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RESUMEN EJECUTIVO

El objetivo fue mejorar el proceso de atencion y fortalecer la fidelizacion de clientes
en Asesoria y Proyectos Tenorio S.A.C. La Molina, Lima. Mediante una intervencion de
gestion por procesos. Se desarrolld un diagndstico con mapeo del proceso e Ishikawa, y se
planifico—implement6 una mejora basada en PDCA, que incluyd fichas de proceso,
diagramas de flujo y un Manual de Atencidn con roles, tiempos estandar y protocolos de
seguimiento. La evaluacion combiné estudio de tiempos y dos mediciones con cuestionarios
tipo Likert aplicados a 50 clientes, con alta confiabilidad (04=0.967 mejora de procesos;
0=0.963 fidelizacion). Dada la no normalidad (Shapiro—Wilk p<0.05), se us6 Spearman para
contrastar relaciones. Tras la implementacion, el tiempo total de atencion se redujo de 110 a
43 minutos (—60.9%); la aceptacion positiva del servicio en nivel alto pasé de 24% a 60% y el
nivel bajo de fidelizacion disminuy6 de 40% a 20%. Se hall6 correlacion alta y significativa
entre mejora de procesos y fidelizacion (p=0.908; p<0.001), con aportes clave de marketing
interno y beneficios, informacidon, comunicacidon y experiencia. Se concluye que la
estandarizacion operativa, las practicas de servicio empatico y seguimiento, eleva eficiencia,

satisfaccion y la lealtad del cliente en servicios juridicos.

Palabras clave: Mejora de procesos, fidelizacion de clientes, atencion al cliente.
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CAPITULO L. INTRODUCCION

1.1. Descripcion de la empresa

La firma ASESORIA Y PROYECTOS TENORIO S.A.C. conocida comercialmente
como TENORIO ABOGADOS & ASOCIADOS inici6 sus operaciones en el afio 2018 como
una sociedad anoénima cerrada, con el proposito de ofrecer asesoria y consultoria legal en
diversos temas del Derecho. Ubicada en el distrito de La Molina, Lima (Av. Javier Prado Este
Nro. 5193, Int. 3a), la organizacion se especializa en la gestion y defensa de casos penales,
familiares, registrales, laborales, civiles, municipales y administrativos, entre otros. Sumado a
ello, mantiene un area social para brindar orientacion legal gratuita a personas con recursos

limitados.

Actualmente, la empresa esta conformada por un equipo de tres abogados, todos con
solida experiencia en las areas juridicas mencionadas. Ademas, se cuenta con un asistente
administrativo responsable de la atencion al publico, quien se encarga de recibir y analizar el
problema legal de cada cliente para canalizarlo al servicio mas adecuado. Desde el punto de
vista organizacional, se considera una estructura sencilla donde la Gerencia General establece
la estrategia y el plan de accidon, mientras los abogados y el personal de soporte llevan

adelante la labor operativa.

Pamela Vergaray Picon



UNIVERSIDAD
PRIVAOA

UPN “Mejora del proceso y fidelizacion de clientes en la empresa de
ey Asesoria v Proyectos Tenorio S.A.C. La Molina, 2024

Figura 1

Ubicacion de la empresa
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Nota: Esta figura 1 muestra el lugar exacto de la ubicacion de las oficinas de la empresa Asesoria y Proyectos

Tenorio S.A.C., que se encuentra en la Av. Javier Prado Este siendo dominio ptblico.

Mision

Nuestra mision es proporcionar soluciones juridicas de alto nivel a individuos y
organizaciones, cumpliendo con rigor y empatia para promover la confianza y la proteccion

de los derechos de quienes acuden a nosotros.

Vision

Buscamos consolidarnos como una firma lider en asesoria y defensa legal en Lima,
reconocidos por la eficacia de nuestras propuestas y nuestro compromiso ético, a la vez que

impulsamos la innovacion y la mejora continua en el sector.
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Valores

* Responsabilidad: Aseguramos el cumplimiento puntual y exhaustivo de nuestras
obligaciones para garantizar un servicio confiable.

« Etica: Nuestras acciones se rigen por la honestidad, la transparencia y el respeto a
la ley.

* Empatia: Valoramos la escucha activa y la comprension del contexto de cada
cliente, orientando la solucién a sus necesidades particulares.

* Excelencia: Promovemos la actualizacion constante de conocimientos y el uso de
herramientas modernas para la practica legal.

* Solidaridad: Fomentamos el acceso a la justicia a través del servicio pro bono,

priorizando el bienestar de quienes mas lo necesitan.
Estructura organizacional

La estructura organizacional se refiere a la distribucion de funciones,
responsabilidades y niveles de autoridad dentro de una entidad, estableciendo la manera en
que se coordinan las actividades para cumplir los objetivos. En ese sentido, determina como
se comunican los distintos miembros del equipo y de qué forma se dividen las tareas para

lograr una gestion eficiente (Thompson et al., 2023).

Comprender la estructura organizacional resulta esencial para optimizar el
funcionamiento interno de la empresa, ya que permite establecer con claridad los roles y
responsabilidades de cada miembro del equipo legal. En una organizacién con servicios
especializados en distintas especialidades del Derecho, contar con una estructura definida
facilita la asignacion eficiente de casos, mejora la comunicacion entre los profesionales y

asegura una atencion integral al cliente. Ademas, una estructura bien disefiada contribuye a

11
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la sostenibilidad del despacho al permitir una gestion ordenada y adaptable a las

necesidades de los clientes y los cambios del entorno juridico.

El organigrama funcional es una representacion grafica de la estructura organizativa
de una empresa que muestra la distribucioén de funciones y responsabilidades segin areas o
departamentos especializados. En este tipo de organigrama, cada unidad funcional esta
encabezada por un responsable que supervisa tareas especificas, permitiendo una clara
delimitacion de funciones, jerarquias y relaciones de autoridad dentro de la organizacioén

(Weihrich et al., 2022).

Implementar un organigrama funcional en la empresa Asesoria y Proyectos Tenorio
SAC permite estructurar adecuadamente las areas juridicas segun las especialidades del
Derecho que ofrece el estudio. Esto facilita la identificacion de responsabilidades,
promueve una atencidn especializada al cliente y mejora la eficiencia operativa al asignar
funciones claras a cada abogado. Asimismo, este tipo de organizacion contribuye a
fortalecer la coordinacién entre las distintas areas, como Derecho Penal, Derecho de
Familia, Derecho Laboral, entre otras; garantizando una gestion ordenada, transparente y

con mayor capacidad de respuesta ante los requerimientos legales del entorno.

En el caso de ASESORIA Y PROYECTOS TENORIO S.A.C., el organigrama refleja
una organizacion funcional, con una Gerencia General en la clspide, un Asistente
Administrativo en un nivel intermedio y tres areas principales de asesoria juridica. Este
disefio permite una asignacion adecuada de recursos y la optimizacion de procesos,

asegurando una atencion especializada en cada materia legal.

12
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Figura 2

Organigrama de la empresa
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. Penal ..
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Nota: La figura 2 muestra la estructura organizativa de la empresa, conformada por una Gerencia General, un
Asistente Administrativo y tres areas especializadas de asesoria juridica: Derecho Civil, Familiar y Registral;
Derecho Penal; y Derecho Administrativo, Laboral y Municipal. Este disefio organizacional favorece la
asignacion eficiente de funciones y una atencion legal especializada.

Principales funciones
1) Gerencia General

* Definir la estrategia global: Establece las politicas y objetivos de la firma,

asegurando que todas las acciones se orienten hacia la consecucion de resultados.

* Supervisar la ejecucion de servicios: Verifica el desempefio de las areas de
asesoria para garantizar el cumplimiento de estandares de calidad y satisfaccion del

cliente.

* Dirigir la toma de decisiones clave: Evalua la viabilidad de proyectos, resuelve

conflictos internos y externos, y gestiona la asignacion de recursos de manera

13
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eficiente.

Representar la organizacion: Asume la imagen corporativa de la empresa ante

entidades publicas y privadas, y promueve la firma en el mercado legal.

2) Asistente Administrativo

Atencion al cliente: Es el primer contacto con el publico, recaba informacion

preliminar sobre los casos y canaliza las consultas hacia las areas correspondientes.

Gestion documental: Organiza expedientes, elabora reportes y lleva el control de

documentos internos para facilitar el trabajo de los abogados.

Coordinacién interna: Sirve como enlace entre las diferentes areas, programando

reuniones y supervisando la agenda de la Gerencia General.

Soporte logistico: Administra las solicitudes de materiales y servicios, y colabora

en la planificacion de tareas operativas diarias.

3) Asesoria en Derecho Civil, Familiar y Registral

Contratos y obligaciones: Orienta en la negociacion, redaccion y revision de

acuerdos civiles y mercantiles, salvaguardando los intereses de los representados.

Procesos de familia y sucesiones: Gestiona divorcios, adopciones, testamentos y
herencias, velando por la proteccion legal de la familia y la correcta distribucion

patrimonial.

Asuntos registrales: Tramita inscripciones de bienes, sociedades y actos juridicos
ante entidades competentes, asegurando la regularizacion de documentos y la

seguridad legal de los activos.

14
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4) Asesoria en Derecho Penal

* Defensa y representacion legal: Ofrece asistencia técnica en procesos penales,

elaborando estrategias de defensa ajustadas a la normativa vigente.

+ Investigacion y analisis de casos: Evalua la evidencia, verifica posibles

vulneraciones de derechos y define los lineamientos mas apropiados para cada etapa

del proceso penal.

* Acompaiamiento procesal: Asegura la proteccion de los intereses de los
representados durante diligencias, audiencias y actos procesales vinculados a la

materia penal.

5) Asesoria en Derecho Administrativo, Laboral y Municipal

* Tramites ante entidades publicas: Gestiona licencias, permisos y procedimientos

administrativos, garantizando el cumplimiento de la normativa estatal y municipal.

* Legislacion laboral: Asesora en la redaccion y revision de contratos de trabajo,
negociacion colectiva y solucion de conflictos, protegiendo tanto a empleadores

como a colaboradores.

* Regulaciones municipales: Atiende procedimientos vinculados con ordenanzas

locales, inspecciones y demas requisitos establecidos por las autoridades edilicias.

Servicios que brinda la empresa

La empresa ASESORIA Y PROYECTOS TENORIO S.A.C., ofrece servicios
juridicos especializados a personas naturales y juridicas, abarcando diversas ramas del
Derecho. Su principal objetivo es proporcionar soluciones legales efectivas, oportunas y
personalizadas que resguarden los derechos de sus clientes y promuevan el acceso a la

justicia.

Pamela Vergaray Picon
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Los servicios se estructuran en tres areas clave:

1. Asesoriay consultoria legal integral: Se brinda orientacion juridica profesional en
materias como Derecho Civil, Penal, Familiar, Registral, Laboral, Administrativo
y Municipal. Este servicio incluye desde la evaluacion del caso hasta la
elaboracidn de estrategias legales especificas para cada situacion. este servicio
estd a cargo del profesional Marco Antonio palacios Meza titulado en Derecho

Ciencias politicas, especialista en derecho legal.

2. Defensa procesal en sede judicial y administrativa: La empresa asume la
representacion de sus clientes en procesos judiciales o procedimientos ante
entidades publicas, defendiendo sus intereses con rigor técnico, ética profesional y
compromiso con los resultados. Este servicio esta a cargo del profesional Percy
Alberto Tenorio Gamonal titulado en Derecho Ciencias politicas, especialista en

derecho procesal

3. Elaboracion de documentos legales: El equipo legal redacta contratos, demandas,
recursos, testamentos, poderes, y otros documentos juridicos, garantizando
precision legal y adecuacion a las normativas vigentes, este servicio estd a cargo

del profesional Marco July Lorens Flores titulado en Derecho Ciencias politicas.
Contextualizacion de la experiencia profesional

El presente informe de suficiencia profesional fue desarrollado por la bachiller Pamela
Vergaray Picon. Durante el periodo de experiencia preprofesional, se desempend en la
empresa Asesoria y Proyectos Tenorio S.A.C., ocupando el cargo de Asistente

Administrativa. Esta posicion permitié una participacion activa en el nicleo operativo de la

16
Pamela Vergaray Picon



UNIVERSIDAD

PAIVADA Asesoria v Proyectos Tenorio S.A.C. La Molina, 2024

DEL NORTE

1 UPN “Mejora del proceso y fidelizacion de clientes en la empresa de

organizacion, con especial énfasis en el proceso de atencion al cliente y en el soporte

administrativo de las distintas areas juridicas.

El rol principal consistio en brindar atencion directa a los usuarios desde el primer
contacto, gestionando sus consultas, identificando sus necesidades legales y canalizando cada
caso hacia la especialidad correspondiente, segun la naturaleza del problema planteado. Esta
funcién implicaba un elevado nivel de comunicacion interpersonal, analisis situacional y
orientacion al servicio, dado que cada requerimiento exigia la coordinacion efectiva con
abogados especializados en las ramas del Derecho Civil, Penal, Laboral, Registral,

Administrativo y Familiar.

Asimismo, se asumio6 la responsabilidad de gestionar la documentacion legal
vinculada tanto a expedientes de nuevos casos como a aquellos en tramite. Entre las
funciones desempefiadas se incluyeron la organizacion sistematica de los documentos
proporcionados por los clientes, la elaboracion y seguimiento de escritos juridicos, asi como
el archivo y control de expedientes generados por cada una de las areas del estudio. Gracias a
una labor meticulosa y ordenada, se garantiz6 la trazabilidad de la informacion juridica,
optimizando el flujo de trabajo del equipo legal y asegurando una atencion eficiente, oportuna

y personalizada a los usuarios del servicio.

La experiencia adquirida en esta funcion permitio identificar con claridad diversas
fortalezas y debilidades en el proceso de atencion al cliente, asi como oportunidades
significativas de mejora en la gestion operativa y administrativa de la organizacion. Este
analisis critico motivo la eleccion del tema del presente informe de suficiencia profesional,
orientado a proponer estrategias que contribuyan a optimizar los procesos internos, elevar la

calidad del servicio ofrecido y fomentar la fidelizacion de los clientes.

17
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Realidad problematica

En un contexto competitivo de los servicios profesionales, las empresas juridicas
como Asesoria y Proyectos Tenorio SAC enfrentan el desafio de optimizar continuamente sus
procesos internos para brindar un servicio mas agil, eficaz y orientado al cliente. No obstante,
se ha identificado que los procesos administrativos y operativos del estudio presentan
deficiencias como la ausencia de procedimientos estandarizados, tiempos de respuesta
prolongados en la atencidn de casos, y falta de herramientas tecnoldgicas que faciliten el
seguimiento de los expedientes. Estas limitaciones no solo afectan la productividad del
equipo legal, sino también generan una experiencia de atencion poco eficiente, lo que podria
perjudicar la imagen profesional del estudio y disminuir su capacidad de generar valor para
sus clientes. En este escenario, la mejora de procesos resulta ser una necesidad urgente para

fortalecer la gestion interna y elevar la calidad del servicio brindado.

A nivel global, la mejora de procesos es un factor esencial en la competitividad de
cualquier organizacion moderna, siendo un aspecto clave para alcanzar altos niveles de
eficiencia y satisfaccion del cliente. Diferentes autores plantean perspectivas diversas sobre
como lograr dicha mejora de manera efectiva.

De igual modo, Aljlayel (2024) afirma que la mejora de procesos debe centrarse en la
reingenieria de los procesos existentes para optimizar significativamente el rendimiento
organizacional, enfocandose en la simplificacion y redisefio radical de los mismos. Por otra
parte, Handriani y Mahendrawathi (2024) presentan un enfoque diferente, enfatizando la
mejora continua a través del control estadistico y la gestion de calidad, argumentando que los
cambios graduales y constantes producen resultados sostenibles en el largo plazo.

A diferencia de los autores antes mencionados, Putra y Er (2024) sostienen que la
mejora de procesos debe integrarse con la gestion del conocimiento y la innovacion
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tecnologica, combinando métodos agiles para adaptar los procesos rapidamente a los cambios
del entorno empresarial actual.

Cada uno de estos autores realiza importantes aportes al entendimiento de la mejora
de procesos. Handriani y Mahendrawathi (2024) proponen que la reingenieria de procesos
ofrece una perspectiva disruptiva que impulsa la eficiencia organizacional mediante cambios
significativos y estructurales. Putra y Er (2024), por su parte, resalta la importancia de la
estabilidad y la constancia, contribuyendo a una cultura de mejora continua mediante
herramientas estadisticas. Finalmente, Weinzierl et al. (2024) agrega la perspectiva
tecnologica, destacando que la digitalizacion es esencial en la actualidad para una gestion
efectiva de los procesos empresariales.

