documentados, que se requiere a la hora de desarrollar un
proyecto, como también tener definido y dominado la parte legal, sobre todo los
tramites, asimismo, debido a la no existencia de complementacién de la gestidon
de INVEMAR, con las fuentes de financiacion, indicé que se debe dirigir el trabajo
en el proceso de adaptabilidad y transparencia. En ese sentido, se concluy6 que
la metodologia PMBOK es una herramienta fiable en los diferentes procesos de
la empresa INVEMAR, las conclusiones que se obtuvieron fueron afirmativos y
satisfactorios, ya que, indagoé a fondo el campo de la gestidn de proyectos (GP),
esto no lleva la probabilidad de ejecutar en la empresa y de esta manera tratar
de llegar a las soluciones de los diferentes conflictos y resaltar los vinculos de

relaciones afirmativas y negativas de la empresa.

(Monroy Cesefia, 2018) En su proyecto académico, buscé determinar la
calidad de servicio y la incidencia que este tiene en la satisfaccién del cliente.
Para determinar estos indicadores se procedié a la elaboracién encuestas

distribuidas a los diferentes comensales donde se les pidié valorar cinco
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indicadores (instalaciones, accesibilidad, capital humano, atmoésfera y la
comida). Asi pues, obtuvo como resultado que, la calidad en el servicio y
satisfaccion del cliente, inicialmente se tenia un promedio de 4.0, luego de la
aplicacion de la mejora se llegé a un promedio mas alto el cual es 4.08, con
respecto con la satisfaccidn del cliente inicialmente se tenia un promedio de 4.08
donde luego se obtuvo promedio superior el cual fue 4.13, por lo que, evidencid
una mejora de la calidad de servicio brindada. Concluyé que, la investigacion
arrojo una cadena de valoraciones necesarias tanto como para la calidad de
servicio y para la satisfaccion del cliente todo esto para fines turisticos de la Paz,
este indicador en una linea base que es medible para mejorar la calidad dentro

de los restaurantes empresariales.

(Vargas y Pacheco, 2018) En el desarrollo de su articulo académico, afirmé
que, para ofrecer un buen servicio se debe trabajar en con los colaboradores
capacitandolos en amabilidad y cumpliendo con las expectativas, todo evaluado
desde el punto de vista de los clientes. También afirmé que en cada empresa
se debe practicar y organizar estrategias que permitan desarrolla una cultura de
servicios, las estrategias son enfocadas a la confiabilidad, la receptividad, la

competencia y la empatia.

Asi pues, se obtuvo como resultado que, para que un establecimiento ofrezca
un buen servicio al cliente, es menester tener en cuenta algunas caracteristicas
que se pueden implementar y trabajar con los colaboradores, habiéndose
identificado deficiencias en las estrategias aplicadas para la consecucion de los
objetivos, asimismo, se debe tener en consideracion algunos factores como la
amabilidad, contar con un ambiente agradable dentro del local, la comodidad del
cliente es una variable muy importante; igualmente la atencion y rapidez en el
servicio, asi mismo, es fundamental la higiene y la seguridad dentro del local.
Concluyé que, para determinar un buen servicio de calidad al cliente en los
restaurantes de Cali, se debe apoyar y servir al publico, manteniendo al margen
los procesos en areas de la empresa que lleven relacion con los clientes, estos

se maniobran de forma cuidadosa.
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Ahora bien, dentro de los antecedentes nacionales, tenemos las siguientes

investigaciones:

(Quesada Julio, 2017), En su tesis vincul6é la metodologia PMBOK a fin de
poder planificar el proyecto de la camara de rejas. El tipo de investigacion de
esta tesis es descriptivo-analitico y aplicada, como disefio es cuasi experimental,
transversal y causal. Su muestra es determinada por el proyecto de Camara de
Rejas de construccion dentro de las instalaciones de la planta de alimentos

Pepsico, aqui se presento en licitacion varios proyectos:

Los resultados observados, en la mencionada investigacion, indican que, en
esta gestion de proyecto afecta la ejecucion de los procesos de trabajo en la
Ingenieria y Construccion, asimismo, se observé que la planificacion incremento
en 47%, con tendencia a continuar creciendo los niveles de planificacion,
optimizando la eficiencia y eficacia. El autor concluyd que, lograron una mejorar
el rendimiento del personal como de los materiales, en cuanto alcance, tiempo y

costo del proyecto, logrando la ejecucion de cada actividad programada.

Guerrero (2017), En su tesis enfoca el sistema de administracion y gestion
de proyectos, a través de la guia PMBOK, en una empresa de energia eléctrica.
Especificamente, desarrolla un disefio de gestion determinada en los
lineamientos del Project Management Institute en la fabricacion de centros de

concreto: caso de estudio planta de concreto Argos calle 80.

La tesis en mencion presenta un nivel explicativo y disefio cuasi experimental.
El autor senalé como principal conclusion que, en el caso excepcional, de las
industrias, concretas, es indispensable, crear una metodologia de sistema, de
gestion, determinado en los puntos que la guia PMBOK ofrece, esta metodologia
ofrece mejorar las condiciones para mejorar el tiempo, la reduccion de costos y
elevar los niveles de calidad. Asi pues, se evidencié la construccion de plantas
de concreto que origino la creacion de diferentes manuales para la creacion de
proyectos de forma eficaz. De esta manera se establecié condiciones para que

las plantas sean mas sobresalientes en calidad, y mas eficaces.
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(Gonzales y Huanca 2018) En el desarrollo de su tesis buscé desarrollar un
plan de gestion de Alcance, tiempo y costo para transferir y estandarizar el area
de compras, en todo este proyecto se realizé utilizando las directrices de
ejecucion de proyecto basada en Project Management Institute (PMI). Asi pues,
obtuvo como resultados que, el rendimiento percibido con la satisfaccion de los
diferentes consumidores, con la correlacion de SPEARMAN fue de 0.451 y la
expectativa es de 0.467, por lo que, se tuvo que el servicio prestado no cubre las
necesidades de los clientes consumidores, en el instante que se brinda un

atencion eficaz y competente.

Se concluyé también que, entre las opciones actuales internacionalmente
reconocida la que mejor se adapta es el PMI para proyectos a corto plazo, para
un bien o servicio relacionado con la tecnologia, es la propuesta por el PMI
plantea propuestas para planeacién agrupando areas de conocimiento las cuales
son inicio, planeacion, ejecucion, control y cierre, que facilitan y guian los

proyectos con ciclos amplio de vida, permiten mejorar la satisfaccion del cliente.

(Cueva y Cruz, 2021) Su investigacion tuvo un disefio experimental debido a
que el investigador no ha manipulado las variables. Se realiz6 una
investigacion para determinar la realidad problematica dentro de la empresa en
donde se plantea e objetivo principal que es el de incrementar la productividad,
aplicando la metodologia de Guia de los Fundamentos para la Direccion de
Proyectos sexta edicion (PMBOK), implementado 4 procesos en el area de
gestion de proyectos. Se aplico la metodologia PMBOK para aumentar la

productividad del proyecto INELC.

La productividad luego de la aplicacion PMBOK incremento un 89.60%
asegurandonos que las implementaciones con las buenas practicas de gestion
que permitié alcanzar un control eficaz sobre las diferentes etapas del proyecto.
Para mantener un estandar de productividad afirma que se tiene que seguir todos
los rechazos y poder aplicar varias soluciones para el cliente. En ese sentido se
concluy6 que, el area de proyectos tiene que tener conocimiento de conocer y

atenlas exigencias necesarias para una correcta gestion de proyectos, a fin de
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lograr satisfacer al cliente en beneficio de una empresa, pues se pudo calcular
que ejecucion adecuadamente la gestion de proyectos basados en la calidad se
alcanzd mejoras de manera significativa, lo cual se reflejo en los costos de

calidad y productividad.

Guia PMBOK, se trata de una metodologia para la gestién de proyectos o
también un documento formal, que muestra métodos, procesos y buenas
practicas. Cabe precisar que, con el transcurso del tiempo fue variando y
mejorando a partir de las buenas practicas, asimismo, al aplicarla por el area de
Direccion de Proyectos de diversas empresas y en base a la experiencia es como

se fue desarrollando. (Pérez Paredes, 2019, p.9).

Por otro lado, ya por el ailo 1987 el PMI mostro la primera edicién del PMBOK,
esto con la finalidad de organizar y estandarizar la informacién generalmente

aceptadas en la gestion de proyectos (PMI, 2018).

El Project Management Intitute (PMI), el PMI, fue fundado en 1969, siendo

que, el primer seminario se desarrollé en Atlanta (EE.UU).

Finalizando, los afos 70, los miembros de la organizacion aumentaron de 80
a 2000 miembros. Ya para los afios de los 80 realizaron la primera evaluacién

para la acreditacion como especialistas en gestion de proyectos.

En la década de los 80 se publica el primer libro de la guia PMBOK,
convirtiéndose asi en uno de los principales métodos para la gestion y direccidon
de proyectos a nivel internacional (Pérez Paredes, Zapata Carretero, pag. 28,
2019).

El PMI es conocida como la asociacién profesional de mayor alcance en todo
el mundo, especializada en la gestidn de proyectos sin objetivos monetarios, en
la actualidad cuenta con 260,000 miembros aproximadamente y va en aumento,
en alrededor de 171 paises. Su sede central se encuentra en Newton Square,
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ubicada en Filadelfia, Pennsylvania, EE.UU. (Pérez Paredes, Zapata Carretero,
2019, p.28).

Definicidn de proyecto, Dentro de la metodologia PMBOK, es un término de

gran importancia cuando se busca gestionar un proyecto.

Un proyecto busca realizar un objetivo definido, resolver los problemas
definidos dentro de las empresas, en un escenario que muchas veces resulta
desconocido, definir estos objetivos nace una pregunta o incognita y ya cuando
se da una solucion y se sabe el resultado, recién puede darse por finalizado un
proyecto. (Cipiran Raffo, 2020, p. 12).

De acuerdo, a lo referido por el libro titulado evaluacién de proyectos, puede
ser definido un proyecto como la busqueda de una solucidén ingeniosa a un
problema especifico, pudiendo ser definida incluso como una necesidad humana
(Medina Diaz, 2019, p. 42)

Conforme a lo sefalado por el PMI (Project Management Institute), éste define
a un proyecto como aquel esfuerzo que realiza a fin de fabricar un producto o
servicio, asimismo, sus caracteristicas con definidas por la Guia de los
Fundamentos para la Direccién de Proyectos (Project Management Institute,
2018) - Sexta Edicién, sefialando las siguientes, tienes que ser
irremplazables, deben tener impacto econdmico, social y también ambientales y

se deben determinar el inicio y final.

Factores para lograr el éxito del proyecto, A fin de lograr un resultado positivo

en un proyecto, se tiene que tener en consideracion lo siguiente (Ver Figura 1):

El Alcance, es concretizar un objetivo a alcazar con el desarrollo de proyecto,

también en esta etapa se busca ver si se podra desarrollar el proyecto.

El Costo, es poder conocer la magnitud de recursos financiero se utilizaran

para lograr alcanzar y desarrollar dicho proyecto en su totalidad.
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El Tiempo, es delimitar con la ayuda de un cronograma los plazos de inicio,

desarrollo y fin de proyecto

Y finalmente, luego de determinar los anteriores factores, es posible
determinar como calidad de servicio, la satisfaccion del cliente tiempo de

respuesta y confiabilidad.

Como conclusion, es de suma importancia determinar el alcance, tiempo y
costos, que se logra concretizando plazos, cronogramas y cumplimiento de
actividades, para obtener el éxito del proyecto y, por supuesto, la satisfaccion
del cliente.

Figura 3: Factores para lograr el éxito del proyecto.

Fuente: Elaboracion Propia

Ciclo de vida de un proyecto, se establece de acuerdo a las fases que
conectan el inicio y fin de proyecto. Asi pues, el concepto del ciclo de vida de un
proyecto, identifica cuales son las actividades de transicidon para lograr finalizar
con éxito el proyecto, lo que debe vincularse necesariamente con las
operaciones de la organizacién (Project Management Institute, 2018, p. 5).

Todo proyecto al ser un sistema de actividades, tiene necesariamente un ciclo
de vida, que, en cualquier caso, puede ser de un producto o servicio, debiendo
establecer cual sera el tiempo util para su duracion y/o posicionamiento dentro
del mercado, en ese sentido, se han podido establecer 4 etapas sucesivas, las
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cuales son las pre inversion, promocion negociacion y financiamiento, inversion
y ejecucion y por ultimo funcionamiento y operacion.

Pero también, cabe advertir que, dependiendo del tipo o dimension del
proyecto podria crearse una fase intermedia después de la fase de la promocién
o antes de la ejecucién, denominada diseno final. (Cueva, 2020, p.4).

Figura 4: Ciclo de vida de un proyecto

/ Problemas/Necesidades

Operacion o Prenversion
Funcionamiento —\—
( Promocion,
Inversidon o Negociacion y
Elecucidon Financiamiento

Fuente: Cueva, 2020

La Direccion de Proyectos es la ejecucion de diferentes técnicas y estudios
qgue nos permiten desarrollar las actividades del proyecto. Cabe mencionar que
dichas técnicas se logran con la aplicacién de 47 procesos, los cuales se

encuentran agrupados en 5 grupos de procesos. (Project Management Institute
Inc., 2018, p. 5) Estos grupos en mencion son los siguientes:

Figura 5: Interrelaciones de los cinco grupos de procesos de un proyecto.

Procesos de un Proyecto

Nivel de
Actividad

Ejecucion
IrsteracciSn
entro
grupo de
pProcesos Planificaciéon

Iniciacion
Control

Irvicio

Tiempo

Fuente: Cueva, 2020
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Los procesos de Direccién de Proyectos, de acuerdo a lo sefalado en la
guia, PMBOK la direccion de proyectos pueden agruparse en cinco fases
procesos, conforme aparece en el siguiente detalle:

Grupo de procesos de inicio: Esta comprendido, por aquella etapa que sirve para
definir un nuevo proyecto, por ejemplo, se puede empezar con la autorizacion de

la empresa, para dar pie a un nuevo proyecto.

Grupo de procesos de Planificacion: Se busca determinar el alcance del
proyecto, con la finalidad de establecer los objetivos y cuales seran las
acciones o procedimientos especificos en el plan para la direccion del proyecto.
Grupo de procesos de ejecucion: En este grupo, se busca completar las
actividades que ya se especificaron en la etapa de planificacion, con la finalidad

de dar cumplimiento a cada una de estas.

Grupo de procesos de monitoreo y Control: Para etapa o grupo de procesos,
se busca revisar, supervisar y regular cual es el avance del proceso, es decir, si
las actividades se estan cumpliendo de acuerdo al cronograma y actividades

planteadas, en la etapa de ejecucion.

Grupo de procesos de Cierre: Esta etapa, es utilizada para dar conformidad o
dar por concluidas aquellas actividades que estuvieron establecidas en los
procesos anteriores, se cierra formalmente el proceso. (Project Management
Institute Inc., 2018)

El Rol de las areas de conocimiento, de acuerdo a la guia PMBOK, la gestién de
proyectos puede dividirse en 10 areas de conocimiento, debiendo precisar que,
un area de conocimiento engloba un grupo completo de definiciones y
actividades, estas areas se adecuan a los requerimientos del proyecto en
especifico. (Project Management Institute, 2018, p.60).

Dentro de las areas de conocimientos tenemos las siguientes gestiones,
integracion del proyecto, alcance del proyecto tiempo del proyecto, costos del
proyecto, calidad del proyecto, recursos humanos del proyecto, comunicaciones
del proyecto, riesgos del proyecto, adquisiciones del proyecto y por ultimo

interesados del proyecto.
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Debemos tener en cuenta que las Areas de Conocimiento son secciones

especificas de la Guia del PMBOK. (Project Management Institute, 2018, p.60).

Ver Figura 6.

Figura 6 Correspondencia entre Grupos de Procesos y Areas de Conocimiento
de la Direccion de Proyectos.

Areas de Grupo de Grupo de Grupo de Grupo de procesos Grupo de
cOnocimiits procesos de procesos de procesos de de monitoreo y procesos de
inicio planificacion ejecucion control cierre
4.Gestlondela 4.1 Desarrollarel 4.2 Desarrollarel 4.3 Dirigir y 4.4 Monitcrear y 4.6 Cerrar proyecto
integracion del acta de constitucion plan para la gestionar el trabajo controlar el trabajo o fase
proyecto cel proyecto direccién del del proyecto del proyecto
4.5 Realizar el control
integrado de cambios

5. Gestion del 5.1 Planificar la 5.5 Validar el alcance
alcance del gestidn de alcance
proyecto 5.2 Recopilar 5.6 Contrclar el

5.3 Definir el

5.4 Crear la
6. Gestion del 6.1 Planificar la 6.7 Contrclar el
tiempo del gesfidn del cronagrama
proyecto 6.2 Definirlas

actividades

6 3 Secuenciar las

actividades

6.4 Estimar los

recursos de las

6.5 Estimar la

7. Gestion de los
costos del
proyecto

8. Gestion de la
calidad del
proyecto

9. Gestion de los
recursos
humanos del
proyecto

10. Gestion de las
comunicaciones
del proyecto

11. Gestion de los
riesgos del
proyecto

12. Gestion de las

adquisiciones del

proyecto

13. Gestion de log 13.1 Identificar a
interesados del los interesados
proyecto

duracion de las
6.6 Desarrollar el
cronograma

7.1 Planificar la
gestidn de costos
7.2 Estimar los
7.3 Determinar el
presupuesto

8.1 Planificar la
gestidn de la
calidad

9.1 Planificar la
gestidn de los

“0 1 Planificar la
gestidn de las
comunicaciones
“1 1 Planificar la
gestidn de los
*1.2 ldentificar los
nesgos

*1.3 Realizar cl
analisis cualilalivo
1.4 Realizar el

analisis cuantitativo

1.5 Planificar la
respuasta a los
*2.1 Planificar la
gestion de las
adquisiciones
43.2 Planificar la
gestidn de los
interesados

3.2 Realizar el
aseguramiento de
la calidad

9.2 Adquirir el
equipo del proyecto
9.3 Desarrollar el
equipo del proyecto
9.4 Dirigir =l equipo
del proyecto

10 2 Gestinnar las
comunicacioncs

12.2 Efectuar las
adquisiciones

13.3 Gestionar la
participacion de los
interesados

7.4 Conliclar los
costes

8.3 Contrclar la
calidad

10 3 Confrolar las
comunicacioncs

11 6 Confrolar Ins
ricsgos

12.4 Cerrar las
adquisiciones

12.3 Controlar las
adquisiciones

13.4 Controlar la
participacion de los
interesados

Fuente: Project Management Institute, 2018.
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Planificar la Gestion del Cronograma nos muestra aquellas entradas,

herramientas y técnicas, asi como, las salidas de este cada proceso. Ver figura

N° 4

Figura 7: Planificar la Gestién del Cronograma: Entradas, Herramientas y
Técnicas, y Salidas.

