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RESUMEN

El presente estudio tuvo como objetivo determinar como se relacionan las practicas agiles en
proyectos de ingenieria de sistemas y la Satisfaccion del Cliente, 2023. Esta investigacion, de
tipo descriptivo, se clasifico como de segundo nivel, con el proposito principal de recopilar
datos e informacion sobre diversas caracteristicas. Asimismo, el enfoque fue cuantitativo,
caracterizado por el uso de técnicas numéricas y estadisticas para cuantificar y analizar
detalladamente los datos recolectados. Ademas, los fenomenos se observaron en su entorno
natural; de acuerdo con el disefio no experimental. De nivel correlacional, ya que se buscod
relacionar dos variables y analizarlas estadisticamente. La poblacién de esta investigacion
estuvo compuesta por 6000 trabajadores en el rubro. Esta investigacion utilizd6 como muestra
361 trabajadores. En conclusion, las practicas agiles en proyectos de ingenieria de sistemas se
relacionan positivamente con la satisfaccion del cliente, como lo demuestra el coeficiente de
correlacion obtenido de 0.413. Este valor refleja una correlacion positiva moderada entre
ambas variables. Ademads, el valor de significancia obtenido (0.000) indica una relacion
estadisticamente significativa. Por lo tanto, los hallazgos respaldan la nocién de que la
aplicacion de metodologias 4giles en proyectos de ingenieria de sistemas puede mejorar de
manera significativa la experiencia del cliente.

Palabras clave: practicas agiles, proyectos, ingenieria de sistemas, satisfaccion,

cliente.
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ABSTRACT

The objective of this study was to determine how agile practices are related in systems
engineering projects and Customer Satisfaction, 2023. This descriptive research was classified
as second level, with the main purpose of collecting data and information. on various
characteristics. Likewise, the approach was quantitative, characterized by the use of numerical
and statistical techniques to quantify and analyze in detail the data collected. Furthermore, the
phenomena were observed in their natural environment; according to the non-experimental
design. Correlational level, since we sought to relate two variables and analyze them
statistically. The population of this research was made up of 6000 workers in the sector. This
research used 361 workers as a sample. In conclusion, agile practices in systems engineering
projects are positively related to customer satisfaction, as demonstrated by the profitability
coefficient obtained of 0.413. This value reflects a moderate positive improvement between
both variables. Furthermore, the significance value obtained (0.000) indicates a statistically
significant relationship. Therefore, the findings support the notion that the application of agile
methodologies in systems engineering projects can significantly improve the customer
experience.

Keywords: agile practices, projects, systems engineering, satisfaction, customer.



I INTRODUCCION

El flujo y progreso perpetuo en el dominio de la ingenieria de sistemas ha provocado
un incremento notable de interés hacia las metodologias de desarrollo de software, destacando
especialmente la implementacion de practicas agiles. Este estudio tiene como propdsito
principal explorar la relacion entre las practicas agiles en proyectos de ingenieria de sistemas
y la satisfaccion del cliente. La variable independiente, representada por las practicas agiles, se
convierte en un elemento crucial que podria ejercer un impacto directo sobre la variable

vinculada, la satisfaccion del cliente.

La combinacion de estas practicas puede variar segin las necesidades y preferencias
del equipo, pero en conjunto, buscan fomentar la autoorganizacion, la entrega constante de
valor y la mejora ininterrumpida en el proceso de desarrollo de software (Ghimire y Estuarto,
2022). La clave para satisfacer y sorprender a los clientes radica en un abordaje que permita
una mayor flexibilidad, adaptabilidad y aprovechamiento del conocimiento colectivo para
resolver problemas mas complejos y ofrecer experiencias de servicio mas personalizadas

(Jacobson et al., 2019).

La relevancia de esta investigacion reside en la urgencia de comprender cémo la
implementacion de metodologias agiles en proyectos de ingenieria de sistemas puede incidir
directamente en la satisfaccion del cliente. En un contexto empresarial cada vez mas
competitivo, la habilidad para cumplir con las expectativas del cliente se ha convertido en un
factor crucial para el éxito sostenido de las empresas. Reconocer y comprender esta conexion
puede brindar perspectivas valiosas para perfeccionar los procedimientos de desarrollo y, en

consecuencia, consolidar las relaciones con la clientela.

Ante el constante crecimiento en importancia de los métodos flexibles en el sector de

la ingenieria de sistemas, esta investigacion busca examinar su efecto inmediato en la



complacencia del consumidor. El veloz progreso tecnoldgico y las cambiantes exigencias del
mercado demandan un planteamiento metodoldgico que se adapte de manera eficiente y
efectiva a los cambios. Comprender como las practicas agiles contribuyen a la satisfaccion del
cliente puede guiar a las organizaciones hacia una implementacion mas efectiva de estas

metodologias.

Al concluir esta tesis, el lector habra obtenido un conocimiento profundo sobre la
relacion entre las practicas agiles en proyectos de ingenieria de sistemas y la satisfaccion del
cliente. Se anticipa que el lector obtenga una comprension minuciosa sobre coOmo estas
metodologias pueden impactar en la excelencia del resultado final y, por consiguiente, en la

percepcion y complacencia del cliente.

El estudio se ejecutara en proyectos particulares de ingenieria de sistemas, teniendo en
cuenta la variedad de enfoques y entornos. en los que se aplican las practicas agiles. La muestra
abarcara proyectos de diferentes escalas y complejidades, permitiendo una evaluacion
comprehensiva de la relacion entre las practicas agiles y la satisfaccion del cliente en este

ambito particular.
1.1. Planteamiento del problema

En un negocio, mantener una rutina puede aumentar la pérdida de clientes. El 68% de
las pérdidas se debe a la percepcion de falta de interés. Solo el 14% se debe a insatisfaccion
con el producto, y el 9% a la competencia. Mejorar el servicio al cliente y las practicas de
gestion ayuda a retener clientes, demostrando preocupacion y valoracion. Fidelizar clientes es
clave, ya que el 85% de la pérdida es controlable, y una alta retencién conduce al éxito

empresarial teniendo en cuenta las practicas de gestion de proyectos (Waida, 2021).

A nivel internacional, la satisfaccion del cliente es fundamental en cualquier empresa.

En los Estados Unidos, el 59% de las personas optaron por abandonar una empresa después



de enfrentar varias experiencias negativas, mientras que el 17% lo hard después de
experimentar solo una situacion desfavorable. Asimismo, un 32% de todos los clientes
decidiria dejar de realizar transacciones con una marca que les gusta, tan solo después de
vivir una mala experiencia. En América Latina, el 49% de la poblacion indicd que

abandonaria una marca tras sufrir una Unica experiencia negativa (Puthiyamadam & Reyes,

2018).

En un estudio realizado en Colombia, enfocado en la relevancia de la excelencia en el
servicio como elemento clave para las pequefias y medianas empresas, se descubrid que un
notable 82% de los clientes sefiala la necesidad de que las empresas ofrezcan una diversidad

de servicios para poder satisfacer adecuadamente sus expectativas (Rojas et al., 2020).

Asimsimo, en un estudio realizado en México se tuvo que la eficiencia del proceso de
servicio depende de la colaboracion entre vendedores y representantes de servicio al cliente.
Mientras algunas partes del proceso son satisfactorias, los clientes expresan preocupaciones
sobre los tiempos de entrega, con un 30% insatisfechos con ordenes repetitivas y un 48.3%
percibiendo negativamente los tiempos de respuesta. En cuanto a atencion a quejas, el 26.7%
considera ineficiente la respuesta sobre calidad, y el 61.6% encuentra inadecuados los
tiempos de respuesta por refacturacion. Aunque la atencion al cliente en general es bien
evaluada (95% satisfechos con nuevos proyectos), el 18.3% encuentra inaceptable la actitud
de los vendedores, y el 13.4% percibe falta de compromiso, sefialando areas de mejora en la

calidad del servicio (Cervantes et al., 2020).

En términos de satisfaccion del cliente, se observa que el 81.4% de los consumidores
estan familiarizados con la existencia del libro de reclamaciones. Sin embargo,
sorprendentemente, solo el 24.6% ha optado por utilizarlo, a pesar de que el 75.4% de ellos
afirmoé no tener problemas para hacerlo. Dentro de quienes consideraron presentar reclamos

en 2019 (28.2%), el 61.6% lo hizo debido a problemas atribuibles al proveedor, como mala



atencion y cargos adicionales. El restante 38.3%, que optd por no presentar reclamaciones,
senald que la pérdida de tiempo y el desconocimiento del proceso fueron las razones
principales. Esto resalta la urgencia de simplificar y promover de manera proactiva la
utilizacion del registro de quejas para elevar la complacencia del cliente, dado que hay un
potencial considerable no aprovechado en el 75.4% que no experimenta problemas al utilizar
este recurso (Instituto Nacional de Defensa de la Competencia y de la Proteccion de la

Propiedad Intelectual [INDECOPI], 2020).

Por otro lado, en un estudio, se evalud el nivel de insight y satisfaccion del cliente de
Pert Tours S.A.C. Chiclayo, donde el insight medio fue del 71.6%, indicando la necesidad de
mejorar la publicidad y promociones; asimismo, la satisfaccion en el servicio de taxis fue del
61.1%, sugiriendo la creacion de valor agregado. Se encontrd que a mayor insight, mayor
satisfaccion, dado que se identificoé una debilidad en la falta de inversion tecnoldgica,

afectando la eficiencia y ventajas competitivas (Reyna y Sanchez, 2019).

En dicha situacién, se destaca las practicas agiles, donde su implementacion es
fundamental para satisfacer a los clientes; sin embargo, numerosas iniciativas de
implementacion de metodologias 4giles no logran alcanzar sus objetivos. Segin Jeff
Sutherland, uno de los creadores del marco Scrum, casi la mitad, especificamente el 47%, de

todas las transformaciones agiles terminan en fracaso (Schéfer, 2023).

La falta de una comunicacion eficiente, la oposicién al cambio en las estructuras
organizativas, la carencia de apoyo y la carencia de una cultura organizacional solida
contribuyen a que un considerable 34% de los proyectos que adoptan la metodologia Agile
experimenten fracasos. Dentro de este entorno, resulta especialmente valioso que las
empresas que emprenden la transformacion digital tomen como referencia y aprendan de las
experiencias de aquellas que ya han recorrido este camino en el pasado. Identificar y aprender

de los errores susceptibles de evitarse puede conferirles una ventaja estratégica significativa.



Mas aun, proporciona una base mas solida para una planificacion empresarial efectiva en el
proceso de transicion hacia la agilidad, incrementando asi las posibilidades de éxito en esta

empresa transformadora (Bogas, 2020).

1.2.  Descripcion del problema

Dentro del ambito local de proyectos de ingenieria de sistemas en el afio 2023, la
satisfaccion del cliente experimenta una notable disminucion, generando una preocupacion
significativa. La relacion entre las practicas agiles implementadas en estos proyectos y la
satisfaccion del cliente se vuelve cada vez mas compleja. Los clientes, en lugar de
experimentar un aumento en la satisfaccion con la entrega de proyectos de ingenieria de
sistemas, expresan un nivel insatisfactorio que plantea interrogantes sobre la eficacia de las
practicas agiles implementadas. Esta disminucion en la satisfaccion del cliente se convierte en
el ntcleo central del inconveniente a resolver, ya que impacta directamente en la percepcion

positiva que los clientes deberian tener respecto a los resultados de los proyectos.