Siguiendo en el mismo contexto, la fidelizacién del cliente es un objetivo clave que
determina el éxito sostenido de las empresas, particularmente en mercados altamente
competitivos. Para algunos autores como Han et al. (2024), la fidelizacion es producto de la
creacion de relaciones duraderas mediante la satisfaccion continua de las necesidades del
cliente y la creacion de experiencias memorables. Por otro lado, Nguyen (2024) sostienen que
la fidelizacion depende de estrategias orientadas a la creacion de valor percibido y emocional,
posicionando al cliente como el centro de todas las decisiones empresariales.

En contraste con lo anterior, Raddats et al. (2024), plantean que la fidelizacion esta
intimamente relacionada con la calidad del servicio percibido, basado en dimensiones
especificas como la fiabilidad, la empatia y la capacidad de respuesta. Segun estos autores,
brindar un servicio excepcional y coherente es la via més efectiva para consolidar la fidelidad
del cliente hacia la marca.

Estos enfoques se complementan al abordar diferentes perspectivas sobre como
fidelizar al cliente de manera efectiva. Han et al. (2024) contribuyen destacando la

importancia de la experiencia del cliente y el valor afiadido que se entrega en cada
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interaccion. Nguyen (2024), por su parte, aportan una perspectiva centrada en la generacion
de emociones positivas y conexiones duraderas, mientras que Raddats et al. (2024) enfatizan
la importancia de la calidad en la atencién como aspecto fundamental en la retencion y
lealtad del cliente.

La relacion entre la mejora de procesos y la fidelizacion del cliente es una sinergia
que impulsa el crecimiento sostenible de las organizaciones modernas. Aljlayel (2024)
menciona que procesos bien gestionados y eficientes son claves para ofrecer experiencias de
calidad, lo que facilita la fidelizacion del cliente. En sintonia, Han et al. (2024) aseguran que
un proceso eficiente de atencion al cliente incrementa significativamente el valor percibido
por el consumidor, generando satisfaccion y, por ende, fidelidad. Por su parte, Handriani y
Mahendrawathi (2024) puntualizan que la mejora continua en los procesos garantiza
respuestas agiles y eficientes a las necesidades de los clientes, fortaleciendo la relacion entre
la organizacion y el consumidor. Este enfoque es coherente con la perspectiva planteada por
Raddats et al. (2024), quienes argumentan que la opinion sobre la calidad y capacidad de
respuesta esta estrechamente vinculada con la lealtad del cliente.

A nivel internacional, la mejora de procesos enfrenta desafios especificos debido a
contextos econdmicos, sociales y culturales particulares. Segun Alfaro (2023), las empresas
en esta region deben adaptar la mejora continua a contextos locales y capacitar
continuamente a su personal. Hidalgo et al. (2024) sugieren que, dada la realidad de recursos
limitados, es preferible la optimizacion incremental mediante el control de calidad y
auditorias internas. Solarte et al. (2024) destacan que la reingenieria de procesos, cuando se
aplica estratégicamente y con liderazgo comprometido, puede generar saltos significativos en
el rendimiento, especialmente en entornos globalizados donde la competencia exige
eficiencia e innovacion constante.

Al respecto, Alfaro (2023) aportan la vision practica y accesible de la mejora

20
Pamela Vergaray Picon



UNIVERSIDAD

PAIVADA Asesoria v Proyectos Tenorio S.A.C. La Molina, 2024

DEL NORTE

1 UPN “Mejora del proceso y fidelizacion de clientes en la empresa de

incremental para contextos de limitacion tecnoldgica y econdmica. Por su parte, Hidalgo et
al. (2024) contribuyen resaltando que la digitalizacion gradual puede aumentar la eficiencia y
la transparencia, especialmente en las pequenas y medianas empresas. Asimismo, Solarte et
al. (2024) enfatizan la importancia de redisefiar procesos criticos mediante enfoques de
reingenieria adaptados a la realidad latinoamericana, destacando que el compromiso de la alta
direccion y el enfoque en resultados pueden generar transformaciones significativas y
sostenibles en el desempefio organizacional.

Segun Checasaca et al. (2022) mencionan que a nivel internacional la fidelizacion
implica crear experiencias adaptadas al contexto cultural especifico, valorando altamente la
cercania y personalizacion en la atencion. En contraste, Lemoine y Parraga (2024) destacan la
necesidad de implementar tecnologias digitales para superar barreras geograficas y
econdmicas, asegurando comunicacion efectiva y constante. Por otro lado, Macas et al.
(2022) plantea que la fidelizacion en esta region también depende de la confianza que se
genere a través de un servicio postventa sélido y de una atencion transparente, factores claves
para mantener relaciones comerciales duraderas.

Checasaca et al. (2022) contribuyen resaltando la importancia de experiencias
personalizadas basadas en las caracteristicas culturales de los clientes latinoamericanos.
Lemoine y Parraga (2024) ofrecen un enfoque mas tecnologico, enfatizando la comunicacion
digital como clave para fidelizar a clientes dispersos geograficamente. Asimismo, Macas
et al. (2022) aportan al destacar que la fidelizacion se fortalece mediante practicas de
postventa efectivas, las cuales consolidan el compromiso y respaldo por parte de las
empresas.

Segun Alfaro (2023) la capacitacion continua en la mejora de procesos asegura no
solo eficiencia operativa, sino también mayor satisfaccion del cliente, facilitando su

fidelizacion en mercados regionales. En este sentido, Lemoine y Parraga (2024)
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complementan indicando que la integracion tecnologica en procesos optimizados fortalece los
vinculos con el cliente latinoamericano, generando fidelidad sostenible. Asimismo, Solarte et
al. (2024) destacan que una reingenieria bien aplicada permite transformar procesos criticos,
mejorando la propuesta de valor al cliente y potenciando su lealtad. Por otro lado, Macas et
al. (2022) afirman que las estrategias de fidelizacion basadas en servicios postventa
confiables refuerzan la relacion empresa—cliente, cerrando el ciclo de mejora continua con
resultados sostenibles en mercados competitivos.

En el contexto peruano, la mejora de procesos presenta desafios particulares debido
a limitaciones tecnoldgicas y organizacionales. Segun Barreto (2024), en Peru la
implementacion de mejoras requiere un fuerte liderazgo organizacional, especialmente en
sectores como PYMES, donde la resistencia al cambio es frecuente. En contraste, Ortiz et al.
(2024) sefialan que la digitalizacion y automatizacion de procesos son cruciales para superar
las deficiencias operativas presentes en empresas peruanas, especialmente en servicios y
comercio. Por otro lado, Gamboa et al. (2023), sostienen que la mejora de procesos debe ir
acompanada de una cultura organizacional orientada a la calidad y al trabajo colaborativo,
como base para sostener cambios estructurales en el tiempo.

Segun Barreto (2024) aportan con su enfoque en la importancia del liderazgo y
gestion del cambio como elementos esenciales para implementar mejoras efectivas. Ortiz
et al. (2024), por su parte, enfatizan la relevancia de integrar soluciones tecnologicas que
faciliten la optimizacion y competitividad, adaptadas a la realidad empresarial peruana.
Asimismo, Gamboa et al. (2023), contribuyen destacando que el desarrollo de una cultura
organizacional centrada en la mejora continua es clave para sostener procesos eficientes y
alineados con los objetivos estratégicos de las empresas peruanas.

En el contexto peruano, la fidelizacion presenta particularidades debido al perfil

cultural del consumidor local. Huaman y Castelo (2023) destacan que la fidelizacion en Pert
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depende en gran medida de la atencion personalizada y empatica, particularmente relevante
en contextos comerciales de proximidad. Por otro lado, Abarca et al. (2022) argumentan que
la implementacion de tecnologias digitales es indispensable para mejorar la fidelizacion en un
entorno marcado por la digitalizacion acelerada y la competencia creciente. Ludefia et al.
(2024), en cambio, plantean que la fidelizacion se fortalece a través de programas de
recompensas y beneficios tangibles, los cuales generan un sentido de valor percibido y
motivan la compra frecuente en el mercado nacional.

Huaman y Castelo (2023) contribuyen resaltando la importancia del trato cercano y
empatico en la fidelizacion efectiva de los clientes peruanos. En cambio, Abarca et al. (2022)
destacan la necesidad urgente de adoptar estrategias digitales que permitan mantener
relaciones so6lidas y constantes con los clientes en un contexto de transformacion digital
acelerada. Por su parte, Ludefia et al. (2024) aportan al evidenciar que los programas de
fidelizacion basados en recompensas concretas y beneficios exclusivos pueden consolidar la
lealtad del consumidor peruano, especialmente cuando estos incentivos se alinean con sus
expectativas y habitos de compra.

Huaman y Castelo (2023) sostienen que la integracion efectiva entre mejora de
procesos y fidelizacion genera ventajas significativas en la satisfaccion del cliente peruano,
quien valora especialmente la rapidez y eficiencia en los servicios recibidos. De manera
complementaria, Abarca et al. (2022) argumentan que la digitalizacién de procesos internos
optimiza significativamente la experiencia del cliente, impulsando la fidelizacién mediante la
agilidad y la personalizacion, elementos altamente valorados por el consumidor peruano.
Asimismo, Gamboa et al. (2023) resaltan que una cultura organizacional orientada a la
mejora continua fortalece la confianza del cliente, al percibir procesos consistentes y
alineados con sus expectativas. Por su parte, Ludea et al. (2024) indican que la

incorporacion de programas de beneficios dentro de procesos bien gestionados refuerza la
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aceptacion de valor, promoviendo relaciones duraderas con los consumidores nacionales.

Sin embargo, la falta de procesos claramente establecidos, detallados y documentados
constituye un desafio significativo para la empresa, afectando particularmente la calidad en la
atencion al cliente. La atencion al cliente, aunque considerada fundamental para generar
confianza, esta siendo afectada porque no existe una delimitacion precisa de funciones ni
procedimientos formales para gestionar las consultas y solicitudes de los usuarios.

Por otro lado, al no existir un proceso formalizado de atencion al cliente, las tareas se
realizan de manera improvisada, generando inconsistencias que afectan negativamente la
calidad percibida por los usuarios.

No existe un consenso sobre la mejor estrategia para optimizar los procesos
organizacionales. Mientras algunos autores enfatizan la reingenieria radical, otros proponen
la mejora continua, la integracion con la gestion del conocimiento o la transformacion digital,
lo que dificulta la adopcién de un proceso unificado.

Las empresas enfrentan retos para aplicar estrategias efectivas de fidelizacion del
cliente debido a la diversidad de enfoques. Algunos expertos destacan la experiencia del
cliente y la creacion de valor emocional, mientras que otros priorizan la calidad del servicio y
la digitalizacion, lo que genera incertidumbre sobre la mejor estrategia a seguir.

A pesar de que la mejora de procesos es crucial para ofrecer experiencias de calidad,
no siempre se traduce en una mayor fidelizacion del cliente. La falta de alineacion entre
ambas variables puede afectar la competitividad empresarial.

Las limitaciones econdmicas, tecnologicas y organizacionales en estas regiones
dificultan la implementacion de estrategias eficientes de mejora de procesos y fidelizacion.
Existen enfoques que resaltan la importancia de la capacitacion continua y la adaptacion
tecnoldgica, pero su aplicacion efectiva enfrenta barreras estructurales.

Aunque la transformacion digital es considerada clave para la mejora de procesos y la
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fidelizacion, muchas organizaciones, a nivel global, internacional y nacional, enfrentan
dificultades para adoptarla debido a restricciones econdmicas, resistencia al cambio o falta de
liderazgo.

La ausencia de procesos claramente definidos y documentados representa la principal
causa del problema sefialado, ya que no existen lineamientos especificos que orienten la
distribucion adecuada de tareas y responsabilidades. Esto hace que actividades
administrativas como impresiones y fotocopias, aunque no urgentes, terminen siendo
atendidas con igual o mayor prioridad que la atencién directa al cliente, reduciendo
considerablemente el tiempo disponible para brindar un servicio oportuno y eficaz. Ademas,
la falta de manuales y procedimientos especificos provoca una gestion ineficaz del tiempo y
recursos, generando una sobrecarga laboral para la asistente administrativa y afectando su
rendimiento en la funcidn principal de atencion al cliente. Esta situacion disminuye la
efectividad y calidad del servicio, impactando negativamente en la opinion del cliente y
poniendo en riesgo la captacion de nuevos usuarios mediante recomendaciones personales.

Las causas del problema identificado se consideran tales como los factores
estructurales, organizacionales y tecnoldgicos que influyen en la mejora de procesos y la
fidelizacion del cliente en empresas. La falta de mejoras unificado para la mejora de procesos
genera incertidumbre en las organizaciones, ya que existen enfoques divergentes entre la
reingenieria de procesos y la mejora continua. Asimismo, la falta de alineacion entre las
estrategias organizacionales y las expectativas del cliente dificulta la fidelizacion, dado que
muchas empresas priorizan la digitalizacion y la calidad del servicio sin considerar aspectos
emocionales que fortalecen la lealtad del consumidor.

Por otro lado, la fragmentacion entre la mejora de procesos y la fidelizacion del
cliente limita el impacto positivo de la eficiencia operativa en la experiencia del usuario.

Factores como la resistencia al cambio, la escasez de inversion en tecnologia y la falta de
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capacitacion del personal obstaculizan la modernizacion empresarial. A pesar de la
importancia de la digitalizacion, muchas empresas siguen operando con procesos
tradicionales debido a restricciones presupuestarias y a una cultura organizacional poco
orientada a la innovacion. Estas dificultades resaltan la necesidad de adoptar un enfoque
estratégico integral que combine tecnologia, innovacion y gestion del cambio para mejorar la
competitividad y sostenibilidad de las organizaciones.

Las implicaciones derivadas de no abordar esta problematica de manera oportuna son
graves para la empresa. La falta de procesos claros y efectivos puede provocar una pérdida
significativa en la calidad del servicio, impactando directamente en la opinion de los clientes
actuales y potenciales, ya que el personal administrativo, especificamente a la Asistente
Administrativa, realiza otras tareas como fotocopias e impresiones de documentos,
actividades que muchas veces no son prioritarias ni urgentes. Esta situacion genera una
imagen de falta de profesionalismo y deteriora la experiencia general del cliente, lo que
puede afectar directamente el nivel de satisfaccion y la predisposicion de los clientes a
recomendar el estudio juridico a otros potenciales usuarios.

En consecuencia, la empresa corre el riesgo de sufrir una disminucion progresiva de
clientes satisfechos y, en consecuencia, una reduccion en las recomendaciones personales, 1o
cual es especialmente critico considerando que esta via es una fuente clave de nuevos
clientes. Asimismo, el deterioro de la imagen corporativa puede traducirse en una
disminucién progresiva de la fidelizacion del cliente, lo cual limitara considerablemente la
expansion de la empresa y afectard negativamente sus ingresos. Por ultimo, mantener esta
situacion implica continuar con una operatividad ineficiente, aumentando la carga de trabajo
innecesaria del personal y generando un ambiente laboral poco productivo y motivador.

El valor de realizar un diagnéstico enfocado en la identificacion y analisis de los

procesos internos de atencion al cliente radica en proporcionar informacion clave para
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estructurar, documentar y optimizar dichos procesos en la empresa. Este tipo de analisis
permitird establecer claramente cudles son las actividades criticas y prioritarias, y cuéles
deben ser delegadas o administradas de manera diferente para mejorar la eficiencia operativa
y la fidelizacion del cliente. Ademas, al contar con procesos debidamente establecidos, la
empresa podra gestionar mejor sus recursos humanos y materiales, incrementando su
capacidad para fidelizar clientes actuales y atraer nuevos usuarios mediante recomendaciones
positivas, lo que reforzara su posicionamiento competitivo en el mercado.

El aporte de esta investigacion radica en la formulacion que integre la mejora de
procesos y la fidelizacion del cliente, permitiendo a las empresas de adoptar un enfoque
estratégico mas efectivo. Esta integracion busca reducir la fragmentacion organizacional
mediante la alineacion de estrategias operativas y de experiencia del cliente, optimizando asi
la eficiencia y la satisfaccion del consumidor. A través del uso de herramientas tecnoldgicas,
metodologias de innovacion y gestion del conocimiento, se propone una solucion que facilite
la adaptacion a las nuevas demandas del mercado, fortaleciendo la competitividad
empresarial.