Entradas

Herramientas y Técnicas

Salidas

organizacion

1 Plan para la direccion del proyecto
2 Acta de constitucion del proyecto
.3 Factores ambientales de la empresa

4 Activos de los procesos de la

1 Juicio de expertos

2 Teécnicas analiticas

.3 Reuntones

1 Plan de gestion del

Fuente: Project Management Institute, 2018

Definir las Actividades, este proceso busca establecer y documentar

aquellas acciones objetivas que se realizaran conforme al plan del proyecto. En

ese sentido, este proceso detalla las actividades en base a la ejecucion,

monitoreo y control del trabajo. (Project Management Institute, 2018, p.149). A

continuacioén, la figura 5 nos detalla, muestra las entradas, herramientas y

técnicas, asi como, las salidas de este proceso en especifico.

Figura 8: Definir las Actividades: Entradas, Herramientas y Técnicas, y Salidas.

Entradas Herramientas y Salidas
Técnicas
1 Plan de gestion del |.1 Descomposicion 1 Linea de actividades
cronograma
.2 Linea base del .2 Planfficacion gradual|.3 Atributos de las
alcance actvidades
.3 Factores .3 Juicio de expertos |.3 Lista de hitos
ambientales de la
empresa
4 Activos de los
procesos de la
organizacion

Fuente: Project Management Institute, 2018
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Del mismo modo, se aprecia en el organigrama de una empresa, donde se
detallan las actividades y funciones, a fin de tener una buena administracion de
los integrantes del equipo de trabajo. De tal forma que, puede enumerarse
aquellas condiciones que se deben cumplir para considerarse un paquete de
trabajo, las cuales facilitan la administracion, dentro de estas se establecen las
siguientes, estimacion de tiempo y costo, debe tener un administrador y contar

con entradas y salidas (diferentes datos documentados, productos, etc.)

Cuando logramos hallar las actividades que son materia de trabajo, para
elaborar el proyecto, resulta importante definir el alcance de las actividades a
desarrollar, para tener un panorama general del esfuerzo y los costos que

implicaran.

Hasta ahora, hemos hablado de actividades, sin embargo, esta no ha sido
definida, para efectos de la realizacion de un proyecto, esta puede ser definida
como aquella pieza de trabajo que consume tiempo e implica gastos, asi pues,
cada actividad debe contener un listado de procesos para lograr el éxito del
proyecto, asi pues, una mala gestidn de las actividades no nos permitira detectar
problemas menos aun corregir errores. (Project Management Institute, 2018
p.33).

Secuenciar las Actividades, la figura que se detalla a continuaciéon, muestra
aquellas entradas del proceso, herramientas y técnicas y las salidas del mismo.

Figura 9: Secuenciar las Actividades: Entradas, Herramientas y Técnicas, y

Salidas.
Entradas Herramientas y Salidas
Técnicas
-1 Plan de gestién del |.1 Método de -1 Diagramas de red

precedencia (PDM)  |provecto

cronograma diagramcioén por del cronograma del \
.2 Lista de actividades |.2 Determinacion de  [.3 Actualizaciones a

las dependencias los documentos del
proyecto
3 Atributos de las 3 Adelantos y retrasos
actividades
4 Lista de hitos
.5 Enunciado del
alcance del proyecto
|6 Factores
ambientales de la ‘
empresa |

7 Activos de los
procesos de la
organizacion

Fuente: Project Management Institute, 2018.
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Anteriormente sefalado, es de suma importancia establecer las actividades
del proyecto a desarrollar, a fin de determinar su duracion, los costos o
financiamientos.

El modelo resultante, permitira obtener un prospecto del proyecto, para poder
analizarlo a profundidad, obtener aquellas alternativas para la ejecucion del
proyecto. (Pérez, 2019, p.38)

Cada etapa de estudio, estan detalladas en la siguiente tabla:

Figura 10 : Conceptos basicos de la programacion

Programacién
Determinacion de las tareas Se debe tener un contenido respectivamente homogéneo, lo que
necesarias implica la utilizacion de una tecnologia determinada para su ejecucion.

Asignacion de recursos v plazos Bl iempo de duracion de cada actividad, se debe de traducir en las
de ejecucion fechas calendario, para esto se debe tener en cuenta:
- Fechas de comienzo v terminacion asignadas a cada paquete de
trabajo.
- Recursos disponibles.
- Relaciones de dependencias entre diferentes actividades.

Dependencias secuenciales entre  La mayoria de las dependencias son intrinsecas al provecto, aunque a
cada actividad veces se pueden originar por limitaciones en los recursos disponibles,
O por otras razones intrinsecas.

Definicion de un modelo dered — La integracion de la planeacion v la programacion, se define en un
modelo de red que agrupa las caracteristicas principales.

Fuente: Programacion, Pérez, 2019.

Estimar los Recursos de las Actividades, las actividades de éste proceso, se
basan especificamente en estimar aquellos recursos que seran necesario para
el cumplimiento de los objetivos, es decir, precisar la cantidad de personal,
equipo, material y recursos en general para desarrollar tales actividades, con la

finalidad de determinar el tiempo y costos de forma exacta.
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La Figura 11 muestra las entradas, herramientas y técnicas, y salidas de este

proceso.

Figura 11: Estimar los Recursos de las Actividades: Entradas, Herramientas y
Técnicas, y Salidas.

Entradas Herramientas y Salidas
Técnicas
.1 Plan de gestion del |.1 Juicio de expertos |1 Recursos requeridos
cronograma pera las actvidades
.2 Lista de actividades |.2 Analisis de .2 Estructura de
alternatvas desglose de recursos
1.3 Atributos de las .3 Datos publicados de|.3 Actualizacionesa ||
actividades estimaciones los documentos del
proyecto
4 Calendario de 4 Estimacion
TeCUrsos ascendenteDatos |
publicados de !
estimaciones 'I
5 Registro de riesgos |.3 Software de gestion
de proyectos
.6 Estimacion de
costos de las —
actividades
.7 Factores

ambientales de la

empresa

8 Activos de los

procesos de la

Of ganizacion
Fuente: Project Management Institute, 2018.
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Estimacion de la Duracion de las Actividades, a continuacion, la Figura 12,
muestra al detalle las entradas, herramientas y salidas de este un proceso.

Figura 12: Estimar la Duracion de las Actividades: Entradas, Herramientas y
Técnicas, y Salidas.

Entradas Herramientas y Técnicas Salidas

-1 Estimaci6n de la duracién

de las actividades r‘v_

2 Lista de actividades .2 Estimacion analoga -2 Actualizaciones a los
documentos del proyecto

.1 Plan de gestién del cronograma -1 Juicio de expertos

3 Atributos de las actividades .3 Estimacion paramétrica

4 Recursos requeridos para las -4 Estimacion por 3 valores

actividades

.5 Calendario de recursos .5 Técnicas grupales de toma de
decisiones

-6 Enunciado del alcance del proyecto |.6 Andlisis de reservas Software de
gestion de proyectos |

.7 Registro de riesgos

8 Estructura de desglose de recursos

.9 Factores ambientales de la empresa

.10 Activos de los procesos de la

organizacion

Fuente: Project Management Institute, 2018.

Desarrollar el cronograma, la importancia de tener un cronograma de trabajo,
es vital para secuenciar actividades, asi es mas probable saber la duracion,
disposicion de recursos o herramientas a fin de tener programadas las
actividades del proyecto. (Project Management Institute, 2018, p.174).

En Figura 13 podemos ver las entradas, herramientas y técnicas, y salidas de

este proceso.
Figura 13: Desarrollar el Cronograma: Entradas, Herramientas y Técnicas, y

Salidas.
Entradas Herramientas y Técni Salid

.1 Plan de gestidn del cronograma .1 Analisis de la red del cronograma |.1 Linea base del cronograma
2 Lista de actividades 2 Método de la ruta critica -2 Cronograma del proyecto
_3 Atributos de las actividades .3 Método de la cadena critica _3 Datos del Cronograma
4 Diagramas de rad del cronograma  |.4 Técnicas de optimizacién de 4 Calendarios del proyecto \

del provecto recursos

5 Recursos requeridos para las 5 Técnicas de modelado 5 Actualizaciones al plan

actividades para la direccion del provecto

.6 Calendario de recursos .6 Adelantos y refrasos -6 Actualizaciones a los

documentos del proyecto

7 Estimacion de la duracion de las 7 Compresion del cronograma |
actividades !

-8 Enunciado del alcance del proyecto |.8 Herramienta de programacion
_ 9 Registro de riesgos _—
-10 Asignaciones de personal al |
proyecto

.11 Estructura de desglose de recursos |

12 Factores ambientales de la
empresa

.13 Activos de los procesos de la
organizacion

Fuente: Project Management Institute Inc., 2018.
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Determinar la Gestidon de los Costos.
Definida por las entradas, herramientas y técnicas, y salidas de este proceso ver
figura 14.

Figura 14: Planificar la Gestion de los Costos: Entradas, Herramientas y
Técnicas, y Salidas.

Entradas Herramientas y Técnicas Salidas

.1 Plan para la direccion del provecto |.1 Juicio de expertos .1 Plan de gestion de los

costos J

.2 Acta de constitucion del proyecto  |.2 Técnicas analiticas

.3 Factores ambientales de la empresa |.3 Reuniones

4 Activos de los procesos de la —I

organizacion

Fuente: Project Management Institute Inc., 2018.

Estimar los Costos, en esta etapa se busca desarrollar una estimaciéon muy
cercana de los gastos financieros que seran importantes para culminar las
actividades del proyecto.

A continuacién, se muestra las entradas, herramientas y técnicas, y salidas de

este proceso en la figura 15.

Figura 15:. Estimar los Costos: Entradas, Herramientas y Técnicas, y Salidas

Entradas Herramientas y Técnicas Salidas

.1 Plan de gestién de los costos .1 Juicio de expertos .1 Estimacion de costos de las
actividades

.2 Plan de gestion de los recursos .2 Estimacion analoga .2 Base de las estimaciones

humanos

.3 Linea base del alcance .3 Estimacion parameétrica .3 Datos del Cronograma

4 Cronograma del proyecto 4 Estimacion ascendente 5 Actualizaciones al plan J
para la direccion del proyecto 3

5 Registro de riesgos _5 Estimacion por 3 valores

.6 Factores ambientales de la empresa |.6 Analisis de reservas

.7 Activos de los procesos de la .7 Costo de la calidad \’
organizacion §
.8 Software de gestion de proyvectos

.9 Anglisis de ofertas de proveedores

10. Técnicas grupales de toma de

decisiones

Fuente: Project Management Institute Inc., 2018.
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Determinar el Presupuesto, esta etapa del proceso, resulta trascendental, ya
que, permite determinar los costos de las actividades a fin de determinar una
linea de gastos y a fin de que, estos sean financiados y autorizados por la
empresa. Esto permite saber cudles seran los costos totales, que
necesariamente deben ser cubiertos para evaluar el beneficio y desempefio del
proyecto. A continuacion, la muestra las entradas, herramientas y técnicas, y

salidas de este proceso en la figura 16.

Figura 16: Determinar el Presupuesto: Entradas, Herramientas y Técnicas, y
Salidas.

Herramientas y Técnicas

Salidas
.1 Linea base de costos

Entradas
.1 Plan de gestion de los costos
.2 Linea base del alcance

.1 Agregacion de costos
.2 Andlisis de reservas .2 Requisitos de

financiamiento del provecto

.3 Estimacion de costos de las
actividades

4 Base de las estimaciones

.5 Cronograma del proyecto

.3 Juicio de expertos

4 Relaciones historicas

_5 Conciliacion del limite de

3 Actualizaciones al plan
para la direccion del provecto

financiamiento y
.6 Calendarios de recursos \ ‘
.7 Registro de riesgos
-8 Acuerdos
.9 Activos de los procesos de la

organizacion

Fuente: Project Management Institute Inc., 2018.

Proceso de atencion al cliente, este proceso busca satisfacer al cliente, lo que
significa mayores posibilidades de éxito en el mercado, cabe precisar que, si bien
es cierto muchas empresas pueden tener productos o servicios calificados, un
factor determinante es la atencion que se brinda al cliente, lo que puede marcar
la diferencia al entrar en competencia con otras empresas, que si lo tengan como
prioridad. (Chuyo y Mendoza, 2019)

Es por estas razones, que resulta de suma importancia, prestar atencion a las
fases de atencion al cliente, las cuales se encuentran bien estructuradas y
posibilitaran brindar satisfaccion al cliente, lo que se encuentra directamente

relacionado con incrementar las ganancias e ingresos de la empresa.
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Ahora bien, corresponde detallar las fases de la calidad de servicio, conforme
al siguiente detalle, determinar las exigencias de los clientes, recolectar datos de
quejas, peticiones, solicitudes etc, documentar demandas de clientes, ofrecer
soluciones, buscar soluciones, comunicar cierre y encuestar nivel de

satisfaccion;

Actualmente las fases de servicio al cliente, encuentra bastante bien definidas
cada etapa, siendo cada vez mas importantes para las empresas. De acuerdo,
a lo estipulado por John Stchohl, una empresa debe entender cual es su publico
objetivo, problemas y dudas mas comunes para adaptar sus servicios y/o

productos de ser el caso. (Chuyo y Mendoza, 2019 p.16)

Al momento de analizar las areas de la empresa, es facil poder advertir donde
especificamente se junta la gran mayoria de problemas, asimismo, es sencillo
organizar los recursos y actividades apropiadas para mejorar en especifico el

proceso de atencion al cliente

Asimismo, resulta necesario vincular este tipo de procedimiento, a la gestion
de proyectos, basicamente a la guia PMBOK, a fin de poder determinar el
alcance, costo y tiempo del proceso de mejora la calidad d servicio, de esta

manera se garantiza en cumplir los objetivos y se gestiona mejor el presupuesto.

Gestion de las fases del proceso de servicio al cliente, resulta necesario
estructurar las etapas de atencion al cliente, a fin de evaluar donde se consolida
la interaccion de la empresa para con su cliente, por lo que, se recomienda
obtener toda la informacion relacionada a las fallas del servicio, para darle la
solucioén a dicho problema, evitando cualquier tipo de demora y estableciendo

herramientas a de ayuda a favor del cliente y/o consumidor. (Soria Aldave, 2019,
p.8)

Atencion al cliente, (Pérez Ledén 2017, p.26) Esta variable puede ser medida
para la calidad del servicio, lo que influye en la capacidad de satisfaccion de los
receptores, cabe precisar que, lo antes sefalado refleja las diferencias entre la

cantidad o calidad.
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De un tiempo a esta parte, el sector de servicios ha introducido ciertas
perspectivas sobre la calidad del producto o servicio que se ofrece. Por lo que,
se viene priorizando los siguientes factores: a) capacitacién del personal, 2)
Medicion de la satisfaccion de la atencion al cliente, estos factores mejoran de
forma considerable las capacidades y destrezas de la propia empresa u

organizacion.

La principal fuente para obtener un analisis general de la empresa, es en
efecto, la informacion de la empresa, los servicios que presta, y la calidad del
servicio. Sabemos que solo aquellos clientes satisfechos como el producto o
servicio, podran repetir pedidos, lo que produce un aumento en los ingresos de

la empresa. (Ferreyros Verme, 2017, p.10)

Calidad de servicio, (Gonzales y Huanca, 2020 p.17) Antes de detallar tal
conceptualizacion, es necesario aclarar las definiciones, de calidad y servicio,
segun la Real Academia de la Lengua espainola (2020) calidad es “es un

conjunto de propiedades propias de algo que permiten juzgar su valor”.

Menciona, la calidad y atencién al cliente en los ultimos afios se ha
desarrollado con el fin de satisfacer a los diferentes usuario o cliente, sin
embargo, la capacidad de consulta es considerada como resultado de la buena

0 mala calidad del servicio que se ofrece.

Es decir, mientras, la atencion al cliente sea mejorar la calidad y capacidad de

consulta de cualquier empresa sera mucho mayor.

Calidad y atencion al cliente (Guerrero y Ruiz 2020 p.27) Actualmente, la
calidad y atencién al cliente ha tenido un gran desarrollo a fin de satisfacer al
usuario o cliente, sin embargo, se tiene siempre en consideracion la calidad del
servicio o producto que se presta, con la finalidad de asegurar las

especificaciones previamente establecidas.

En ese sentido, una empresa moderna dentro de nuestro pais, debera tener

en consideracion que la causa principal del éxito de varias empresas pioneras
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es haber colocado a la calidad de servicio como elemento esencial, pues esto se

traduce en la satisfaccion del cliente.

Muchas veces se ha precisado, que el desarrollo de la calidad de servicio en
el proceso de atencion al cliente dentro de una empresa, se encuentra

intimamente ligado al desarrollo de la calidad de servicios.

En ese sentido, una empresa moderna dentro de nuestro pais, debera tener
en consideracion que la causa principal del éxito de varias empresas pioneras
es haber colocado a la calidad de servicio como elemento esencial, pues esto se

traduce en la satisfaccion del cliente. (Gordon, 2019 p.8)

Muchas veces se ha precisado, que el desarrollo de la calidad de servicio en
el proceso de atencion al cliente dentro de una empresa, se encuentra

intimamente ligado al desarrollo de la calidad de servicios.
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lIl. METODOLOGIA
3.1. Tipo y disefio de investigacion

3.1.1. Tipo de Investigacion: (Naupas Paitan 2018, p.90) La tesis en
mencion es del tipo n ser un proyecto para aplicar investigaciones existentes

para solucionar o mejorar los problemas.

En este estudio realizado se busca mejorar y optimizar el proceso de
atencion al cliente en el estudio Juridico Defensa Corporativa, para esto
buscamos medir el nivel de satisfaccion del cliente en base al tipo de
servicio que se les brinda a estos, asi poder definir las falencias y
debilidades de la empresa y poder buscar una mejora y/o optimizacién en el

servicio que se brindado.

Nivel de Investigacion: (Gallardo Echenique 2018 p.53) El nivel de
investigacion del proyecto lo catalogamos en el Nivel explicativo, toda vez

que, la hipétesis puede ser verificada empiricamente.

El nivel de investigacion busca determinar los hechos mediante la causa y
efecto, con esta premisa los estudios son explicativos y se determina las

causas como también los efectos mediante las pruebas de hipétesis.