La disminucion en la satisfaccion del cliente en proyectos de ingenieria de sistemas
encuentra sus raices en una serie de problemas relacionados con la implementacion de
practicas agiles. En muchos casos, la falta de comprension adecuada de estas metodologias,
tanto por parte de los equipos de desarrollo como de los clientes, ha llevado a interpretaciones
errobneas y aplicaciones inadecuadas. La reticencia al cambio dentro de las entidades
organizativas, la escasa capacitacion en metodologias agiles, y la ausencia de un marco claro
para la gestion agil de proyectos contribuyen a la desalineacion entre las expectativas del
cliente y los resultados obtenidos. Este desajuste compromete la efectividad de las practicas

agiles y, por ende, impacta negativamente en la satisfaccion del cliente.

Si la problematica entre las practicas agiles en proyectos de ingenieria de sistemas y la

satisfaccion del cliente persiste, se prevén repercusiones desfavorables tanto a nivel personal



como institucional. Desde la perspectiva del cliente, la persistente descontento puede
desembocar en la pérdida de credibilidad en los servicios ofrecidos, lo que conlleva a la
posible disminucion de contratos y la pérdida de clientes a largo plazo. Dentro del entorno
organizacional, la continuidad del inconveniente puede perjudicar la reputacion de la empresa
en el mercado, reducir su competitividad y ocasionar conflictos internos en los equipos de
desarrollo. Ademaéds, la ausencia de complacencia del cliente puede tener un efecto
desfavorable en la retencion de talento y en la capacidad de la empresa para conseguir nuevos
proyectos. En tltima instancia, la problemadtica puede debilitar la posicion del negocio en el
sector de ingenieria de sistemas, comprometiendo su crecimiento y sostenibilidad a largo

plazo.
1.3. Formulaciéon del problema
1.3.1. Problema general

(Como se relacionan las practicas agiles en proyectos de ingenieria de sistemas y la

Satisfaccion del Cliente, 20237
1.3.2. Problemas especificos

(Como se relacionan las practicas agiles en proyectos de ingenieria de sistemas y la

calidad de servicio, 2023?

(Como se relacionan las practicas agiles en proyectos de ingenieria de sistemas y la

experiencia de usuario, 2023?

(Como se relacionan las practicas agiles en proyectos de ingenieria de sistemas y la

claridad en la comunicacion, 20237
1.4. Antecedentes

1.4.1. Antecedentes nacionales



Sanchez (2019) en su investigacion titulada "Metodologias Agiles y su Impacto en la
Productividad Laboral en Inversiones Innova S.A. Los Olivos-2019", el objetivo fue evaluar
si las metodologias agiles influian en la productividad de los empleados de la empresa. La
metodologia utilizada fue de naturaleza aplicada, de nivel descriptivo correlacional, con un
disefio no experimental de tipo transversal y un enfoque cuantitativo. Se empled una muestra
de 80 trabajadores. Los resultados revelaron una correlacion positiva alta y significativa
(coeficiente de correlacion de Pearson de 0.896; valor p de 0.000). Como conclusion, se
determind que las metodologias agiles tienen un impacto en la productividad laboral de los

empleados en la empresa Innova S.A.C

Pineda (2023) en su investigacion denominada "Transformacion Digital y Utilizacion
de la Metodologia Agil Kanban-Scrum en el Sector de las Telecomunicaciones en Peru,
2023", el propodsito fue examinar la asociacion entre la Transformacion Digital y la
metodologia 4agil Kanban-Scrum. Se aplico un enfoque cuantitativo con un disefio de
investigacion descriptivo correlacional no experimental, de tipo simple. Se contd con una
muestra de 132 trabajadores. Uno de los hallazgos reveld que existe una correlacion directa
positiva de baja intensidad entre la metodologia 4gil Kanban-Scrum y los clientes (Rho de
,208; p valor de ,017). Se concluy6 que, las metodologias agiles influyen en los clientes ya

que se relacionan directamente.

Berrospi (2022) en su investigacion titulada "Metodologia Agil Scrum y su Impacto
en la Gestion de Elaboracion de Expedientes Técnicos en una Empresa Constructora, Lima
2022", el objetivo fue establecer en qué medida la metodologia agil SCRUM afecta la gestion
de elaboracion de expedientes técnicos. Se optd por un enfoque de investigacion basica y un
disefio no experimental con un nivel correlacional causal. Ademas, la muestra utilizada en la
investigacion estuvo compuesta por un total de 72 trabajadores de la empresa constructora.

Los resultados revelaron una correlacion entre la metodologia agil Scrum y la variable de
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Gestion de elaboracion de expedientes técnicos (R cuadrado de 21.974 y valor p de 0.000).
Como conclusion, se determin6 que la metodologia agil Scrum tiene un impacto en la gestion

de elaboracion de expedientes técnicos en una empresa constructora.

Saavedra (2023) en su investigacion titulada "Metodologia Lean Logistics y Gestion
de la Cadena de Suministros, R y M Ingenieros, San Juan de Lurigancho, 2023", el propdsito
fue establecer la relacion entre la metodologia Lean Logistics y la gestion de la cadena de
suministro. La metodologia utilizada fue de enfoque cuantitativo, de tipo basico, con un
disefio de investigacion descriptivo, no experimental y correlacional. La muestra consistio en
un total de 59 trabajadores de la organizacion. Los resultados indicaron una correlacion
significativa entre la metodologia y la gestiéon de la cadena de suministro, con un valor
bilateral de 0.001 y un coeficiente de correlacion positivo alto de 0.915. Por lo tanto, se
concluye que existe una relacion positiva alta entre la variable Lean Logistics y la gestion de

la cadena de suministro.

Reyes (2022) en su investigacion titulada "Comportamiento Organizacional y
Metodologias Agiles en una Entidad Aseguradora, Sede San Isidro (Lima, Pera), 2022", el
objetivo fue demostrar la relacion directa y significativa entre el comportamiento
organizacional y las metodologias 4giles en una entidad aseguradora en San Isidro, Pera. Se
utilizé un enfoque cuantitativo con un disefio de investigacion no experimental transaccional.
El estudio se focalizo en 30 colaboradores de un equipo homogéneo que aplicaba
metodologias agiles. Se implementd un cuestionario Likert compuesto por 30 items (15 para
cada variable), calificados en una escala del 1 al 5. La investigacion demostr6 una correlacion
solida y positiva entre el comportamiento organizacional y las metodologias agiles, con un
coeficiente de Spearman de 0.8650. Como resultado, se lleg6 a la conclusion de que existe
una relacién directa y significativa entre el comportamiento organizacional y las

metodologias agiles. Estos hallazgos sugieren que la adopcion de metodologias agiles puede
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influir positivamente en el comportamiento organizacional, lo que puede ser crucial en un

entorno empresarial cambiante.
1.4.2. Antecedentes internacionales

Moedt et al. (2023) tuvieron como objetivo determinar la adopcion de practicas de
desarrollo de software agil para proyectos de IoT para proporcionar ventajas competitivas. La
metodologia utilizada combind un enfoque mixto con un nivel correlacional-descriptivo y un
disefio no experimental. La muestra consistio en 45 expertos en el Desarrollo Agil de
Software. Los resultados indicaron que, cinco practicas agiles, donde Planificacion de
lanzamiento se vincula con Satisfaccion del cliente/parte interesada (Rho=,332; p<,005). Se
concluy6 que la segunda practica 4gil, planificacion de lanzamiento se relaciona positiva,
directa de nivel bajo con la satisfaccion del cliente o parte interesada, donde la ejecucion de la
estrategia de planificacion de despliegue en proyectos de desarrollo de software agil esta

vinculada con un aumento de la satisfaccion tanto del cliente como de los involucrados.

Kroop et al. (2020) tuvo como objetivo determinar las relaciones de satisfaccion de
las précticas e impactos de métodos dagiles. El método utilizado fue de orientacion
cuantitativa, con un nivel explicativo y un disefio no empirico. La muestra consté 80
empresas participantes. Los resultados indicaron que La planificacion de practicas agiles se
vincula con la satisfaccion del equipo para inhibir los retrasos prioritarios de los productos a
los clientes (Rho=,258; p<,001). Se concluyd que, la planificacion de practicas agiles esta
relacionada positivamente con la satisfaccion del equipo y tiene un impacto significativo en
la prevencion de retrasos prioritarios en la entrega de productos a los clientes. Estos hallazgos
respaldan la eficacia de la implementacion de métodos éagiles en entornos empresariales,
destacando la importancia de una planificacion efectiva para mejorar la satisfaccion del

equipo y la entrega oportuna de productos a los clientes.
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Soares et al. (2022) en su estudio tuvo de objetivo comprender si la "predisposicion al
cambio' influye en la implementacion de metodologias agiles. El procedimiento adoptado se
basé en un enfoque cuantitativo, con un nivel explicativo y un disefio no empirico. La
muestra constd de 56 empresas fabricantes de componentes para la industria automotriz. Los
resultados indicaron que la 'Predisposicion al cambio' influye en la implementacion de
metodologias agiles (rs=,373; p=,010). Se concluyd que, los cambios en la empresa para

mejorar el nivel de servicio influyen en las metodologias agiles de los trabajadores.

Igbal et al. (2019) tuvieron como objetivo distinguir estos factores y especificar como
los equipos agiles pueden tener un impacto productivo en el software. El método utilizado se
caracterizo por un enfoque cuantitativo, con un nivel correlacional-descriptivo y un disefio no
experimental. La muestra comprendié 52 empresas dedicadas al desarrollo de software agil
en Pakistdn. Los resultados mostraron que la productividad se correlaciona positiva y
significativamente con la coordinacion entre equipos agiles responsables para el logro de
objetivos (r=,34; p=,01). Se concluyd que, estos factores importantes son factores criticos a

considerar al examinar la productividad del equipo en el desarrollo 4gil de software.

Riano (2021) tuvo como proposito en su estudio llevar a cabo un anélisis comparativo
entre dos metodologias agiles y dos metodologias tradicionales en la gestion de proyectos,
utilizando como base una revision exhaustiva de la literatura. El objetivo es destacar tanto las
ventajas como las desventajas principales de cada enfoque, con el proposito de suministrar
conocimientos fundamentales para la toma de decisiones por parte de los directores de
proyectos al momento de elegir la metodologia mas apropiada para sus respectivos proyectos.
El estudio se fundamenta en una revision de la literatura con el proposito de examinar dos
metodologias agiles y dos convencionales. Se examinan los principios, enfoques y resultados
documentados en la literatura especializada sobre gestion de proyectos. Se identificaron y

analizaron las caracteristicas clave de las metodologias agiles y tradicionales. Se destacaron
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las ventajas y desventajas de cada enfoque, centrandose en la entrega de productos/servicios
funcionales, la colaboracion con clientes, y la importancia de individuos e interacciones en el
caso de metodologias agiles. Por el contrario, las metodologias convencionales se centran en
procedimientos sistémicos y repetitivos para alcanzar objetivos de forma segura, cumpliendo
con las especificaciones de alcance, tiempo y coste. La investigacion resalta que tanto las
metodologias agiles como las convencionales poseen sus respectivas ventajas y limitaciones.
La seleccion entre ambas debe fundamentarse en las necesidades y particularidades
especificas de cada proyecto. La flexibilidad y adaptabilidad de las metodologias agiles
pueden ser beneficiosas en entornos cambiantes, mientras que las metodologias tradicionales
ofrecen un marco mas estructurado para proyectos con requisitos estables. La toma de
decisiones debe considerar cuidadosamente estos aspectos para maximizar el éxito en la

gestion de proyectos.
1.5.  Justificacion de la investigacion

La relevancia de este estudio se centrd en las capacidades de flexibilidad y adaptacion
inherentes a las metodologias agiles son cruciales en entornos de ingenieria de sistemas,
donde los requisitos pueden cambiar durante el desarrollo. Examinar como las practicas
agiles manejan y se ajustan a los cambios pudo haber sido crucial para el éxito del proyecto y
la complacencia del cliente. Las metodologias agiles promueven la colaboracién constante
entre los integrantes del equipo y los interesados. Un estudio que examinara como estas
practicas impactan la comunicacion y colaboracion en proyectos de ingenieria de sistemas
podria haber proporcionado datos valiosos acerca de la mejora de la comunicacion y el

entendimiento de los requerimientos del cliente.
1.5.1. Justificacion tedrica

Desde una perspectiva tedrica, el estudio tuvo como objetivo enriquecer el acervo de
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conocimientos en el campo de la gestion de proyectos. y sistemas al integrar conceptos
relacionados con las practicas agiles y su conexién con la satisfaccion del cliente. Se
abordaron teorias administrativas y conceptos fundamentales en la gestion de proyectos, asi
como marcos teoricos asociados con las metodologias agiles, proporcionando un contexto
conceptual solido. El estudio tedrico permiti6 analizar y comprender la base conceptual de las
practicas agiles, asi como explorar las teorias que respaldan la relacién entre la
implementacion de estas practicas en proyectos de ingenieria de sistemas y el incremento de
la satisfaccion del cliente. El andlisis bibliografico fue esencial para ubicar la investigacion en

el marco actual de la ingenieria de sistemas y las metodologias agiles.