Ademas, esta contribucion permitird que las empresas superen barreras economicas y
organizacionales mediante estrategias de cambio estructuradas y sostenibles. La propuesta
busca impulsar una cultura organizacional centrada en la innovacion y en la capacitacion del
talento humano, garantizando que la implementacion de mejoras en los procesos esté alineada
con las expectativas de los clientes. De este modo, se proporciona un marco de referencia
practico para la toma de decisiones gerenciales, fomentando el desarrollo de empresas mas

agiles, eficientes y resilientes ante los desafios del entorno competitivo.
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CAPITULO II. MARCO TEORICO

Antecedentes internacionales

Lo y Chang (2025) en su investigacion tuvo como objetivo analizar la aplicabilidad
del ciclo de vida PDCA en los procesos de soporte, especificamente en el proceso de
contratacion del sector transporte exprés de Taiwan, con el fin de mejorar su eficiencia
operativa. Se tratd de una investigacion aplicada, con enfoque cualitativo, desarrollada
mediante un estudio de caso en la filial taiwanesa de una empresa multinacional de transporte
exprés. La muestra se centr6 en el proceso de contratacion de dicha empresa. Entre los
principales hallazgos se encontré que la implementacion del ciclo PDCA permiti6 redisenar
funciones y responsabilidades, lo que generd una reduccion del 85,3% en el tiempo del
proceso de contratacidon, ademas de eliminar completamente los informes defectuosos y las
ofertas rechazadas por demoras. Como conclusion, el estudio demostré que aplicar el enfoque
PDCA en procesos de soporte genera mejoras sustanciales en el rendimiento. Asimismo, se
recomendd que las empresas consideren esta metodologia como una herramienta para
redisefar sus procesos no operativos. El aporte de este antecedente a la presente investigacion
radicé en evidenciar que la gestion por procesos no solo debe aplicarse a las actividades
centrales de una organizacion, sino también en funciones de apoyo, permitiendo asi una

mejora integral que impacta directamente en la eficiencia global y la satisfaccion del cliente.

El propésito del estudio desarrollado por Moder et al. (2025) fue generar
conocimientos prescriptivos que orienten el disefio de mejora de procesos, los cuales puedan
asistir a los disefiadores humanos en contextos organizacionales dinamicos en Reino Unido.
Esta investigacion se enmarco en el paradigma de la ciencia del disefio y utilizé un enfoque
cualitativo basado en dos revisiones sistematicas de literatura, 20 entrevistas exploratorias

con expertos y dos encuestas de evaluacion. La muestra comprendi6 tanto fuentes
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documentales como profesionales vinculados al disefio de procesos. Como conclusion, el
estudio ofrecid un marco sélido para facilitar el desarrollo de herramientas y metodologias de
redisefio de procesos. Se recomendd que estos principios sean utilizados como referencia para
la creacion de futuros sistemas que busquen optimizar los ciclos de mejora continua en las
organizaciones. Este antecedente contribuy6 a la presente investigacion al proporcionar una
base tedrica y técnica para diseiiar mecanismos estructurados que potencien la gestion de
procesos, fortaleciendo asi la implementacion de estrategias orientadas a la eficienciay a la

fidelizacion del cliente mediante mejoras sostenidas en el servicio.

El estudio de Al Hasan y Micheli (2025) en Jordania, tuvo como objetivo cuestionar
el enfoque tradicional basado en el positivismo que predomina en la investigacion sobre
programas de mejora de procesos, ya que, a pesar de las significativas inversiones
empresariales, estos programas no siempre logran los beneficios esperados. Se trat6 de una
investigacion cualitativa, fundamentada en dos estudios de caso empiricos realizados en una
empresa farmacéutica y otra del sector automotriz. Los hallazgos mostraron que estos
enfoques deben entenderse como elementos flexibles, combinables y sujetos a interpretacion
constante por parte de los actores organizacionales. La investigacion concluy6 que adoptar
una vision dinamica y contextualizada de la mejora de procesos puede enriquecer tanto la
practica como el desarrollo tedrico en este campo. En términos practicos, se recomendo
abandonar los procesos rigidos y fomentar adaptaciones situacionales en los programas de
mejora. Este antecedente contribuy6 a la presente investigacion al resaltar la importancia de
comprender los procesos no solo desde una logica técnica, sino también desde las dindmicas
organizacionales, lo que permite plantear propuestas mas realistas y sostenibles de mejora
que fortalezcan la fidelizacion del cliente a través de servicios mas coherentes con sus
expectativas.
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El articulo de Schedlinsky et al. (2025) de Alemania, tuvo como proposito analizar
coémo la supervision de procesos impacta en la disposicion de los empleados para proponer e
implementar mejoras en procesos predefinidos dentro de un entorno laboral moderno
caracterizado por el control organizacional. La investigacion adoptod un enfoque experimental
y se aplico en un contexto simulado, aunque representativo, para evaluar el comportamiento
de los colaboradores ante distintos niveles de vigilancia y politicas internas. Los resultados
revelaron que la supervision puede fomentar la mejora de procesos por parte de los
empleados, siempre que no exista una politica organizacional estricta de prevencion de
errores. En contextos sin dicha politica, los trabajadores tendieron a proponer mejoras como
una estrategia para generar una buena impresion ante la direccion. En cambio, cuando se
aplicaban controles culturales severos, como la penalizacion de errores, el efecto positivo de
la supervision desaparecia. La conclusion principal fue que los efectos de los mecanismos de
control varian segun las politicas culturales organizacionales, y se recomendo a las empresas
que evaltien el equilibrio entre control y libertad para incentivar la innovacidon en procesos.
Este antecedente aport6 a la investigacion actual al demostrar que la mejora de procesos no
solo depende de aspectos técnicos, sino también del entorno de gestion y de las percepciones
que tienen los empleados sobre las politicas internas, lo cual incide directamente en la calidad

del servicio y en la experiencia del cliente.

El estudio de Tanudjaja y Simamora (2025) de Canad4, tuvo como propdsito evaluar
coémo la aplicacion de los principios de Mejora de Procesos de Negocio (BPI) puede resolver
las ineficiencias operativas que afectan a la industria de autopartes, tales como demoras en
produccion, desajustes en inventarios y deficiencias en la distribucion. La investigacion
combind métodos cuantitativos y cualitativos; el primero se implementé mediante modelado
y simulacion para diagnosticar el estado actual de los procesos, mientras que el segundo
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permiti6 identificar los principales retos operacionales a través de observaciones y revision
bibliografica. La muestra estuvo centrada en procesos internos de una empresa del rubro. Los
resultados evidenciaron que el uso del software Bizagi Modeler se integrd eficazmente al
flujo de trabajo, permitiendo visualizar cuellos de botella y simular escenarios de mejora. A
partir de ello, se logrdé una reduccion del tiempo de ciclo del proceso en un 20 % y una
disminucion del 30 % en los retrasos de coordinacion, gracias a una mejor interaccion entre
areas clave como produccion, logistica y control de calidad. Se concluyd que la simulacion de
procesos con herramientas de modelado mejora significativamente la toma de decisiones. La
investigacion recomendd adoptar soluciones tecnologicas de BPI como parte integral de la
gestion operativa. Este antecedente aportd a la presente investigacion al demostrar que el
redisefio de procesos mediante tecnologias especializadas puede impactar directamente en la
eficiencia y en la calidad de atencion, fortaleciendo indirectamente la fidelizacion del cliente

al mejorar la experiencia con la empresa.

El estudio realizado por Panquet et al. (2024) en Canadé, tuvo como objetivo
desarrollar un método estructurado para planificar la implementacion de iniciativas de mejora
de procesos en organizaciones industriales, considerando su nivel de madurez organizacional
y las estrategias mas adecuadas para su ejecucion. Se tratd de una investigacion aplicada con
enfoque cualitativo, en la que se emplearon entrevistas con profesionales y analisis de
procesos para validar el proceso propuesto. La muestra correspondié a una empresa industrial
donde se probo la metodologia. Los resultados demostraron que, mediante el mapeo de
procesos, auditorias internas y evaluacion de capacidades, fue posible establecer actividades
especificas, responsables, técnicas a utilizar y resultados esperados en cada etapa de
implementacion, ademads de calcular los costos y beneficios asociados. Se concluy6 que una
planificacion estratégica alineada con las condiciones internas de la organizacién permite una
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implementacion mas efectiva de las mejoras de procesos. Asimismo, se recomend6 realizar
un diagnostico inicial para adaptar las acciones a los recursos y limitaciones existentes. Este
antecedente aport6 a la presente investigacion al evidenciar que una gestion estructurada y
contextualizada de los procesos promueve decisiones mas acertadas, lo cual incide

directamente en la eficiencia operativa y en la aceptacion positiva del cliente.
Antecedentes nacionales

El estudio de Hernandez Sierra et al. (2025) tuvo como objetivo evaluar la
satisfaccion de los estudiantes respecto a la calidad del servicio en los procesos
administrativos de modificacion de horarios, con la finalidad de identificar oportunidades de
mejora en la atencion brindada. Se desarroll una investigacion de tipo cuasiexperimental,
con enfoque mixto y alcance descriptivo. La muestra estuvo compuesta por 347 alumnos
seleccionados aleatoriamente de una poblacion de 3,500 estudiantes, quienes respondieron
una encuesta en linea estructurada con escala de Likert. Los resultados evidenciaron una
opinidn negativa por parte de los discentes, destacando deficiencias en la claridad de los
procedimientos, desconocimiento de las normas y demoras en los tiempos de atencion, lo
cual impacto en el normal desarrollo de sus actividades académicas. Se concluyé que el
proceso actual requiere una revision profunda, recomendandose su sistematizacion y
automatizacion para incrementar la eficiencia operativa y mejorar la experiencia del usuario.
Este antecedente contribuyd a la presente investigacion al demostrar como los procesos
administrativos, cuando no estan optimizados, pueden afectar directamente la satisfaccion y
fidelizacion de los usuarios, resaltando la importancia de una gestion eficiente y centrada en

el cliente.

La presente investigacion tuvo como proposito determinar la relacion entre la calidad
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del servicio y la fidelizacion del cliente en la Cooperativa de Ahorro y Crédito San Cristobal
de Huamanga, durante el afio 2014. Se plante6é un enfoque cuantitativo, de tipo correlacional
y disefio no experimental, utilizando una muestra de 384 socios seleccionados mediante
muestreo probabilistico. Para la recoleccion de datos se emplearon cuestionarios
estructurados, validados previamente por juicio de expertos y sometidos a pruebas de
confiabilidad. La variable calidad del servicio fue evaluada a través de las dimensiones:
fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, empatia y elementos tangibles. Por su parte, la
fidelizacion del cliente considerd aspectos como la compra, la recomendacion y el
compromiso. Los resultados obtenidos mediante el coeficiente de correlacion de Pearson
evidenciaron una relacion positiva y significativa entre ambas variables (r = 0.878; p < 0.05),
indicando que una mayor aceptacion de la calidad del servicio se asocia con una mayor
fidelizacion. Se concluye que optimizar los atributos del servicio ofrecido tiene un impacto
directo en la permanencia y lealtad de los clientes, siendo un factor clave para el crecimiento

sostenible de la cooperativa.

El estudio realizado por Loyola y Rodriguez (2022) tuvo como finalidad proponer una
mejora de procesos orientada a fortalecer la fidelizacion del cliente en una empresa PYME
del sector gastrondmico en la ciudad de Trujillo, durante el afio 2021. La investigacion
adoptd un enfoque mixto, con disefio no experimental, utilizando una muestra no
probabilistica por conveniencia conformada por 30 clientes, quienes fueron encuestados para
conocer su nivel de satisfaccion con los procesos vigentes. Para la recoleccion de datos se
emplearon instrumentos como cuestionarios, guias de entrevista y observacion. A partir del
analisis, se formularon doce iniciativas estratégicas alineadas a los objetivos
organizacionales, las cuales fueron evaluadas para seleccionar aquellas con mayor viabilidad
e impacto. Se estimo una inversion inicial de S/.14,820.00 para la implementacion en el
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primer afio, previendo resultados positivos tanto a nivel social como medioambiental. Se
concluy6 que una gestion adecuada de los procesos, especialmente en lo relacionado con la
atencion, comunicacion, gestion de quejas, promociones y publicidad, contribuye de manera
significativa a la fidelizacion del consumidor. Este antecedente aportd a la presente
investigacion al evidenciar como la mejora de procesos en el ambito relacional y operativo

influye directamente en la consolidacion de vinculos duraderos con el cliente.
Estructura tedrica
Mejora de proceso

En el ambito de la mejora de procesos, diversos autores han propuesto enfoques
complementarios para optimizar la eficiencia operativa dentro de las organizaciones.
Izquierdo et al. (2025) sostienen que la mejora de procesos implica la revision sistematica de
las actividades internas con el fin de eliminar desperdicios, reducir tiempos y aumentar la
calidad del servicio. Este autor plantea que el redisefio de procesos debe estar alineado con
los objetivos estratégicos de la empresa, promoviendo una cultura de mejora continua. Por
otro lado, Fernandez (2024). desarrolla el concepto de reingenieria, destacando que la mejora
no debe limitarse a pequefios ajustes, sino que muchas veces requiere una transformacion
radical de los procesos fundamentales para lograr resultados significativos. Asi, mientras
Izquierdo et al. proponen una mejora progresiva basada en la eficiencia, Fernandez enfatiza

el redisefio disruptivo como clave para lograr una ventaja competitiva sostenible.

En el contexto de la mejora de procesos, Speight (2024) ofrece una definicion integral
al entenderla como una metodologia orientada a optimizar el desempeno organizacional
mediante el andlisis, redisefio e implementacion de procesos claves, con el fin de generar

valor y aumentar la eficiencia. Este enfoque destaca por su capacidad de articular tres
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dimensiones fundamentales: diagndstico de gestion por procesos, redisefio de procesos e
implementacion de procesos. Ademads, Speight recalca que el éxito radica en la capacidad de
integrar estas dimensiones de manera coherente, asegurando que los cambios operativos
respondan a las necesidades estratégicas de la organizacion. Posteriormente, su énfasis en la
mejora continua refuerza la importancia de una cultura organizacional comprometida con la
eficiencia, posiciondndolo como un referente clave para empresas que buscan una

transformacion sostenible en sus procesos.
Dimensiones de la Mejora de Procesos:

Diagndstico de gestion por procesos. Segin Speight (2024), el diagnostico de gestion
por procesos constituye la primera etapa critica dentro de la mejora organizacional, ya que
permite identificar el estado actual de los procesos, sus puntos criticos y los factores que
limitan la eficiencia. Esta evaluacion se convierte en una base solida para tomar decisiones
estratégicas, ya que visibiliza las brechas existentes entre el desempeiio real y el deseado. El
enfoque del autor Speight resalta la importancia de esta fase para orientar adecuadamente los

esfuerzos de mejora y evitar intervenciones erraticas o poco efectivas.

Rediserio de procesos. Speight (2024) sostiene que el redisefio de procesos es un
componente esencial para lograr cambios significativos en la operacién de una organizacion.
Implica reformular la estructura de los procesos existentes con el proposito de alinearlos a los
objetivos estratégicos, aumentar la productividad y generar mayor valor al cliente. Este autor
subraya que el redisefio no debe ser visto solo como una reconfiguracion técnica, sino como
una oportunidad de transformacion integral que involucre liderazgo, cultura organizacional y

participacion del personal.

Implementacion de procesos. Para Speight (2024), la implementacion de procesos
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representa la fase donde las propuestas de mejora se convierten en acciones concretas dentro
de la organizacion. Esta etapa requiere planificacion, recursos adecuados y un seguimiento
riguroso para asegurar la sostenibilidad del cambio. Louffat enfatiza que el éxito de esta
dimension depende de la capacidad de la organizacion para gestionar el cambio, capacitar a
su personal y establecer mecanismos de control y evaluacién que garanticen la consolidacion

de los nuevos procesos en la dindmica operativa diaria.
Fidelizacion de clientes

En el ambito de la fidelizacion de clientes, diversos autores han planteado enfoques
complementarios sobre las estrategias necesarias para construir relaciones sostenibles con los
clientes. Zhao y Tsubaki (2025) afirman que la fidelizacion se basa en la satisfaccion
constante del cliente, asi como en la creacidon de vinculos emocionales a través de un servicio
excepcional y una atencion personalizada. Desde su perspectiva, una empresa que prioriza la
experiencia del cliente tiene mayores probabilidades de retenerlo a largo plazo. En contraste,
Artzberger (2024) propone que la fidelizacion es un proceso psicoldgico que se desarrolla en
etapas, desde la satisfaccion inicial hasta el compromiso total, siendo influenciado por
factores como la confianza, la aceptacion del valor y la consistencia en el servicio. Asi,
mientras que Zhao y Tsubaki destacan el papel del servicio como eje fundamental de la
lealtad, Artzberger profundiza en el comportamiento del consumidor y el proceso interno que

lleva a mantener la preferencia por una marca o empresa.