Enfoque de la, investigacion: (Gallardo Echenique 2018 p.22) La naturaleza
de esta investigacion es de enfoque cuantitativa, donde buscamos aplicar la
metodologia PMBOK para, mejorar, el proceso, de atencion al cliente en una,

empresa, de servicios juridicos.

Para poder llegar a esto contamos con ayuda de los diferentes instrumentos
de medicion y tablas estadisticas, buscamos calcular resultados dentro del
area de atencion al cliente, resultados que nos llevaran a la optimizacion en

la atencion del cliente.

3.1.2. Disefio de Investigacion: (Gallardo Echenique 2018 p.54) El disefio
tomado para esta investigacion, es experimental. Ya que usamos la variable

dependiente (aplicacion de la metodologia PMBOK) como pilar para
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3.2.

organizar y evaluar las mejoras en la variable dependiente (atencion al

cliente).

Se tomo la aplicacién de metodologia PMBOK a fin de poder reorganizar el
area de atencion al cliente, drea donde simplemente se procedi6 a atender
de forma empirica, gracias a esta metodologia también se puede evaluar la

satisfaccion del cliente.

El presente estudio se elaboré segun los lineamientos del nivel pre —
experimental, ya que se desarrolld un pre - test al conjunto de control de
datos. Enfocando a la aplicacion de la guia PMBOK” en la empresa
DEFENSA CORPORATIVA S.A.C., con, el fin de, mejorar, la calida de

servicio para el cliente.

(Hernandez Samperi y otros, 2018 p.140), determina que todas las
investigaciones, del tipo, pre-experimental, se sustentan, con un método de
agrupamiento de datos que mas adelante, se evalue la variable y/o variables,
y poder ver si se produjo algunas variaciones o no dentro del control de

datos.

Variables y Operacionalizacion

“Aplicacion de la metodologia PMBOK”
Variable Independiente:

Definicidn conceptual. (Guia del PMBOK, 2021 p.52). A nivel internacional,
se ha logrado observar que la gestion de un proyecto es de suma
importancia para lograr su desarrollo y conclusion con éxito, por lo que, en
varios paises se vienen implementando métodos para optimizar el
rendimiento de sus proyectos, siendo uno de estos, el PMBOK. Project
Management Institute. Guia de los Fundamentos para la Direccion de

Proyectos.

Definicién operacional, (Pérez Paredes y otros, 2019 p.14) La aplicacion de
la guia PMBOK en base a los Fundamentos de la Direccién de Proyectos,

(2018), La Gestion y direccion de proyectos es la aplicacion de las
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diferentes areas de estudio que ofrece la Guia Pmbok, Areas formado por
conocimientos, herramientas y técnicas. Todo esto se integra y aplica en 47
procesos de direccion de proyectos que se organiza 5 cinco grupos, de
procesos, los cuales son: Inicio, Planificaciéon, Ejecucion, Monitoreo y

Control, y Cierre.
Dimensiones
Dimensidén 1: Gestion de Alcance.

(Guia del PMBOK, 2021 p.134), el ciclo de vida del proyecto, se establecen
de acuerdo a las fases que conectan el inicio y fin del mismo. Asi pues, la
definicion del ciclo de vida de un proyecto, identifica cuales son las
actividades de transicion para lograr finalizar con éxito el proyecto, lo que
debe vincularse necesariamente con las operaciones de la organizacion

ejecutante.
Dimension 2: Gestidén de Tiempo.

(Guia del PMBOK, 2021 p. 173), afirma que el tiempo que se toma en poder
ejecutar las diferentes actividades planificas es vital importancia para poder
controlar los costos de estos, como también para analizar los avanzas que

se dan dentro de la implementacion.

Una vez definida las actividades a ejecutarse, la metodologia PMBOK nos
permite poder calcular el tiempo de que tomara el desarrollo de las diferentes
actividades definidas en la planificacion de actividades, en donde la divisién
del valor ganado y el costo real nos podra mostrar un valor afirmativo de la

gestion de tiempo.
Dimensién 3: Gestion de Costo.

(Guia del PMBOK, 2021 p. 231) Se implementara estrategias destinadas a
mejorar el proceso de atencion al cliente, cabe preciar, que debe tener un
buen resultado para el cliente como para la misma empresa de servicios
juridicos y, asi poder mejorar el tiempo y el costo, debiendo realizarse de

acuerdo al cronograma pactado y dentro de presupuesto establecido.
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Indicadores

Indicador 1: Gestion de Alcance.

SV=EV-PV
Leyenda:

SV: Variaciéon del cronograma
EV: Valor ganado
PV: Valor planificado

Indicador 2: Gestion de tiempo.

EV
SPI=—
PV

Leyenda:

SPI: indice de desempefio
EV: Valor ganado
PV: Valor planificado

Indicador 3: Gestion de costo.

EV
AC

CPI=

Leyenda:

CPI: indice de desempefio del costo
EV: Valor ganado
AC: Costo real

“Calidad de servicio”
Variables Dependientes:

Definicion conceptual, (Medicion y mejora de la satisfaccion del cliente
interno en instituciones, 2016)”, Concluye, que el uso del procedimiento
permite mejorar la satisfaccion del cliente, de igual manera ayuda a
determinar y facilitar la toma de decisiones para poder hallar la solucion
a la problematica existente, llevandonos la mejora continua en los

procesos.

33



Definicidn operacional, (Pérez Ledn, 2017 p.14) Dentro de la metodologia de
la Direccion de Proyectos, la planificacion es fundamental para el correcto
desarrollo de un proceso, en este caso el proceso de atencién al cliente, la
organizacion y alcances del proceso de atencidn nos permitira, definir y
establecer los objetivos para la mejora del proceso en estudio, asi también

poder desarrollar el plan mas adecuado para la direccién del proyecto.
Dimension 1: Atencidn al cliente.

(Chuque Osorio, 2020) La atencion al cliente es el desarrollo de actividades
dentro de las empresas u organizaciones donde se busca identificar las
necesidades y falencias en los clientes, es aqui donde se busca bridar
solucion a las diferentes quejas. Con una lista de coteja se logras identificar
a, los promotores quienes tienen la puntuacion de bueno y muy bueno, y

como detractores a los diferentes clientes con puntuacion malo y muy malo.
Dimension 2: Tiempo de respuesta.

(Condori Gonzales y Osorio 2021) Respecto al tiempo de respuesta, nos
referimos si la empresa tiene la capacidad de absolver todo tipo de consulta,
en caso no sea de su especialidad o la consulta bridada no satisfaga las
dudas del cliente, nos indicaria que la capacidad de consultas del estudio

juridico es baja.

Al determinar esta dimension, podremos obtener este indicador como falta

de mejorar en la captacion de clientes al ofrecer todo tipo de consultas.
Dimensién 3: Confiabilidad.

(Espacio, 2018, p. 11) En cada proceso se busca lograr el objetivo y/o las
actividades planteadas, para esto es importante la capacidad de
organizacion, donde también se vea reflejado la eficiencia y factores del

entorno donde desarrollar.
Indicadores
Indicador 1: Atencion al cliente.

Aten. Cliente= %promotores — %detractores
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3.3.

Indicador 2: Tiempo de respuesta.

tiempo de atencion X100

Tiempo rpt=
Total de clientes atendidos

Indicador 3: Confiabilidad.

Confiabilidad= (Aten. cliente X 50%)+ (Tiempo rtp X 50%)

Poblacién, muestray muestreo
Poblacién, (Bernal Torres 2016 pag. 160), la poblacion es el conjunto de
todos los individuos que llevan cosas en comun que generalmente llevan

las mismas especificaciones.

Nuestra poblacion de estudio son todos los clientes captados del Estudio

Juridico Defensa Corporativa S.A.C., compuesto por 100 clientes. Anexo 3.

Criterios de inclusion, Todos los clientes que recibieron asesoria legal

dentro de los horarios de atencion.

Criterios de exclusion, Todos los clientes que recibieron asesoria legal

fuera de los horarios de atencion.

Muestra, (Bernal Torres 2016 pag. 161), nos indican “Las muestras es una
fraccion dentro de una poblacion, en el cual se tomaran datos informativos
y que se tiene que identificar con exactitud, éste debera contener

caracteristicas de la poblacion total”.

Nuestra muestra para la ejecucién del analisis, estd formada por 80

clientes del Estudio Juridico Defensa Corporativa S.A.C. Conforme se

observa del Anexo N° 4, donde se aplico la formula maestral, para determinar

el numero de participantes.

Muestreo,(Hernandez Sampieri 2018 pag. 177) El tipo de muestreo a utilizar
es el aleatorio simple, puesto que se realizara de manera al azar la seleccion
de clientes, para aplicar la lista de cotejo y la ficha de registro, y se
seleccionara a cada individuo hasta completar la muestra requerida.
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3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos
Técnica, Para poder desarrollar el presente proyecto de investigacion,

utilizaremos la siguiente técnica:

La Observacion, (Gallardo Echenique, 2017 pag. 72), Esta técnica es la
mas comun, que consiste en registro valido y confiable de conductas, todas
estas recolectadas mediante la vista. Cualquier hecho o acontecimiento
que se desarrolle en la naturaleza y sociedad se toman en cuenta

dependiendo los objetivos a investigar.

Instrumentos, (Naupas Paitan y otros 2018, pag. 201) Define que los
instrumentos de investigacion son las diferentes herramientas y
procedimientos con los cuales se recolectan datos e informes que se

necesitan para probar nuestra hipétesis de investigacion.

Recopilacion de datos: Es un instrumento, de gran apoyo, porque permite
realizar una investigacion general sobre la tesis en concreto, por lo que, se

ha realizara a través de la ficha de observacion documentada

Ficha de registro: Estas fichas resultan utiles para informar cada una de las
fuentes, de la cual se obtuvo informacion.

ANEXO N° 5-Tabla 1 ficha de registro de datos “Cronograma de proyectos”
ANEXO N° 5 - Tabla 2 ficha de registro de datos “Gestion de tiempo”
ANEXO N° 5 - Tabla 3 ficha de registro de datos “Gestion de costo”
ANEXO N° 5 - Tabla 4 ficha de recopilacion de datos “Atencion al cliente”
ANEXO N° 5 - Tabla 5 ficha de recopilacion de datos “Tiempo de respuesta”
ANEXO N° 5 -Tabla 6 ficha de recopilacién de datos “Confiabilidad”

Validacion,(Gallardo Echenique, 2017 pag. 29) La validacion de
instrumentos de esta investigacion esta anexada al final de proyecto, donde
demostraremos la certeza de la recoleccion y toma de datos.

La validez que se obtienen es dada por la de tasacion de los juicios de
expertos. Donde cada experto analizar y hace llegar todas sus
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apreciaciones, que brindan los expertos profesionales en el area a sustentar,
estas opiniones consisten en calcular y correcciones que realiza el
respectivo consultor de teoria o el diestro proyectos de averiguacion con el
indeterminado de comprobar la relacion que tienen las dimensiones e
indicadores”

Los instrumentos estan validados por los diferentes jueces especialistas en
el cual se aprobaron los criterios necesarios para la relevancia y legibilidad
en la materia de estudio (Anexo N° 11).

Confiabilidad,(Naupas, 2018) Los instrumentos son confiables cuando las
mediciones no cambian con el tiempo o cuando lo usan diferentes personas
(p-277)

En la presente investigacion, cuenta con el respaldo de la literatura y teorias.
Los datos son reales y confiables, ya que, fueron tomados del acervo
documentario de la empresa, con autorizacion y supervision del
Administrador y la Gerente General de la Empresa de Servicios Juridicos

Defensa Corporativa S.A.C.

3.5 Procedimientos

El modo de recoleccion de datos, después de haber recolectado los datos que
seran proporcionados por la misma empresa, posteriormente se procedera a
tomar datos con los siguientes instrumentos, de la siguiente manera, la ficha de
registro sera aplicada a los diferentes clientes de la empresa de servicios
juridicos Defensa Corporativa S.A.C.

La ficha de recoleccién de datos sera aplicada a 80 de los clientes de Defensa

Corporativa S.A.C., a efecto de poder mejorar la calidad de servicio.

En principio se inici6 con la primera fase que es la recoleccion de datos, la cual
se realiz6 a través de la hoja de empadronamiento a 100 clientes de la totalidad
de clientes tomados para el estudio del estudio juridico Defensa Corporativa
S.A.C. ver Anexo N° 3

Como segunda fase la recoleccion datos para que permite determinar el

diagnostico de la empresa aqui se usé las diferentes fichas de recoleccion de
datos.
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La tercera fase del procedimiento consistio en dividir en categorias aquella
informacion recolectada, a efecto de poder evidenciar las falencias o aciertos

dentro de la calidad de servicio brindado.

Por ultimo, y en la cuarta fase, se tomd como referencia la seleccion aleatoria de
aquellas, para determinar los datos en relacién a la mejora de la calidad de

servicio, en la referida empresa de servicios juridicos.

Diagnéstico y/o el analisis situacional de la empresa.

Pre Diagnostico: Gestidon de Alcance: Respecto a la gestion de alcance en relacion
a ofrecer una calidad de servicio. La empresa de servicios juridicos defensa
corporativa S.A.C. se esta enfocado en ofrecer diferentes tipos de asesoria legal,
el cual esta conformado por un staff de 12 abogados, dentro de estas estan la
especialidad de asesoria en materia, Derecho Penal, Derecho Civil, Derecho
familiar y Derecho laboral, estas son las especialidades que atienden.

Tabla 2: Abogados y especialidades

N° Abogado ESPECIALIDAD CASOS

9| Abogado 9 Derecho civil 92
11| Abogado 11 Derecho civil 87
4| Abogado 4 Derecho familiar 104
5| Abogado 5 Derecho familiar 99
6| Abogado 6 Derecho laboral 45
8| Abogado 8 Derecho laboral 99
10| Abogado 10 | Derecho laboral 76
1| Abogado 1 Derecho penal 89
2| Abogado 2 Derecho penal 70
3| Abogado 3 Derecho penal 85
7| Abogado 7 Derecho penal 79
12| Abogado 12 | Derecho penal 83
TOTAL 1008

Fuente: Estudio juridico Defensa Corporativa 2022

También cuenta con diferentes areas como toda empresa, tales como
administracion, contabilidad, proyectos, conforme se podra observar del

siguiente organigrama.
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Figura 17: Organigrama Defensa Corporativa
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Como vemos en el organigrama no existe alguna area enfocada a ofrecer una
calidad de servicio al cliente, El area de atencion al cliente no existe como tal, ya
que esta es referida de forma empirica por un colaborador de recepcioén dentro
de la empresa, esta anuncia la llegada del cliente en donde un abogado acude
a la consulta y se procede a dar la consulta de manera empirica. Como podemos
apreciar si no existe el area de atencion al cliente y mucho menos una sub area
enfocada y especializada a ofrecer una calidad de servicio.

La empresa en general lleva una cartera total de 1008 caso distribuidos dentro
de las diferentes, material que asesoran. (Tabla N°2 Abogados vy
especialidades).

La empresa dentro de su servicio de atencion al cliente simplemente lo llevan de
forma empirica, es decir, cada abogado se encarga de llevar toda la atencion del
cliente desde que es derivado a su cartera dentro de su especialidad. Los
clientes que piden consultas que no son de la especialidad del abogado a cargo,
generalmente no cumplen las expectativas del cliente, dando por consecuencia
la pérdida de dicho cliente y como también el prestigio que se quiere buscar
dentro de la empresa.

La empresa al ver esta deficiencia busca mejorar este aspecto por ser algo de
vital importancia para una empresa que busca posicionarse en el mercado de
servicios juridicos.

Gestion del Tiempo: La empresa si bien cuenta con areas administrativas vemos
que no cuenta con un areas especificamente enfocada a ofrecer calida de
servicio a los diferentes clientes, se procedera a la implementacion del area de
atencion al cliente enfocada a brindar calidad de servicio dentro del MOF de la
empresa, y la mejora de atencion al cliente junto a otras actividades, ya con esta
aseveracion, se aplicd a la empresa la lista de las actividades que se aplicaria

eventualmente dentro de la empresa.
SV=EV-PV
Leyenda:

SV: Variaciéon del cronograma
EV: Valor ganado
PV: Valor planificado
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Tabla 3: Tabla de indice de desempefio de tiempo.

GESTION DE CLIENTE

Definir clientes por tipo de caso 1 dia S/. 120.00| S/. 180.00 1.50

Creacion de carteras y/o subgrupos 1 dia S/. 180.00 | S/. 220.00 1.22

Canal de Comunicacion 1 dia S/. 300.00| S/.  250.00 0.83

Software 1 dia S/. 350.00| S/. 450.00 1.29

GASTOS GENERALES

Reuniones con encargados de proyecto 1 dia S/. 65.00| S/.  120.00 1.85

Reunidén con personal Administrativo 1 dia S/. 65.00| S/.  190.00 2.92

Reunién con todo el personal colaborador. 2 dias S/. 120.00 | S/.  360.00 3.00

ESTUDIO Y ANALISIS

Sg;?g!gdén de datos anteriores de 2dias | SI. 110.00| S/, 160.00 1.45

OBTENCION DE OPINION DE CLIENTES

Aplicacion de lista de cotejo 17dias S/. 800.00| S/.  908.00 1.14

Llenado de ficha de registro 4 dias S/. 250.00 | S/. 290.00 1.16

ANALISIS DE OPINION

Interpretacion de lista de cotejo 2 dias S/. 140.00 | S/.  190.00 1.36

Interpretacion de datos de empresa 2 dias S/. 140.00 | S/.  160.00 1.14

Interpretacion de ficha de registro 1 dias S/. 80.00| S/.  110.00 1.38

PLAN DE CAPACITACION

SERVICIO AL CLIENTE

Calidad de atencion 1 dia S/. 70.00 | S/.  300.00 4.29

Importancia de la calidad de atencion 1 dia S/. 70.00 | S/.  300.00 4.29

DESARROLLO DE TRABAJO EN EQUIPO

Conocimiento del trabajo en equipo 1 dia S/. 70.00 | S/.  300.00 4.29

Estrategias de servicios 1 dia S/. 70.00 | S/. 300.00 4.29

Proceso de motivacion 1 dia S/. 70.00| S/.  300.00 4.29

FORMAS DE TRATAR UN CLIENTE

Identificar los diferentes tipos de clientes 1 dia S/. 70.00 | S/.  300.00 4.29

Capacidad de reconocer las dfferentes 1dia | s/ 70.00| S/ 300.00 4.29

TOMA DE DECISIONES Y SOLUCIONES

DE PROBLEMAS

Conocimiento de liderazgo 1 dia S/. 60.00 | S/.  220.00 3.67

/gfég’;?::drgﬁ_rea“va de roles en una 1dia | Sl 60.00 | S/. 220.00 3.67

QUEJAS Y RECLAMOS

Proceso de reclamos 1 dia S/. 120.00 | S/. 240.00 2.00
TOTAL S. 3,450.00 | S/. 6,368.00 1.85

Fuente: Elaboracion propia 2022
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Dentro del diagnostico elaborado junto al area de administracion podemos ver
que como resultado obtenido del costo de desempefio es de 1.85 una cifra que
nos indica que el uso recursos y tiempo no es el mas 6ptimo ya que la cifra

adecuada tiene que ser proximo a la unidad.