1.5.2. Justificacion metodologica

En términos metodologicos, la investigacion se fundamentd en la propuesta de un
disefio de estudio que posibilito el andlisis sistematico de las practicas agiles en proyectos de
ingenieria de sistemas y su influencia en la satisfaccion del cliente. Se emplearon métodos de
recoleccion de datos que se adaptaron a la naturaleza agil de los proyectos, como entrevistas,
encuestas y analisis de retrospectivas agiles. El ajuste de herramientas de evaluacién para
medir la satisfaccion del cliente en el contexto particular de proyectos de ingenieria de
sistemas que emplean practicas agiles se respaldd metodoldgicamente. Asimismo, se llevaron
a cabo procedimientos rigurosos de validacion y confiabilidad de dichas herramientas para
asegurar la calidad de la informacién recolectada. El enfoque metodologico sugerido
posibilitd la obtencién de resultados fiables y pertinentes, ofreciendo asi un fundamento

robusto para la toma de decisiones y para investigaciones futuras en este ambito.

1.5.3. Justificacion prdctica

El estudio sobre las metodologias agiles en proyectos de ingenieria de sistemas y su

correlacion con la satisfaccion del cliente fue validado desde una perspectiva pragmatica al
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abordar un tema de relevancia contemporanea en el ambito de la ingenieria. En ese momento,
la gestion de proyectos habia experimentado un cambio significativo hacia metodologias
agiles, especialmente en el desarrollo de sistemas, donde la adaptabilidad y la entrega
incremental eran cruciales. La comprension de como estas practicas afectan directamente la
satisfaccion del cliente en proyectos de ingenieria de sistemas era esencial para las empresas
que buscaban mejorar sus procesos y resultados. Al explorar esta tematica desde una
perspectiva practica, la investigacion se centr6 en identificar casos concretos de aplicacion de
practicas agiles en proyectos de ingenieria de sistemas y en evaluar su impacto en la
satisfaccion del cliente. Este enfoque posibilité adquirir datos relevantes sobre las estrategias
exitosas, los obstaculos enfrentados y las lecciones aprendidas durante la aplicacion de

practicas agiles en este contexto particular.

1.6. Limitaciones de la investigacion

La recopilacion de datos pudo haber estado limitada por la disponibilidad de
informacion, especialmente en entornos empresariales donde la confidencialidad de los
proyectos pudo haber sido un obstaculo, lo que limit6 la capacidad de realizar un seguimiento
detallado de la aplicacion de précticas agiles en proyectos anteriores. Asimismo, dado que las
practicas agiles estan en constante evolucion, los resultados de la tesis podrian haberse vuelto
obsoletos con el tiempo si las practicas cambiaron significativamente después de la fecha de

finalizacion del estudio.

1.7.  Objetivos

1.7.1. Objetivo general

Determinar cémo se relacionan las précticas agiles en proyectos de ingenieria de

sistemas y la Satisfaccion del Cliente, 2023.

1.7.2. Objetivos especificos
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Identificar como se relacionan las practicas agiles en proyectos de ingenieria de

sistemas y la calidad de servicio, 2023.

Determinar la relacion entre las practicas agiles en proyectos de ingenieria de sistemas

y la experiencia de usuario, 2023.

Determinar la relacion entre las practicas agiles en proyectos de ingenieria de sistemas

y la claridad en la comunicacion, 2023.
1.8. Hipétesis
1.8.1. Hipdtesis general

Existe una relacion significativa entre las practicas agiles en proyectos de ingenieria

de sistemas y la Satisfaccion del Cliente, 2023.
1.8.2. Hipdotesis especificas

Existe una relacion significativa entre las practicas agiles en proyectos de ingenieria

de sistemas y la calidad de servicio, 2023

Existe una relacion significativa entre las practicas agiles en proyectos de ingenieria

de sistemas y la experiencia de usuario, 2023

Existe una relacion significativa entre las practicas agiles en proyectos de ingenieria

de sistemas y la claridad en la comunicacion, 2023.
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II. MARCO TEORICO

2.1. Marco conceptual
2.1.1. Practicas agiles

Las Practicas agiles representan enfoques iterativos, donde la labor se descompone en
porciones pequefias y progresivas que avanzan mediante la interaccidon constante con el cliente.
Este proceso implica reuniones continuas para evaluar y ajustar el desarrollo de manera
adecuada, facilitando una colaboracion efectiva que garantiza la adaptacion constante del

proyecto (Tamayo, 2013).

Centran sus esfuerzos en aplicar enfoques flexibles y colaborativos que posibilitan una
adaptacion constante a las modificaciones en los requisitos del cliente. El objetivo primordial
radica en mejorar la satisfaccion del cliente mediante la entrega gradual de soluciones
operativas, promoviendo la transparencia, una comunicacion abierta y la implicacion activa del

cliente en cada etapa del proyecto (Salazar y Arbelaez, 2015)

Las précticas agiles son estrategias colaborativas y flexibles disefiadas para potenciar
la eficiencia y calidad del trabajo, con una atencion particular en la satisfaccion del cliente.
Este enfoque destaca la implementacion de practicas dgiles como Scrum y Kanban,
permitiendo una adaptacion proactiva a los cambios y garantizando resultados que excedan las

expectativas del cliente (Rinco et al., 2019)

2.1.1.1. Procesos. Los procesos se refieren a la aplicacion de estrategias y
metodologias eficientes para planificar, ejecutar y controlar todas las fases del proyecto, Con
el objetivo central de mejorar la satisfaccion del cliente, este concepto se basa en la premisa de
que la excelencia en la gestion de procesos incide directamente en la entrega exitosa y en la

percepcion positiva del cliente (Cano, 2011)



18

Se interpreta el proceso como una secuencia ordenada de acciones dirigidas a generar
valor para el usuario o cliente final, con una inclinacion hacia la repeticion. Un proceso abarca
una serie de operaciones organizadas con el fin de recibir una entrada (que puede ser materia
prima, datos, requisitos, informacion, entre otros), transformarla a través de una serie de
actividades que implican recursos (como personas y materiales) o factores (como informaciéon

y elementos fisicos), y finalmente producir un resultado o salida (Mufoz, 2018).

A. Eficiencia de planificacion Es esencial establecer una sincronizacion entre los
objetivos estratégicos de una empresa y las expectativas del cliente, a través de un enfoque que
facilite la deteccion de desafios, la definicion de areas de mejora y la exploracion de nuevas
oportunidades. Este proceso implica descomponer estos objetivos en metas concretas y
alcanzables, recopilando informacién integral para determinar el alcance del trabajo. En la fase
de planificacion, se documentan por escrito las actividades necesarias para cumplir con los
objetivos en periodos especificos, asignando responsabilidades y estableciendo un calendario

de ejecucion (Gualan, 2023).

B. Logro de Objetivos Se hace referencia al proceso estratégico y coordinado
destinado a lograr con éxito los resultados establecidos previamente en el contexto de un
proyecto especifico. Este concepto abarca la planificacion, ejecucion y supervision de
actividades con el proposito de cumplir metas especificas, como el desarrollo de sistemas, la

implementacion de soluciones tecnoldgicas o la mejora de procesos (Gil, 2021).

C Calidad de la Entrega La calidad de la entrega se relaciona con la capacidad de
cumplir eficiente y efectivamente con los objetivos y expectativas del cliente a lo largo de todas
las etapas del proyecto. Este concepto implica la implementacion de estandares y practicas de
ingenieria de sistemas para asegurar la confiabilidad, funcionalidad y rendimiento dptimo de

los productos o servicios proporcionados (Ventura, 2018).
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D. Comunicacion efectiva Se define como el procedimiento a través del cual
intercambiamos informacion, pensamientos, puntos de vista y actitudes con el objetivo de
lograr comprension y accion. Desde una perspectiva etimoldgica, la palabra "comunicacion"
tiene sus raices en el latin communicare, que se traduce como "compartir algo en comun". Este
proceso es esencial para la generacion de interacciones sociales, ya que permite que las
personas se conecten, fomentando la solidaridad y el espiritu cooperativo en los grupos. En el
fin Ultimo, la comunicacién desempefia un rol esencial en el avance y mantenimiento de la
dimension social inherente al ser humano, facilitando la convivencia y la interaccion (Lopez,

2022).

2.1.1.2. Agilidad. La agilidad en el &mbito del desarrollo de software implica la
habilidad de ajustarse de forma eficaz a las modificaciones, asegurando la entrega constante y
rapida de productos de elevada calidad. Este enfoque ha generado una influencia notable en la
disciplina de gestion de proyectos, conduciendo a significativas actualizaciones en los marcos

de referencia mas destacados en los tltimos afos (Vila y Capuz, 2020).

La agilidad se define por la capacidad de adaptacion, flexibilidad y colaboracion que
distingue la ejecucion de proyectos, con el propdsito principal de elevar la satisfaccion del
cliente. Esta filosofia busca superar las limitaciones de los enfoques tradicionales al priorizar
la entrega progresiva de soluciones operativas, mantener una comunicacion constante y

adaptarse rapidamente a los cambios en los requisitos del cliente (Estrada y Fernandez, 2021).

A. Adaptabilidad Se define como la habilidad para adaptar y modificar los
procesos, metodologias y sistemas en el ambito de la ingenieria de sistemas, con el fin de
responder de manera eficiente y efectiva los cambios en los requisitos, tecnologias emergentes
y entornos de desarrollo. Esta adaptabilidad se refiere a la flexibilidad y agilidad necesarias

para abordar la evolucion constante en el &mbito tecnoldgico (Chimbo, 2021).
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B. Flexibilidad Hace referencia a la capacidad global de ajustar y adaptar
dinamicamente los elementos, procesos y componentes dentro de un proyecto de ingenieria de
sistemas para hacer frente a cambios en los requisitos, tecnologias y condiciones del entorno.
Esta cualidad es esencial para responder de manera efectiva a las demandas cambiantes y
asegurar la capacidad de ajuste durante todas las etapas del ciclo de vida del proyecto (Jovel y

Toche, 2023).