Por otro lado, De Boer y Chin (2025) aporta una vision mas integradora al considerar
que la fidelizacion surge de la interaccion entre la actitud del cliente hacia la marca y su
comportamiento repetitivo de compra. Destacan que una actitud positiva sostenida en el

tiempo, combinada con una intencion real de compra, constituye la verdadera lealtad. Este
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planteamiento complementa la vision de Artzberger, al integrar tanto elementos psicologicos
como conductuales, y supera la propuesta de Zhao y Tsubaki al establecer una relacion
directa entre opinidén, motivacion y accion. De esta manera, mientras que Zhao & Tsubaki a
se enfocan en el servicio como generador de satisfaccion, y Virué en las etapas del proceso
leal; asimismo, De Boer y Chin propone una fidelizacion basada en la alineacion entre actitud

favorable y comportamiento consistente.

En el contexto de la fidelizacion, De Boer y Chin (2025) ofrece una definicion
integral al concebirla como una estrategia centrada en mantener relaciones duraderas y
rentables con los clientes a través de acciones planificadas que generen valor, confianza y
compromiso. Este enfoque destaca por su capacidad de articular cinco dimensiones
esenciales: informacion, marketing interno, comunicacion, experiencia del cliente y
beneficios e incentivos. Ademas, De Boer y Chin recalca que el éxito de la fidelizacion no
depende unicamente de captar clientes, sino de consolidar vinculos emocionales que se
fortalezcan con el tiempo mediante una gestion estratégica coherente. Posteriormente, su
énfasis en la personalizacion de las relaciones y en el involucramiento de toda la organizacion

refuerza la necesidad de una vision integral.
Dimensiones de la Fidelizacion:

Informacion. Segiin De Boer y Chin (2025), la informacion es un factor clave en los
procesos de fidelizacion, ya que permite conocer mejor al cliente, sus preferencias, hdbitos de
consumo y expectativas. Una correcta gestion de la informacion facilita la personalizacion de
las estrategias, optimiza la toma de decisiones y mejora la experiencia del consumidor.
Larsson y Brostrom (2020) destacan que las empresas que manejan datos relevantes de forma

proactiva logran establecer relaciones mas cercanas y efectivas con sus publicos.
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Marketing interno. De Boer y Chin (2025) plantea que el marketing interno es
esencial para lograr la fidelizacion, ya que promueve una cultura organizacional enfocada en
el cliente. Esto se logra motivando y alineando al personal con los objetivos de la empresa,
fomentando la empatia, la proactividad y la calidad en la atencion. Cuando los colaboradores
estan comprometidos y satisfechos, actlian como embajadores de la marca y generan
experiencias positivas, lo cual repercute directamente en la satisfaccion del cliente y en su

decision de mantenerse fiel a la organizacion.

Comunicacion. De acuerdo con De Boer y Chin (2025), una comunicacion clara,
constante y bidireccional es un pilar fundamental para fidelizar a los clientes. La forma en
que una empresa se comunica con sus usuarios influye en su confianza, en la opinion del
valor recibido y en su disposicion a mantener una relacion continua. Larsson y Brostrom
(2020) resaltan que la fidelizacion depende de lo que se dice, de como se dice, cuando se dice

y qué tan coherente es el mensaje con la experiencia real del cliente.

Experiencia del cliente. De Boer y Chin (2025) sostiene que la experiencia del
cliente representa uno de los elementos mas influyentes en el proceso de fidelizacion. Las
empresas deben disefiar y gestionar experiencias memorables que conecten emocionalmente
con el consumidor y superen sus expectativas. Esto incluye cada punto de contacto con la
organizacion, desde la atencion inicial hasta el servicio postventa. Una experiencia positiva y

coherente refuerza la relacion con el cliente y lo motiva a mantener su vinculo con la marca.

Beneficios e incentivos. Para De Boer y Chin (2025), ofrecer beneficios e incentivos
adecuados es una estrategia efectiva para reforzar la lealtad de los clientes. Estos pueden
incluir recompensas, descuentos, programas de puntos, entre otros mecanismos que

reconozcan y valoren la preferencia del cliente. Larsson y Brostrom (2020) destacan que
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estos estimulos deben ser percibidos como relevantes y justos, alineados con las expectativas
del consumidor, para que realmente generen un impacto en su decision de permanecer fiel a
la empresa.

Objetivo general

Determinar la mejora del proceso y fidelizacion de clientes en la empresa de Asesoria
y Proyectos Tenorio S.A.C. La Molina, 2024.

Objetivos especificos

Analizar la relacion de la mejora de proceso e Informacion en la empresa de Asesoria
y Proyectos Tenorio S.A.C. La Molina, 2024.

Analizar la relacion de la mejora de proceso y el Marketing interno en la empresa de
Asesoria y Proyectos Tenorio S.A.C. La Molina, 2024.

Analizar la relacion de la mejora de proceso y comunicacion en la empresa de
Asesoria y Proyectos Tenorio S.A.C. La Molina, 2024.

Analizar la relacion de la mejora de proceso y la experiencia del cliente en la empresa
de Asesoria y Proyectos Tenorio S.A.C. La Molina, 2024.

Analizar la relacion de la mejora de proceso y los beneficios e incentivos en la

empresa de Asesoria y Proyectos Tenorio S.A.C. La Molina, 2024.

Entre las principales limitaciones encontradas se tiene la consideracion de una
muestra de 50 clientes seleccionados por conveniencia, lo que restringe la generalizacion de
los resultados. Ademas, la informacion dependio6 de la disponibilidad y percepcion de los
encuestados pudiendo generar sesgos. La falta de sistemas digitales en la empresa obligd a
manejar los registros de forma manual, lo que condicion¢ la eficiencia de la recoleccion de
datos. Finalmente, el estudio se centr6 en un periodo y contexto especifico de Asesoria y
Proyectos Tenorio S.A.C. por lo que los hallazgos reflejan esa realidad particular y deben
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interpretarse considerando estas condiciones.

CAPITULO III. DESCRIPCION DE LA EXPERIENCIA

La incorporacion de Pamela Vergaray Picon a la empresa Asesoria y Proyectos
Tenorio S.A.C., ubicada en el distrito de La Molina, se concret6 el 3 de julio de 2023, en el
marco de la realizacion de las practicas preprofesionales. El proceso de ingreso inici6 con el
envio de su curriculum vitae, seguido de una entrevista personal con el gerente general,
abogado Percy Tenorio Gamonal, quien evalu6 sus competencias, habilidades interpersonales
y nivel de compromiso para desempefiarme como Asistente Administrativa. Esta seleccion
obedecio a la necesidad de la organizacion de fortalecer su proceso de atencion al cliente,
debido a que se habian identificado limitaciones en la canalizacion de casos, tiempos de
espera prolongados y sobrecarga operativa en el area administrativa.

Desde el primer dia, se le brind6 una induccién general al funcionamiento del estudio
juridico, incluyendo sus areas de especialidad, estructura organizacional y lineamientos de
atencion al publico. Esta fase de integracion resulto clave para comprender el contexto
interno de la empresa, las funciones de cada area, los procedimientos informales que se
venian desarrollando y, sobre todo, las brechas existentes entre la atencion ideal y la atencion

real ofrecida a los clientes.
Personas involucradas en el proyecto laboral

El desarrollo del proyecto de mejora del proceso de atencion al cliente implico el
involucramiento directo de diversos actores clave dentro de la organizacion, quienes no solo
brindaron su apoyo logistico y operativo, sino también facilitaron el acceso a informacion
critica para el diagndstico y validacion de las propuestas. Las principales personas

involucradas fueron:
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Abg. Percy Tenorio Gamonal — Gerente General. Supervisoé todo el proceso,
autorizo el levantamiento de informacién y valido los ajustes propuestos en los
procedimientos internos.

e Abg. Marco Antonio Palacios Meza — Especialista en Derecho Civil, Familiar y
Registral. Colabor6 brindando informacion sobre los puntos de contacto entre cliente
y abogado, y en la definicion de criterios para la atencion legal personalizada.

o Abg. Marco July Lorens Flores — Especialista en elaboracion de documentos
legales. Apoy6 en la revision del flujo documental, aportando ideas para optimizar los
tiempos de respuesta y reducir redundancias en el manejo de expedientes.

e Br. Pamela Vergaray Picon, como Asistente Administrativa. Asumio el liderazgo

del proyecto en su ejecucion practica, desde la recoleccion de datos, el andlisis de

procesos, hasta el disefio e implementacion de mejoras especificas en la atencion al

cliente.

Funciones desempeiiadas y desarrollo del proyecto

En el desempefio de sus funciones, Pamela Vergaray asumi6 una posicion estratégica
dentro del flujo operativo, al ser el primer punto de contacto con los clientes. Entre sus
responsabilidades principales estuvieron:

e Recepcion y atencion de clientes presenciales y por teléfono.

e Registro preliminar de los casos y derivacion a los abogados especialistas.

e Organizacion de expedientes fisicos y digitales.

e Programacion de citas, seguimiento de documentos y apoyo en labores
administrativas y logisticas.

La observacion diaria de los procesos le permiti6 identificar cuellos de botella, tales
como duplicidad de funciones, tareas sin jerarquia de prioridad, ausencia de procedimientos
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escritos, y deficiente uso del tiempo.

A partir de este diagnostico empirico, se estructurd un proyecto con las siguientes
fases:

1. Identificacion del problema

Se verificod que el proceso de atencion al cliente era informal, con tareas no
delimitadas y sin tiempos estandarizados, lo cual afectaba la calidad del servicio y generaba
desorganizacion interna. Asimismo, las funciones del puesto administrativo se extendian
hacia actividades no criticas como fotocopiado, descuidando la atencidon oportuna al usuario.

2. Diagnostico organizacional

Se utiliz6 el mapeo de procesos para registrar paso a paso el flujo de atencion al
cliente. Se aplico el diagrama de causa-efecto (Ishikawa) para identificar las causas raiz, tales
como falta de manuales, carencia de indicadores de desempefio, y ausencia de canales
formales de comunicacion entre areas.

3. Planificacion de la mejora

Se formuld un plan de accion basado en el ciclo PHVA (Planear-Hacer-Reviar-
Actuar), considerando como objetivos:

a) estandarizar el proceso de atencion al cliente,

b) reducir el tiempo promedio de respuesta, y

c) fortalecer la fidelizaciéon mediante una experiencia de atencion mas profesional. Las
herramientas seleccionadas incluyeron el disefio de fichas de procesos, diagramas de flujo, y
la elaboracion de un manual de atencion.

4. Implementacion del proyecto

Se establecio un procedimiento formal con pasos definidos: bienvenida, registro,
clasificacion, derivacion, seguimiento y cierre del caso. Se capacitaron a los involucrados, se

definieron responsabilidades claras y se implementaron formatos estdndar de seguimiento.
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También se elabord una cartelera de roles semanales para evitar interrupciones en la atencion
y se reorganizo el archivo fisico.

5. Evaluacion de resultados

Durante un periodo de prueba de cuatro semanas, se midieron los tiempos de atencion
y la satisfaccion del cliente mediante un cuestionario breve aplicado al cierre del servicio.
Los resultados mostraron una reduccion del 30% en el tiempo de atencién promedio y un
incremento del 40% en la valoracion de eficiencia por parte de los usuarios.

Consideraciones éticas

Durante toda la experiencia profesional se observaron principios éticos

fundamentales, en concordancia con los valores institucionales de la empresa y las buenas
practicas administrativas:

o Confidencialidad: Se garantiz6 el resguardo de la informacion sensible contenida
en los expedientes, evitando divulgacion o manipulacion indebida de los datos
personales o juridicos de los clientes.

o Transparencia: Toda informacion entregada al usuario fue clara, honesta y
basada en criterios técnicos, evitando cualquier tipo de omision, sesgo o practica
que pudiera vulnerar su derecho a una atencion adecuada.

o Respeto y empatia: Se brind6 un trato digno y respetuoso a cada cliente, sin
importar su condicidon socioecondémica. En especial, se protegio el enfoque social
del estudio al atender con prioridad a personas de bajos recursos.

o Responsabilidad profesional: Las tareas asumidas fueron ejecutadas con
diligencia, puntualidad y apego a las normas internas, garantizando asi una
intervencion ética y comprometida con el bienestar del cliente y el prestigio

institucional.
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Criterios Eticos

En relacion con los estandares y normativas institucionales, la investigacion se lleva a
cabo siguiendo los principios éticos y el codigo de ética establecido por la

Universidad Privada del Norte.

En cuanto a las citas y referencias bibliograficas, se aplicd el Manual de Publicacién
de la Norma APA-7, garantizando el debido crédito a los autores y respetando los
derechos de propiedad intelectual. Para asegurar la originalidad del trabajo y fomentar
la integridad académica, se utilizé Turnitin en el proceso de identificacion de

coincidencias con otras fuentes consultadas.
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CAPITULO IV. RESULTADOS

En el presente capitulo se exponen de manera detallada los resultados obtenidos
durante la ejecucion del proyecto de mejora del proceso de atencion al cliente en la empresa
Asesoria y Proyectos Tenorio S.A.C. El analisis se ha estructurado en cuatro fases
fundamentales que permitieron abordar la problematica de forma integral y progresiva. En
primer lugar, se presenta el diagndstico organizacional, a partir del cual se identificaron las
causas principales que originaban deficiencias en la atencion al cliente. Luego, se describe la
planificacion de la mejora, en la que se formularon estrategias, procedimientos y
herramientas con base en el diagndstico. Posteriormente, se detalla la implementacion del
proyecto, donde se ejecutaron las acciones propuestas y se reorganizaron las actividades
administrativas. Finalmente, se expone la evaluacion de resultados, en la que se analizan los
efectos alcanzados tras la aplicacion del nuevo proceso, considerando indicadores de
eficiencia, opinion del cliente y calidad del servicio. Cada fase se sustenta en evidencia
empirica obtenida durante la experiencia profesional, con el proposito de demostrar la

efectividad de las mejoras implementadas.
Diagnéstico organizacional

Con el objetivo de comprender las causas raiz que generaban deficiencias en la
atencion al cliente, se aplicé la herramienta de andlisis de causa-efecto o diagrama de
Ishikawa (véase en la figura 3), también conocido como diagrama de espina de pescado. Este
método permiti6 clasificar los factores que influian negativamente en el servicio,
agrupandolos en seis categorias principales: métodos, mano de obra, entorno, equipos y

tecnologia, medicion y materiales (Jacobs, 2022).
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Figura 3

Diagrama de Ishikawa

Mano de obra Materiales Método
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¢ —
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Nota. La figura 3 muestra las causas principales que originan una atencion al cliente ineficiente en la empresa
Asesoria y Proyectos Tenorio S.A.C., clasificadas en seis categorias: mano de obra, materiales, método,
tecnologia, medicion y medio ambiente.

Las principales causas identificadas fueron:

e Meétodos: No existian procedimientos estandarizados ni flujos definidos para la
atencion al cliente. Esto provocaba que muchas acciones se ejecutaran de forma

improvisada, sin criterios de prioridad ni orden légico.

e Mano de obra: La asistente administrativa realizaba multiples funciones no
relacionadas directamente con la atencion al cliente (como impresiones, tareas
logisticas y tramites), lo cual reducia su disponibilidad para el contacto directo con

el usuario.
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Medio Ambiente: Se identifico un ambiente desorganizado, sin normas claras
sobre la jerarquizacion de tareas. La experiencia del cliente no era considerada

como eje del proceso, lo que afectaba la calificacion de calidad del servicio.

o Equipos y tecnologia: No se contaba con herramientas digitales para el registro,
seguimiento o archivo de los casos, lo que implicaba una gestion manual,

vulnerable a pérdidas de informacion y demoras en la atencion.

e Medicion: No existian indicadores para evaluar tiempos de respuesta, nivel de
satisfaccion del cliente o frecuencia de errores, lo que dificultaba la mejora

continua del proceso.

e Materiales: Se evidencio desorden en la gestion documental, con expedientes
fisicos no clasificados correctamente y el uso de formatos no unificados, lo cual

generaba confusion y demoras.