Como también el tiempo recaudado es simplemente la implementacién de la
mejora en la fase inicial ya que no desarrollaron una proyeccion de beneficios a

largo plazo.

Gestion del costo: Para determinar el coste del proyecto y su viabilidad,
simplemente se desarrolla la férmula de Costo de la calidad, donde la empresa
simplemente puede determinar el costo total del proyecto, mas no se determiné

los costes de prevencién y de evaluacion.

EV
SPI=W

Leyenda:

SPI: indice de desempefio
EV: Valor ganado
PV: Valor planificado

Tabla 4: indice de desempefio del costo.

GESTION DE CLIENTE

Definir clientes por tipo de caso 1 dia S/. 120.00 S/.  180.00 1.50
Creacion de carteras y/o subgrupos 1 dia S/. 180.00 S/.  220.00 1.22
Canal de Comunicacion 1 dia S/. 300.00 S/, 250.00 0.83
Software 1 dia S/ 350.00 | S/. 450.00 1.29
GASTOS GENERALES

Reuniones con encargados de proyecto 1 dia S/. 65.00 S/.  120.00 1.85
Reunion con personal Administrativo 1 dia S/. 65.00 S/. 190.00 2.92
Reunion con todo el personal colaborador. 2 dias S/. 120.00 S/ 360.00 3.00

ESTUDIO Y ANALISIS
Recopilacién de datos anteriores de

2 dias S/. 110.00 | S/.  160.00 1.45
empresa
OBTENCION DE OPINION DE CLIENTES
Aplicacion de lista de cotejo 17dias S/. 800.00 S/. 908.00 1.14
Llenado de ficha de registro 4 dias S/ 250.00 S/, 290.00 1.16

ANALISIS DE OPINION
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Interpretacion de lista de cotejo 2 dias S/. 140.00 S/, 190.00 1.36

Interpretacion de datos de empresa 2 dias S/ 140.00 S/, 160.00 1.14

Interpretacion de ficha de registro 1 dias S/. 80.00 S/, 110.00 1.38

PLAN DE CAPACITACION

SERVICIO AL CLIENTE

Calidad de atencién 1 dia S/. 70.00 | S/. 300.00 4.29

Importancia de la calidad de atencion 1 dia S/. 70.00 S/. 300.00 4.29

DESARROLLO DE TRABAJO EN

EQUIPO

Conocimiento del trabajo en equipo 1 dia S/. 70.00 S/. 300.00 4.29

Estrategias de servicios 1 dia S/ 70.00 S/, 300.00 4.29

Proceso de motivacion 1 dia S/. 70.00 S/. 300.00 4.29

FORMAS DE TRATAR UN CLIENTE

Identificar los diferentes tipos de clientes 1 dia S/. 70.00 S/. 300.00 4.29

Gapacidad de reconocar las diferentes 1dia | S/ 7000 | S/. 30000  4.29

TOMA DE DECISIONES Y SOLUCIONES

DE PROBLEMAS

Conocimiento de liderazgo 1 dia S/. 60.00 S/. 220.00 3.67

e, 21v8 de roles en una 1dia | s/ 60.00 | S/. 22000|  3.67

QUEJAS Y RECLAMOS

Proceso de reclamos 1 dia S/. 120.00 S/.  240.00 2.00
TOTAL S/. 3,450.00 | S/. 6,368.00 1.85

Fuente: Elaboracion propia 2022

En la tabla podemos ver el indice costo del desarrollo de las diferentes
actividades para la mejora la calidad de servicio. El indice obtenido es de 1.85
Cabe mencionar que, si bien el costo esta dentro del alcance presupuestado, se
buscara anadir mas actividades para mejorar la implementacion, como también

reducir el costo en lo permitido segun la planificacién de actividades.

Atencion al cliente: Los datos de atencion al cliente obtuvo al aplicar el registro
de atencion al cliente a los diferentes clientes del estudio juridico Defensa
Corporativa como también la recoleccion de datos a los diferentes abogados de
la empresa, todo esto antes del desarrollo efectivo de las actividades
programadas. El célculo para hallar el incidi de “promotor” y “detractor” de
atencion al cliente es la siguiente:

Promotor = (Excelente + Bueno) / Cantidad de Respuestas =
(nA)*(PA)+(nB)*(PB)/(N)

Detractores = (Malo + Muy malo) / Cantidad de Respuestas =
(nD)*(PD)+(nE)*(PE)/(N)
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Aten. Cliente= %promotores — %detractores

Tabla 5: Pre Diagnadstico de Atencion al cliente.

Atencién al Cliente

Pre Nivel de Atencién al Cliente

respue

N° stas punt | resPue | respuest | respue | respuest Punt Cantid | Nivel _c{e
eS| PAT | eElls | 2 Bsutgﬁa I;’ngga)j Reglsjlar Zu(gtca; I\S/It:If) Zu(gtDa; arsn’e\l/:gy EIE rzgpduee Atedngllon
(0] nte (PA) (PE) .

(nA) s (nB) (nB) (nB) (nB) sta cliente

1 9 5 11 4 9 3 7 2 4 1 134 31.30

2 12 5 9 4 11 3 5 2 3 1 142| 50.23

3 13 5 10 4 13 3 4 2 5 1 157 57.22

4 13 5 13 4 9 3 3 2 1 1 151 59.34

5 9 5 12 4 14 3 6 2 1 1 148 | 33.32

6 9 5 10 4 13 3 2 2 1 1 129 41.30

7 14 5 11 4 15 3 3 2 0 1 165 64.27

8 11 5 13 4 8 3 5 2 3 1 144 45.34

9 9 5 9 4 13 3 8 2 1 1 137| 29.26

10 8 5 7 4 7 3 7 2 5 1 108| 26.21

| 11 13 5 16 4 5 3 3 2 3 1 153| 59.40
% 12 18 5 17 4 11 3 3 2 0 1 197| 84.35
E 13 9 5 13 4 6 3 5 2 3 1 128 35.38
§ 14 13 5 12 4 9 3 6 2 2 1 154 53.30
° | 15 11 5 16 4 9 3 8 2 1 1 163| 39.39
16 13 5 13 4 12 3 8 2 1 1 170 49.30

17 18 5 16 4 9 3 6 2 2 1 195 78.32

18 15 5 13 4 11 3 3 2 2 1 168| 69.30

19 14 5 9 4 12 3 7 2 1 1 157 56.22

20 14 5 8 4 10 3 4 2 3 1 143 62.20

21 16 5 13 4 15 3 5 2 1 1 188 70.27

22 9 5 12 4 13 3 6 2 6 1 150| 33.28

23 13 5 14 4 9 3 9 2 2 1 168 47.32

24 16 5 17 4 8 3 7 2 1 1 187 66.36

25 8 5 14 4 13 3 5 2 4 1 149 30.35
PROMEDIO 50.90

Fuente: Elaboracion propia 2022

En la Tabla N° 5, el diagnostico obtenido sobre la atencién al cliente es de

50.90% un nivel aceptable donde mas adelante se busca elevar la cifra obtenida
(Anexo N° 7)
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Tabla 6: Pre Diagnostico total de Atencion al cliente del Estudio Juridico-

Abogados.
Promotores 615 57
Detractores 191 18
Neutrales 264 25
total 1070 100%

Fuente: Elaboracion propia 2022

Figura 18: Pre Diagnéstico de Atencion al cliente del estudio Juridico Defensa
corporativa S.A.C.

Atencion al cliente

25%

18% '

B promotores ™ Detractores Neutrales

Fuente: Elaboracion propia 2022

Al recolectar los datos de los diferentes abogados dentro del Estudio juridico
defensa corporativa, podemos ver que el porcentaje de Promotores es de un
57% como detractores el 25% y un 18% como neutrales, segun los clientes
(Anexo N° 3), datos que resultan aceptables para el funcionamiento de la

empresa.

Tiempo de respuesta: Se aplico la tabla de recoleccion de datos “Tiempo de
respuesta “a los diferentes clientes y nuestra ficha de recoleccion de datos a los
diferentes abogados integrantes del staff de abogados donde luego se aplicé la

formula:

Tiempo rpt= tiempo de atencion X100

Total de clientes atendidos
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Tabla 7: Pre Diagnostico de tiempo de consulta

Tiempo de respuesta

indice de tiempo de atencidén

. Clientes ) s Clientes ) Ind
Iz D,[A\ITO DIA tigr%r;)o Ailelr?crj] it:c?s Iz DANTo DIA tigr?wgo a?élri;] itdegs ATti:rT;’i)éon
>15 min >15 min

1 |FLu 21 25 1 |FLu 23 25 88

2 |F-vA 19 25 2 |F-ma 19 25 76

3 |Fmi 16 25 3 |F-mi 16 25 64

4 |FJu 19 25 4 |Fuu 24 25 86

5 [F-VI 18 25 5 [F-VI 15 25 66

6 |F-sA 19 25 6 |Fsa 18 25 74

7 |F-LU 12 25 7 |FLu 17 25 58

8 |F-ma 17 25 8 |F-mA 14 25 62

9 |F-mi 15 25 9 |Fwmi 19 25 68

10 [F-JU 14 25 10 |F-JU 19 25 66

11 |[Fw 14 25 11 |[Fw 23 25 74

m | 12 [FsA 18 25| £ | 12 |FsA 18 25 72
2| 13 |FLu 22 250 & | 13 [FLU 15 25 74
3 | 14 [Fwma 16 250 © | 14 |Fma 16 25 64
15 [F-MI 23 25 15 [F-MI 13 25 72

16 |F-Ju 19 25 16 |F-Ju 18 25 74

17 |Fwi 22 25 17 |Fwi 23 25 90

18 |F-sa 15 25 18 |F-sA 15 25 60

19 |F-LU 16 25 19 |F-LU 23 25 78

20 [F-VA 15 25 20 |[F-VA 18 25 66

21 | F-mi 17 25 21 | F-mi 22 25 78

22 | F-Ju 19 25 22 | F-Ju 17 25 72

23 | F-vi 18 25 23 | F-vi 15 25 66

24 |F-SA 22 25 24 |F-SA 19 25 82

25 |F-LU 18 25 25 [F-LU 21 25 78
PROMEDIO 72.3

Fuente: Elaboracion propia 2022

El diagnostico obtenido del tiempo de respuesta en la empresa para con su
clientes es de un 72.3% un porcentaje aceptable obtenido segun la bases de
datos recolectados.

Tabla 8: Pre Diagnostico total de Tiempo de respuesta.

Total de tiempo de respuesta
Tiempo de respuesta > 15 20 72
tiempo de respuesta <15 20 28

Total 20| 100%

Fuente: Elaboracion propia 2022
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Figura 19: Pre Diagndstico de tiempo de respuesta del estudio Juridico
Defensa corporativa S.A.C.

Tiempo de respuesta

M Tiempo de respuesta > 15 M tiempo de respuesta < 15

Fuente: Elaboracion propia 2022

Al aplicar la ficha de recoleccion de datos y la férmula pudimos tener como
resultado que el 72% del tiempo de respuesta supera los 15 minutos. Mientras
que solo el 28% el tiempo de respuesta es satisfactoriamente en un tiempo

minimo de 15 minutos.

Confiabilidad: La ineficacia la pudimos medir teniendo como dato el porcentaje
de procesos fallidos como también aplicando la lista de coteja de los clientes,
donde aplicando nuestra ficha de recoleccion de datos y la formula obtenemos

lo siguiente

Confiabilidad= (Aten. cliente X 50%)+ (Tiempo rtp X 50%)
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Tabla 9: Pre Diagnostico de confiabilidad.

Confiabilidad
indice de confiabilidad
Nivel . ;
Mes | N° DATO aten:iéorlleal Nivel tiempo de |~ tapilidad
cliente respuesta
1 31.30 12 216
2 50.23 24 37.1
3 57.22 36 46.6
4 59.34 14 36.7
5 33.32 34 33.7
6 41.30 26 33.7
7 64.27 42 53.1
8 4534 38 417
9 29.26 32 30.6
10 26.21 34 30.1
. 11 59.40 26 427
m 12 84.35 28 56.2
T 13 35.38 26 30.7
o 14 53.30 36 44.6
o 15 39.39 28 33.7
16 49.30 26 37.7
17 78.32 10 442
18 69.30 40 54.6
19 56.22 22 39.1
20 62.20 34 48 1
21 70.27 22 461
22 33.28 28 30.6
23 4732 34 40.7
24 66.36 18 422
25 30.35 22 26.2
PROMEDIO 39.3%

Fuente: Elaboracion propia 2022
El diagnéstico de confiabilidad obtenida por parte de los clientes es de solo un

39.3% una cifra muy inferior para una empresa que busca posicionarse en el

mercado, informacion obtenido segun las bases de datos recolectados.
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Tabla 10: Pre Diagnéstico total de confiabilidad del estudio Juridico defensa
corporativa.

Nivel de atencioén al

cliente 50.90

Nivel tiempo de respuesta |27.68
total 39.29

Fuente: elaboracion propia 2022

Figura 20: Pre Diagnéstico de confiabilidad

Nivel de confiabilidad

B Confiabilidad ™ voluble

Fuente: Elaboracion propia 2022.

El porcentaje obtenido en el diagnostico de confiabilidad es de 39.3% cifra muy
por debajo de lo aceptable, por otra parte como vemos ver en la figura N° 20 se

busca reducir 60.07% de los clientes que no dan su confianza con la empresa.
Desarrollo de la implementacion y/o el desarrollo de la propuesta de mejora:

El estudio juridico Defensa Corporativa SAC tiene bien clara la confiabilidad que

tiene dentro ser servicio brindado en la atencion al cliente, el cual buscar invertir

en la implementacion y/o mejora esta area, para esto busca especialista en

gestion de proyecto.
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Para una correcta aplicacion y efectividad de mejorar el proceso de atencién al
cliente, tomaremos como Guia la metodologia PMBOK para mejorar la calidad
de servicio.

Esta metodologia nos permite organizar, analizar e implementar el proyecto de
mejora gracias a los 5 grupos de procesos que la metodologia PMBOK de basa,
estas son, iniciacion, planificacion, Control, ejecucion y cierre. (Project

Management Institute Inc., 2018, p.5)

La empresa se compromete a brindar la informacion requerida para la realizar
dicho estudio e implementacién, pautas mencionadas en la carta de autorizacion
el cual es aprobada por la gerencia de la empresa (Anexo N°9: carta de

autorizacion)

Aplicacion de la metodologia PMBOK.

Area de gestion de Alcance Post: Dentro del alcance se incluira los procesos que
sean necesarios para poder organizar y aplicar cada proceso del proyecto y

alcanzar el objetivo

Acta de constitucidén del proyecto: Project Management Institute Inc. (2018) nos
afirma: “El acta de constitucion del proyecto, es el resumen de los cronogramas,
los requisitos de aprobaciéon del proyecto que influyen en la gestion del

cronograma del mismo” (p.146).

Se ha elaborado El Acta de constitucion del Proyecto,
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Tabla 11: Acta de constitucion del proyecto

ACTA DE CONSTITUCION DEL PROYECTO

NOMBRE DEL PROYECTO

“Determinacion de tiempo y costo de mejora del proceso de atencion al cliente

usando metodologia PMBOK”

DESIGNACION DEL RESPONSABLE DEL PROYECTO

Elaborado por: Bach. Ing. Alexander Silverio Condori
Mansilla
Fecha: 19/01/2021

AREA DE CONOCIMIENTO Y PROCESO

-Planificacion de la gestidon de tiempo del proyecto

- Planificacion de la gestidn de costes del proyecto

AREA DE APLICACION ( SECTOR /ACTIVIDAD)

Area de Atencion al cliente.

FECHA DE INICIO DE DEL PROYECTO FECHA TENTATIVA DE CULMINACION DE
PROYECTO

5 febrero 2021 9 de julio 2021

OBJETIVO GENERAL:

Determinar el Tiempo y Costo de, mejorar la calida de servicio, aplicando la
metodologia PMBOK.

OBJETIVOS ESPECIFICOS:

-Determinar de qué manera la aplicacién de la metodologia PMBOK mejora la atencion al

cliente y el tiempo de respuesta para ofrecer un mejor servicio.
-Aumentar la confiabilidad de cliente.

-Calcular el tiempo, que tomo el desarrollo del cronograma aplicando proceso de

planificacion segun la metodologia PMBOK:

-Calcular el coste, mediante el presupuesto, aplicando métodos de planificacion segun la
metodologia PMBOK.
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DESCRIPCION DEL PRODUCTO:

El producto a obtener es el tiempo y costo estimado, para la mejora la calidad de servicio
aplicando la metodologia PMBOK.

NECESIDAD DEL PRODUCTO (lo que da origen)

La empresa de servicios Juridicos Defensa Corporativa S.A.C, es una empresa fundada en
ano 2017, es una empresa que se maneja en el rubro se la Asesoria legal, en las diferentes
areas del Derecho ( civil, penal, laboral, )

Normalmente la atencion al cliente lo desarrolla de forma empirica, es decir cada abogado
trata de forma independiente a sus clientes designados.

Sabiendo esto, con ayuda de la metodologia PMBOK se busca ofrecer un servicio de calidad
mejorando significativamente la atencion al cliente y reducir el tiempo de respuesta del
estudio juridico.

De este modo poder llegar obtener la confianza y fidelizacion de los clientes de la empresa

Es por esto que se busca aprovechar la metodologia PMBOK para el desarrollo 6ptimo del
proyecto, tomando grupos de procesos de planificacion que involucran las areas del

conocimiento: Gestion de alcance, tiempo y gestion de costos.

USTIFICAION DE IMPACTO(aporte y resultados esperados)

La correcta aplicacion de la metodologia PMBOK no permitira acceder el tiempo y el costo

que implicaria la implementacién de una mejora sobre el area de atencion al cliente.

ESTRICCIONES /LIMITACIONES/FACTORES CRITICOS DE EXITO

El presente implementacion se encarga de analizar el conjunto de actividades de
planificacién para analizar el grupo de procesos de planificacion para el proyecto de mejora

la calidad de servicio, siendo que esto involucra las areas de conocimiento: Gestion de

tiempo y Gestion de los costes.

IDENTIFICACION DE GRUPOS DE INTERES

Cliente: Estudio Juridico Defensa Corporativa S.A.C.