2.1.1.3. Innovacion. La innovacion se describe como un proceso que permite la
generacion de productos Unicos y originales, asi como la generacion de diversos tipos de
conocimiento con un valor financiero. El elemento fundamental para llevar a cabo esta
revolucion es el conocimiento, y la informacidn, que constituye una recopilacion de datos,
resulta ineficaz si no se dispone del conocimiento necesario para describirla y explorarla de

manera adecuada (Diaz, 2020).

La innovacion en el ambito de la ingenieria aborda tanto aspectos técnicos como
procesos de gestion, lo cual puede incluir la adopcion de nuevas metodologias agiles y la
implementacion de tecnologias de vanguardia, el disefio de arquitecturas avanzadas y la
continua busqueda de eficiencias en la entrega. Adicionalmente, la innovacion en la gestion de
proyectos puede abarcar enfoques creativos para la colaboracion, la comunicacién y la

implicacion del cliente en el proceso de desarrollo (Bustamante et al., 2020).

A. Fomento de ideas nuevas Se refiere al proceso integral de promover, facilitar y
fomentar la generacidon y aceptacion de conceptos disruptivos y enfoques avanzados en el
desarrollo e implementacion de proyectos dentro del &mbito de la ingenieria de sistemas. Este
concepto reconoce la importancia crucial de la creatividad y la innovacidon como elementos
fundamentales que impulsan la mejora de procesos, la optimizaciéon de soluciones y la

capacidad para abordar los desafios tecnoldgicos emergentes (Madrigal, 2022).
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B. Mejora Continua Reconocer la necesidad de mejora continua implica tomar
medidas para prevenir retrocesos, ya que la creencia en la imposibilidad de progreso puede ser
perjudicial. En la actualidad, la mejora continua se centra en la optimizacién constante de
tiempos y recursos en las actividades. Debido a esto, el equipo de la organizacion se reconoce
como la fuente mas valiosa de ideas para mejorar los procesos. Para facilitar su participacion
y concientizarlos sobre estas iniciativas, la direccion podria implementar la creacion de grupos
reducidos y la designacion de lideres dentro de dichos grupos, lo que permitiria supervisar al

personal y contribuir a un entorno laboral més eficiente (Mejia y Candelario, 2021).

2.1.14. Benchmarking. El benchmarking abarca distintos aspectos, desde la
gestion de procesos y la eficiencia operativa hasta la calidad técnica de la entrega. Al analizar
coémo otros proyectos han abordado desafios similares y han logrado satisfacer a sus clientes,
los equipos de ingenieria de sistemas pueden identificar practicas exitosas que pueden adaptar

y aplicar a su propio proyecto (Fueres, 2018).

El benchmarking es una estrategia sistematica que consiste en comparar y evaluar los
procesos, practicas y resultados de un proyecto con los estdndares de la industria, asi como con
los de proyectos exitosos similares. El propdsito esencial consiste en reconocer oportunidades
de mejora y adoptar las mejores practicas con el fin de incrementar tanto la eficiencia como la

efectividad en la realizacion de proyectos (Mejia y Candelario, 2021).

A. Analisis Comparativo El analisis comparativo implica la evaluacion sistematica
de diversos elementos, procesos o resultados de un proyecto en relaciéon con otros proyectos
similares, con el proposito de identificar areas de mejora y optimizar la satisfaccion del cliente.
Este enfoque estratégico facilita obtener una visiéon integral de las précticas existentes,
comparar resultados y adoptar decisiones fundamentadas para potenciar tanto la eficiencia

como la eficacia del proyecto (Mojarrango y Chapalba, 2016).
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B. Evaluacion de Resultado La evaluacion de resultados se sitiia como el proceso
sistematico de analizar y medir los logros obtenidos durante la ejecucion de un proyecto, con
un enfoque especifico en la satisfaccion del cliente. Este andlisis abarca diversos aspectos,
desde el cumplimiento de los planes y técnicas hasta la impresion del cliente sobre la excelencia

de la distribucion y la vivencia completa (Mera, 2016).
2.1.2. Satisfaccion del cliente

La evaluacion positiva y la satisfaccion experimentada por el cliente en proyectos, son
indicadores clave que reflejan la ejecucion y los resultados finales del proyecto. En esta
situacion, resalta la relevancia de sobrepasar las anticipaciones del cliente. No solo en términos
de cumplimiento de requisitos técnicos, sino también en aspectos como la comunicacion

efectiva, el cumplimiento de plazos y la calidad general de la experiencia (Davila, 2019).

Lograr la satisfaccion del cliente implica alinear de manera efectiva los resultados del
proyecto con las expectativas y necesidades del cliente. Para alcanzar este objetivo, se necesita
una administracion proactiva de la comunicacidon, un entendimiento exhaustivo de los
requerimientos del cliente y la provision de soluciones que no solo satisfagan los estdndares

técnicos, sino que también aporten valor afiadido (Criollo y Mejia, 2021).

En este trabajo se admite que la complacencia del cliente trasciende la provision de un
articulo o sistema operativo. Ademads, engloba la excelencia del servicio, la claridad en la
administracion del proyecto y la habilidad para ajustarse a las variaciones y requerimientos del
cliente a lo largo del periodo. El éxito en la satisfaccion del cliente no solo fortalece la
reputacion del equipo de ingenieria de sistemas, sino que también contribuye a la construccion

de relaciones solidas y la generacion de oportunidades futuras (Arauco, 2022).

2.1.1.5. Calidad de servicios. La calidad de servicios se define como la

excelencia y la constancia en la prestacion de servicios vinculados al desarrollo, instalacion y
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mantenimiento de sistemas. Este principio se centra en ofrecer servicios que satisfagan y
superen las anticipaciones del cliente, contribuyendo asi a su satisfaccion general (Chavarria,

2018).

Para asegurar la calidad de servicios, es necesario implementar Protocolos y
procedimientos de garantia de calidad en cada etapa del proyecto. La minuciosidad, la claridad
en la interaccion y la flexibilidad para responder a las demandas cambiantes del cliente son
factores esenciales que aseguran la excelencia en la prestacion de servicios en proyectos de
ingenieria de sistemas. Al alcanzar una calidad consistente en los servicios ofrecidos, se

fortalece la confianza del cliente y se fomenta la lealtad a largo plazo (Criollo y Mejia, 2021).

A. Eficiencia de servicio La eficiencia de servicio se define como la capacidad de
proporcionar servicios de manera rapida, efectiva y econémica durante todas las fases del
proyecto, con el objetivo principal de elevar la complacencia del cliente. Esta nocion resalta la
relevancia de perfeccionar los procedimientos y recursos para proveer servicios de primera
categoria que satisfagan los requerimientos del cliente de forma efectiva (Roman y De la Cruz,

2015).

B. Cumplimiento de Requerimientos El cumplimiento de requerimientos habla
sobre la capacidad de desarrollar soluciones tecnologias que cumplen plenamente con las
demandas y anticipaciones fijadas por el cliente. Este concepto destaca la importancia de
comprender a fondo los requisitos del cliente, tanto funcionales como no funcionales, y
asegurar que el producto final entregado cumpla con precision con estas especificaciones

(Herrera y Zapata, 2016).

Se refiere a la aptitud para crear soluciones tecnoldgicas que abordan completamente
las exigencias y expectativas definidas por el cliente. Este concepto destaca la importancia de

comprender a fondo los requisitos del cliente, tanto funcionales como no funcionales, y
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asegurar que el producto final entregado cumpla con precision con estas especificaciones

(Villamizar, 2018).

C. Fiabilidad y Funcionalidad La fiabilidad y funcionalidad en son dos aspectos
fundamentales que garantizan el éxito y la satisfaccion del cliente. La fiabilidad se refiere a la
capacidad de un sistema para funcionar de manera consistente y sin fallos, mientras que la
funcionalidad se relaciona con la capacidad del sistema para cumplir con las especificaciones

y necesidades del cliente (Hermoza et al., 2015).

2.1.1.6. Experiencia de Usuario. Nos referimos a la comprension profunda de
las expectativas y preferencias del usuario final desde las primeras etapas del proyecto,
destacamos la importancia de la retroalimentacion constante y la iteracién en el disefio y
desarrollo del sistema. Estas practicas son esenciales para ajustar y mejorar la experiencia del

usuario a lo largo del tiempo (Villamizar, 2018).

La percepcion y satisfaccion general que tiene el usuario final al interactuar con un
sistema o producto desarrollado. Este concepto reconoce la importancia no solo de cumplir con
los requisitos técnicos, sino también de proporcionar una interfaz y funcionalidades que sean

intuitivas, eficientes y placenteras para el usuario (Chevez y Sanandres, 2020).

A. Recomendaciones del Usuario Las recomendaciones del usuario representan
un compromiso constante por parte del equipo de ingenieria para escuchar activamente a los
usuarios finales y ajustar el sistema en consecuencia. Al implementar cambios y mejoras
basados en estas recomendaciones, se refuerza la relacion con el cliente y se demuestra un
compromiso con la entrega de soluciones que evolucionan para satisfacer de manera proactiva

las necesidades y expectativas cambiantes de los usuarios (Nieves et al., 2018).

B. Facilidad de Uso La facilidad de uso en proyectos se centra en la capacidad del

sistema o producto desarrollado para ser comprendido, utilizado y navegado de manera
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intuitiva y eficiente por parte de los usuarios finales. Este principio valora la relevancia de
simplificar la comunicacion entre el individuo y el dispositivo, contribuyendo asi a una

experiencia positiva que impacta directamente en la satisfaccion del cliente (Libardo, 2016).

C. Soporte Post-Venta La implementacion efectiva del soporte post-venta implica
la disposicion de canales de comunicacion accesibles, tiempos de respuesta rapidos y el
suministro de recursos y la entrega de informacion detallada permiten al usuario aprovechar
plenamente el sistema. La retroalimentacion constante del cliente también es esencial para
adaptar y mejorar continuamente el soporte post-venta, asegurando que cumpla con las

expectativas cambiantes y las nuevas necesidades del usuario (Ventura, 2018).

2.1.1.7. Claridad en la Comunicacion. La transparencia en la comunicacion
aborda la habilidad de transmitir datos de forma exacta, comprensible y sin ambigiiedades entre
los equipos de proyecto y el cliente. Este concepto destaca la importancia de una comunicacioén
transparente y efectiva para garantizar una comprension mutua, gestionar expectativas y, en

ultima instancia, elevar la satisfaccion del cliente (Maldonado, 2015).

La claridad en la comunicacion también implica establecer canales de comunicacion
abiertos y accesibles, fomentar la retroalimentacion constante y proporcionar actualizaciones
regulares sobre el progreso del proyecto. Ademads, se busca anticipar posibles problemas o

cambios en el proyecto y comunicarlos de manera proactiva (Libardo, 2016).

A. Efectividad en la respuesta La efectividad en la respuesta implica la prontitud
en proporcionar informacion, resolver problemas técnicos, y adaptarse a cambios o
requerimientos del cliente. Se busca minimizar los tiempos de respuesta y ofrecer soluciones
concretas que atiendan las necesidades y previsiones del consumidor de manera eficiente

(Gonzélez, 2015).