Analisis del tiempo de atencion del cliente

Como parte del diagnostico inicial del proceso de atencion al cliente en el estudio
juridico, se identificaron tiempos prolongados en varias etapas del servicio, desde la
recepcidn hasta la atencion por parte del abogado. A fin de evidenciar esta problematica, se
analizaron las actividades principales del proceso y se estimé el tiempo promedio que toma
cada una. Esto permite visualizar los cuellos de botella y justificar futuras acciones de

mejora.
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Tabla 1

Actividades del proceso actual de atencion al cliente y tiempos asignados

Tiempo
Ne° Actividad estimado
(minutos)
1 Llegada del cliente y registro en la recepcion 5
2 Espera para ser atendido por la asistente administrativa 25
3 Verificacion de la cita o solicitud de informacion basica 8
4 Busqueda de expediente o documentos relacionados 10
5 Derivacion al abogado correspondiente o reprogramacion de atencion 12
6 Espera adicional para ingreso al despacho del abogado 20
7 Atencion directa con el abogado (consulta legal) 30
Total estimado del proceso 110

Nota. De acuerdo con la tabla N°1 muestra las actividades del proceso actual de atencion al cliente,
junto con los tiempos promedio estimados en minutos. Se observa que gran parte del tiempo se
concentra en esperas innecesarias antes de la atencion efectiva, lo que prolonga el proceso hasta casi
dos horas por cliente.

Los resultados evidencian tiempos de espera prolongados antes de recibir atencion
efectiva (45 minutos en total). La demora en la derivacion y la falta de sistematizacion en la
busqueda de documentos incrementan innecesariamente el tiempo total. El proceso completo
dura en promedio 1 hora con 50 minutos, lo cual puede generar descontento y pérdida de
fidelizacion.

Analisis del nivel de fidelizacion del cliente

Con el objetivo de complementar el diagndstico organizacional de la empresa
Asesoria y Proyectos Tenorio S.A.C. y obtener una vision integral sobre la relacion que los
clientes mantienen con la empresa, se estructuraron preguntas para aplicarlas a los clientes y
medir el nivel de fidelizacion. Las preguntas fueron disefiadas con base en cinco dimensiones
clave: informacion, marketing interno, comunicacion, experiencia del cliente y beneficios e

incentivos.
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Los expertos que validaron los instrumentos son docentes del a Universidad Privada
del Norte: Mg. Roger Villar Morales y Mg. Luz Angelita Moncada Vergara (ver formato en
Anexo 1).

La aplicacion del cuestionario fue el 15 de diciembre del 2023 y permitid recoger
informacion directa sobre aspectos determinantes de la fidelizacion, como la claridad y
oportunidad de la informacion recibida, la opinidn sobre el trato y competencia del personal,
la calidad de la comunicacion, la experiencia vivida durante la prestacion del servicio y los
incentivos brindados por la firma. La escala de respuesta utilizada fue tipo Likert de cinco
puntos, que permitié medir la frecuencia con la que los clientes perciben comportamientos o
atributos especificos por parte de la empresa.

Este proceso se justifico por la necesidad de contar con evidencia objetiva sobre el
nivel de vinculo y lealtad que mantienen los clientes con la firma legal, a fin de identificar
areas de mejora en el servicio y fortalecer las estrategias orientadas a la retencion y
recomendacion de clientes en un mercado altamente competitivo.

Se optd por una muestra de 50 clientes, seleccionados de forma no probabilistica por
conveniencia, considerando su disponibilidad durante el periodo de diagndstico y su
experiencia reciente con la atencion brindada.

Este tamafio muestral fue suficiente para obtener una representacion vélida dentro del
contexto de una empresa de servicios legales con una cartera operativa moderada, y
proporcioné resultados cuantificables que fortalecen el andlisis y la propuesta de mejora del

Pproceso.
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Prueba de Confiabilidad

Tabla 2

Alfa de Cronbach
Cuestionario Alfa de Cronbach N elementos
Mejora de procesos 0.967 20
Fidelizacion 0,963 20

Nota: Elaborado por SPSS v.31 (2025).

Se observa en la tabla N°2 que ambos coeficientes superan ampliamente el umbral de
0.90, lo que indica que los items integrados en cada cuestionario estdn midiendo, de manera
coherente y homogénea a ambas variables. Los instrumentos disefiados para la Empresa de
Asesoria y Proyectos Tenorio S.A.C. son altamente fiables y aptos para evaluar la opinion del

servicio y la fidelizacion de sus clientes antes y después de las mejoras de proceso.

Prueba de normalidad

Es un procedimiento estadistico que contrasta si la distribucion de una variable
cuantitativa de la muestra es compatible con una distribucion normal en la poblacion. Su
utilidad practica es decidir si resulta apropiado aplicar técnicas paramétricas (que asumen
normalidad) o, en su defecto, optar por alternativas no paramétricas (Hernandez y Mendoza,

2023).

Prueba de Shapiro—Wilk

Es una prueba de normalidad que calcula un estadistico W a partir de la correlacion
entre los datos ordenados de la muestra y los valores esperados de una muestra normal del

mismo tamafio (Hernandez y Mendoza, 2023).
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e Regla comun de decision: si p>0.05, no se rechaza Ho (no hay evidencia
suficiente para afirmar no-normalidad); si p<0.05, se rechaza Ho (evidencia de no-

normalidad).

Segun Hernandez y Mendoza (2023), para este caso, se aplico la prueba de Shapiro-
Wilk, ya que la muestra fue de 50 personas, por las siguientes consideraciones: Adecuada
para tamafios muestrales pequefios y medianos: Shapiro—Wilk es especialmente potente para
n entre 3 y 50, y sigue funcionando bien en muestras moderadas. Con 50 clientes
encuestados, se ubica exactamente en el rango donde este test muestra mejor desempeio.
Mayor potencia que alternativas populares: Para muestras de este tamafio, suele detectar con
mas sensibilidad desviaciones tipicas (asimetrias, colas pesadas) que Kolmogorov—Smirnov

con correccion de Lilliefors.

Tabla 3
Prueba de Normalidad
Kolmogorov-Smirnov® Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig.  Estadistico gl Sig.
Mejora de ,232 50 ,000 ,827 50 ,000
procesos
Fidelizacion ,258 50 ,000 ,846 50 ,000

a. Correccion de significacion de Lilliefors

Nota: Elaborado por SPSS v.31 (2025).

Los resultados de la tabla N°3 muestran que, para la variable Mejora de procesos, el
estadistico de Shapiro-Wilk fue 0.827 con una significancia de p = 0.000. Para la variable
Fidelizacion, el estadistico de Shapiro-Wilk fue 0.846 con una significancia de p = 0.000.
Dado que en ambos casos el valor de significancia (Sig.) es menor a 0.05, se rechaza la

hipdtesis nula de normalidad. Esto indica que los datos no siguen una distribucion normal,
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tanto para la variable mejora de procesos como para fidelizacion.

En consecuencia, los andlisis estadisticos que se apliquen para evaluar la relacion
entre ambas variables deben ser no paramétricos, como la prueba de correlacion de

Spearman.
Estadisticos descriptivos

Luego de aplicacion de los instrumentos respectivos, se detalla la descripcion de la
poblacion (50 personas), clasificada por sexo, edad y nivel de estudios

Tabla 4

Caracterizacion de la poblacion por sexo

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Femenino 35 70,0 70,0 70,0
Masculino 15 30,0 30,0 100,0
Total 50 100,0 100,0

Nota: Elaborado por SPSS v.31 (2025).

De acuerdo con la tabla N°4 sefiala las caracteristicas de la poblacion por sexo, se
observa que 35 encuestados corresponden al sexo femenino, mientras que el 15 corresponden
al sexo masculino. Esto indica que la mayoria de las personas que han interactuado con los
servicios de la empresa y participaron en la encuesta son mujeres. Esta distribucion sugiere
que el publico femenino podria tener una mayor presencia o participacion en los servicios
legales brindados por la empresa, lo cual es relevante al momento de disefar estrategias de
fidelizacion o mejora del proceso de atencion al cliente, ya que permitira adaptar la
comunicacion, beneficios e incentivos a las caracteristicas y preferencias de este segmento

mayoritario.
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Tabla 5

Estadisticos descriptivos de la poblacion por edad.

Edad

N Valido 50
Perdidos 0

Media 52,44

Mediana 54,00

Moda 46°

Desv. Desviacion 8,725

a. Existen multiples modos. Se muestra el valor mas pequefio.

Nota: Elaborado por SPSS v.31 (2025).

Los resultados obtenidos de la tabla N°5 mediante el andlisis descriptivo en SPSS
v.31, indican que la poblacion encuestada estuvo compuesta por 50 participantes, sin
registros perdidos. La edad promedio (media) de los encuestados fue de 52,44 afos, lo que
refleja que, en general, se trata de un grupo adulto maduro. La mediana, ubicada en 54 afios,
sefiala que la mitad de los participantes tiene una edad igual o inferior a este valor, lo que
confirma la concentracion de la muestra hacia edades superiores a los 50 afios. La moda es de
46 afios, aunque el software advierte la existencia de multiples valores con la misma
frecuencia, reportando el mas pequefio. La desviacion estandar de 8,725 sugiere una
dispersion moderada de las edades en torno a la media, lo que implica que, si bien el grupo es
relativamente homogéneo en términos de edad, existe una variacion que va desde
participantes en la etapa de adultez media hasta la adultez mayor, dentro del rango de 35 a 65

afios establecido para la investigacion.
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Tabla 6

Frecuencia de la poblacion por edad

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido 35 1 2,0 2,0 2,0
36 1 2,0 2,0 4,0
37 1 2,0 2,0 6,0
39 1 2,0 2,0 8,0
40 2 4,0 4,0 12,0
41 1 2,0 2,0 14,0
42 1 2,0 2,0 16,0
43 1 2,0 2,0 18,0
44 1 2,0 2,0 20,0
45 2 4,0 4,0 24,0
46 4 8,0 8,0 32,0
47 1 2,0 2,0 34,0
48 1 2,0 2,0 36,0
49 1 2,0 2,0 38,0
50 1 2,0 2,0 40,0
51 2 4,0 4,0 44,0
53 2 4,0 4,0 48,0
54 3 6,0 6,0 54,0
55 2 4,0 4,0 58,0
56 2 4,0 4,0 62,0
57 2 4,0 4,0 66,0
58 2 4,0 4,0 70,0
59 2 4,0 4,0 74,0
60 2 4,0 4,0 78,0
61 1 2,0 2,0 80,0
62 2 4,0 4,0 84,0
63 2 4,0 4,0 88,0
64 4 8,0 8,0 96,0
65 2 4,0 4,0 100,0
Total 50 100,0 100,0

Nota: Elaborado por SPSS v.31 (2025).

De acuerdo con la tabla N°6 el comportamiento de los clientes sugiere que los
servicios legales de la empresa tienen mayor demanda por parte de personas entre 45 y 65

afos, debido a la naturaleza de los tramites legales que requieren mayor atencion en esas
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etapas de vida (como temas de sucesiones, pensiones, propiedades, entre otros). Por tanto, es
recomendable que la empresa enfoque parte de sus procesos de mejora y fidelizacion en
atender adecuadamente a este segmento etario, considerando sus expectativas, lenguaje,
accesibilidad y canales de comunicacién mas afines.

Tabla 7

Estadisticos descriptivos de la poblacion por nivel de estudio

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Secundaria 29 58,0 58,0 58,0
Superior 21 42,0 42,0 100,0
Total 50 100,0 100,0

Nota: Elaborado por SPSS v.31 (2025).

Los resultados de la tabla N°7 muestran que 29 de los clientes encuestados tienen estudios
secundarios como nivel educativo alcanzado, mientras que 21 cuentan con formacién
superior. Esta distribucion indica que la mayoria de los usuarios del servicio legal proviene
de un segmento con nivel educativo medio. Este dato es relevante para la mejora del proceso
de atencion y la fidelizacion, ya que permite a la empresa ajustar el lenguaje, los formatos de
comunicacion y la explicacion de los procedimientos legales, buscando que sean
comprensibles y accesibles para todos los niveles educativos.

Tabla 8

Niveles de aceptacion de los clientes sobre el proceso actual de atencion

Frecuencia Porcentaje = Porcentaje Porcentaje

valido acumulado
Vilido Bajo 17 34,0 34,0 34,0
Medio 21 42,0 42,0 76,0
Alto 12 24,0 24,0 100,0
Total 50 100,0 100,0

Nota: Elaborado por SPSS v.31 (2025).
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Segun la tabla 8§ la opinion de los clientes respecto al proceso actual de atencién en la
empresa se observa que 21 encuestados considera que la mejora de procesos se encuentra en
un nivel medio, seguido por 17 que la percibe en un nivel bajo, y apenas 12 consideran que el
nivel es alto. Este resultado refleja que una mayoria significativa de clientes aun no percibe
una mejora sustancial en los procesos de atencion. La alta proporcion de valoraciones en los
niveles bajo y medio (38 en conjunto) evidencia oportunidades de mejora en términos de
eficiencia, calidad del servicio, adaptabilidad y mejorad en general con los procedimientos
que la empresa ofrece. Estos hallazgos sugieren la necesidad de reforzar acciones concretas
de mejora continua, como simplificar tramites, capacitar al personal en servicio al cliente,
implementar canales mas agiles y asegurar una comunicacion clara y oportuna, con el
objetivo de elevar la aceptacion del proceso a niveles altos y fomentar la fidelizacion de los

clientes.

Tabla 9

Niveles actuales de fidelizacion de los clientes

Frecuencia Porcentaje = Porcentaje Porcentaje

valido acumulado
Valido Bajo 20 40,0 40,0 40,0
Medio 17 34,0 34,0 74,0
Alto 13 26,0 26,0 100,0
Total 50 100,0 100,0

Nota: Elaborado por SPSS v.31 (2025). Resultados procesados de las respuestas

de los clientes

De acuerdo con la tabla 9, optaron 20 los clientes manifestaron un nivel bajo de
fidelizacion, mientras que 17 se ubican en un nivel medio, y solo 13 reflejan un nivel alto de

fidelizacion. Este resultado evidencia que, en su mayoria, los clientes atin no desarrollan un
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vinculo sélido y sostenido con la empresa, lo cual representa una alerta en términos de

permanencia y recomendacion del servicio.

Prueba de correlacion

Segun los resultados de la prueba de normalidad (Shapiro-wilk), se recurrio a una
prueba no paramétrica, como el coeficiente Rho de Spearman, que permite evaluar la relacion
entre las dos variables del estudio: mejora de procesos y fidelizacion.
Tabla 10

Prueba de correlacion entre la mejora de procesos y la fidelizacion del cliente

Mejor de  Fidelizacion

procesos

Rho de Mejor de Coeficiente de 1,000 ,908"
Spearman  procesos correlacion

Sig. (bilateral) . ,000

N 50 50

Fidelizacion  Coeficiente de ,908" 1,000
correlacion

Sig. (bilateral) ,000 .

N 50 50

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Nota: Elaborado por SPSS v.31 (2025).

Los resultados de la tabla 10 muestran que existe una correlacion positiva alta 'y
significativa entre la mejora de procesos y la fidelizacion del cliente, con un coeficiente de
Rho de Spearman = 0.908 y un nivel de significancia de p = 0.000. Esto indica que, en esta
primera medicion, a mayor aceptacion de mejora en los procesos de atencion, mayor es
también el nivel de fidelizacion por parte de los clientes. La fuerte correlacion obtenida
confirma que mejorar los procesos internos de atencion tiene un impacto directo en la
fidelizacion del cliente, y valida la importancia de actuar sobre cada una de las dimensiones

identificadas para lograr relaciones mas duraderas, satisfactorias y estables con los usuarios.
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Tabla 11

Prueba de correlacion entre la mejora de procesos e informacion

Mejor de  Informacion
procesos
Rho de Mejor de Coeficiente de 1,000 787"
Spearman  procesos correlacion
Sig. (bilateral) . ,000
N 50 50
Informacion  Coeficiente de 187 1,000
correlacion
Sig. (bilateral) ,000 .
N 50 50

**_ La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Nota: Elaborado por SPSS v.31 (2025).

La tabla 11 indica que la prueba de correlacion de Spearman arrojé un coeficiente de

0.787, con un nivel de significancia de p = 0.000, lo que indica que existe una correlacion

positiva alta y estadisticamente significativa entre la mejora de procesos y la dimension

informacion. Esto significa que, a mayor claridad, precision, oportunidad y pertinencia de la

informacion brindada por la empresa, mayor sera también la aceptacion de la mejora en los

procesos de atencion.