APROBADO POR:

Jefe de proyecto: Edgar Luis Condori Quilca

Fuente: Elaboracién propia, 2022.
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Segun la metodologia PMBOKk todo proyecto no puede darse inicio sin un acta
de Constitucidn de proyecto debidamente aprobada por la empresa.

Figura 21: Gestion de alcance

Seguin'liento y <-

Fuente: elaboracion propia. 2022

Si la empresa hubiera tenido un acta de constitucién de proyecto, o similar, la
empresa tendria debidamente ordenada y organizada, los alcances, el tiempo y

costos que implica mantener ofrecer un servicio de calidad.

Segun la metodologia PMBOK, la definicion y planificacion de actividades, nos
facilita identificar y definir las actividades y todo el trabajo a desarrollar de forma
mas sencillos de comprender y usar, o que nos ayudara a tener una mayor vision

del proyecto.
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Tabla 12: Enunciado de alcance

ENUNCIADO DEL ALCANCE

NOMBRE DEL PROYECTO

“Mejora del proceso de atencion al cliente”

DESIGNACION DEL RESPONSABLE DEL PROYECTO

Cliente: Estudio Juridico Defensa Corporativa S.A.C.
Elaborado por: Bach. Ing. Alexander Silverio Condori Mansilla
Revisado por: Hilma Ramirez Tapia- Gerente de Empresa
Aprobado por: Edgar Condori Quilca- Jefe de Proyecto

1. OBJETIVO DEL PROYECTO:

Mejorar el proceso de atencién al cliente para la empresa de Servicios de Asesoria

Defensa Corporativa S.A.C.
2. NECESIDAD DEL PROYECTO:

La empresa de servicios Juridicos Defensa Corporativa S.A.C, es una empresa fundada

en afio 2017, es una empresa que se maneja en el rubro se la Asesoria legal, en las
diferentes areas del Derecho ( civil, penal, laboral, )

Normalmente la atencion al cliente lo desarrolla de forma empirica, es decir cada
abogado trata de forma independiente a sus clientes designados.

Sabiendo esto, con ayuda de la metodologia PMBOK se busca mejorar la calida de
servicio, mejorando la atencidn cliente, tiempo de respuesta y la confiabilidad del estudio
juridico

Es por esto que se busca aprovechar la metodologia PMBOK para el desarrollo 6ptimo
del proyecto, tomando grupos de procesos de planificacion que involucran las areas del
conocimiento: Gestion de tiempo y gestion de costos.

3.0BJETIVO ESTRATEGICO

Mejorar la modalidad de atencion al cliente de la empresa de asesoria legal, donde

exista una planificacion responsable en el desarrollo del proyecto, para poder lograrlo
determinaremos el tiempo y costo de la mejorar la calidad de servicio brindado al
cliente, todo en base a la metodologia PMBOK.

4. OBJETIVO DEL PROYECTO

a1
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Determinar el Tiempo y Costo de, mejorar el proceso de atencién al cliente,
aplicando la Metodologia PMBOK, en un plazo maximo de 6 meses.

Planificacion de la gestion del tiempo del proyecto.

Planificacion de la gestidn de los costes del proyecto.

MEDIDAS

Aplicacion de la metodologia PMBOK para mejorar la atencién al cliente.

EXCLUCIONES
Planificacion de la gestion de la integracidon del proyecto, alcance del proyecto, calidad

de del proyecto, recursos humanos del proyecto, comunicaciones del proyecto, del
proyecto, adquisicion del proyecto, interesados del proyecto.

SUPUESTOS

1. El cliente entregara informacion en formato digital para la implementacion de mejorar
la calidad de servicio.

La empresa Defensa Corporativa programa visitas técnicas

La empresa Defensa Corporativa incentivara al personal durante la implementacion.

La empresa Defensa Corporativa esta abierta a recibir propuestas de mejora.

o &~ b

La implementacion recibira apoyo por parte de gerencia de proyectos.

OTROS PROYECTOS RELACIONADOS

Proyectos precedentes: Ninguno
Proyectos siguientes: Elaboracién de Plan estratégico en Defensa Corporativa.

FIRMA DE PARTICIPANTES

Participante

Participante

Bach. Ing. Alexander Silverio

Condori Mansilla
AUTORIZACION PARA EL PROYECTO

Patrocinador/Cliente Firma: Fecha:
Estudio Juridico defensa Corporativa S.A.C.

Jefe de proyectos Firma: Fecha:
Edgar Luis Condori Quilca

Fuente: Elaboracion propia 2022
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La gestion del area de atencion al cliente que viene desarrollando la empresa en

mencion lo hace trabajando de forma empirica, siguiendo la misma manera en

la que labora un abogado de forma independiente.

ESTRUCTURA DE PLANIFICACION DE ACTIVIDADES DEL
PROYECTO DE MEJORA EN LA CALIDAD DE SERVICIO

Figura 22: Estructura de planificacion de actividades

Proceso de
mejora en la

calidad de
servicio

Estudio y
analisis

Gestion de
cliente

Plan de
capacitacion

Gastos
generales

Recoleccion
de datos

Segmentacion

de clientes

Servicio al
cliente

Gastos
generales por
elaboracion
de proyecto )

Obtencion de
opinion de
clientes

Creacion de

carteras y/o
sub grupos

Desarrollo de
trabajo en
Equipo

Gastos
generales de
Administracio
n de proyecto )

Andlisis de
opiniones

Canales de

comunicacion

./

Formas de
tratar un
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Gastos

generales de
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Software
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problemas )

Quejas y
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Fuente: Elaboracién propia 2022.
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Planificacion de actividades.

Tabla 13: Planificacion de Actividades

GESTION DE CLIENTE

Definir clientes por tipo de caso S/. 180.00| S/. 120.00 | -s/. 60.00

Creacion de carteras y/o subgrupos S/. 240.00| SI. 180.00 | -s/. 60.00

Canal de Comunicacion S/. 300.00| S 300.00| sy. -

Software S/. 320.00( S/ 300.00 | -s/. 20.00

GASTOS GENERALES

Reuniones con encargados de proyecto S/. 55.00| S/. 80.00| gy. 25.00

Reunion con personal Administrativo S/. 55.00| S/ 80.00| /. 25.00

Reunién con todo el personal colaborador. S/. 100.00| S/ 120.00| g/. 20.00

ESTUDIO Y ANALISIS

Recopilacion de datos anteriores de empresa S/. 100.00| S/. 80.00| _g;. 20.00

OBTENCION DE OPINION DE CLIENTES

Aplicacion de lista de cotejo S/. 900.00| S/. 1,360.00| sy. 460.00

Llenado de ficha de registro S/. 240.00| S/ 160.00 | -s/. 80.00

ANALISIS DE OPINION

Interpretacion de lista de cotejo S/. 90.00| S/. 80.00 | -g/. 10.00

Interpretacion de datos de empresa S/. 90.00| SI. 80.00| -g/. 10.00

Interpretacion de ficha de registro S/. 80.00| S 50.00| _s/. 30.00

PLAN DE CAPACITACION

SERVICIO AL CLIENTE

Calidad de atencion S/. 80.00| S 50.00 | -g/. 30.00

Importancia de la calidad de atencion S/. 80.00| SI. 50.00 | -g/. 30.00

DESARROLLO DE TRABAJO EN EQUIPO

Conocimiento del trabajo en equipo S/. 60.00| S/. 50.00| -s/. 10.00

Estrategias de servicios S/. 60.00| S/. 50.00| -s/. 10.00

Proceso de motivacion SI. 60.00 | S/. 50.00 | -s/. 10.00

FORMAS DE TRATAR UN CLIENTE

Identificar los diferentes tipos de clientes S/. 60.00| S/. 50.00 | -g/. 10.00

Capacidad de reconocer las diferentes necesidades S/. 70.00| S/ 50.00 s/ 20.00

TOMA DE DECISIONES Y SOLUCIONES DE PROBLEMAS

Conocimiento de liderazgo S/. 70.00| S/. 60.00 | _g/. 10.00

Actividad recreativa de roles en una organizacion. S/. 70.00| S/. 60.00 | _g/. 10.00

QUEJAS Y RECLAMOS

Proceso de reclamos S/. 120.00| S/. 60.00| -s/. 60.00
TOTAL S/. 3,480.00| SI/. 3,520.00 1844
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Area de Gestion del Tiempo Post.

Dentro de la Gestion de Tiempo se agregan procesos que se requieren
para la correcta administracion del tiempo de implementacion

Figura 23: Gestion de tiempo

Planificacion

Seguimiento y
Control

Fuente: Elaboracion propia 2022

La metodologia PMBOK es su aplicacion que recomienda, para elaborar un
cronograma, primero se define las actividades para luego planificar su ejecucion

a desarrollar.

Mientras el proyecto se desarrolla se debera replantear algunos puntos dentro
del cronograma, que podria interferir o retrasar el avance del proyecto, como
también durante el proceso se identificara y evaluarad nuevos riesgos o gastos
innecesarios la metodologia PMBOK afirma que, durante el desarrollo de la
programacion de actividades del proyecto se debe elaborar una lista de las
actividades mas relevantes, de este modo se podra tener mayor control y se
podra evaluar el avance de cada actividad a desarrollar.

La Planificaciéon del cronograma de gestion es un proceso donde establecemos
politicas para el desarrollo como también los procedimientos y toda la

documentacion necesaria para la correcta ejecucion del proyecto a implementar

Cronograma de Proyecto
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Tabla 14: Cronograma de proyecto

Nombre de tarea
INICIO
ESTUDIO Y ANALISIS

RECOLECCION DE DATOS

Recopilacion de datos anteriores de
empresa

OBTENCION DE OPINION DE
CLIENTES

Aplicacién de lista de cotejo
Llenado de ficha de registro
ANALISIS DE OPINION
Interpretacion de lista de cotejo
Interpretacion de datos de empresa

Interpretacion de ficha de registro

GESTION DE CLIENTE
SEGMENTACION DE CLIENTES

Definir clientes por tipo de caso

CREACION DE CARTERAS Y/O
SUBGRUPOS

Creacion de carteras y/o subgrupos
CANAL DE COMUNICACION
Canal de Comunicacion
SOFTWARE

Software

PLAN DE CAPACITACION
SERVICIO AL CLIENTE
Calidad de atencion

Importancia de la calidad de atencion

DESARROLLO DE TRABAJO EN
EQUIPO

Conocimiento del trabajo en equipo
Estrategias de servicios

Proceso de motivacion

FORMAS DE TRATAR UN CLIENTE

Identificar los diferentes tipos de
clientes

Capacidad de reconocer las
diferentes necesidades

TOMA DE DECISIONES Y
SOLUCIONES DE PROBLEMAS

Conocimiento de liderazgo

Duracién
0 dias
15 dias
2 dias

2 dias

21 dias

17dias
4 dias
5 dias
2 dias
2 dias

1 dias

4 dias
1dia
1 dia
1dia
1 dia
1dia
1 dia
1 dia
1 dia

5 dias
1 dia
1 dia
1 dia
1dia
1 dia
1 dia
1 dia
1dia
1 dia

1 dia

1dia

1 dia

Comienzo
lun 04/02/21
Lun 04/02/21
mié 20/02/21

mié 20/02/21

jue 22/02/21

jue 22/02/21
vie 15/03/21
lun 18/03/21
lun 18/03/21
Mie 20/03/21
Vie 22/03/21

lun 25/03/21
lun 25/03/21
lun 25/03/21

mar 26/03/21

mar 26/03/21
mié 27/03/21
mié 27/03/21
jue 28/03/21
jue 28/03/21

vie 29/03/21
vie 29/03/21
vie 29/03/21
vie 29/03/21

Lun 01/03/21

Lun 01/03/21
Lun 01/03/21
Lun 01/03/21
Mar 02/03/21

Mar 02/03/21

Mar 02/03/21

Mie 03/03/21

Mie 03/03/21

Fin

lun 04/02/21
mié 20/02/21
jue 22/02/21

jue 22/02/21

mie 18/03/21

Jue 14/03/21
lun 18/03/21

vie 22/03/21
mar 19/03/21
Jue 21/03/21
Vie 22/03/21

Vie 28/03/21
lun 25/03/21
lun 25/03/21

mar 26/03/21

mar 26/03/21
mie 27/03/21
mie 27/03/21
jue 28/03/21
jue 28/03/21

jue 04/04/21
vie 29/03/21
vie 29/03/21
vie 29/03/21

Lun 01/03/21

Lun 01/03/21
Lun 01/03/21
Lun 01/03/21
Mar 02/03/21

Mar 02/03/21

Mar 02/03/21

Mie 03/03/21

Mie 03/03/21
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Actividad recreativa de roles en una 1 dia
organizacion.
QUEJAS Y RECLAMOS 1dia
Proceso de reclamos 1 dia
GASTOS GENERALES 4 dias
GASTOS GENERALES DE LA 1 dia
ELABORACION DE PROYECTO
Reuniones con encargados de 1 dia
proyecto
GASTOS GENERALES DE 1 dia
ADMINISTRACION DE PROYECTO
Reunién con personal Administrativo 1 dia
GASTOS GENERALES DE > dias
RECEPCION.
Reunién con todo el personal 2 dias
involucrado.

FIN O dia

Mie 03/03/21
jue 04/03/21

jue 04/03/21
vie 05/03/21

vie 05/03/21

vie 05/03/21

lun 8/04/21

lun 8/04/21
mar 9/03/21

mar 9/03/21
Jue 11/03/21

Mie 03/03/21
Jue 04/03/21

Jue 04/03/21
mie 10/03/21

vie 05/03/21

vie 05/03/21

lun 08/04/21

lun 08/04/21
mie 10/03/21

mie 10/03/21
jue 11/03/21

Fuente: Elaboracion Propia 2022

La administracion de tiempo (Cronograma del proyecto), dentro del proyecto se

desarroll6 gracias la definicion y planificacion de actividades, para su respectivo

desarrollo e implementacion, estas actividades ayudan en la organizacion y

mejor gestion de tiempo y recursos.

EV

SPI=
PV

Leyenda:

SPI: indice de desempefio

EV: Valor ganado

PV: Valor planificado
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Tabla 15: Post indice de desempefio de tiempo.

GESTION DE CLIENTE

Definir clientes por tipo de caso 1 dia S/. 180.00 S/. 120.00 1.50

Creacion de carteras y/o subgrupos 1 dia S/. 240.00| SI. 180.00 1.33

Canal de Comunicacion 1 dia S/ 300.00| S/. 300.00 1.00

Software 1dia S/. 320.00| S/. 300.00 1.07

GASTOS GENERALES

Reuniones con encargados de proyecto 1 dia S/ 55.00| SI. 80.00 0.69

Reunion con personal Administrativo 1 dia S/ 55.00| SI. 80.00 0.69

Reunion con todo el personal colaborador. 2 dias S/ 100.00| S/. 120.00 0.83

ESTUDIO Y ANALISIS

Z;c;)?sg:cién de datos anteriores de 2 dias s/ 10000| s/, 80.00 1.295

OBTENCION DE OPINION DE CLIENTES

Aplicacion de lista de cotejo 17dias S/. 900.00| SI. 1,360.00 0.66

Llenado de ficha de registro 4 dias S/. 240.00| S/ 160.00 1.50

ANALISIS DE OPINION

Interpretacion de lista de cotejo 2 dias S/ 90.00| SI. 80.00 1.13

Interpretacion de datos de empresa 2 dias S/. 90.00| S/. 80.00 1.13

Interpretacion de ficha de registro 1 dias S/. 80.00| SI. 50.00 1.60

PLAN DE CAPACITACION

SERVICIO AL CLIENTE

Calidad de atencion 1 dia S/. 80.00| S/. 50.00 1.60

Importancia de la calidad de atencion 1 dia S/. 80.00| SI. 50.00 1.60

DESARROLLO DE TRABAJO EN EQUIPO

Conocimiento del trabajo en equipo 1 dia S/. 60.00| S/. 50.00 1.20

Estrategias de servicios 1 dia S/. 60.00| S/. 50.00 1.20

Proceso de motivacion 1dia S/. 60.00| SI. 50.00 1.20

FORMAS DE TRATAR UN CLIENTE

Identificar los diferentes tipos de clientes 1 dia S/. 60.00| SI. 50.00 1.20

Capac_idad de reconocer las diferentes 1 dia s/ 7000| s/ 50.00 1.40

necesidades

TOMA DE DECISIONES Y SOLUCIONES

DE PROBLEMAS

Conocimiento de liderazgo 1 dia S/. 70.00| SI. 60.00 1.17

Actividad rgcreativa de roles en una 1 dia s/ 7000!| s/, 60.00 117

organizacion.

QUEJAS Y RECLAMOS

Proceso de reclamos 1 dia S/ 120.00| S/. 60.00 2.00
TOTAL S/. 3,480.00| S/. 3,520.00 0.99

Fuente: Elaboracion propia 2022
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Al desarrollar completamente todas las actividades programadas segun nuestra
planificacion de actividades, logramos obtener un resultado de 0.99 es valor de
total aceptacién, ya que esto nos indica la total optimizacién de tiempo y de

recursos.

Area de Gestion del Costo Post

Dentro de la Gestidon de los Costos, las actividades relacionadas con la
planificacion del Proyecto se desarrollan actividades de presupuestales,
sobre todo el control de gastos, para poder determinar un costo total de la
implementacion.