B. Accesibilidad a la Informacion. La accesibilidad a la informacion es un
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elemento crucial para mejorar la satisfaccion del cliente. Al ofrecer informacion de forma clara,
organizada y facilmente accesible, se simplifica la comprension y el uso eficiente del sistema
por parte del cliente, contribuyendo a una experiencia global positiva y fortaleciendo la relacion

entre los equipos de proyecto y el cliente (Jewsbury et al., 2019).
2.2.  Definicion de términos
2.2.1. Iteraciones frecuentes

Albanelli (2022) indica que consisten en repetir un proceso a intervalos regulares
dentro de un tiempo determinado. En entornos como la gestion de proyectos, esta practica
implica repetir etapas de trabajo con regularidad para mejorar productos, procesos o
resultados, posibilitando ajustes continuos y adaptacion progresiva mientras se avanza en la

tarea.
2.2.2. Colaboracion

Pumar (2013) sefiala que la colaboracién implica una interaccion social flexible y

comunicacion entre participantes, requiriendo compromiso, asertividad y productividad.
2.2.3. Entrega iterativa

Una entrega iterativa implica un proceso de experimentacion que acerca
progresivamente al proyecto a su meta. En vez de presentar el producto terminado al final, se
entregan versiones parciales funcionales en etapas durante el desarrollo. Cada ciclo de trabajo
incorpora mejoras al producto, permitiendo recibir comentarios tempranos del cliente

(Martins, 2022).
2.2.4. Satisfaccion cliente

Ramirez et al. (2022) indican que la complacencia del comprador se establece como la

interpretacion que el comprador tiene al contrastar sus anticipaciones anteriores con el
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rendimiento efectivo del servicio adquirido.
2.2.5. Visibilidad

La visibilidad se refiere a su capacidad para expandirse mas alla de las instituciones o

entidades editoriales. Es la habilidad de llegar a una audiencia mas extensa (Guerra, 2016).
2.2.6. Mejora continua

Esquivel et al. (2017) senala que la mejora continua se convierte en un método viable
y accesible para que las empresas de paises en desarrollo reduzcan la distancia tecnologica

con el mundo desarrollado.
2.2.7. Adaptabilidad

La adaptabilidad es la habilidad de adecuarse o modificar comportamientos,
estrategias o actitudes ante cambios en el entorno, demostrando flexibilidad para enfrentar

nuevos retos o situaciones (Alvarez y Lopez, 2020).
2.2.8. Flexibilidad

Fernandez et al. (2015) indica que la flexibilidad implica la habilidad de ajustarse
eficientemente a diversas circunstancias o requerimientos, adaptandose agilmente sin

comprometer la estabilidad, permitiendo una respuesta versatil.
2.2.9. Retroalimentacion

La retroalimentacion es crucial en el andlisis formativo al proporcionar informacién
crucial para ajustar el proceso de instruccion-aprendizaje, garantizando de esta forma que los

estudiantes alcancen las metas establecidas (Sanchez y Mendoza, 2014)
2.2.10. Iteraciones rapidas

Flores (2012) sefiala que se trata de un método de desarrollo con ciclos cortos y

frecuentes. Estos ciclos posibilitan la rapida creacion, prueba y revision de partes del
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producto, permitiendo adaptarse agilmente a cambios.
2.2.11. Transparencia

La franqueza se refiere a la aptitud para obtener la informacion genuina de una
compaiia por parte de aquellos que resultan afectados por la misma, permitiéndoles tomar

decisiones informadas sin discrepancias en el entendimiento de los datos (Perramon, 2013).

2.2.12. Eficiencia

Calvo et al. (2018) sefiala que la eficacia se vincula con la correlacion entre los
recursos empleados y los logros obtenidos. Es una competencia apreciada por las entidades,
ya que su objetivo es cumplir metas u objetivos con recursos limitados, especialmente en

situaciones complejas.
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III. METODO

3.1. Tipo de investigacion

Este estudio, de caracter descriptivo, fue categorizado como de nivel secundario, con
el objetivo principal de recolectar datos e informacién sobre multiples caracteristicas,
propiedades y dimensiones. Su enfoque inicial se centré en la obtencion de datos relevantes
para comprender a fondo los aspectos investigados (Naupas et al., 2018). Por lo tanto, en este
estudio se analizaron los datos para proporcionar informacion sobre las caracteristicas
estudiadas. También, la perspectiva adoptada fue de indole cuantitativa, distinguida por la
utilizacion de métodos numéricos y estadisticos para medir y examinar minuciosamente los
datos recolectados en el estudio (Hadi et al., 2023). En consecuencia, en este trabajo de
investigacion, el andlisis de la informacion se llevé a cabo de manera estadistica para dar

respuesta a los planteamientos.

Adicionalmente, se observaron los fendmenos en su contexto natural; no se incluy6 en
el estudio ninguna modificacion de la variable independiente de acuerdo con el enfoque no
experimental (Herndndez y Mendoza, 2018). Por tanto, en la investigaciéon no se manipuld

ninguna de las variables.

El nivel correlacional, segin Herndndez y Mendoza (2018), tiene como objetivo
entender la conexidn o relacion entre diferentes eventos, fendmenos, conceptos, variables o
caracteristicas, explorando tanto la naturaleza de su vinculacion como la posibilidad de que no
exista ninguna relacion entre ellos. Por lo tanto, este estudio busco relacionar dos variables y
analizarlas estadisticamente; En el estudio se intentd establecer la conexion entre las
metodologias agiles en proyectos de ingenieria de sistemas y la Felicidad del Consumidor,

2023.
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3.2. Poblacion y muestra
3.2.1. Poblacion

Una colectividad fue caracterizada por Hernandez y Mendoza (2018) como un
conjunto de elementos que cumplian con los criterios preestablecidos. En esa situacion, la

poblacioén de esta investigacion estuvo compuesta por 6000 trabajadores en el rubro.
3.2.2. Muestra

Esta investigacion utiliz6 como muestra 361 trabajadores. Para garantizar que los
casos elegidos al azar fueran representativos de la comunidad investigada, los investigadores
emplearon el censo como base para su estrategia de muestreo (Herndndez-Sampieri &
Mendoza, 2018). El proceso de seleccion de la muestra se realizoé utilizando un método
aleatorio-sistematico, el cual se fundamentd6 en una formula particular disefiada para
poblaciones limitadas con proporciones. Esta seleccion se definido con un margen de error

estimado del 0.05% y un nivel de confianza del 95%.

B zZNpq 1
n= eZ(N—1)+zzpq"'( )

n = Tamafio de muestra.

z = Desviacion de la curva normal

p = Probabilidad de éxito (0.8)

q=1-p=02

N = Poblacion

e = 0.1 maximo error permitido Reemplazando:

(1.96)*(6000)(0.5)(0.5)

"~ (00576000 — 1) + (1.96)%(0.5)(0.5)

n =361



3.3. Operacionalizacion de las variables

Tabla 1

Operacionalizacion de las variables
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Variable Dimension Indicador
Las Practicas Procesos Eficiencia en la Planificacion
Agiles en
Proyectos de Logro de ObjetiVOS
Ingenieria de )
Sistemas Calidad en la Entrega
Comunicacion Efectiva
Agilidad Adaptabilidad
Flexibilidad
Innovacion Fomento de Ideas Nuevas
Mejora Continua
Benchmarking Analisis Comparativo

Satisfaccion del Calidad de servicio

Cliente

Experiencia de Usuario

Claridad en la
Comunicacion

Evaluacién de Resultados
Eficacia del Servicio
Cumplimiento de Requerimientos

Fiabilidad y Funcionalidad
Recomendaciones de Usuario

Facilidad de Uso
Soporte Post-Venta

Efectividad en la Respuesta

Accesibilidad a la Informacion
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3.4. Instrumentos

En el desarrollo de la investigacion, se implementé un instrumento disefiado para
obtener percepciones detalladas de trabajadores especialistas en el campo. Este instrumento,

en forma de encuesta, constd de 36 preguntas formuladas en escala Likert.

El proposito primordial de este formulario fue indagar sobre las percepciones y
vivencias de los participantes acerca de las estrategias agiles en proyectos de ingenieria de
sistemas. Las preguntas abordaron diversos aspectos, incluyendo la implementacion de
metodologias égiles, la adaptabilidad a cambios, la eficacia de la comunicacion dentro del

equipo, y la entrega incremental de productos, entre otros.

Este enfoque cuantitativo permitio recopilar datos especificos sobre la percepcion de
los trabajadores especialistas en relacion con la vinculacion entre las metodologias agiles y el
grado de satisfaccion del consumidor en entornos de proyectos de ingenieria de sistemas. El
andlisis de las respuestas proporciond informacion valiosa para evaluar la eficacia de estas

practicas en el contexto laboral especifico, asi como para identificar dreas de mejora.

Con la implementacién de este instrumento, se busc6 comprender en profundidad
coémo las estrategias agiles influyen en el desempefio y el nivel de satisfaccion en el trabajo
de los expertos en la materia, contribuyendo asi a la expansion del conocimiento en este

campo y proporcionando insights practicos para la optimizacion de proyectos futuros.

3.5. Procedimientos

El método utilizado en la tesis se ejecutd minuciosamente, asegurando una secuencia
légica y consistente de etapas para asegurar la confiabilidad y validez del estudio.
Inicialmente, se destind un periodo sustancial para delimitar el contexto conceptual, llevando
a cabo un andlisis profundo de la documentacioén disponible acerca de téacticas flexibles en

proyectos de ingenieria de sistemas y su vinculo con la complacencia del consumidor. Este
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examen ofrecio una fundamentacion robusta para el avance de la indagacion.

Posteriormente, se disenié un instrumento de recoleccion de datos que abordara los
aspectos clave de interés. Este cuestionario estructurado fue desarrollado con cuidado,
asegurando la claridad y relevancia de las preguntas, asi como la validez y confiabilidad del

instrumento en su conjunto.

Después de finalizar la configuracion del dispositivo, se avanz6 en la obtencion del
permiso informado de los involucrados y en la recoleccion de la informacion requerida. El
cuestionario fue distribuido entre trabajadores especialistas en practicas dgiles en proyectos
de ingenieria de sistemas, utilizando medios apropiados y estableciendo un periodo definido

para la recoleccion de datos.

Después de haber reunido la informacién, se realizd una evaluacion numérica
detallada empleando la plataforma SPSS. Este andlisis incluyd técnicas descriptivas e
inferenciales para explorar las relaciones entre las variables de interés y para identificar

patrones significativos en los datos.

Los resultados obtenidos fueron interpretados de manera integral, prestando especial
atencion a los hallazgos clave y las tendencias emergentes. Se explor6 la relacion entre las
practicas agiles y la satisfaccion del cliente, resaltando discrepancias significativas en las

respuestas y diferencias entre grupos de participantes.

Ademas, se realizo una validacion del contenido del instrumento mediante el juicio de
expertos, quienes evaluaron la relevancia, claridad y pertinencia de las preguntas. Sus

comentarios fueron fundamentales para refinar y ajustar el instrumento para futuros usos.

Finalmente, se elabord un informe detallado que incluy6 los resultados del estudio, las
conclusiones derivadas de los hallazgos y las recomendaciones para futuras investigaciones o

practicas en el campo de las practicas agiles en proyectos de ingenieria de sistemas.
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3.6. Analisis de datos

Tras haber obtenido los datos mediante el instrumento, se efectué un analisis
estadistico minucioso empleando el programa SPSS, acompafiado de la creacion de graficos y
tablas de frecuencia. Este enfoque permitié una comprension detallada de las percepciones de
los trabajadores especialistas en practicas agiles en proyectos de Ingenieria de sistemas y su
impacto en la satisfaccion del cliente. La interpretacion de los resultados fue integral,
analizando tendencias emergentes y destacando discrepancias significativas en las respuestas.
Se explord la relacion entre las practicas agiles y la satisfaccion del cliente mediante analisis
de correlacion. Se prestd especial atencion a los hallazgos clave, identificando patrones
comunes y resaltando diferencias significativas en las percepciones de los participantes. La
contextualizacion de los resultados dentro del marco teérico permiti6 establecer conclusiones

solidas basadas en la evidencia recopilada.