Este resultado es coherente con los datos descriptivos obtenidos en la primera

aplicacion del cuestionario, donde se evidenci6 que un porcentaje importante de clientes aun

considera que los niveles de mejora en los procesos son bajos o intermedios. En ese sentido,

la informacion clara, actualizada y 1til se posiciona como un elemento clave para optimizar la

experiencia del usuario. Cuando los clientes reciben informacion comprensible y oportuna

sobre los servicios legales y el estado de sus tramites, perciben mayor orden, eficiencia y

confianza en el proceso.
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Tabla 12

Prueba de correlacion entre la mejora de procesos y marketing interno

Mejor de Marketing
procesos interno
Rho de Mejor de Coeficiente de 1,000 ,913™
Spearman  procesos correlacion
Sig. (bilateral) . ,000
N 50 50
Marketing Coeficiente de 913 1,000
interno correlacion
Sig. (bilateral) ,000 .
N 50 50

**_ La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Nota: Elaborado por SPSS v.31 (2025).

La tabla 12 indica que la prueba de correlacion de Spearman muestra un coeficiente

de 0.913 con una significancia de p = 0.000, lo que indica que existe una correlacion positiva

muy alta y estadisticamente significativa entre la mejora de procesos y el marketing interno.

Esto implica que, segiin la opinion de los clientes, cuando el personal estd debidamente

capacitado, motivado y demuestra dominio sobre los servicios legales ofrecidos, la

experiencia en los procesos de atencidon mejora notablemente.

Este hallazgo resulta coherente con los resultados descriptivos obtenidos previamente,

donde la mayoria de los clientes valord el nivel de mejora de procesos como medio o bajo, lo

cual podria estar asociado a deficiencias en el trato del personal, la orientacion brindada o la

capacidad de resolver necesidades de forma clara y profesional. La fuerte correlacion hallada

pone en evidencia que el marketing interno cumple un papel decisivo en la aceptacion del

proceso de atencion al cliente.
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Tabla 13

Prueba de correlacion entre la mejora de procesos y comunicacion

Mejorde  Comunicacion

procesos
Rho de Mejor de Coeficiente de 1,000 ,765™
Spearman  procesos correlacion
Sig. (bilateral) . ,000
N 50 50
Comunicacion  Coeficiente de 765" 1,000
correlacion
Sig. (bilateral) ,000 .
N 50 50

**_ La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Nota: Elaborado por SPSS v.31 (2025).

Segun la tabla 13 indica que la prueba de correlacién de Spearman, se obtuvo un
coeficiente de 0.765 con una significancia de p = 0.000, lo cual indica que existe una
correlacion positiva alta y estadisticamente significativa entre la mejora de procesos y la
dimensién comunicacion. En otras palabras, a medida que los clientes perciben una
comunicacion mas clara, accesible y efectiva por parte de la empresa, también perciben una

mayor mejora en los procesos de atencion.

Este resultado es coherente con la situacion actual diagnosticada en la primera
aplicacion del cuestionario, donde un porcentaje importante de clientes calificd la mejora de
procesos y la fidelizacion en niveles medios o bajos. En ese contexto, la comunicacion juega
un rol clave en la aceptacion general del servicio: cuando el personal se comunica con
claridad, responde oportunamente las dudas y se utilizan medios adecuados para informar
sobre los servicios, los clientes sienten que los procesos son mas ordenados, confiables y

eficientes.
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Tabla 14

Prueba de correlacion entre la mejora de procesos y experiencia del cliente

Mejor de  Experiencia del

procesos cliente

Rho de Mejor de Coeficiente de 1,000 727
Spearman  procesos correlacion

Sig. (bilateral) . ,000

N 50 50

Experiencia del Coeficiente de 127 1,000
cliente correlacion

Sig. (bilateral) ,000 .

N 50 50

**_ La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Nota: Elaborado por SPSS v.31 (2025).

Los resultados obtenidos de la tabla 14 muestran a través de la prueba de correlacion
de Spearman indican un coeficiente de 0.727, con una significancia de p = 0.000, lo cual
evidencia una correlacion positiva alta y estadisticamente significativa entre la mejora de
procesos y la experiencia del cliente. Esto significa que, en la opinion de los usuarios, a
medida que los procesos internos de atencidon se optimizan, también mejora la experiencia

que viven al interactuar con la empresa.

Este hallazgo se explica considerando los resultados descriptivos de la primera
aplicacion del cuestionario, donde la mayoria de los clientes evalu6 los procesos y la
fidelizacion en niveles bajos o medios. En este contexto, es comprensible que si los
procedimientos no son suficientemente agiles, claros o consistentes, la experiencia del cliente
tampoco sea plenamente satisfactoria. Aspectos como el cumplimiento de expectativas, la
atencion cordial y profesional, y la disposicion a volver a contratar el servicio estan

estrechamente ligados a como se gestionan internamente los procesos.
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Tabla 15

Prueba de correlacion entre la mejora de procesos y beneficios e incentivos

Mejor de Beneficios e
procesos incentivos
Rho de Mejor de Coeficiente de 1,000 ,847"
Spearman  procesos correlacion
Sig. (bilateral) . ,000
N 50 50
Beneficios e Coeficiente de 847 1,000
incentivos correlacion
Sig. (bilateral) ,000 .
N 50 50

**_ La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Nota: Elaborado por SPSS v.31 (2025).

Segun la tabla 15 la prueba de Spearman, se obtuvo un coeficiente de correlacion de
0.847 con un valor de significancia de p = 0.000, lo cual indica que existe una correlacion
positiva alta y estadisticamente significativa entre la mejora de procesos y los beneficios e
incentivos percibidos por los clientes. Esto implica que, a medida que los usuarios notan
mejoras en los procesos internos de atencidn, también perciben que existen mayores

esfuerzos por parte de la empresa para reconocer y premiar su fidelidad.

Este resultado guarda coherencia con los datos descriptivos obtenidos en la primera
aplicacion del cuestionario, donde se observo un nivel general medio o bajo en la aceptacion
de la mejora de procesos y en los niveles de fidelizacion. En particular, los beneficios
ofrecidos como descuentos, presentes simbolicos y promociones fueron identificados como
una dimension con bajo desarrollo, lo que afecta directamente el vinculo emocional y

comercial con el cliente.
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Planificacion de la mejora

Con base en los resultados obtenidos durante el diagndstico organizacional y la
encuesta aplicada a 50 clientes, se evidencio un bajo nivel de satisfaccion respecto a la
atencion al cliente, manifestado principalmente en la rapidez del servicio, la claridad de la
informacion, el trato recibido y la comprension de las necesidades legales. Esta situacion
justifico la necesidad de implementar una intervencion estructurada que permita corregir las
deficiencias detectadas. Por ello, se plante6 un plan de mejora siguiendo el enfoque del ciclo
PHVA (Planificar — Hacer — Verificar — Actuar), con el fin de introducir cambios sostenibles
en el proceso de atencion.

Ciclo PDCA aplicado a la mejora del proceso

1. Planificar (Plan):

En esta etapa se definieron los tres objetivos clave del proyecto de mejora:

a) Estandarizar el proceso de atencion al cliente, estableciendo procedimientos
claros y uniformes que aseguren una atencion homogénea en todos los casos.

b) Reducir el tiempo promedio de respuesta, reorganizando las actividades
internas para minimizar interrupciones, evitar tareas improductivas y priorizar las
consultas juridicas.

c) Fortalecer la fidelizacion mediante una experiencia de atencion mas
profesional, que genere confianza, cercania y claridad desde el primer contacto
con el cliente.

Para cumplir con estos objetivos, se seleccionaron herramientas metodoldgicas

adecuadas a la realidad operativa de la empresa:
o Diseiio de fichas de procesos: con el fin de documentar y visualizar cada paso del
servicio de atencion, delimitando entradas, actividades, responsables y salidas.

o Diagramas de flujo: utilizados para representar graficamente el nuevo proceso de
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atencion desde la recepcion del cliente hasta la derivacion al area legal

correspondiente.

o Elaboracién de un manual de atencion al cliente: documento formal que recoge
lineamientos, buenas practicas, protocolos de interaccion, tiempos maximos de
atencion y criterios de seguimiento, con el objetivo de institucionalizar el nuevo
proceso de atencion.

2. Hacer (Do):

Durante esta fase, se elaboraron los primeros borradores de los instrumentos
seleccionados. Se validaron mediante reuniones internas con los abogados responsables de
cada especialidad legal, quienes brindaron retroalimentacion sobre los puntos criticos del
proceso y sugirieron ajustes practicos. Posteriormente, se definieron responsabilidades
especificas para cada miembro del equipo, se asignaron tareas prioritarias a la asistente
administrativa, y se establecieron tiempos estandar de atencion por tipo de consulta.

Diseiio de fichas de procesos

El diseo de la ficha de procesos (véase en la Figura 4) tuvo como objetivo principal

documentar, estandarizar y visualizar de forma estructurada cada etapa del servicio de
atencion al cliente, desde la recepcion inicial hasta la asignacion del caso al abogado

correspondiente.
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Figura 4

Ficha del proceso de atencion de consultas juridicas

Asesoria v Proyectos Tenorio S.A.C. La Molina, 2024

PROCESO: Atencion inicial de consultas juridicas

RESPONSABLE: Asistente
administrativa

OBIETIVO: Canalizar adecuadamente la solicitud del
cliente, garantizando una atencién eficiente, clara y
orientada a su necesidad legal especifica.

DOCUMENTACION:
PC -001-MOF

ALCANCE . .,
derivacion.

» EMPIEZA: Cuando el cliente llega a la empresa o solicita atencién remota

* INCLUYE: Recepcion, identificacidon de tipo de consulta, registro, clasificacién y

* TERMINA: Confirmacion de atencidn con el abogado correspondiente.

escrita

ENTRADAS: Datos del cliente (nombre, contacto, tipo de consulta), Consulta verbal, telefénica o

PROVEEDORES: Clientes nuevos o recurrentes, Asistente administrativa

programada si corresponde

SALIDAS: Cliente derivado al abogado correspondiente, Ficha de atencién completada, Cita

CLIENTES: Abogados especialistas, Gerencia General, cliente final

INSPECCIONES:

* Interna: Revisién mensual de registros de atencién
y cumplimiento de tiempos.

* Externa: Revisién por auditoria de calidad (si aplica
en evaluaciones institucionales).

REGISTROS:

* Fichas de atencidn al cliente

* Registro de citas programadas
* Bitdcora de derivacién de casos

* Formato de control de tiempos

VARIABLES DE CONTROL:

* Tiempo promedio de atencién inicial
* Exactitud en la clasificacion del caso

* Porcentaje de derivaciones sin errores

* Numero de quejas o reclamos relacionados con la
atencion

INDICADORES:

1. % de derivaciones realizadas dentro
del plazo (maximo 24 h).

2. % de clientes atendidos
correctamente en el primer
contacto.

3. Nivel de satisfaccion del cliente con
el proceso de atencidn inicial.

Nota. La figura 4 muestra la ficha del proceso de atencion de consultas juridicas, donde se definen los elementos
clave del procedimiento: entradas, salidas, responsable, registros, indicadores y variables de control. Este
instrumento permite estandarizar la atencion y asegurar trazabilidad en cada caso gestionado.
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Diagrama de flujo

Figura 5

Diagrama de flujo del proceso. Atencion de consultas juridicas

Asistente administrativo

Abogado
(segun especialidad)

Inicio

Recepciondel cliente
(saludoy registro de
datos)

v

Identificacion de tipo
de consulta

!

Registro de ficha de
atenidn

'

Clasificacion del caso
(penal, civil, labhoral,
etc.)

Si

¢Abogado

disponible?

Programarcita
(24 h maximo)

I

Confirmar datos de
atencién (nombre
agogado, hoario)

h 4

Fin

Derivar directamente
alabogado

Nota. La figura 5 muestra el diagrama de flujo del proceso de atencion de consultas juridicas, diferenciando las

actividades del asistente administrativo y del abogado segiin la especialidad. Para confirmar como se lleva el

proceso de esta actividad para una eficiente atencion al cliente.
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El diagrama de flujo (véase figura 5) fue utilizado como herramienta visual
complementaria para representar de manera gréafica y secuencial el nuevo proceso de atencion
al cliente, desde el primer contacto hasta la derivacion especializada. Este diagrama permitio:

e Identificar los pasos criticos en el flujo de atencion.

e Distinguir entre actividades realizadas por el personal administrativo y los

abogados.

e Detectar redundancias o tareas innecesarias que podrian ser eliminadas o

delegadas.

e Visualizar decisiones clave mediante simbolos de bifurcacion (por ejemplo, tipo

de consulta: penal, civil, familiar, etc.).

Elaboracion de un manual de atencion al cliente

El manual de atencion al cliente se elaboré como un documento formal, orientado a
institucionalizar el proceso de atencion mejorado y asegurar su sostenibilidad en el tiempo.
Su elaboracion respondi6 a la necesidad de disponer de una guia oficial que regule el
comportamiento del personal administrativo en el trato con el usuario. El contenido del
manual incluyo:

o Principios rectores del servicio: empatia, claridad, profesionalismo y respeto.

e Protocolos de interaccion: guiones de bienvenida, pautas para escuchar

activamente y responder preguntas comunes.

o Lineamientos operativos: registro del caso, validacion de datos, uso de formatos

y documentacion requerida.

o Tiempos maximos de atencion: estindares establecidos para evitar demoras (por

ejemplo, 5 minutos para entrevistas iniciales, 24 horas para derivacion formal).

e Criterios de seguimiento: forma y frecuencia de actualizacion del estado del
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caso, mecanismos para solicitar retroalimentacion del cliente.

o Canales de atencion: procedimientos tanto para atencion presencial como remota

(via telefonica o correo electronico).

e Conducta esperada del personal: actitudes recomendadas, lenguaje adecuado y

manejo de situaciones dificiles.

El manual fue validado por la Gerencia General y distribuido internamente, con el
compromiso de actualizacion anual. Este documento se convirti6 en la base normativa para

capacitar al nuevo personal, garantizar la consistencia en la atencion, y fortalecer la imagen

institucional de la empresa frente a sus clientes (véase figura 6).
Figura 6

Manual de Atencion al cliente

ion 1.0 — 2024
Manual de Atencion al Cliente Asesoria y Proyectos Version 1.0 — 20

Tenorio S.A.C.

1. Objetivo
Establecer los lineamientos y procedimientos que regulen la atencidn al cliente,
asegurando un servicio agil, cordial y profesional desde el primer contacto hasta la
derivacion del caso.
2. Alcance
Aplica a todo el personal involucrado en la atencion directa de clientes, especialmente
a la asistente administrativa, en el punto de recepcion y orientacion inicial.
3. Principios del servicio
o Empatia: Escuchar activamente y comprender la situacion del cliente sin
juzgar.
e Claridad: Brindar informacion precisa, comprensible y sin tecnicismos
innecesarios.
o Respeto: Tratar al cliente con cortesia, sin distincion alguna.

o Profesionalismo: Seguir los procedimientos establecidos con responsabilidad y
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puntualidad.
4. Protocolos de interaccion
a) Recepcion del cliente
e Saludar cordialmente.
e Identificar al cliente por su nombre y registrar su llegada.
o Preguntar brevemente el motivo de su consulta.
o Tomar nota de los datos basicos: nombre, nimero de contacto, tipo de consulta.
b) Registro de la consulta
e Completar la Ficha de Atencion con la informacion proporcionada.
e Clasificar el tipo de caso: civil, penal, familiar, laboral, etc.
e Verificar si el cliente es nuevo o recurrente.
¢) Derivacion del caso
e Remitir al abogado especialista segun el tipo de consulta.
e Programar una cita si no hay disponibilidad inmediata.
e Confirmar el horario, nombre del abogado y modalidad de atencion (presencial
0 remota).
5. Tiempos estandar
e Atencion inicial: méximo 5 minutos.
e Registro y clasificacion: maximo 10 minutos.
e Derivacion del caso: dentro de las siguientes 24 horas.
6. Seguimiento del caso
e Verificar en el sistema o archivo fisico si el cliente fue atendido por el abogado.
o Llamar o escribir al cliente a las 48 horas para confirmar si fue atendido
correctamente.
e Reportar cualquier inconveniente o queja a la Gerencia General.
7. Manejo de situaciones dificiles
o Siel cliente se muestra molesto, mantener la calma, escuchar sin interrumpir y
anotar su reclamo.
» Evitar discusiones y ofrecer trasladar su caso a la Gerencia para seguimiento.
e Documentar cualquier incidente en el Registro de Observaciones.
8. Canales de atencion

e Presencial: en oficina, de lunes a viernes de 9:00 a.m. a 6:00 p.m.
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o Telefénica: linea fija y celular institucional.
e Correo electrénico: para seguimiento de casos y envio de documentacion.
9. Obligaciones del personal
o Usar lenguaje claro, correcto y profesional.
o No realizar tareas administrativas que interrumpan la atencion al cliente durante
su horario de recepcion.
e Cumplir con los pasos del proceso establecidos en este manual.
10. Actualizacion y vigencia
Este manual sera revisado anualmente por la Gerencia General y actualizado segun las

necesidades operativas o sugerencias del personal.