Figura 24: Gestion de Costos del Proyecto

<-

Planificacion

Seguimiento y
Control

Fuente: Elaboracion Propia 2022

Dentro de la metodologia PMBOK para el desarrollo de los presupuestos se tiene
que considerar factores como el costo de prevencidon como también el costo de

evaluacién para su total optimizacion de la implementacion del proyecto.
EV

CPI=E
Leyenda:

CPI: indice de desempefio del costo
EV: Valor ganado
AC: Costo real
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Tabla 16: Post indice de Gestion de Costos

GESTION DE CLIENTE

Definir clientes por tipo de caso 1 dia S/. 100.00 S/ 30.00 130
Creacion de carteras y/o subgrupos 1 dia S/. 160.00 | SI. 30.00 190
Canal de Comunicacién 1 dia S/. 250.00 S/ 30.00 280
Software 1 dia S/. 320.00 | S/ 60.00 380
GASTOS GENERALES

Reuniones con encargados de proyecto 1 dia S/. 55.00 | SI. 40.00 95
Reunién con personal Administrativo 1 dia SI. 55.00 SI. 40.00 95
Reunion con todo el personal colaborador. 2 dias S/. 100.00 S/. 60.00 160
ESTUDIO Y ANALISIS

Recopilacion de datos anteriores de empresa 2 dias S/. 100.00 SI. 60.00 160
OBTENCION DE OPINION DE CLIENTES

Aplicacion de lista de cotejo 17dias S/. 900.00 | S/.  100.00 1000
Llenado de ficha de registro 4 dias S/. 240.00 S/ 30.00 270
ANALISIS DE OPINION

Interpretacion de lista de cotejo 2 dias S/. 150.00 S/. 60.00 210
Interpretacion de datos de empresa 2 dias S/. 150.00 SI. 60.00 210
Interpretacion de ficha de registro 1 dias S/. 80.00 S/. 30.00 110

PLAN DE CAPACITACION
SERVICIO AL CLIENTE

Calidad de atencion 1 dia S/. 80.00 S/ 30.00 110
Importancia de la calidad de atencion 1 dia S/. 80.00 S/. 30.00 110
DESARROLLO DE TRABAJO EN EQUIPO

Conocimiento del trabajo en equipo 1 dia S/. 60.00 S/. 20.00 80
Estrategias de servicios 1 dia S/. 60.00 | SI. 20.00 80
Proceso de motivacion 1 dia SI. 60.00 SI. 20.00 80
FORMAS DE TRATAR UN CLIENTE

Identificar los diferentes tipos de clientes 1 dia SI. 60.00 SI. 20.00 80

Capacidad de reconocer las diferentes
necesidades

TOMA DE DECISIONES Y SOLUCIONES
DE PROBLEMAS

Conocimiento de liderazgo 1 dia S/. 70.00 SI. 20.00 90
Actividad recreativa de roles en una

i /. 70. /. 20.
1 dia S 0.00 S 0.00 90

organizacion. 1dia St 70.00 St. 20.00 90
QUEJAS Y RECLAMOS
Proceso de reclamos 1 dia S/. 120.00 S/ 30.00 150
s/, S/.
TOTAL 3,390.00 S/. 860.00 |4,250.00

Fuente: Elaboracion Propia 2022
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Un factor a considerar y alta relevancia es el costo de riesgo, el factor puede
cubrir algunos cambios dentro de la planificacion en el proyecto. El PMBOK nos
da pautas recomendadas para tenerlas en cuenta en relacién a los mencionados.
Limitar el alcance del proyecto, desarrollar el rango de alcance hasta el nivel de

actividades y determinar el staff y mano de obra para el desarrollo del proyecto.

Atencidén al cliente Post: Los datos de atencidn al cliente obtuvo al aplicar el
registro de atencion al cliente a los diferentes clientes del estudio juridico
Defensa Corporativa como también la recoleccion de datos a los diferentes
abogados de la empresa, todo esto antes del desarrollo efectivo de las
actividades programadas. El calculo para hallar el incidi de “promotor” y

“detractor” de atencioén al cliente es la siguiente:

Promotor = (Excelente + Bueno) / Cantidad de Respuestas =
(nA)*(PA)+(nB)*(PB)/(N)

Detractores = (Malo + Muy malo) / Cantidad de Respuestas =
(nD)*(PD)+(nE)*(PE)/(N)

Aten. Cliente= %promotores — %detractores
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Tabla 17: Post Diagnostico de Atencion al cliente.

Atencién al Cliente Post

Pots Nivel de Atencién al Cliente

A e s T L P L Pl P L S
S o excelent (PA) Buenas | e (PB) | Regular | e (PC) Malo (PD) malo e (PE) | respues 6n del
e (nA) (nB) (nB) (nB) (nB) ta cliente

1 18 5 19 4 5 3 4 2 2 1 191 82.39

2 17 5 14 4 6 3 2 2 3 1 166 81.32

3 16 5 13 4 3 3 4 2 0 1 149 72.35

4 14 5 13 4 7 3 3 2 1 1 150 64.34

5 15 5 17 4 4 3 5 2 1 1 166 65.40

6 14 5 14 4 2 3 2 2 1 1 137 66.40

7 19 5 15 4 3 3 3 2 0 1 170 89.35

8 16 5 19 4 1 3 5 2 2 1 171 70.43

9 19 5 16 4 4 3 2 2 1 1 176 91.36

10 16 5 19 4 5 3 4 2 2 1 181 72.41

11 11 5 16 4 5 3 3 2 3 1 143 49.43

€| 12 14 5 19 4 6 3 3] 2 0 1 170| 64.45
‘% 13 16 5 17 4 3 3 4 2 3 1 168 72.39
% 14 18 5 16 4 6 3 6 2 2 1 186 78.33
15 12 5 16 4 5 3 3 2 1 1 146 54.43

16 17 5 12 4 1 3 5 2 1 1 147 75.32

17 16 5 14 4 4 3 6 2 2 1 162 68.33

18 18 5 13 4 7 3 3 2 2 1 171 84.29

19 16 5 12 4 5 3 1 2 1 1 146 78.32

20 16 5 18 4 4 3 3 2 2 1 172 74.41

21 19 5 17 4 4 3 5 2 1 1 186 85.36

22 18 5 15 4 5 3 4 2 0 1 173 82.35

23 15 5 19 4 3 3 6 2 2 1 174 63.43

24 18 5 17 4 4 3 7 2 1 1 185 76.36

25 17 5 18 4 3 3 5 2 0 1 176 75.41
PROMEDIO 73.53

Fuente: Elaboracion propia 2022

En la Tabla N° 17, el diagnostico obtenido sobre la atencion al cliente es de

73.53% un nivel aceptable donde mas adelante se busca elevar la cifra obtenida.
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Tabla 18: Post Diagnostico total de Atencion al cliente del Estudio Juridico-

Abogados.
Promotores 803 77
Detractores 132 13
Neutrales 105 10
total 1040 100%

Fuente: Elaboracion propia. 2022

Figura 25: Post Diagnostico de Atencion al cliente del

estudio Juridico Defensa corporativa S.A.C.

Atencion al cliente

13%

B Promotores M Detractores ™ Neutrales

Fuente: Elaboracion propia 2022

Al recolectar los datos de los diferentes abogados dentro del Estudio juridico
defensa corporativa, podemos ver que el porcentaje de Promotores es de un
77% y como detractores el 13% segun los clientes (Anexo N° 3), datos que
mejoraron a comparacién del diagndéstico pre Test de atencidn al cliente. En la
empresa.

Tiempo de respuesta Post: Se aplico la tabla de recoleccién de datos “Tiempo
de respuesta “a los diferentes clientes y nuestra ficha de recoleccién de datos a
los diferentes abogados integrantes del staff de abogados donde luego se aplicd

la formula:

Tiempo rpt= tiempo de atencion X100

Total de clientes atendidos
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Tabla 19: Post Diagnéstico de tiempo de consulta.

Tiempo de respuesta Post.

indice de tiempo de atencién Post

Clientes ) Clientes _ Ind
ves | pato | A | tempo | atendidos| M5 | paTo | P | tempo | atendidos| TemPo
>15 min >15 min Atencion
1 |F-LU 15 25 1 |F-LU 12 25 54
2 |F-MA 14 25 2 |F-MA 1 25 50
3 |F-Mi 11 25 3 |F-MI 1 25 44
4 |F-JU 12 25 4 |F-JU 14 25 52
5 |F-VI 12 25 5 |F-VI 13 25 50
6 |F-SA 13 25 6 |F-SA 12 25 50
7 |F-LU 11 25 7 |F-LU 11 25 44
8 |F-MA 14 25 8 |[F-MA 14 25 56
9 |F-MI 10 25 9 |F-MI 12 25 44
10 |F-JU 12 25 10 |F-JU 10 25 44
11 | F-VI 13 25 11 |F-VI 14 25 54
@ 12 |F-SA 14 25| g | 12 F-SA 12 25 52
X 13 | F-LU 11 25| @ 13 | F-LU 15 25 52
3 | 14 [F-MA 16 25| © 14 |F-MA 12 25 56
15 | F-MlI 12 25 15 | F-MlI 12 25 48
16 |F-JU 13 25 16 |F-JU 10 25 46
17 | F-VI 10 25 17 | F-VI 12 25 44
18 |F-SA 12 25 18 | F-SA 15 25 54
19 |F-LU 14 25 19 |F-LU 12 25 52
20 |[F-MA 13 25 20 |(F-MA 14 25 54
21 | F-MI 16 25 21 | F-MI 10 25 52
22 |F-JU 11 25 22 |F-JU 12 25 46
23 |F-VI 10 25 23 |F-VI 12 25 44
24 |F-SA 13 25 24 |F-SA 12 25 50
25 |F-LU 17 25 25 |F-LU 11 25 56
PROMEDIO 49.9

Fuente: Elaboracion propia 2022
El diagnostico obtenido del tiempo de respuesta en la empresa luego de la

aplicacion de la metodologia para con sus clientes es de un 48.9% un porcentaje

superior anteriormente obtenido segun la bases de datos recolectados.

67




Tabla 20: Post Diagndstico total de Tiempo de respuesta.

Tiempo de respuesta > 15 20f 49.9
tiempo de respuesta< 15 20| 50.1
total 20| 100%

Fuente: elaboracion propia 2022

Figura 26: Post Diagnostico de tiempo de respuesta del estudio Juridico
Defensa corporativa S.A.C.

Tiempor de respuesta

B Tiempo de respuesta > 15 B tiempo de respuesta < 15

Fuente: Elaboracion propia 2022

Al aplicar la ficha de recoleccion de datos y la férmula pudimos tener como
resultado que el 49.9% del tiempo de respuesta supera los 15 minutos, mientras
que solo el 50.1% el tiempo de respuesta es satisfactoriamente en un tiempo

minimo de 15 minutos.

Confiabilidad Post: La ineficacia la pudimos medir teniendo como dato el
porcentaje de procesos fallidos como también aplicando la lista de coteja de los
clientes, donde aplicando nuestra ficha de recoleccion de datos y la formula

obtenemos lo siguiente

Confiabilidad= (Aten. cliente X 50%)+ (Tiempo rtp X 50%)
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Tabla 21: Post Diagnostico de confiabilidad.

Confiabilidad
indice de confiabilidad

Mes | N°DATO | Nvelde iaetrft”ec'é” N"’ree'st;)irggg de | confiabilidad
1 82.39 46 64.2

2 81.32 50 65.7

3 72.35 56 64.2

4 64.34 48 56.2

5 65.40 50 57.7

6 66.40 50 58.2

7 89.35 56 72.7

8 70.43 44 57.2

9 91.36 56 73.7

10 72.41 56 64.2

11 49.43 46 47.7

m 12 64.45 48 56.2
?l: 13 72.39 48 60.2
2 14 78.33 44 61.2
15 54.43 52 53.2

16 75.32 54 64.7

17 68.33 56 62.2

18 84.29 46 65.1

19 78.32 48 63.2

20 74.41 46 60.2

21 85.36 48 66.7

22 82.35 54 68.2

23 63.43 56 59.7

24 76.36 50 63.2

25 75.41 44 59.7

PROMEDIO 61.8

Fuente: Elaboracion propia 2022
El diagnéstico de confiabilidad, obtenida por parte de los clientes es de un 61.8%

un dato aceptable segun la lista de coteja aplicada, informacion obtenido segun

las bases de datos recolectados.
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Tabla 22: Post Diagndstico total de confiabilidad del estudio Juridico defensa
corporativa.

Nivel de atencion al

cliente 73.53%

Nivel tiempo de respuesta | 50.08%
total 61.81%

Fuente: elaboracion propia 2022

Figura 27: Post Diagnostico de confiabilidad

Nivel de confiabilidad

B Confiabilidad ™ voluble

Fuente: Elaboracion propia 2022.

El porcentaje obtenido en el post diagndstico de confiabilidad es de 61.81% cifra
muy por debajo de lo aceptable, por otra parte como vemos ver en la figura N°
23 vemos que el 38.19% de los clientes aun no tienen la confianza por el servicio

de la empresa.

Evaluacion econdémica financiera.

La evolucién econdmica financiera, nos mostrara los beneficios que trae la
implantacion de mejora en el area de atencion al cliente a continuacion se
mostrara el flujo de caja mensual de la empresa con Pre y Post para la

evaluacion.
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Tabla 23: Beneficio después de la implementacion de la mejora

INGRESOS MENSUALES

PERIODO
INGRESO | INGRESO
ne MES INGRESOS EGRESOS il AL BIE(NBEEISC?O o
PRE-TEST POST -TEST GASTOS PRE POST
CON FlIOS SALARIOS

SIN MEJORA MEJORA
S/. S/. -SI. S/. S/. S/.

1 | ENERO 40,428.00 42,255.00 7,320.00 -S/. 28,000.00 5,108.00 | 6,935.00 1,827.00 35.77%
S. S/. -SI. S/. S/. S/.

2 | FEBRERO 38,720.00 41,410.00 7,320.00 -S/. 28,000.00 3,400.00 | 6,090.00 2,690.00 79.12%
S/. S/. -S/. S/. S/. S/.

3 | MARZO 41,810.00 44,180.00 7,320.00 -S/. 28,000.00 6,490.00 | 8,860.00 2,370.00 36.52%
S/. S/. -S/. S/. S/ S

4 | ABRIL 42,914.00 45,400.00 7,320.00 -S/. 28,000.00 7,594.00 10,080.00 | 2,486.00 32.74%
S/. S/. -S/. S/. S/. S/.

5 | MAYO 42,084.00 47,590.00 7,320.00 -S/. 28,000.00 6,764.00 12,270.00 | 5,506.00 81.40%
S/. S/. -S/. S/. S/. S/.

6 | JUNIO 46,134.00 50,080.00 7,320.00 -S/. 28,000.00 10,814.00 | 14,760.00 | 3,946.00 36.49%
S/. S/. -SI. S/. S/. S/.

7 | JULIO 43,347.00 47,570.00 7,320.00 -S/. 28,000.00 8,027.00 12,250.00 | 4,223.00 52.61%
S/. S/. -SI. S/. S/. S/.

8 | AGOSTO 44,930.00 47,374.00 7,320.00 -S/. 28,000.00 9,610.00 12,054.00 | 2,444.00 25.43%
S/. S/. -S/. S/. S/. S/.

9 | SETIEMBRE | 50,798.00 54,085.00 7,320.00 -S/. 28,000.00 15,478.00 | 18,765.00 | 3,287.00 21.24%
S/. S/. -S/. S/. S/. S/.

10 | OCTUBRE [ 47,951.00 52,300.00 7,320.00 -S/. 28,000.00 12,631.00 | 16,980.00 | 4,349.00 34.43%
S/. S/. -S/. S/. S/. Sl

11 | NOVIEMBRE | 48,798.00 53,270.00 7,320.00 -S/. 28,000.00 13,478.00 | 17,950.00 | 4,472.00 33.18%
S/. S/ -S/. S/. S/ S/.

12 | DICIEMBRE | 43,555.00 43,720.00 7,320.00 -S/. 28,000.00 8,235.00 | 8,400.00 165.00 2.00%
S/. S/. -S/. S/. S/. S/.

TOTAL 531,469.00 569,234.00 87,840.00 -S/. 336,000.00 | 107,629.00| 145,394.00 | 37,765.00 35.09%

Fuente: Elaboracion propia 2022

La Tabla N° 23, podemos calcular el flujo de caja de cada mes, ingresos y

egresos en todo un periodo de un afo, donde como beneficio después de la

implantacion se obtendria una ganancia de S/. 37,765.00 anual, este monto en

porcentaje de las ganancias anuales anterior es un 35% mas de ingresos

actualmente.

Costos de la implementacion de la propuesta de mejora

A continuacion, mostraremos los datos de los gastos de implementacion de la

mejora.
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Tabla 24: Costos Administrativo

Material de escritorios 2 und | S/. 750.00 | S/. 1,500.00
papeleria 1 und | S/. 30.00 | S/. 30.00
flyres, boletines 12 und | S/. 30.00 | S/. 360.00
varios 1 und | S/. 120.00 | S/. 120.00

total S/, 2,010.00

Fuente: elaboracion propia 2022

En la tabla n° 24 podemos ver el costo de articulos usados para la implantacion
de mejorar la calidad de servicio para el cliente, en donde se obtuvo un costo
total de S/. 2,010.00 soles.

Tabla 25: Costos variables

Movilidad 1 und S/. 480.00 | S/. 480.00
Viaticos 15 und S/. 30.00 | SI. 450.00
Internet 2 und S/. 90.00 | S/. 180.00

Celulares 2 und S/. 40.00 | S/. 80.00

varios 1 und S/. 110.00 | S/. 110.00
total S/, 1,300.00

Fuente: Elaboracion propia 2022

La Tabla N° 25, nos muestras los costos variables el cual esta conformado por
diferentes servicios, estos que son necesarios para la implantacién de mejora de

calidad de servicio en la empresa Defensa Corporativa el monto de S/. 1300.00.
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Tabla 26: Costos de recursos humanos

Encargado _de la 3 und S/. S/.
implantacion 1,300.00 3,900.00
Encargado de supervision 1 und 1 ’1(%'_00 1’1(%'_00
S/. S/.
Asistente 2 und 930.00 | 1,860.00
Sl.
total 6,860.00

Fuente: elaboracion propia 2022

En la tabla N° 26 podemos tener el costo de supervision por todo un ano desde
la aplicacion de la mejor en la calida de servicio de la empresa Defensa

Corporativa, el monto es de s/. 6860.00.

Tabla 27: Costo total Mejora calidad de servicio

S/.
4,250.00

S/.
COSTOS ADMINISTRATIVO 2,010.00

COSTO DE PLANIFICACION DE ACTIVIDADES

S/.
COSTOS DE SERVICIOS 1,300.00

S.
6,860.00
Sl.

total 14,420.00
Fuente: elaboracion propia

COSTOS DE RECURSOS HUMANOS

En la tabla N°27 podemos ver el total del costo de la implementacion de mejora

en la calidad de servicio, el monto alcanzado es de S/. 14420.00
Establecimiento del flujo efectivo e indicadores financieros

El flujo efectivo se determin6 analizando la tasa efectiva de diferente banco que

se muestra en el cuadro.
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Tabla 28: Tasa efectiva anual y tasa efectiva mensual

BANCO DE CREDITO DEL

PERU 11.98% 1.00%
SCOTIABANK 12.90% 1.08%
BANCO GNB 12.96% 1.08%
BANCO RIPLEY 12.99% 1.08%
BANCO DE COMERCIO 13.89% 1.16%

PROMEDIO 12.94% 1.08%

Fuente: SBS- La Superintendencia de Banca, Seguros y AFP

La Tabla 32, podemos ver la tasa efectiva anual como también la tasa mensual

de los distintos bancos que operan en nuestro pais, los resultados obtenidos son

de 12.94% como promedio de la tasa anual y el 1.08 % como promedio de la

tasa efectiva mensual. Ya teniendo

lo costos de

implantacion,

costo

administrativo, costo de servicios, costos de recursos y la tasa efectiva, se

procedera a la elaboracién de flujo efectivo y determinaremos los indicadores

economicos VAN y TIR.
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Tabla 29: Flujo efectivo mensual

DESCRIPCION | ENERO FEBRERO | MARZO | ABRIL MAYO JUNIO JULIO AGOSTO | SETIEMBRE | OCTUBRE | NOVIEMBRE | DICIEMBRE
INGRESO

INGRESO S/. S/. S/. S/. S/. S/. Sl. Sl. Sl. S/. S/. S/.