Este andlisis estadistico no solo proporciond una visiéon cuantitativa de las
percepciones, sino que también sirvio como fundamento para las recomendaciones y
sugerencias derivadas de la investigacion. Contribuyd al conocimiento y a la mejora continua
en el ambito de las practicas agiles en proyectos de ingenieria de sistemas. Para asegurar la
validez del contenido, se recurri6 al juicio de expertos. Un grupo de expertos en practicas
agiles y en ingenieria de sistemas evalud cada pregunta en términos de relevancia, claridad y
pertinencia. Los comentarios proporcionados por estos expertos fueron fundamentales para
refinar y ajustar el instrumento, asegurando que capturara de manera precisa los aspectos

esenciales de la investigacion.

Se verifico la fiabilidad del dispositivo mediante la medida de confiabilidad alfa de
Cronbach. Este andlisis estadistico midi6 la consistencia interna de las respuestas a las
preguntas. Un coeficiente alfa de Cronbach 0.784 alto indic6 una alta coherencia y fiabilidad

de las respuestas, fortaleciendo la validez del instrumento. La fusion de la valoracion de
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especialistas y la evaluacion del indice alfa de Cronbach asegurd la rigurosa validacion y
confiabilidad del instrumento, estableciendo un fundamento firme para la obtencion de datos

en el estudio.

Tabla 2

Alfa de Cronbach
Alfa de Cronbach N de elementos

,184 36

3.7. Consideraciones éticas

En el transcurso del proyecto, se dio madxima importancia al respeto de principios
éticos esenciales. Se asegur6 la aprobacion informada de todos los involucrados, asegurando
su comprension del proposito y las operaciones de la investigacion, junto con su facultad de
retirarse en cualquier momento. Se mantuvo la confidencialidad de los datos recolectados,
aplicando medidas adecuadas para salvaguardar la identidad de los involucrados. Se
reconocid y respetd la diversidad cultural y social de los involucrados, evitando cualquier
forma de discriminacion o estigmatizacion. Ademas, se atribuyeron correctamente todas las
fuentes utilizadas, evitando el plagio y asegurando la integridad académica. Por ultimo, se
siguid un riguroso enfoque metodolodgico para garantizar la validez y la fiabilidad de los datos

obtenidos.
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IV.  RESULTADOS

4.1.  Analisis inferencial
4.1.1. Hipdtesis general

HQ: No Existe una relacion significativa entre las practicas agiles en proyectos

de ingenieria de sistemas y la Satisfaccion del Cliente, 2023.

H1: Existe una relacion significativa entre las précticas agiles en proyectos de

ingenieria de sistemas y la Satisfaccion del Cliente, 2023.

Tabla 3

Correlacion entre las prdcticas agiles en proyectos de ingenieria de sistemas y la

Satisfaccion del Cliente, 2023

Satisfaccion
del Cliente
Rho de Las Practicas Agiles en Coeficiente de 413"
Spearman Proyectos de Ingenieria correlacion
de Sistemas Sig. (bilateral) ,000
N 361

El coeficiente de correlacion entre la implementacion de practicas agiles en proyectos
de ingenieria de sistemas y la satisfaccion del cliente fue de 0.413, lo que indica una correlacion
positiva moderada. Ademas, el valor de significancia fue de 0.000, lo que sugiere una relacion
estadisticamente significativa, de esta forma se encontré una asociacion estadisticamente
significativa y positiva entre la adopcion de practicas agiles y la satisfaccion del cliente en

proyectos de ingenieria de sistemas.
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4.1.2. Hipdtesis secundarias
a. Hipdtesis especifica 1

H0: No existe una relacion significativa entre las practicas agiles en proyectos de

ingenieria de sistemas y la calidad de servicio, 2023

H1: Existe una relacion significativa entre las précticas agiles en proyectos de

ingenieria de sistemas y la calidad de servicio, 2023

Tabla 4
Correlacion entre las prdcticas dgiles en proyectos de ingenieria de sistemas y la calidad de

servicio, 2023

Calidad de
servicio
Rho de Las Practicas Agilesen ~ Coeficiente de 4227
Spearman Proyectos de Ingenieria correlacion
de Sistemas Sig. (bilateral) ,000
N 361

Los hallazgos revelan una correlacion significativa y positiva (p = 0.422, p = 0.000)
entre la calidad del servicio y la adopcion de practicas agiles en proyectos de ingenieria de
sistemas. Este resultado sugiere que a medida que las organizaciones implementan mas
practicas agiles en sus proyectos de ingenieria de sistemas, experimentan mejoras notables en
la calidad del servicio proporcionado. En otras palabras, Las Practicas Agiles en Proyectos de
Ingenieria de Sistemas parecen estar asociadas con una prestacion de servicios mas eficiente
y satisfactoria para los clientes. Esta conexion robusta subraya la importancia estratégica de
incorporar enfoques agiles en la gestion de proyectos de ingenieria de sistemas para

garantizar un alto nivel de calidad en los servicios ofrecidos.
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b. Hipdtesis especifica 2

H0: No existe una relacion significativa entre las practicas agiles en proyectos de

ingenieria de sistemas y la experiencia de usuario, 2023

H1: Existe una relacion significativa entre las précticas agiles en proyectos de

ingenieria de sistemas y la experiencia de usuario, 2023

Tabla S
Correlacion entre las prdcticas dgiles en proyectos de ingenieria de sistemas y la experiencia

de usuario, 2023

Experiencia
de Usuario
Rho de Las Practicas Agiles en Coeficiente de ,390™
Spearman Proyectos de Ingenieria correlacion
de Sistemas Sig. (bilateral) ,000
N 361

Los resultados revelan una correlacion positiva significativa (p = 0.390, p = 0.000)
entre la Experiencia de Usuario y la implementaciéon de Practicas Agiles en Proyectos de
Ingenieria de Sistemas. Esto indica que a medida que las organizaciones adoptan mas
Practicas Agiles en sus proyectos, la Experiencia de Usuario tiende a mejorar. Es decir, la
flexibilidad, la colaboracién y la iteracion frecuente inherentes a las Practicas Agiles parecen
estar asociadas con una Experiencia de Usuario mas satisfactoria. Este hallazgo subraya la
importancia estratégica de la integracion de enfoques agiles en la gestion de proyectos de

ingenieria de sistemas para garantizar una Experiencia de Usuario Optima y satisfactoria.
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c. Hipatesis especifica 3

H0: No existe una relacion significativa entre las practicas agiles en proyectos de

ingenieria de sistemas y la claridad en la comunicacion, 2023

H1: Existe una relacion significativa entre las practicas agiles en proyectos de

ingenieria de sistemas y la claridad en la comunicacion, 2023

Tabla 6
Correlacion entre las practicas dgiles en proyectos de ingenieria de sistemas y la claridad en

la comunicacion, 2023

Claridad en la
Comunicacion
Rho de Las Practicas Agilesen  Coeficiente de 358"
Spearman Proyectos de Ingenieria _ correlacion
de Sistemas Sig. (bilateral) ,000
N 361

Los resultados muestran una correlacion positiva significativa (p = 0.358, p = 0.000)
entre la Claridad en la Comunicacion y la implementacion de Practicas Agiles en Proyectos
de Ingenieria de Sistemas. Esto sugiere que a medida que las organizaciones adoptan mas
Practicas Agiles en sus proyectos, la Claridad en la Comunicacién tiende a mejorar. Es decir,
la flexibilidad, la colaboracion y la transparencia inherentes a las Practicas Agiles parecen
estar asociadas con una comunicaciébn mas clara entre los miembros del equipo y los
interesados. Este hallazgo destaca la importancia estratégica de la integracion de enfoques
agiles en la gestion de proyectos de ingenieria de sistemas para garantizar una comunicacion

efectiva y transparente en todo el proceso de desarrollo.
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4.2.  Analisis descriptivo

Los resultados de la encuesta muestran una fuerte percepcion positiva sobre la
adecuacion de los procesos aplicados en la planificacion, con un 82.1% de los encuestados
expresando acuerdo total o parcial con esta afirmacion. Un 58.4% estd totalmente de
acuerdo con la adecuacion de los procesos, mientras que un 23.8% se muestra indiferente
y un 17.7% estd de acuerdo. Aunque hay una minoria que no se posiciona claramente en
esta percepcion, la mayoria indica una confianza alta en la adecuacion de los procesos

aplicados en la planificacion, segun los resultados obtenidos.

Tabla 7
Frecuencia de Percepciones sobre la Adecuacion de los Procesos Aplicados en la
Planificacion
Frecuencia Porcentaje
Valido Indiferente 86 23,8
De acuerdo 64 17,7
Totalmente de acuerdo 211 584
Total 361 100,0
Figura 1

Frecuencia de Percepciones sobre la Adecuacion de los Procesos Aplicados en la

Planificacion

M |ndiferente ™ De acuerdo M Totalmente de acuerdo
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Los resultados de la encuesta sugieren una percepcion mayoritariamente positiva
sobre la eficiencia en la planificacion, con un 67.4% de los encuestados expresando acuerdo
total o parcial con esta afirmacion. El 35.5% esta totalmente de acuerdo con la eficiencia en
la planificacion, mientras que el 31.9% estd de acuerdo. Aunque un 32.7% muestra
indiferencia, la mayoria de los participantes percibe la eficiencia en la planificacion como

adecuada, segun los resultados obtenidos.

Tabla 8

Frecuencia de Percepciones sobre la Adecuacion de la Eficiencia en la Planificacion

Frecuencia Porcentaje
Valido Indiferente 118 32,7
De acuerdo 115 31,9
Totalmente de acuerdo 128 35,5
Total 361 100,0

Figura 2

Frecuencia de Percepciones sobre la Adecuacion de la Eficiencia en la Planificacion

M |ndiferente ™ De acuerdo ™ Totalmente de acuerdo
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Los resultados de la encuesta revelan una percepcion variada sobre si los
procedimientos implementados en la organizacion facilitan el alcance de metas y objetivos
especificos. Aunque un 35.2% de los encuestados se muestra indiferente, un 64.8% expresa
acuerdo total o parcial con esta afirmacion. Un 32.4% esta totalmente de acuerdo y otro
32.4% esta de acuerdo con la eficacia de los procedimientos. Aunque una parte significativa
parece tener dudas o no estar completamente convencida, la mayoria muestra cierto grado de
confianza en que los procedimientos implementados contribuyen al logro de metas y

objetivos especificos en la organizacion, segun los resultados obtenidos.

Tabla 9

Frecuencia de Percepciones sobre la Adecuacion de la Eficiencia en la Planificacion

Frecuencia Porcentaje
Valido Indiferente 127 35,2
De acuerdo 117 324
Totalmente de acuerdo 117 324
Total 361 100,0

Figura 3

Frecuencia de Percepciones sobre la Adecuacion de la Eficiencia en la Planificacion

M |ndiferente ™ De acuerdo ™ Totalmente de acuerdo
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Los resultados de la encuesta sugieren una percepcion generalizada y positiva sobre si
los métodos y practicas de trabajo actuales favorecen el éxito en la consecucion de los
objetivos establecidos, con un 81.2% de los encuestados expresando acuerdo total o parcial
con esta afirmacion. Un notable 52.4% esta totalmente de acuerdo con la efectividad de los
métodos y practicas de trabajo actuales, mientras que un 28.8% estd de acuerdo. Aunque un
porcentaje minoritario, el 18.8%, muestra indiferencia, la mayoria muestra confianza en que
los métodos y practicas de trabajo actuales contribuyen al éxito en la consecucion de los
objetivos establecidos, segun los resultados obtenidos.