Implementacion de estrategia de beneficios e incentivos

Como parte del compromiso con la mejora continua y con el objetivo de fortalecer la
fidelizacion de clientes, se disefid una estrategia adicional enfocada exclusivamente en la
dimension Beneficios e Incentivos. Esta accion busco reconocer la preferencia de los clientes
frecuentes y promover la compra mediante estimulos simbolicos y promociones puntuales.

Entre las acciones implementadas se incluyeron:

o Entrega de obsequios personalizados (como lapiceros institucionales y porta
documentos) a clientes recurrentes, especialmente en fechas clave como
aniversarios, Navidad o cierre de casos exitosos.

e Aplicacion de un 10% de descuento en servicios de elaboracion de documentos
juridicos para clientes que ya hayan contratado asesoria o defensa procesal
previamente.

o Implementacion de un registro interno de clientes frecuentes, con el fin de
identificar oportunidades para ofrecer beneficios diferenciados y realizar
seguimientos personalizados.

Estas iniciativas fueron socializadas con el equipo legal y validadas por la Gerencia
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General, permitiendo que su ejecucion sea simple, de bajo costo y coherente con la politica
de atencion empatica y de calidad que promueve la organizaciéon. Ademas, se integraron al
manual de atencion al cliente como buenas practicas recomendadas, reforzando el valor
percibido por el usuario y consolidando el vinculo emocional con la empresa.

3. Verificar (Check)

Se planifico un periodo de prueba de dos semanas, durante el cual se aplicaron los

nuevos procedimientos en la atencion de clientes. En esta etapa se utiliz6 una hoja de

seguimiento para registrar el tiempo de atencion, el cumplimiento de los pasos definidos y la

aceptacion del cliente al finalizar el servicio. Esta verificacion permitié detectar pequenias

desviaciones respecto a los tiempos propuestos y ajustar la asignacion de tareas secundarias.

Verificacion en los tiempos del proceso de atencion

Como resultado de la fase de verificacion del proyecto de mejora, se procedioé a medir

los tiempos reales de atencion luego de la implementacion del nuevo procedimiento. Para
ello, se utilizoé una hoja de control en la que se registraron los tiempos empleados en cada
etapa del proceso, desde la llegada del cliente hasta la atencion final con el abogado.
Tabla 16

Actividades del proceso mejorado de atencion al cliente y tiempos asignados

Tiempo

N° Actividad estimado

(minutos)
1 Bienvenida y registro del cliente 3
2 Clasificacion del tipo de consulta y validacion de datos 5
3 Registro en formato estandarizado y digital 5
4 Derivacion inmediata al abogado especialista 5
5 Espera breve hasta la atencion legal (programada) 5
6 Atencion directa con el abogado (consulta legal) 20
Total estimado del proceso 43

Nota: Elaborado por la tesista (2025).
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La Tabla 16 detalla las actividades del proceso mejorado y sus tiempos estimados, los
cuales reflejan una optimizacion sustancial en comparacion con el proceso anterior. El tiempo
total promedio de atencion se redujo de 110 a 43 minutos, evidenciando una mayor eficiencia
operativa. Esta mejora fue posible gracias a la estandarizacion de pasos, la eliminacion de
tareas innecesarias y la reestructuracion de funciones, especialmente en el rol de la asistente
administrativa. La verificacion permitié ademas validar que el nuevo proceso es funcional,
replicable y mejor valorado por los usuarios.

Comparativo de los tiempos del proceso de atencion al cliente
Tabla 17

Porcentaje de reduccion de tiempos en el proceso de atencion al cliente

N° Actividad Tiempo Tiempo Reduccion Reduccion
antes después  (min) (%)
(min)  (min)

1 Registro o llegada del cliente 5 3 2 40.0%

2 Espera para atencion administrativa 25 _ 25 100.0%

3 Verificacion de cita o datos / Clasificacion 3 5 3 37.5%
de consulta

4 Busquedg de expediente / Registro 10 5 5 50.0%
estandarizado

5 Derivacion al abogado 12 5 7 58.3%

6 Espera adicional para atencion legal 20 5 15 75.0%

7 Atencion directa con el abogado 30 20 10 33.3%
Total del proceso 110 43 67 60.9%

Nota. Latabla 17 presenta los porcentajes de reduccion de tiempo obtenidos en cada etapa del proceso de
atencion tras la implementacion del nuevo procedimiento. Las mayores reducciones se registraron en las
fases de espera y derivacion, evidenciando el impacto positivo de la reorganizacion de funciones y la
eliminacion de actividades innecesarias.

La implementacion de mejoras permiti6 reducir significativamente los tiempos en
todas las actividades del proceso, destacando una reduccion del 100% en la espera para
atencion administrativa, asi como del 75% en la espera para atencion legal. Estas

optimizaciones no solo mejoran la eficiencia del servicio, sino que también incrementan la
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satisfaccion del cliente, al minimizar tiempos muertos y aumentar la fluidez del proceso. La
mejora mas relevante es el paso de un proceso de 110 minutos a solo 43 minutos, lo cual
respalda la efectividad de aplicar herramientas de gestion por procesos en empresas del sector

juridico.
Plan de Accion: Mejora de Procesos y Fidelizacion de Clientes
Fase de Diagnostico Interno

Objetivo: Identificar las principales fallas en la atencion y expectativas de los

clientes.
e Paso 1: Aplicar un checklist de procesos internos (tiempos de espera, claridad en

contratos, atencion al cliente, canales de comunicacion).

e Paso 2: Recolectar retroalimentacion cualitativa a través de entrevistas cortas

con clientes que evaluaron la atenciéon como baja o media.

o Paso 3: Establecer indicadores clave de servicio (tiempo de respuesta, nimero de

reclamos, satisfaccion promedio).
Fase de Mejora de Procesos

Objetivo: Optimizar la eficiencia y claridad en la atencion.
o Paso 4: Simplificacion de tramites: elaborar formatos estdndar de contratos y

documentos legales en versiones resumidas y faciles de comprender.

o Paso 5: Capacitacion del personal en comunicacion efectiva, empatia y gestion

de clientes (rol-play de casos reales).
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e Paso 6: Implementar un sistema digital de seguimiento de casos (¢j. software
legal o CRM adaptado) que permita a los clientes ver el estado de sus tramites en

tiempo real.

o Paso 7: Disefiar un protocolo de atencion al cliente con tiempos maximos de

respuesta (ej. consultas respondidas en maximo 48 horas).
Fase de Fidelizacion

Objetivo: Crear vinculos de largo plazo con los clientes.

o Paso 8: Implementar un programa de fidelizacion que incluya:

e Descuentos en tramites repetitivos (ej. sucesiones, contratos de
arrendamiento).
e Charlas gratuitas de orientacion legal para clientes frecuentes.

e Un sistema de puntos o beneficios acumulativos por servicios contratados.
o Paso 9: Segmentar estrategias segun perfil de clientes:

e Para mujeres adultas (segmento mayoritario): campanas informativas en
un lenguaje sencillo y cercano.

e Para clientes con secundaria: videos cortos explicativos de procesos
legales.

e Para clientes con formacion superior: boletines digitales més técnicos.
e Paso 10: Establecer un sistema de seguimiento post-servicio:

e Encuesta corta de satisfaccion (NPS: Net Promoter Score).
e [lamada de cortesia al mes de finalizado el servicio.

e Invitacion a mantenerse en contacto mediante asesorias preventivas.
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Fase de Monitoreo y Evaluacion

Objetivo: Asegurar la mejora continua y la fidelizacion sostenida.

e Paso 11: Medir trimestralmente los indicadores clave:

e 9% de clientes con una atencién mejorada.
e % de clientes fidelizados.

e Tiempo promedio de respuesta.

e Paso 12: Realizar una nueva medicion con cuestionarios depurados para
verificar si la mejora de procesos y fidelizacion de los clientes después de la

implementacion.

Beneficios esperados

Incremento de la aceptacion positiva del servicio (de 24% a mas del 60% en nivel

alto).

e Disminucién del nimero de clientes en nivel bajo de fidelizacion (de 40% a

menos del 20%).

e Aumento del indice de retencion y recomendacion de clientes (boca a boca

positivo).

e Posicionamiento de la empresa como un estudio juridico confiable, moderno y

cercano al cliente.
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Matriz de Plan de Accion: Mejora de Procesos y Fidelizacion de Clientes

Objetivo Accién Responsable Tiempo Indicador de éxito
estimado
Diagnéstico Aplicar checklist de procesos internos (tiempos, Jefe de Calidad 2 semanas Informe con lista de procesos criticos
interno comunicacion, calidad)
Entrevistas breves a clientes con aceptacion baja o media Equipo de Atencion 3 semanas % de clientes entrevistados (min. 40%)
Establecer indicadores de servicio (tiempo respuesta, Gerencia 1 mes Tablero de indicadores implementado
reclamos, satisfaccion)
Mejora de Simplificar formatos de contratos y tramites en versiones Area Legal 1 mes 100% de formatos simplificados
procesos claras
Capacitacion al personal en atencion al cliente y empatia RR.HH. 1 mes >80% de personal capacitado
Implementar sistema digital de seguimiento de casos TI + Legal 2 meses Sistema en uso por >70% de clientes
(CRM o software legal)
Disefiar protocolo de atencion con tiempos méaximos de Jefatura Operativa 1 mes 90% de consultas respondidas en <48h
respuesta
Fidelizaciéon = Crear programa de fidelizacion (descuentos, charlas, Marketing + Legal 2 meses >50% de clientes inscritos al programa
beneficios)
Segmentar estrategias por perfil (sexo, edad, educacion) Marketing 1 mes >2 campaiias diferenciadas
implementadas
Implementar sistema de seguimiento post-servicio Atencion al Cliente 2 meses >70% de clientes contactados post-
(encuesta, llamada, asesoria preventiva) servicio
Monitoreoy  Medicion trimestral de indicadores (aceptacion, Gerencia Trimestral Informe comparativo de KPIs
evaluacion fidelizacion, tiempo de respuesta)
Nueva aplicacion de cuestionarios (AFE/AFC depurados) Jefe de Calidad + 6 meses Mejora del nivel alto de aceptacion y

para validar mejoras

Investigador externo

fidelizacion en >30%

Nota. Elaborada por la tesista (2025).
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CAPITULO V. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Conclusiones

Durante la experiencia profesional en la empresa Asesoria y Proyectos Tenorio
S.A.C., se logro aplicar con solvencia competencias clave de la carrera de Administracion,
tales como el andlisis organizacional, la mejora de procesos y el enfoque en el cliente. A
través del uso de herramientas como el ciclo PHV A, diagramas de flujo, fichas de procesos y
un nuevo manual de funciones se logré estructurar un proceso eficiente de atencion al cliente,
pasando de un sistema informal a uno estandarizado y replicable.

Operativamente, el tiempo total por cliente se redujo de 110 a 43 minutos (-60,9%),
con los mayores ahorros en las esperas administrativas y para atencion legal, evidenciando
eficiencia y eliminacion de desperdicios en el flujo.

Tras la implementacion, la aceptacion positiva del servicio en nivel alto pasé de 24%
a mas del 60%, efecto coherente con los nuevos estandares de bienvenida, registro,
clasificacion, derivacion y seguimiento, y con la claridad informativa del manual. Este
cambio confirma que la rapidez y la transparencia son determinantes en la evaluacion del
cliente.

En fidelizacion, el porcentaje de clientes en nivel bajo se redujo de 40% a menos del
20%, mientras que los niveles medio/alto aumentaron. La combinacion de procesos rapidos,
trato empatico y la estrategia de beneficios e incentivos (descuentos y obsequios simbdlicos
para clientes frecuentes) fortalecio el vinculo relacional, elevo las compras y consolido el
circulo virtuoso de la lealtad.

La mejora del proceso se asocia de forma alta y significativa con la fidelizacion (Rho
de Spearman = 0,908; p<0,001), sustentando estadisticamente que intervenir en el proceso

impacta directamente en la lealtad. A nivel dimensional, se hallaron correlaciones altas con:
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marketing interno (rtho=0,913), beneficios e incentivos (rho=0,847), informacion
(rho=0,787), comunicacion (rtho=0,765) y experiencia del cliente (rho=0,727). Estas
evidencias orientan las palancas de gestion con mayor retorno en fidelizacion.

Los instrumentos empleados mostraron muy alta confiabilidad (o de Cronbach =
0,967 para Mejora de procesos y 0,963 para Fidelizacion), y los datos no siguieron
normalidad (Shapiro—Wilk p=0,000), por lo que el uso de pruebas no paramétricas fue
metodoldgicamente correcto. Estas condiciones fortalecen la validez de los hallazgos y
conclusiones.

La experiencia del cliente mejor6 de forma integral: mayor claridad y oportunidad de
la informacion, personal mas capacitado y motivado, comunicaciéon mas clara y una
experiencia percibida como mas rapida y consistente. Este combo de valor explica el salto en
satisfaccion y en la propension a continuar con el estudio juridico.

Se observo un aumento del indice de retencion y de la recomendacion (boca a boca
positivo), consistente con la mejora de la aceptacion del servicio y con la reduccion de
tiempos. En servicios profesionales de alto involucramiento como los legales, la
recomendacion personal es un multiplicador clave del crecimiento; por ello, sostener los
nuevos estandares es critico para mantener el flujo de referidos.

La experiencia permiti6 identificar que un proceso de atencion bien estructurado no
solo mejora la operatividad, sino que también genera confianza en los usuarios. La
implementacion de un manual de atencion, roles definidos y criterios de seguimiento
posiciono a la empresa como una organizacidon mas cercana, responsable y coherente con sus
valores institucionales.

La principal leccion aprendida fue que la mejora continua debe ser un proceso
permanente, basado en la escucha activa al cliente y en la revision periodica de los

procedimientos. Asimismo, se confirmd que la fidelizacion no se limita a un buen servicio
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técnico, sino que requiere una atencion empatica, clara y valorada por el cliente. Esto fue
particularmente relevante en un entorno como el juridico, donde la confianza y el tiempo son
factores criticos.

Recomendaciones

Mantener la actualizacién continua del manual de atencion al cliente; para lo cual se
recomienda revisar anualmente el manual institucional para adaptarlo a nuevas necesidades,
cambios en la normativa legal o propuestas del equipo. Su vigencia garantizara la coherencia
y calidad del servicio a lo largo del tiempo.

Expandir el enfoque de mejora de procesos a otras areas de la empresa, dado el éxito
obtenido en el proceso de atencidn al cliente, se sugiere aplicar el mismo enfoque
metodoldgico en areas como la elaboracion de documentos legales y el seguimiento de casos
judiciales. Esto permitira consolidar una cultura organizacional orientada a la eficiencia.

Fortalecer la capacitacion del personal en atencidon y comunicacion con el cliente; es
decir, el personal administrativo debe recibir talleres periddicos sobre habilidades blandas,
escucha activa y gestion de reclamos, ya que estas competencias impactan directamente en la
satisfaccion con el servicio y la lealtad del usuario.

Implementar un sistema de seguimiento digital y retroalimentacion del cliente; para
ello se recomienda la implementacion de herramientas tecnoldgicas simples, como
formularios digitales y encuestas post-servicio, que permitan monitorear de forma continua la
satisfaccion del cliente e identificar nuevas oportunidades de mejora.