BENEFICIO 1,827.00 |2,690.00 |2,370.00 |2,486.00 |5,506.00 |3,946.00 |4,223.00 |2,444.00 |3,287.00 4,349.00 4,472.00 165.00

INGRESO S/. S/. S/. S/. S/. S/. S. S. S. S/ S/ S/.

MENSUAL 40,428.00 |38,720.00 |41,810.00|42,914.00|42,084.00|46,134.00 | 43,347.00 | 44,930.00 |50,798.00 47,951.00 |48,798.00 43,555.00

TOTAL DE S/. Sl S/. S/. S/ S/ S/. S/. S/. S/. S/. S/.

INGRESO (+) 42,255.00 |41,410.00 |44,180.00 | 45,400.00 | 47,590.00 | 50,080.00 | 47,570.00 | 47,374.00 |54,085.00 52,300.00 |53,270.00 43,720.00

EGRESOS

COSTO DE

PLANIFICACION S/.

DE ACTIVIDADES | 4,250.00

COSTOS S/.

ADMINISTRATIVO | 2,010.00

COSTOS DE

RECURSOS S/.

HUMANOS 6,860.00

COSTOS S/. S/. S/. S/. S/. S/. S/. S/. S/. S/. S/. S/.

VARIABLES 1,300.00 |980.00 1,100.00 | 850.00 1,200.00 |975.00 1,380.00 |895.00 955.00 1,290.00 1,020.00 820.00
S/. S/. S/. S/. S/. S/. S/. S/. S/. S/. S/. S/.

GASTOS FIJOS 7,320.00 |7,320.00 |7,320.00 |7,320.00 |7,320.00 |7,320.00 |7,320.00 |7,320.00 |7,320.00 7,320.00 7,320.00 7,320.00
S/. S/. S/. S/. S/. S/. S/. S/. S/. S/. S/. S/.

SALARIOS 28,000.00 |28,000.00 |28,000.00 | 28,000.00 | 28,000.00 | 28,000.00 | 28,000.00 | 28,000.00 | 28,000.00 28,000.00 |28,000.00 28,000.00

TOTAL DE S/. S/. S/. S/. S/. S/. S/. S/. S/. S/. S/. S/.

EGRESO () 49,740.00 | 36,300.00 | 36,420.00 | 36,170.00 | 36,520.00 | 36,295.00 | 36,700.00 | 36,215.00 |36,275.00 36,610.00 | 36,340.00 36,140.00
-S/. S/. S/. S/. S/. S/. S/. S/. S/. S/. S/. S/.

FLUJO EFECTIVO | 49,740.00 |5,110.00 |7,760.00 |9,230.00 |11,070.00|13,785.00|10,870.00 | 11,159.00 |17,810.00 15,690.00 | 16,930.00 7,580.00

FLUJO DE -S/. -S/. -S. -S. -S. -S. S/. S/. S/. S/. S/. S/.

EFECTIVO NETO |49,740.00 |44,630.00 |36,870.00 | 27,640.00 | 16,570.00 | 2,785.00 |8,085.00 |19,244.00 |37,054.00 52,744.00 |69,674.00 77,254.00

Fuente: Elaboracion propia 2022
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En la Tabla 29, de flujo de efectivo mensual, se nos muestra que después
de aplicar las actividades de mejora en la calidad de servicio en la
empresa de servicios juridicos defensa corporativa se ha generado una
ganancia de S/. 77,254.00

Los detalles de los indicadores econdmicos VAN TIR, se muestran a

continuacion:

Tabla 30: Indicadores econémicos de inversion proyectada

INVERSION S/.  5,000.00
TASA EFECTIVA

MENSUAL 1.08%

VAN S/. 68,597.05

TIR 17%

Fuente: Elaboracion propia. 2022

En la tabla N°30 se muestras los calculos de los indicadores VAN el cual es de
S/. 68,597.05 y un TIR de 17% datos positivos de la mejora de calidad de servicio

a los clientes de la empresa de servicios juridicos Defensa Corporativa.

3.6 Método de andlisis de datos

Andlisis descriptivo. Para el analisis descriptivo de esta investigacion se
desarroll6 con el uso de las variables independientes, también las
estadisticas de frecuencia de Pre y Post test, con también el uso de

graficos donde nos mostro las mejorar alcanzadas

Andlisis inferencial: Para este analisis se estudié las Hipotesis y sus
paramentos haciendo uso de la Prueba de normalidad: esta prueba nos
demostrara el tipo de distribucién que tienen los datos, si llevan una
distribucién anormal o normal. Para esto usaremos las pruebas de
Shapiro Wilk para muestras que no superan las 50 unidades y para ver si
existe variaciones significativas T- student y Wilcoxon para distribuciéon no

normal.
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3.7. Aspectos éticos
En la presente investigacion, En la presente investigacion se aplico la
estructura metodoldgica de la guia de investigacidon de la Universidad César
Vallejo. Habiéndose presentado las fuentes de informacion aplicadas para

sustentar la presente investigacion, adoptando el formato APA.

Del mismo modo fue necesario procesar la informacion, a través del
programa Turnitin, el mismo que evalud la similitud del trabajo de
investigacion con la informacion consultada, con la finalidad de determinar
la veracidad de la informacién trabajada; cumpliendo y teniendo como
regente la normatividad de la Universidad haciendo cumplir los fines de la

investigacion.

La informacién desarrollada en el proyecto tesis mostrada es de total
responsabilidad del tesista. Los datos expuestos en la tesis son veraces y
producto de recoleccion de datos informativos de los usuarios y teorias

referenciadas.

Toda informacion contd con la aprobacion y participacion de la empresa de
estudio Defensa Corporativa S.A.C., segun la carta de autorizacion (Anexo
N° 9) donde la empresa nos facilita recoleccion la informacion requerida y la
recoleccion de datos necesarios para el correcto desarrollo de la mejora en

el drea de atencidn al cliente de la empresa en mencion.
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IV. RESULTADOS

Analisis descriptivo.
Respecto a las variables independientes el cual es, la aplicacion de metodologia

“‘PMBOK” tenemos los resultados sobre la gestion de alcance.

Tabla 31: Gestion de Alcance

Estadisticos descriptivos

Desv.
N Minimo Maximo Media Desviacién
GestionAlcance 23 -80,00 460,00 1,7391 103,37057

N valido (por lista) 23

Fuente: SPSS v26.

En la tabla N°31 nos muestra el analisis descriptivo aplicada a la dimension
“‘Gestion de alcance” de la planificacion de actividades, después de usar la
metodologia PMBOK la media obtenida es de 1.73 como nivel de planificacion

de actividades.

En lo que respecta la gestion antes de la metodologia PMBOK, es no se pudo
determinar ya que en el diagnostico la empresa no contaba con actividades

planificadas, algo que si se desarroll6 Post a la metodologia PMBOK.

Cabe mencionar que la media obtenida al ser positivo y proximo a la unidad, es

un indicador 6ptimo en la planificacion de actividades.

Respecto a las variables independientes el cual es, la aplicacion de metodologia

“‘PMBOK” tenemos los resultados sobre la gestion de tiempo.

Tabla 32: Pre-post Gestion de tiempo

Estadisticos descriptivos

Desv.
N Minimo Maximo Media Desviacion
PreGtiempo 23 7,25 90,00 18,2826 17,44672
PostGtiempo 23 2,25 90,00 12,6268 18,92314

N valido (por lista) 23

Fuente: SPSS v26.

78



Figura 28: Pre — Post Gestion de tiempo
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Fuente: elaboracion propia 2022

En la tabla N°32 nos muestra el analisis descriptivo aplicada a la dimensién
“Gestion de tiempo” de control de cronograma antes y después de aplicar la
metodologia PMBOK. La media que se obtuvo antes de la aplicacion de la
metodologia PMBOK es de 18.28 Horas y después de usar la metodologia
PMBOK es de 12.62 Horas en el vemos que la ejecucion de control de
cronograma se redujo en un 28% indicando la correcta gestion de tiempo de
ejecucion de implementacion de la mejora de la calidad de servicio.

El control de cronograma fue de 420 horas (53 dias laborables) luego de la

aplicacion de la metodologia Pmbok se redujo en 290 horas (36 dias laborables)

Respecto a las variables independientes el cual es, la aplicacion de metodologia

“‘PMBOK” tenemos los resultados sobre la gestion de costo.

Tabla 33: Pre-post Gestion de Costo

Estadisticos descriptivos

Desv.
N Minimo Maximo Media Desviacion
PreGcosto 23 110 908 276,87 158,854
PostGcosto 23 50 1360 153,04 273,071

N valido (por lista) 23

Fuente: SPSS v26.
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Figura 29: Pre — Post Gestion de costo
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Fuente: elaboracion propia 2022

En la tabla N°33 nos muestra el de analisis descriptivo, aplicada a la dimensién
“Gestion de costo” antes y después de aplicar la metodologia PMBOK .La media
que se obtuvo antes de la aplicacion de la metodologia PMBOK es de S/. 276,87
y después de usar la metodologia PMBOK es de S/. 153,04 estos datos nos
muestras que referente a control de gastos hubo una reduccién de 45% el cual
representa el monto de S/ 2,848.00 en el costo en la implementacion de las
actividades programadas para mejorar la calidad de servicio..

Respecto a la variable dependiente “mejorar la calidad de servicio” obtuvimos los

siguientes resultados en la atencién al cliente.

Tabla 34: Pre-post Atencion al cliente

Estadisticos descriptivos

Desv.
N Minimo Maximo Media Desviacion
PreAtencionCliente 25 26,21 84,35 50,9008 16,28291
PostAtencionCliente 25 49,43 91,36 73,5343 10,15424

N valido (por lista) 25
Fuente: SPSS v26.
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Figura 30: Pre — Post atencion al cliente
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Fuente: elaboracion propia

En la tabla N°34 nos muestra el de analisis descriptivo, aplicada a la dimensién
de la “atencidn al cliente” antes y después de aplicar la metodologia PMBOK. La
media que se obtuvo antes de la aplicacion de la metodologia PMBOK es de
50.90% y después de usar la metodologia PMBOK es de 73.53% estos datos
como muestras que en relaciéon al indice de atencion al cliente, hubo un
incremento en el indice de servicio que se brinda en un 23% después de aplicar
la metodologia PMBOK.

Respecto a la variable dependiente “mejorar la calidad de servicio” obtuvimos los
siguientes resultados en el tiempo de respuesta.
Tabla 35: Pre-post tiempo de consulta

Estadisticos descriptivos

Desv.
N Minimo Maximo Media Desviacion
PreTiempoRespuesta 25 58,00 90,00 72,3200 8,51822
PostTiempoRespuesta 25 44,00 56,00 49,9200 4,30039

N valido (por lista) 25
Fuente: SPSS v26.
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Figura 31: Pre — Post Tiempo de respuesta
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Fuente: elaboracion propia 2022

En la tabla N°35 nos muestra el de analisis descriptivo, aplicada a la dimension
de la “tiempo de respuesta” antes y después de aplicar la metodologia PMBOK.
La media que se obtuvo antes de la aplicaciéon de la metodologia PMBOK es de
72,32% y después de aplicar la metodologia PMBOK es de 49,92% los datos
nos muestra que en relacion al indice tiempo de respuesta hacia los clientes,
hubo una reduccion de 22.4% después de la aplicacion de la metodologia
PMBOK

Respecto a la variable dependiente “mejorar la calidad de servicio” obtuvimos los

siguientes resultados en la confiabilidad.

Tabla 36: Pre-post confiabilidad

Estadisticos descriptivos

Desv.
N Minimo Maximo Media Desviacion
PreConfiabilidad 25 21,65 56,17 39,2904 8,82963
PostConfiabilidad 25 47,71 73,68 61,8071 5,69764

N valido (por lista) 25

Fuente: SPSS v26.
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Figura 32: Pre — Post Confiabilidad
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Fuente: elaboracion propia 2022

En la tabla N°36 nos muestra el de analisis descriptivo, aplicada a la dimension
de la “confiabilidad” antes y después de aplicar la metodologia PMBOK. La
media que se obtuvo antes de la aplicacién de la metodologia PMBOK es de
39,29% y después de aplicar la metodologia PMBOK es de 61,80% los datos
nos muestra que en relacion al indice de confiabilidad, hubo un incremento
considerable de 22,51% en el indice de confiablidad de los cliente hacia la

empresa después de aplicar la metodologia PMBOK.

4.2. ANALISIS INFERENCIAL

Analisis de hipotesis general.

Ha: La aplicacion de la metodologia PMBOK mejora la calidad de servicio, en la

empresa de servicios juridicos Defensa Corporativa S.A.C.

Prueba de normalidad: Para llevar adelante el proyecto y segun la hipétesis
general, se hallo la prueba de normalidad con el fin de determinar qué tipo de

prueba se usaria, paramétrica o no paramétrica de muestra donde:

Nivel de significancia (alfa) a= 0.05
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Nivel de confianza =0.95

Prueba de hipétesis:

Ho: Los datos tienen distribucion normal
Ha: Los datos tienen no distribucion normal

Criterios de decision.

si P<0.5 rechazamos Ho y aceptamos Ha

si P>=0.5 aceptamos Ho y rechazamos Ha

Tabla 37: Prueba de normalidad de gestion de tiempo

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov® Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
PreGtiempo ,264 23 ,000 ,596 23 ,000
PostGtiempo ,296 23 ,000 ,558 23 ,000

Fuente: SPSS v26.

De la tabla n° 37 tomamos la prueba de normalidad de Shapiro wilk, por tener
menos de 50 datos, estos datos nos indica que al ser P=0.000>0.5 y

P=0.000>0.5 demostrando que tiene no distribucién normal.

Validacion de la Hipdtesis General: Los datos al no tener distribucion normal
segun la prueba de normalidad usamos una prueba estadistica ho paramétrica,

ante esto aplicaremos estadigrafo wilcoxon.

Nivel de significancia (alfa) a= 0.05
Nivel de confianza =0.95

Prueba de hipétesis:

Ho:m1<m2 La aplicacion de la metodologia PMBOK mejora la calidad de

servicio, en la empresa de servicios juridicos.
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Ha: m1>m2 La aplicacion de la metodologia PMBOK no mejora la calidad de

servicio, en la empresa de servicios juridicos.
Criterios de decision:
si P<0.5 rechazamos Ho y aceptamos Ha
si P>=0.5 aceptamos Ho y rechazamos Ha

Tabla 38: Prueba wilcoxon

Estadisticos de prueba?

PostGtiempo -
PreGtiempo
z -4,033°
Sig. asintotica(bilateral) ,000

a. Prueba de rangos con signo de Wilcoxon

b. Se basa en rangos positivos.

Fuente: SPSS v26.

En la tabla N° 38 tenemos los resultados de P=0.00 rechazamos la hipotesis nula
Ho y tomamos la hipotesis alternativa Ha. Donde estanos indica que, La
aplicacion de la metodologia PMBOK mejora la calidad de servicio, en la
empresa de servicios juridicos Defensa Corporativa.

Analisis de hipotesis especifica 1

Ha: La aplicacion de la metodologia PMBOK mejora la atencion al cliente, en la
empresa de servicios juridicos Defensa Corporativa

Prueba de normalidad: Para llevar adelante el proyecto y segun la hipotesis
general, se hallo la prueba de normalidad con el fin de determinar qué tipo de
prueba se usara, paramétrica o no paramétrica de muestra donde:

Nivel de significancia (alfa) a= 0.05

Nivel de confianza =0.95

Prueba de hipétesis:

Ho: Los datos tienen distribucion normal
Ha: Los datos tienen no distribucién normal

Criterios de decision.

85



si P<0.5 rechazamos Ho y aceptamos Ha

si P>=0.5 aceptamos Ho y rechazamos Ha

Prueba de normalidad: Para llevar adelante el proyecto y segun la hipotesis
general, se hallo la prueba de normalidad con el fin de determinar qué tipo de

prueba se usara, paramétrica o no paramétrica de muestra donde:

Nivel de significancia (alfa) a= 0.05

Nivel de confianza =0.95

Prueba de hipétesis:

Ho: Los datos tienen distribucion normal
Ha: Los datos tienen no distribucién normal

Criterios de decision.

si P<0.5 rechazamos Ho y aceptamos Ha

si P>=0.5 aceptamos Ho y rechazamos Ha

Tabla 39: Prueba de normalidad atencion al cliente

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov® Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
PreAtencionCliente ,110 25 ,200° ,963 25 474
PostAtencionCliente ,094 25 ,200° ,978 25 ,832

*. Esto es un limite inferior de la significacion verdadera.

a. Correccion de significacion de Lilliefors

Fuente: SPSS v26.

De la tabla N° 39 tomamos la prueba de normalidad de Shapiro wilk, por tener

menos 50 datos, estos datos nos indica que al ser P=0.474<0.5 y P=0.832.5

rechazamos la hipotesis nula Ho y aceptamos la hipétesis alterna Ha. por ende

los datos distribucion normal, por lo tanto aplicamos estadistica paramétrica.

Validacion de la Hipotesis especifica 1.
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Los datos al no tener distribucion normal segun la prueba de normalidad usamos

una prueba estadistica paramétrica, ante esto aplicaremos T-student
Nivel de significancia (alfa) a=0.05
Nivel de confianza =0.95

Prueba de hipdtesis:

Ho:m1<m2 La aplicacion de la metodologia PMBOK mejora la atencién al cliente,

en la empresa de servicios juridicos.

Ha: m1>m2 La aplicacion de la metodologia PMBOK no mejora la atencional

clinete, en la empresa de servicios juridicos.
Criterios de decision:
si P<0.5 rechazamos Ho y aceptamos Ha

si P>=0.5 aceptamos Ho y aceptamos Ha

Tabla 40: Prueba de t-student

Correlaciones de muestras emparejadas

N Correlacion Sig.

Par 1 PreAtencionCliente & 25 -,060 ,776

PostAtencionCliente

Fuente: SPSS v26.

En la tabla 40 nos muestra como resultado P=0.776>0.05 aceptamos la hipotesis
nula Ho y rechazamos la hipétesis alternativa Ha. Donde esta nos indica que, La
aplicacion de la metodologia PMBOK mejora la atencional cliente, en la empresa

de servicios juridicos Defensa Corporativa.

Andlisis de hipétesis especifica 2.