Tabla 10

Frecuencia de Percepciones sobre si los Métodos y Practicas de Trabajo Actuales Favorecen

el Exito en la Consecucion de Objetivos Establecidos

Frecuencia Porcentaje
Valido Indiferente 68 18,8
De acuerdo 104 28,8
Totalmente de acuerdo 189 52,4
Total 361 100,0

Figura 4
Frecuencia de Percepciones sobre si los Métodos y Prdcticas de Trabajo Actuales Favorecen

el Exito en la Consecucién de Objetivos Establecidos

M |ndiferente ™ De acuerdo ™ Totalmente de acuerdo
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Los resultados de la encuesta reflejan una fuerte percepcion positiva sobre la
contribucion de los procesos implementados en la empresa al logro de objetivos en términos
de calidad en la entrega, con un 72.8% de los encuestados expresando acuerdo total o parcial
con esta afirmaciéon. Un 44.0% estd totalmente de acuerdo con la contribucion de estos
procesos, mientras que un 28.8% estd de acuerdo. Aunque un segmento minoritario, el
27.1%, se muestra indiferente, la mayoria muestra confianza en la efectividad de los procesos

para alcanzar los objetivos de calidad en la entrega, seglin los resultados obtenidos.

Tabla 11
Frecuencia de Percepciones sobre si los Métodos y Practicas de Trabajo Actuales Favorecen

el Exito en la Consecucion de Objetivos Establecidos

Frecuencia Porcentaje
Valido Indiferente 98 27,1
De acuerdo 104 28,8
Totalmente de acuerdo 159 44,0
Total 361 100,0

Figura 5
Frecuencia de Percepciones sobre si los Métodos y Practicas de Trabajo Actuales Favorecen

el Exito en la Consecucién de Objetivos Establecidos

M |ndiferente M De acuerdo M Totalmente de acuerdo
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Los resultados de la encuesta sugieren que hay una percepcion generalizada positiva
sobre la eficiente calidad de entrega, con un 70.6% de los encuestados expresando acuerdo
total o parcial con esta afirmacion. El 43.5% esta totalmente de acuerdo con la calidad de la
entrega, mientras que el 27.1% estd de acuerdo. Aunque un porcentaje significativo, el
29.4%, se muestra indiferente, la mayoria muestra confianza en la eficiencia de la calidad de

entrega, seglin los resultados obtenidos.

Tabla 12

Frecuencia de Percepciones sobre la Eficiencia en la Calidad de Entrega

Frecuencia Porcentaje
Valido Indiferente 106 29.4
De acuerdo 98 27,1
Totalmente de acuerdo 157 43,5
Total 361 100,0

Figura 6

Frecuencia de Percepciones sobre la Eficiencia en la Calidad de Entrega

M Indiferente M De acuerdo M Totalmente de acuerdo
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Los resultados de la encuesta reflejan una percepcion equilibrada sobre si la
comunicacion efectiva juega un papel crucial en los procesos internos, con un 67% de los
encuestados expresando acuerdo total o parcial con esta afirmacion. Un 33.5% esta
totalmente de acuerdo con la importancia de la comunicacion efectiva, al igual que otro
33.5% que esta de acuerdo. Aunque un 33% se muestra indiferente en esta percepcion, la
mayoria reconoce la relevancia de la comunicacion efectiva en los procesos internos de la
organizacion, seguin los resultados obtenidos.

Tabla 13

Frecuencia de Percepciones sobre el Papel Crucial de la Comunicacion Efectiva en los

Procesos Internos

Frecuencia Porcentaje
Valido Indiferente 119 33,0
De acuerdo 121 33,5
Totalmente de acuerdo 121 33,5
Total 361 100,0

Figura 7
Frecuencia de Percepciones sobre el Papel Crucial de la Comunicacion Efectiva en los

Procesos Internos

M |ndiferente ™ De acuerdo ™ Totalmente de acuerdo
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Los resultados de la encuesta muestran que existe un reconocimiento generalizado
sobre la importancia de la comunicacion efectiva en la empresa para mejorar la coordinacion
entre los diferentes departamentos, con un 66.4% de los encuestados expresando acuerdo
total o parcial con esta afirmacion. Un 36.8% esta totalmente de acuerdo con la contribucion
significativa de la comunicacion efectiva, mientras que un 29.6% estd de acuerdo. Aunque un
porcentaje minoritario, el 33.5%, se muestra indiferente, la mayoria reconoce el papel crucial
de la comunicacion en la mejora de la coordinacion interdepartamental dentro de la empresa,
segun los resultados obtenidos.

Tabla 14

Frecuencia de Percepciones sobre el Impacto de la Comunicacion Efectiva en la Mejora de

la Coordinacion entre los Diferentes Departamentos de la Empresa

Frecuencia Porcentaje
Valido Indiferente 121 33,5
De acuerdo 107 29,6
Totalmente de acuerdo 133 36,8
Total 361 100,0

Figura 8
Frecuencia de Percepciones sobre el Impacto de la Comunicacion Efectiva en la Mejora de

la Coordinacion entre los Diferentes Departamentos de la Empresa

M |ndiferente M De acuerdo M Totalmente de acuerdo
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Los resultados de la encuesta reflejan una percepcion generalizada de que la empresa
muestra una alta adaptabilidad a cambios en los procesos y procedimientos de trabajo, con un
67.6% de los encuestados expresando acuerdo total o parcial con esta afirmacion. Un
significativo 42.4% estd totalmente de acuerdo con la alta adaptabilidad de la empresa,
mientras que un 25.2% estd de acuerdo. Aunque un 32.4% se muestra indiferente, la mayoria
muestra confianza en la capacidad de la empresa para ajustarse a cambios en sus procesos y
procedimientos de trabajo, segun los resultados obtenidos.

Tabla 15

Frecuencia de Percepciones sobre la Alta Adaptabilidad de la Empresa a Cambios en los

Procesos y Procedimientos de Trabajo

Frecuencia Porcentaje
Valido Indiferente 117 324
De acuerdo 91 252
Totalmente de acuerdo 153 42.4
Total 361 100,0

Figura 9
Frecuencia de Percepciones sobre la Alta Adaptabilidad de la Empresa a Cambios en los

Procesos y Procedimientos de Trabajo

M |ndiferente ™ De acuerdo M Totalmente de acuerdo
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Los resultados de la encuesta sugieren una percepcion variada sobre si la empresa
cuenta con mecanismos agiles para ajustar sus estrategias ante cambios en el entorno laboral
o en las expectativas de los clientes, con un 65.6% de los encuestados expresando acuerdo
total o parcial con esta afirmacion. Un 32.1% esta totalmente de acuerdo con la capacidad de
la empresa para ajustar sus estrategias, mientras que un 33.5% esta de acuerdo. Sin embargo,
un considerable 34.3% se muestra indiferente ante esta cuestion, lo que indica una falta de
consenso claro sobre la agilidad de los mecanismos de ajuste de la empresa ante cambios
laborales o expectativas de clientes, seglin los resultados obtenidos.

Tabla 16

Frecuencia de Percepciones sobre la Agilidad de la Empresa para Ajustar Estrategias ante

Cambios en el Entorno Laboral o Expectativas de los Clientes

Frecuencia Porcentaje
Valido Indiferente 124 343
De acuerdo 121 33,5
Totalmente de acuerdo 116 32,1
Total 361 100,0

Figura 10
Frecuencia de Percepciones sobre la Agilidad de la Empresa para Ajustar Estrategias ante

Cambios en el Entorno Laboral o Expectativas de los Clientes

M |ndiferente M De acuerdo M Totalmente de acuerdo
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Los resultados de la encuesta reflejan una percepcion variada sobre si la organizacion
fomenta la flexibilidad en la toma de decisiones para adaptarse rapidamente a cambios en el
entorno laboral. Aunque un 34.6% esta totalmente de acuerdo y un 30.5% estd de acuerdo
con la afirmacion, un 34.9% se muestra indiferente. Esto sugiere una falta de consenso claro
en cuanto a la efectividad de la organizacion para promover la flexibilidad en la toma de
decisiones ante cambios en el entorno laboral, seglin los resultados obtenidos.

Tabla 17

Frecuencia de Percepciones sobre si la Organizacion Fomenta la Flexibilidad en la Toma de

Decisiones para Adaptarse Rapidamente a Cambios en el Entorno Laboral

Frecuencia Porcentaje
Valido Indiferente 126 34,9
De acuerdo 110 30,5
Totalmente de acuerdo 125 34,6
Total 361 100,0

Figura 11
Frecuencia de Percepciones sobre si la Organizacion Fomenta la Flexibilidad en la Toma de

Decisiones para Adaptarse Rapidamente a Cambios en el Entorno Laboral

M |ndiferente M De acuerdo ™ Totalmente de acuerdo
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Los resultados de la encuesta revelan que una gran mayoria de los encuestados, un
70.1%, percibe que la empresa ofrece oportunidades para que los empleados puedan ajustar
sus horarios laborales o métodos de trabajo segiin sus necesidades individuales. Esto se
refleja en el 39.9% que estd totalmente de acuerdo con esta afirmacion, mientras que el
30.2% esta de acuerdo. Aunque un 29.9% se muestra indiferente, la mayoria muestra una
percepcion positiva respecto a las oportunidades que la empresa brinda para la flexibilidad
laboral, seglin los resultados obtenidos.

Tabla 18

Frecuencia de Percepciones sobre las Oportunidades que Ofrece la Empresa para Ajustar

los Horarios Laborales o Métodos de Trabajo segun las Necesidades Individuales de los

Empleados
Frecuencia Porcentaje
Valido Indiferente 108 29,9
De acuerdo 109 30,2
Totalmente de acuerdo 144 39,9
Total 361 100,0
Figura 12

Frecuencia de Percepciones sobre las Oportunidades que Ofrece la Empresa para Ajustar
los Horarios Laborales o Métodos de Trabajo segun las Necesidades Individuales de los

Empleados

M |ndiferente ™ De acuerdo M Totalmente de acuerdo



52

Los resultados de la encuesta sugieren que hay una percepcidon mayoritariamente
positiva sobre el fomento activo de la generacion de nuevas ideas e innovaciones en la
organizacion, con un 68.9% de los encuestados expresando acuerdo total o parcial con esta
afirmacion. Un 40.4% esté4 totalmente de acuerdo con este fomento, mientras que un 28.5%
estd de acuerdo. Aunque un 31.0% se muestra indiferente en esta percepcion, la mayoria
muestra apoyo hacia la promocion de nuevas ideas e innovaciones en la organizacion, segin

los resultados obtenidos.

Tabla 19
Frecuencia de Percepciones sobre el Fomento Activo de la Generacion de Nuevas Ideas e
Innovaciones
Frecuencia Porcentaje
Valido Indiferente 112 31,0
De acuerdo 103 28,5
Totalmente de acuerdo 146 40,4
Total 361 100,0
Figura 13

Frecuencia de Percepciones sobre el Fomento Activo de la Generacion de Nuevas Ideas e

Innovaciones

M Indiferente M De acuerdo M Totalmente de acuerdo
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Los resultados de la encuesta sugieren que existe una percepcion general positiva en
cuanto a la asignacion de recursos adecuados para llevar a cabo proyectos basados en ideas
innovadoras en la empresa, con un 67% de los encuestados expresando acuerdo total o parcial
con esta afirmacion. Un 34.6% estéa totalmente de acuerdo con la adecuacion de los recursos
asignados, mientras que un 32.4% esta de acuerdo. Aunque un 33.0% se posiciona en una
postura indiferente, la mayoria muestra una percepcion favorable hacia la asignacion de

recursos para proyectos innovadores en la empresa, seglin los resultados obtenidos.