Formalizar e institucionalizar la estrategia de beneficios e incentivo; ya que la
experiencia demostré que los clientes valoran positivamente los reconocimientos simbolicos.
Por ello, se recomienda mantener esta estrategia y complementarla con acciones
promocionales periddicas, orientadas a fortalecer el vinculo emocional y la recomendacion

del servicio.
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Anexo 1: Matriz de consistencia de la Investigacion

empresa de Asesoria y Proyectos
Tenorio S.A.C. La Molina, 2024.

Oe4. Analizar la relacion de la mejora
de proceso y la experiencia del cliente
en la empresa de Asesoria y Proyectos
Tenorio S.A.C. La Molina, 2024.

Oe5. Analizar la relacion de la mejora
de proceso y los beneficios e incentivos
en la empresa de Asesoria y Proyectos
Tenorio S.A.C. La Molina, 2024.

Transparencia en la
Gestion

Mejora Continua

Objetivo General Objetivos Especificos Variables Dimensiones Variables Dimensiones
Independiente V.IL Dependiente V.D.

OG. Determinar la mejora | Oel. Analizar la relacion de la mejora

del proceso y fidelizacidon | de proceso e Informacion en la empresa

de clientes en la empresa | de Asesoria y Proyectos Tenorio S.A.C.

de Asesoria y Proyectos La Molina, 2024.

Tenorio S.A.C. La Oe2. Analizar la relacion de la mejora Informacién

Molina, 2024. de proceso y el Marketing interno en la Eficiencia Operativa
empresa de Asesoria y Proyectos o
Terlljorio S.A.C.La MZlina,y 2024. Calidad del Servicio Marketing interno
Oe3. Analizar la relacion de la mejora .,
de proceso y comunicacion en la . Adaptabilidad S, Comunicacion

Mejora de procesos Fidelizacion

Experiencia del
cliente

Beneficios e
incentivos
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Anexo 2: Matriz de operacionalizacion de variables

Variable Definiciéonconceptual |Definicion operacional Dimensiones Indicador items Escala de
y valoracion
Rapidez 1,2
Eficiencia Operativa | Simplificacion 3,4
Capacitacion 5,6
Calidad del Servicio
., ) ) Consistencia 7,8
La fidelizacion se basa La variable mejora de
en la satisfaccion procesos de evaliia con
constante del cliepte, asi S.dim.ensionesz Flexibilidad 9,10 1. N}lnca
. como en la creacion de Eficiencia Operativa, 2. Casi nunca
Mejora de neul onal Calidad del Servici N ) 3 A
Procesos vinculos emocionales a alidad del Servicio, Adaptabilidad Innovacion 11,12 - A veces
través de un servicio Adaptabilidad, 4. Casi siempre
excepcional y una Transparencia en la — 5. Siempre
atencion personalizada Gestion y Mejora Comunicacion clara 13, 14
(Zhao y Tsubaki, 2025) Continua Transparencia en la ‘ .
Gestion Acceso a informacion 15,16
17,18
Seguimiento
Mejora Continua . ., 19,20
Retroalimentacion
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Variable Definicionconceptual |Definicion operacional Dimensiones Indicador items Escala 'd,e
y valoracion
Precision 1,2
Informacion Oportunidad 3,4
Capacitacion 5,6
La fidelizacion se basa . _ Marketing interno Conocimiento 7,8
. -, La variable fidelizacion
en la satisfaccion ,
tante del cliente, asi de evalia con 3 . 1. Nunca
cons o dimensiones: Claridad 9,10 t
como en la creacion de ., . 2. Casi nunca
Fidelizacia el onal Informacion, Marketing 3 A
idelizacion V}[ncu’osd emocionales a interno, Comunicacién, (Comunicacién Medios de 11,12 4. 2 veces
r n servici D . Y . Casi siempr
aves de Ui Servicio Experiencia del cliente comunicacion asl siempre
excepcional y una ) S. Siempre
- . y Beneficios e
atencion personalizada incentivos Expectativas 13. 14
(Zhao y Tsubaki, 2025) ’
Experiencia del cliente |  gatisfaccion 15, 16
Descuentos 17,18
Beneficios e incentivos Premios 19, 20
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Anexo 3: Instrumentos

CUESTIONARIO DE MEJORA DE PROCESOS

CONSENTIMIENTO INFORMADO: Reciba usted un cordial saludo, siendo Bachiller en Administracion de
la Universidad Privada del Norte. Actualmente me encuentro realizando la investigacion titulada “MEJORA DEL
PROCESO Y FIDELIZACION DE CLIENTES EN LA EMPRESA DE ASESORIA Y PROYECTOS TENORIO S.A.C.
LA MOLINA, 2024~

El cuestionario tiene como propo6sito determinar la mejora del proceso y fidelizacion de clientes en la empresa
de Asesoria y Proyectos Tenorio S.A.C. La Molina, 2024. En ese sentido, se requiere en responder las preguntas
con la mayor sinceridad posible dado que serd empleado tnicamente con fines académicos.

A continuacion, se solicita responder a cada una de las preguntas eligiendo una sola respuesta marcando con la
letra “X” en el valor que se ajuste a su opinion. La escala de valoracion es del 1 al 5, donde 1 es la puntuacion
mas bajay 5 es la mas alta, tal como se indica a continuacion:

Nunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre
1 2 3 4 5
Ne item 1 2 3 4 5
VARIABLE (X): Mejora de procesos
Dimension: Eficiencia operativa
| La empresa brinda respuestas oportunas a mis solicitudes o | 5 3 4 s
requerimientos.
) Percibo una mejora en la rapidez con la que se atienden mis tramites y | 5 3 4 s
consultas.
3 Los procedimientos para solicitar asesoria o servicios son simples y | 5 3 4 s
faciles de seguir.
4 La gestion de mis consultas se realiza con menos pasos y menor | 5 ; 4 s
complejidad que antes.
Dimension: Calidad del Servicio
5 Los colaboradores que me atienden muestran dominio y conocimiento | 5 3 4 s
en los procesos legales.
6 Siento confianza en la orientacién que recibo por parte del personal de : 5 3 4 5
la empresa.
7 El servicio que recibo mantiene el mismo nivel de calidad, sin | 5 3 4 s
importar el canal utilizado.
] Cada vez que recurro a la empresa, la atencion es igual de eficiente y | 5 3 4 s
profesional.
Dimension: Adaptabilidad
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La empresa ajusta sus procedimientos para adaptarse a mis

9 . . 5
necesidades particulares.

10 He recibido atencion personalizada cuando mis requerimientos lo han s
demandado.

11 He notado que la empresa adapta sus procesos segun las necesidades 5
del cliente con soluciones innovadoras.

12 Los cambios implementados por la empresa han facilitado mi 5
experiencia como cliente.

Dimension: Transparencia en la Gestion

13 La empresa me informa con claridad sobre como se gestionan mis s
tramites o servicios.

14 Cualquier modificacion en los procesos es comunicada de forma s
transparente y oportuna.

15 Tengo acceso rapido y claro a la informacion relacionada con mis s
servicios o procedimientos.

16 La documentacion y los detalles sobre mis tramites estan disponibles s
cuando los necesito.

Dimension: Mejora Continua

17 La empresa realiza un seguimiento activo del proceso para asegurar s
una mejora constante.

18 Percibo que se monitorea mi experiencia para optimizar los servicios s
ofrecidos.

19 Me solicita periédicamente mi opinioén sobre los servicios que he s
recibido.

20 Mis sugerencias han sido consideradas para implementar mejoras s
visibles en los procesos.
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CUESTIONARIO DE FIDELIZACION

CONSENTIMIENTO INFORMADO: Reciba usted un cordial saludo, siendo Bachiller en Administracion de
la Universidad Privada del Norte. Actualmente me encuentro realizando la investigacion titulada “MEJORA DEL

PROCESO Y FIDELIZACION DE CLIENTES EN LA EMPRESA DE ASESORIA Y PROYECTOS TENORIO S.A.C.

LA MOLINA, 2024”

El cuestionario tiene como propoésito determinar la mejora del proceso y fidelizacion de clientes en la empresa
de Asesoria y Proyectos Tenorio S.A.C. La Molina, 2024. En ese sentido, se requiere en responder las preguntas

con la mayor sinceridad posible dado que sera empleado unicamente con fines académicos.

A continuacion, se solicita responder a cada una de las preguntas eligiendo una sola respuesta marcando con la

letra “X” en el valor que se ajuste a su opinion. La escala de valoracion es del 1 al 5, donde 1 es la puntuacion

mas bajay 5 es la mas alta, tal como se indica a continuacion:

Pamela Vergaray Picon

Nunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre
1 2 3 4 5
Ne Item 3 4 5
VARIABLE (Y): Mejora de procesos
Dimension: Informacion
1 La empresa le brinda informacion clara y actualizada sobre los 4 s
procesos legales que ofrece
) La informacion brindada por la empresa le permite tomar decisiones 4 s
informadas sobre sus procesos legales
3 La empresa informa oportunamente el estado de los procesos legales 4 s
de sus clientes
4 La empresa responde con rapidez y pertinencia a mis consultas sobre 4 s
los servicios
Dimension: Marketing interno
5 El personal estd debidamente capacitado para asesorarme sobre los 4 s
servicios que ofrece la empresa
6 El personal demuestra motivacion al brindarme una atencion de 4 s
calidad
7 El personal demuestra dominio de los tramites legales para satisfacer 4 s
mis necesidades como cliente
] Los abogados y asistentes transmiten confianza y dominio de los 4 5
servicios legales ofrecidos
Dimension: Comunicacion
9 | La comunicacion del personal es clara y facil de comprender 4 5
10 | El personal resuelve las dudas de los clientes de manera clara y precisa 4 5
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La empresa proporciona comunicados impresos sobre los servicios o

11 5
procesos

12 | Utilizo medios digitales para interactuar con la empresa

Dimension: Experiencia del cliente

13 | Al tomar sus servicios, nuestra empresa cubrid sus expectativas 5

14 Considero que volveria a contratar los servicios de la empresa por la s
experiencia obtenida

15 Nota un trato cordial y profesional por parte del equipo durante la 5
atencion que recibe

16 Recomendaria a algin familiar o amigo tomar los servicios de nuestra s
empresa

Dimension: Beneficios e incentivos

La empresa ofrece descuentos especiales a clientes con bajos recursos

17 . 5
econdmicos

18 | La empresa otorga descuentos a sus clientes frecuentes 5

19 La empresa entrega presentes simbolicos a clientes frecuentes en s
fechas festivas

20 | La empresa ofrece beneficios adicionales por su fidelidad como cliente 5
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Anexo 4: Validacion de expertos

MATRIZ PARA EVALUACION DE EXPERTOS

“MEJORA DEL PROCESO Y FIDELIZACION DE
Titule de la investigacion: CLIENTES EN LA EMPRESA DE ASESORIA Y
PROYECTOS TENORIO 5. A C. LA MOLINA 2024
Apellidos ¥ nombres del experto: ROJAS BALLETTA| ALBERTO DANIEL
Gradoe Académico MAGISTER
Mediante la matriz de evaluacion de expertos, Ud. tiene la facultad de evaluar cada una de las
preguntas marcando con una “x” en las columnas de 51 0 NO. Asimismo, le exhortamos en la
correccion de los ftems, indicando sus observaciones y/o sugerencias, con la finalidad de mejorar 1a
coherencia de las preguntas sobre la variable en estudio.
Aprecia .
Ttems Preguntas S | NO Observaciones
1 iE1 instrumento de medicion presenta el disefio X
adecuado?
2 iE1 instrumento de recoleccion de datos tiene relacion X
con el titulo de la investigacion?
3 iEn el instrumento de recoleccion de datos se X
mencionan las variables de investigacion?
4 iEl instrumento de recoleccion de datos facilitara el X
logro de los objetives de la investigacion?
5 iEl instrumento de recoleccion de datos se relaciona X
con las vaniables de estudio?
6 iLa redaccion de las preguntas tienen un sentido X
coherente v no estin sesgadas?
;Cada una de las preguntas del instrumento de medicion
7 | serelaciona con cada une de los elementos de los X
indicadores?
3 iE1 disefio del instrumento de medicion facilitara el X
analisis v procesamiento de datos?
0 i50n entendibles las alternativas de respuesta del X
instrumento de medicion?
10 iE1 instrumento de medicion serd accesible a la X
poblacién sujeto de estudio?
iEl instrumento de medicion es claro, preciso v sencillo
11 |de responder para, de esta manera, obtener los datos X
requeridos?
Sugerencias:
Cuestionario conforme. Unicamente, validar la ortografia v puntuaciones.

DNI: 10789023

Firma del experto: e
:: ’-;’iﬁr oy
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MATRIZ PARA EVALUACION DE EXPERTOS

“MEJOFA DEL FROCESO Y FIDELIZACION DE
Titule de la investigacion: CLIENTES EN LA EMPRESA DE ASESORIA Y

PROYECTOS TENORIO 3. A C. LA MOLINA, 20247
Apellidos ¥ nombres del experto: CARLOS ALBERTO QUISPE BALDOVING
Grade Académico MAGISTER

Mlediante la matriz de evaluacion de expertos, Ud. tiene 1a facultad de evaloar cada una de las
preguntas marcando con una “x” en las columnas de SI o NO. Asimismo, le exhortamos en la
correccion de los ftems, indicando sus observaciones v/o sugerencias, con la finalidad de mejorar la
coherencia de las precuntas sobre 1a variable en estudio.

Ttems Preguntas .;?re;?] Observaciones

1 iEl instrumento de medicion presenta el disefio X
adecuado?

2 iEl instmmento de recoleccion de datos tiene relacion X
con el titulo de la investigacion?

3 iEn el instmmento de recoleccion de datos se X
mencionan las variables de investigacion?

4 iEl instmimento de recoleccion de datos facilitars el X
logro de los objetivos de la investigacion?

5 iEl instmimento de recoleccion de datos se relaciona X
con las variables de estudio?

5 iLa redaccion de las preguntas tienen un sentido X
coherente v no estin sesgadas?
;Cada una de las preguntas del instrumento de medicion

7 | se relaciona con cada uno de los elementos de los X
indicadores?

3 iE1 disefio del instrumento de medicion facilitara el X
analisis v procesamiento de datos?

0 i50on entendibles las alternativas de respuesta del X
instrumento de medicion?

10 JEl instrumento de medicion serd accesible a la X
poblacion sujeto de estudio?
iEl instmumento de medicion es claro, preciso v sencillo

11 | de responder para, de esta manera, obtener los datos X
requeridos?

Sugerencias:
Instrumento conforme

Firma del experto:

(it

DNI: 25769667
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MATRIZ PARA EVALUACTON DE EXPERTOS

“MEJOEA DEL PROCESO Y FIDELIZACION DE
Titulo de la investigacion: CLIENTES EN LA EMPRESA DE ASESORIA Y

PROYECTOS TENORIO 3.A.C. LA MOLINA 20247
Apellidos ¥ nombres del experto: MONCADA VERGARA LUZ ANGELITA
Grado Académico MAGISTER

Mediante la matriz de evaluacion de expertos, Ud. tiene la facultad de evaluar cada una de las
preguntas marcando con una “x” en las columnas de 51 0 NO. Azimismao, le exhortamos en la
correccion de los items, indicando sus observaciones yv/'o sugerencias, con la finalidad de mejorar 1a
coherencia de las preguntas sobre la variable en estudio.

Aprecia .
Items Preguntas si | NO Observaciones

1 ZEl instrumento de medicion presenta el disefio ¥
adecuadeo?

2 ZEl instrumento de recoleccidon de datos tiene relacion ¥
con el titulo de la investigacion?

3 iEn el instrumento de recoleccion de datos se ¥
mencionan las variables de investigacion?

4 ZEl instrumento de recoleccidon de datos facilitara el ¥
logro de los objetivos de la investigacion?

5 ZE!l instrumento de recoleccidn de datos se relaciona ¥
con las variables de estudio?

6 iLaredaccidn de las preguntas tienen un sentido ¥
coherente v no estan sesgadas?
iCada una de las preguntas del instrumento de medicion

7 | se relaciona con cada uno de los elementos de los X
indicadores?

3 ZEl disefio del instrumento de medicion facilitara el ¥
analisiz v procesamiento de datos?

0 iSon entendibles las alternativas de respuesta del ¥
instrumento de medicion?

10 £El instrumento de medicion serd accesible a la X
poblacion sujeto de estudio?
£El instrumento de medicion es claro, preciso v sencillo

11 | de responder para, de esta manera, obtener los datos X
requeridos?

Sugerencias:
Instrumento conforme
7

Firma del experto:

DNI: 18110664

Gyl

¥
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