Ha: La aplicacion de la metodologia PMBOK mejora el tiempo de respuesta, en
la empresa de servicios juridicos Defensa Corporativa

Prueba de normalidad:
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Para llevar adelante el proyecto y segun la hipotesis general, se hallo la prueba

de normalidad con el fin de determinar qué tipo de prueba se usara, paramétrica

0 no paramétrica de muestra donde:
Nivel de significancia (alfa) a= 0.05
Nivel de confianza =0.95
Prueba de hipdtesis:
Ho: Los datos tienen distribucion normal
Ha: Los datos tienen no distribucién normal

Criterios de decision.

si P<0.5 rechazamos Ho y aceptamos Ha

si P>=0.5 aceptamos Ho y rechazamos Ha

Tabla 41: Prueba de normalidad Ineficacia

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
PreTiempoRespuesta 131 25 ,200° ,964 25 ,490
PostTiempoRespuesta ,166 25 ,075 ,886 25 ,009

*. Esto es un limite inferior de la significacion verdadera.

a. Correccion de significacion de Lilliefors

Fuente: SPSS v26.

De la tabla n° 41, tomamos la prueba de normalidad de Shapiro wilk, por
tener menos de 50 datos, estos datos nos indica que al ser P=0.496>0.5 y
P=0.009>0.5 aceptamos la hipoétesis nula Ho y rechazamos la hipétesis
alterna Ha. por ende los datos no tienen distribucién normal, por lo tanto

aplicamos estadistica no paramétrica.

Validacion de la Hipétesis especifica.

Los datos al no tener distribucion normal segun la prueba de normalidad usamos

una prueba estadistica paramétrica, ante esto aplicaremos la prueba wilcoxon.
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Nivel de significancia (alfa) a=0.05
Nivel de confianza =0.95
Prueba de hipétesis:

Ho:m1<m2 La aplicacion de la metodologia PMBOK mejora el tiempo de

consulta, en la empresa de servicios juridicos Defensa Corporativa

.Ha: m1>m2 La aplicacién de la metodologia PMBOK mejora el tiempo de

consulta, en la empresa de servicios juridicos Defensa Corporativa

Criterios de decision:
si P<0.5 rechazamos Ho y aceptamos Ha
si P>=0.5 aceptamos Ho y rechazamos Ha
Tabla 42: Prueba wilcoxon

Estadisticos de prueba?

PostTiempoRes

puesta -
PreTiempoResp
uesta
z -4,378P
Sig. asintotica(bilateral) ,000

a. Prueba de rangos con signo de Wilcoxon
b. Se basa en rangos positivos.

Fuente: SPSS v26.

Teniendo los resultados de P=0.000>0.05 aceptamos la hipotesis nula Ho y
tomamos la hipotesis alternativa Ha. Donde estanos indica que, La aplicacion de
la metodologia PMBOK mejora el tiempo de respuesta, en la empresa de

servicios juridicos Defensa Corporativa.

Andlisis de hipétesis especifica 3.

Ha: La aplicacion de la metodologia PMBOK mejora la confiabilidad, en la

empresa de servicios juridicos Defensa Corporativa
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Prueba de normalidad: Para llevar adelante el proyecto y segun la hipotesis
general, se hallo la prueba de normalidad con el fin de determinar qué tipo de

prueba se usara, paramétrica o no paramétrica de muestra donde:
Nivel de significancia (alfa) a= 0.05
Nivel de confianza =0.95
Prueba de hipdtesis:
Ho: Los datos tienen distribucion normal
Ha: Los datos tienen no distribucién normal

Criterios de decision.

si P<0.5 rechazamos Ho y aceptamos Ha

si P>=0.5 aceptamos Ho y rechazamos Ha

Tabla 43: Prueba de normalidad confiabilidad

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
PreConfiabilidad ,097 25 ,200° ,982 25 ,915
PostConfiabilidad ,089 25 ,200° 977 25 ,818

*. Esto es un limite inferior de la significacion verdadera.

a. Correccion de significacion de Lilliefors
Fuente: SPSS v26.

De la tabla n° 43, tomamos la prueba de normalidad de Shapiro wilk, por

tener menos de 50 datos, estos datos nos indica que al ser P=0.915>0.5y

P=0.818>0.5 aceptamos la hipétesis nula Ho y rechazamos la hipotesis

alterna Ha. por ende los datos si tienen distribucidén normal, por lo tanto

aplicamos estadistica paramétrica.
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Validacion de la Hipétesis especifica 3.

Los datos al no tener distribucion normal segun la prueba de normalidad usamos

una prueba estadistica paramétrica, ante esto aplicaremos la prueba T-student.
Nivel de significancia (alfa) a=0.05

Nivel de confianza =0.95

Prueba de hipétesis:

Ho: m1<m2 La aplicacion de la metodologia PMBOK mejora la confiabilidad, en

la empresa de servicios juridicos Defensa Corporativa

Ha: m1>m2 La aplicacion de la metodologia PMBOK no mejora la confiabilidad

en la empresa de servicios juridicos Defensa Corporativa

Criterios de decision:
si P<0.5 rechazamos Ho y aceptamos Ha
si P>=0.5 aceptamos Ho y aceptamos Ha

Tabla 44: Prueba T-student

Correlaciones de muestras emparejadas
N Correlacion Sig.
Par1 PreConfiabilidad & 25 -,003 ,990

PostConfiabilidad
Fuente: SPSS v26.

Teniendo los resultados de P=0.990>0.05 aceptamos la hipotesis nula Ho y
tomamos la hipotesis alternativa Ha. Donde estanos indica que, La aplicacion de
la metodologia PMBOK mejora la confiabilidad, en la empresa de servicios

juridicos Defensa Corporativa.
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V. DISCUSION

En la presente tesis, se aplico la metodologia PMBOK para mejorar la calidad
de servicio, asi pues, se desarrolld, y se evidencio que, la aplicacion del PMBOK
en la empresa DEFENSA CORPORATIVA S.A.C, a través de la ejecucion de
ésta metodologia gestionando tres areas fundamentales como es: a) gestion de
alcance, b) gestidn de tiempo y la c) gestion de costo; lo cual posibilit6 mejorar
la calidad de servicio, lo cual fue analizado mediante sus indicadores de atencidn

al cliente, tiempo de respuesta y la confiabilidad del servicio prestado.

El estudio se enfoco en los resultados obtenidos de la variable dependiente,
mejorar la calidad de servicio, el mismo que, se evidenciéo a través de la
aplicacion de la metodologia PMBOK, con sus dimensiones de gestion de
alcance, gestidon de tiempo y gestidon de costo en la empresa DEFENSA
CORPORATIVA S.A.C, se obtuvo una mejora significativa. Toda vez que, en la
evaluacion preliminar respecto del proceso atencion al cliente se tenia un valor
51% de aceptacion de los clientes y con la aplicacion de la metodologia se

obtuvo un valor de 74% de la aceptacion de los clientes.

El incremento porcentual evidenciado, se ve soportado por la investigacion de
(Cordoba Jara, 2017). Construccion del proyecto de gestién para su alcance de
tiempo, adquisiciones y ambiente de la construccién del pabellén de la facultad
de ingenieria civil de la universidad en chota. Una investigacion cuantitativa de
tipo explicativo, con un nivel descriptivo y disefo pre experimental. Sefalé como
objetivo principal evidenciar que a través de un adecuado orden y manteniendo
el control de las diversas actividades o circunstancias que se puedan presentar
en un proceso de construccion. Se consiguio a través de la metodologia PMBOK
una series de recursos que aseguraran un margen de control en la realizacion
de un proyecto y, concluyé que cualquiera que sea la empresa, incluso en
diferentes rubros, deberia tener en consideracion la aplicacion de dicha
metodologia, con la finalidad de mejorar la calidad y, en consecuencia obtener
mayores beneficios en los resultados de sus proyectos. Asimismo, senalé que,
la empresa logré mejorar de un valor de 40% a un valor del 60%, con la aplicaciéon
de la metodologia PMBOK.
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Por otro lado, se advirtio similitud con el estudio de (Quesada, 2017),
Aplicacion de la guia PMBOK para la planificacion del alcance, tiempo y costo
para licitar el proyecto camara de rejas. Una investigacion de tipo descriptivo-
analitico y aplicada, el disefio cuasi experimental, transversal y causal. La
muestra estuvo compuesta por el proyecto de Camara de Rejas de construccion
dentro de la planta de alimentos Pepsico, de propiedad de Snack América Latina
S.R.L., donde se puso en licitacion los siguientes proyectos: Camara de Rejas,
Estructuras en Sala de Compresores M2, Sistema de Drenaje en Sala de
Procesos, Estructuras en instalaciones de oficinas administrativas, Disefio y
construccion de un horno refractario durante el ano 2015, elegido en forma no
probabilistica. El autor concluyé que lograron una mejorar el rendimiento del
personal como de los materiales, en cuanto alcance, tiempo y costo del proyecto,
logrando la ejecucion de cada actividad programada. Asimismo, se pudo
evidenciar que la planificacion incremento en 47% sélo en el estudio de 4 dias,
teniendo como proyeccion seguir incrementando los niveles de planificacién

mejorando la eficiencia y eficacia.

La mejora del proceso de atencion al cliente del presente estudio se ve
soportada por la teoria de los siguientes autores: (Giron Quispe, y otros, 2017)
en su articulo cientifico sefala que, el cliente usualmente presenta bastante
interés, en relacion a los administradores o directores, pues busca resultados
respecto a la atencién de clientes y su permanencia. (Villanueva tiznado, 2018),
quien sefala que el servicio al cliente es el conjunto de estrategias que una
compainia disefia para satisfacer, mejor que sus competidores las necesidades

y expectativas de sus clientes externos.

Asi pues, como parte del analisis para la aplicacion de la metodologia PMBOK
en la empresa DEFENSA CORPORATIVA S.A.C, se tuvo que analizar y
desarrollar el proceso que brinda como calidad de servicio, para lo cual se realizé
una evaluacion inicial en la empresa, midiendo el nivel de atencion al cliente al
ofrecer el servicio inicialmente era de 51% y con la aplicacion de la metodologia
mejoro a un 74%, respecto al tiempo de respuesta, en un inicio fue de 72%
mejorando a un 50% con la metodologia PMBOK vy, finalmente se evalud la
confiabilidad al momento de atender a los clientes, que inicialmente fue del 39%

y aplicando la metodologia aumento hasta un 62%.
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Este aumento, en la atenciodn al cliente, disminucion en el tiempo de respuesta
y la confiabilidad en el proceso de calidad de servicio, se ve vinculada por el
articulo cientifico desarrollado por (Huarisueca Ayme, 2020). Proceso de calidad
de servicio, en el cual sefala que, éste proceso busca tener éxito en el mercado
generando mayores posibilidades dando lugar a servicios calificados, es por
estas razones, que resulta de suma importancia, prestar atencion a las fases de
calidad de servicio, las cuales se encuentran bien estructuradas y posibilitaran
brindar satisfaccion al cliente, lo que se encuentra directamente relacionado con

incrementar las ganancias e ingresos de la empresa.

Del mismo modo, uno de los objetivos de la aplicacién de la metodologia
PMBOK, en la empresa DEFENSA CORPORATIVA S.A.C., es que, la empresa
tenga un nivel superior en calidad de servicio al cliente, ademas de ser necesaria
una adecuada planificacion de la gestion del alcance, tiempo y costo de los
proyectos, asi pues, en el presente estudio el costo inicial presupuestado fue de
S/ 6,368.00 soles, el mismo que se redujo a S/ 3,520.00 soles; en cuando al
tiempo estimado de realizacion del proyecto fue de 420 horas (53 dias), el mismo

que se redujo a 290 horas (37 dias) laborables.

El desarrollo de la metodologia PMBOK, en el presente estudio se enfocd en
tres areas de estudio, cuyo soporte se encuentra en la Guia PMBOK, asi pues,
este proyecto de inicio a una serie de actividades para mejorar en diferentes
niveles la empresa, segun la necesidad que requiera para su desarrollo. Al
término de la aplicacion del proyecto, se pudo observar que las tres areas de
estudio desarrolladas inician buscando el reconocimiento del proyecto de mejora
al érea que el cliente o lo que la empresa requiera, y es asi que no se puede dar
inicio al proyecto, sin desarrollar el Enunciado de alcance, documento, donde
describimos el proyecto y, la implementacion. Los puntos en mencion es el
primer grupo de proceso (INICIO), proceso que se desarrolla gracias a la
metodologia PMBOK.

En gestion del costo se buscd poder determinar cuanto seria el valor
econdmico para una mejora de area, y de esta manera poder evaluar su

implementacién, pero al ser un proyecto que solo se enfoca tres areas de
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estudio, reduce considerablemente el costo, esto nos da la factibilidad de la

implementacion de la mejora del area de atencion al cliente.

Por otro lado, el tiempo de estudio y la implementacion de la mejora en el area
de atencion al cliente aumenta considerablemente a comparacion de una mejora
empirica, pero es tiempo de estudio e implementacion es totalmente organizado
y distribuido con el fin de poder desarrollar correctamente cada actividad hasta

concluir con las metas trazadas (EDT).

‘Del mismo modo, al realizarse la recoleccion de datos, la empresa
inicialmente mostro el tiempo y presupuesto enfocado a dicha mejora, pero en
dicho tiempo, costo y alcance del proyecto, carecia de una organizacion, un
punto vital para poder desarrollar un proyecto, el tiempo y costo del proyecto sin

la aplicacion dela metodologia PMBOK era mucho mayor.

La metodologia PMBOK apoyo a secuenciar actividades en cada fase de las
actividades que forman el proyecto, esta organizacion y desarrollo de proyecto
pudo facilitar incluso el determinar el tiempo y costo que tendria el proyecto,
datos fundamentales para la gerencia y poder tomar la decision de optimizar el

proceso de atencion al cliente en su empresa.

Esta ejecucion de actividades o procedimientos, se encuentra corroborada por
el PMI (Project Management Institute, 2018), éste define a un proyecto como
aquel esfuerzo que realiza a fin de crear un producto o servicio, asimismo, sus
caracteristicas con definidas por la Guia de los Fundamentos para la Direccién
de Proyectos (Guia del PMBOK), en la cual refiere que la gestion de alcance
permite concretiza el objetivo que se quiere alcanzar con el proyecto, gestion de
costo, delimita el costo del proyecto y su magnitud financiera y, gestion de
tiempo, se delimita a través de un cronograma que establece los plazos de inicio,
desarrollo y culminacion, finalmente sefiala que luego de determinar los
anteriores factores es necesario establecer la calidad en el servicio que se brinda

al cliente.

En conclusion, resulta de suma importancia determinar el alcance, tiempo y
costos, que se concretiza en plazos, cronogramas y cumplimiento de
actividades, para lograr el éxito del proyecto y, por supuesto, la satisfaccion del

cliente.
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VI. CONCLUSIONES

1.-En definitiva, la aplicacion de la metodologia PMBOK, mejora la calidad
de servicio. En relacion al tiempo de realizacion del proyecto fue de 420
horas (53 dias), el mismo que se redujo a 290 horas (37 dias) laborables.
Ahora bien, en relacion al costo éste era de S/. 6,368.00 soles, destinados a
mejorar la calidad de servicio; siendo que, una vez desarrollada y aplicada
la metodologia PMBOK el costo de mejorar la calidad de servicio se redujo

considerablemente hasta S/. 3,520.00 soles.

2.-La metodologia PMBOK mejoro significativamente, la atencién al cliente
en el estudio juridico Defensa Corporativa S.A.C, el nivel de atencion al
cliente inicialmente cont6 con una cifra de 51.9% de aceptacion por parte de
sus clientes, siendo que, luego de aplicada la metodologia PMBOK, el nivel
de atencién al cliente de la empresa aumento significativamente hasta un
74.0% de aceptacion por los clientes, evidenciandose un incremento del
23.0%.

3.-Por otro lado, la metodologia PMBOK mejoro significativamente el tiempo
de respuesta hacia los clientes, antes de aplicar la metodologia PMBOK se
obtuvo un porcentaje del 72.0%, lo cual evidencid que los clientes
presentaban disconformidad en este aspecto, ya que, no obtenian
respuestas inmediatas a sus inquietudes, asi pues, después de la aplicacion
de la metodologia PMBOK el nivel se redujo a un 50%, evidenciandose una
reduccion en el tiempo de respuesta, en efecto, se advierte una disminucién
del 22.0%,

4.-Por ultimo, la metodologia PMBOK aumento la confiabilidad para con los
clientes, inicialmente el nivel de la confiabilidad del estudio juridico Defensa
Corporativa era de un 39.0%, una vez aplicada la metodologia PMBOK el
nivel de confiabilidad por parte de los clientes aumento hasta un 62.0%,
teniendo estas cifras podemos hallar que el nivel de confiabilidad incremento
un 23.0%, cifra que indica que la metodologia PMBOK mejoro
significativamente la confiabilidad del estudio juridico Defensa Corporativa
S.A:.C.
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VI. RECOMENDACIONES

1. Una vez aplicada y culminada metodologia PMBOK para la mejorar la
calidad de servicio, se recomienda a la gerencia general continuar
promoviendo proyectos de mejoras en diferentes areas, no solo en la calidad
de servicio, sino también para las areas de Gestion de negocios tales como
campafas y convenios que son servicios complementarios que ofrece la
empresa. Como también exclusivamente mantener en constante
capacitacion y actualizacidon de los abogados miembros de la empresa, solo
de esta manera se mantendra la calidad de servicio en la empresa de

servicios juridicos Defensa Corporativa.

2. Para poder perpetuar una buena atencion al cliente, se recomienda a
gerencia y administracion incentivar a toda la empresa y sobre todo al
personal que tiene contacto directo con los clientes, de esta manera se
pondrd mantener la armonia y buen clima laboral dentro de la empresa,
donde los clientes podra sentir el interés de la empresa por su tranquilidad

bienestar y satisfaccion.

3. Para mejorar el tiempo de respuesta lo mas recomendable es que la
gerencia promueva un fondo destinada a crear valor agregado a los
abogados litigantes miembros del estudio, ya que esto fortalecera el
conocimiento y efectividad de los abogados en los procesos de los clientes
que formen parte de su cartera, si bien el costo es poco elevado, a largo
plazo es una inversién para el desarrollo personal del abogado que también

promueve a elevar el desarrollo de la empresa.

4. Sin duda para continuar mejorando la confiabilidad la empresa, se debe
trabajar en la capacitacion del personal tanto del personal profesional como
técnico, pero sobre todo en aprender y entender la importancia del cliente
que recibe una buena atencion, también buscar el desarrollo de las
capacidades intelectuales del abogado ayudan a mejorar la satisfaccion del

cliente.