Tabla 20
Frecuencia de Percepciones sobre la Asignacion de Recursos Adecuados en la Empresa para

la Ejecucion de Proyectos Basados en Ideas Innovadoras

Frecuencia Porcentaje
Valido Indiferente 119 33,0
De acuerdo 117 324
Totalmente de acuerdo 125 34,6
Total 361 100,0

Figura 14
Frecuencia de Percepciones sobre la Asignacion de Recursos Adecuados en la Empresa para

la Ejecucion de Proyectos Basados en Ideas Innovadoras

M |ndiferente M De acuerdo M Totalmente de acuerdo
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Los resultados de la encuesta sugieren que existe una percepcion general positiva
sobre la promocion de la innovacion constante en los procesos y operaciones de la empresa
como parte de su enfoque en la mejora continua, con un 72.1% de los encuestados
expresando acuerdo total o parcial con esta afirmacion. Un 42.7% esta totalmente de acuerdo
con la promocioén de la innovacion, mientras que un 29.4% estd de acuerdo. Aunque un
porcentaje minoritario, el 28.0%, se muestra indiferente, la mayoria muestra una inclinacion
positiva hacia la promocioén de la innovacion constante en la empresa como parte de su
enfoque en la mejora continua, segiin los resultados obtenidos.

Tabla 21

Frecuencia de Percepciones sobre la Promocion de la Innovacion Constante en los Procesos

vy Operaciones de la Empresa como Parte de su Enfoque en la Mejora Continua

Frecuencia Porcentaje
Valido Indiferente 101 28,0
De acuerdo 106 29,4
Totalmente de acuerdo 154 42,7
Total 361 100,0

Figura 15
Frecuencia de Percepciones sobre la Promocion de la Innovacion Constante en los Procesos

vy Operaciones de la Empresa como Parte de su Enfoque en la Mejora Continua

M |ndiferente ™ De acuerdo ™ Totalmente de acuerdo
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Los resultados de la encuesta indican una percepcion altamente positiva sobre el
ambiente de la organizacion en cuanto a fomentar la creatividad y la innovacion entre los
empleados para optimizar las practicas laborales, con un 74% de los encuestados expresando
acuerdo total o parcial con esta afirmacion. Un 49.6% esta totalmente de acuerdo con que la
organizacion promueve un ambiente propicio para la generacion de ideas creativas y
soluciones innovadoras, mientras que un 24.4% esta de acuerdo. Aunque un 26.0% se
muestra indiferente, la mayoria reconoce el incentivo a la creatividad y la innovacion dentro

de la organizacidn, segtn los resultados obtenidos.

Tabla 22
Frecuencia de Percepciones sobre el Fomento de un Ambiente Organizacional que Incentiva
a los Empleados a Proponer Ideas Creativas y Soluciones Innovadoras para Optimizar las

Practicas Laborales

Frecuencia Porcentaje
Valido Indiferente 94 26,0
De acuerdo 88 24,4
Totalmente de acuerdo 179 49,6
Total 361 100,0

Figura 16
Frecuencia de Percepciones sobre el Fomento de un Ambiente Organizacional que Incentiva
a los Empleados a Proponer Ideas Creativas y Soluciones Innovadoras para Optimizar las

Practicas Laborales

M |ndiferente ™ De acuerdo ™ Totalmente de acuerdo
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Los resultados de la encuesta sugieren que hay una percepcidon mayoritariamente
positiva sobre la efectividad del analisis comparativo de los procesos operativos de la
empresa en comparacion con otras empresas del sector, con un 71.2% de los encuestados
expresando acuerdo total o parcial con esta afirmacion. Un 38.5% esta totalmente de acuerdo
con la efectividad del andlisis comparativo, mientras que un 32.7% estd de acuerdo. Aunque
un pequeno porcentaje, el 28.8%, se muestra indiferente en esta percepcion, la mayoria
muestra una confianza considerable en la capacidad de la empresa para realizar analisis
comparativos efectivos de sus procesos operativos en comparacion con otras empresas del
sector, segun los resultados obtenidos.

Tabla 23

Frecuencia de Percepciones sobre la Efectividad del Andlisis Comparativo de Procesos

Operativos de la Empresa en Comparacion con Otras del Mismo Sector

Frecuencia Porcentaje
Valido Indiferente 104 28,8
De acuerdo 118 32,7
Totalmente de acuerdo 139 38,5
Total 361 100,0

Figura 17
Frecuencia de Percepciones sobre la Efectividad del Analisis Comparativo de Procesos

Operativos de la Empresa en Comparacion con Otras del Mismo Sector

M Indiferente M De acuerdo M Totalmente de acuerdo
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Los resultados de la encuesta muestran una percepcion mayoritariamente positiva
sobre el impacto del benchmarking realizado por la empresa en el rendimiento del mercado,
con un 70.7% de los encuestados expresando acuerdo total o parcial con esta afirmaciéon. Un
40.2% esta totalmente de acuerdo con la contribucion significativa del benchmarking al
rendimiento en el mercado, mientras que un 30.5% estd de acuerdo. Aunque un porcentaje
notable, el 29.4%, se muestra indiferente, la mayoria reconoce la importancia del
benchmarking para mejorar el rendimiento en el mercado, seglin los resultados obtenidos.
Tabla 24

Frecuencia de Percepciones sobre el Impacto del Benchmarking en la Mejora del

Rendimiento en el Mercado por parte de la Empresa

Frecuencia Porcentaje
Valido Indiferente 106 29.4
De acuerdo 110 30,5
Totalmente de acuerdo 145 40,2
Total 361 100,0

Figura 18
Frecuencia de Percepciones sobre el Impacto del Benchmarking en la Mejora del

Rendimiento en el Mercado por parte de la Empresa

M |ndiferente ™ De acuerdo M Totalmente de acuerdo
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Los resultados de la encuesta sugieren que existe una percepcion mayoritariamente
positiva sobre la precision de la Evaluacion de Resultados en la empresa en reflejar el
desempefio y los logros alcanzados durante el periodo evaluado, con un 74.0% de los
encuestados expresando acuerdo total o parcial con esta afirmacion. Un 44.9% esta
totalmente de acuerdo con la precision de la evaluacion, mientras que un 29.1% esta de
acuerdo. Aunque un porcentaje minoritario, el 26.0%, se muestra indiferente en esta
percepcion, la mayoria muestra confianza en la capacidad de la evaluacion para reflejar de
manera precisa el desempefio y los logros alcanzados en la empresa durante el periodo
evaluado, seglin los resultados obtenidos.

Tabla 25

Frecuencia de Percepciones sobre la Precision de la Evaluacion de Resultados en la

Empresa para Reflejar el Desemperio y Logros Alcanzados durante el Periodo Evaluado

Frecuencia Porcentaje
Valido Indiferente 94 26,0
De acuerdo 105 29,1
Totalmente de acuerdo 162 449
Total 361 100,0

Figura 19
Frecuencia de Percepciones sobre la Precision de la Evaluacion de Resultados en la

Empresa para Reflejar el Desemperio y Logros Alcanzados durante el Periodo Evaluado

B Indiferente M De acuerdo M Totalmente de acuerdo
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Los resultados de la encuesta sugieren que existe una percepcion positiva generalizada
sobre la efectividad de la Evaluacion de Resultados en el proceso de toma de decisiones y la
identificacion de oportunidades de mejora en comparacion con las practicas de benchmarking
de otras empresas del sector, con un 73.5% de los encuestados expresando acuerdo total o
parcial con esta afirmacion. Un 41.6% esta totalmente de acuerdo con la afirmacion, mientras
que un 31.9% esta de acuerdo. Aunque un 26.6% se muestra indiferente, la mayoria muestra
una inclinacion hacia la creencia de que la Evaluacion de Resultados facilita el proceso de
toma de decisiones y mejora en comparacion con el benchmarking, segin los resultados

obtenidos.

Tabla 26
Frecuencia de Percepciones sobre si la Evaluacion de Resultados Facilita el Proceso de
Toma de Decisiones y la Identificacion de Oportunidades de Mejora en Comparacion con las

Practicas de Benchmarking de Otras Empresas del Sector

Frecuencia Porcentaje
Valido Indiferente 96 26,6
De acuerdo 115 31,9
Totalmente de acuerdo 150 41,6
Total 361 100,0

Figura 20
Frecuencia de Percepciones sobre si la Evaluacion de Resultados Facilita el Proceso de
Toma de Decisiones y la Identificacion de Oportunidades de Mejora en Comparacion con las

Practicas de Benchmarking de Otras Empresas del Sector

Eindiferente HDe acuerdo W Totalmente de acuerdo
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Los resultados de la encuesta reflejan una percepcion mayoritariamente positiva sobre
coémo la eficacia del servicio en la empresa contribuye positivamente a la calidad general del
servicio, con un 76.9% de los encuestados expresando acuerdo total o parcial con esta
afirmacion. El 50.1% esté totalmente de acuerdo con la contribucion positiva de la eficacia
del servicio a la calidad general, mientras que el 26.9% esta de acuerdo. Aunque un 23.0% se
mantiene indiferente, la mayoria de los participantes reconoce el impacto positivo de la
eficacia del servicio en la calidad general del mismo, segiin los resultados obtenidos.

Tabla 27

Frecuencia de Percepciones sobre la Contribucion Positiva de la Eficacia del Servicio en la

Empresa a la Calidad General del Servicio

Frecuencia Porcentaje
Valido Indiferente 83 23,0
De acuerdo 97 26,9
Totalmente de acuerdo 181 50,1
Total 361 100,0

Figura 21
Frecuencia de Percepciones sobre la Contribucion Positiva de la Eficacia del Servicio en la

Empresa a la Calidad General del Servicio

M |ndiferente ™ De acuerdo M Totalmente de acuerdo
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Los resultados de la encuesta sugieren que existe una fuerte percepcion sobre la
relacion directa entre la eficacia del servicio y la satisfaccion del cliente, con un 78.1% de los
encuestados expresando acuerdo total o parcial con esta afirmacion. Un 51.2% esta
totalmente de acuerdo con la influencia de la eficacia del servicio en la satisfaccion del
cliente, mientras que un 26.9% esta de acuerdo. Aunque un pequeiio porcentaje, el 21.9%, se
muestra indiferente, la mayoria muestra una alta conciencia sobre la importancia de la
eficacia del servicio para la satisfaccion del cliente, segiin los resultados obtenidos.

Tabla 28

Frecuencia de Percepciones sobre el Impacto Directo de la Eficacia del Servicio en la

Satisfaccion del Cliente

Frecuencia Porcentaje
Valido Indiferente 79 21,9
De acuerdo 97 26,9
Totalmente de acuerdo 185 51,2
Total 361 100,0

Figura 22
Frecuencia de Percepciones sobre el Impacto Directo de la Eficacia del Servicio en la

Satisfaccion del Cliente

M |ndiferente ™ De acuerdo M Totalmente de acuerdo
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Los resultados de la encuesta indican que existe una percepcion mayoritariamente
positiva sobre el cumplimiento consistente de la empresa con los requisitos establecidos para
garantizar la calidad del servicio, con un 76.4% de los encuestados expresando acuerdo total
o parcial con esta afirmacion. Un 50.1% esta totalmente de acuerdo con el cumplimiento de la
empresa, mientras que un 26.3% estd de acuerdo. Aunque un porcentaje minoritario, el
23.5%, se muestra indiferente, la gran mayoria de los encuestados muestra confianza en el
cumplimiento de la empresa con los requisitos para garantizar la calidad del servicio, segiin
los resultados obtenidos.

Tabla 29

Frecuencia de Percepciones sobre el Cumplimiento Consistente de los Requisitos para

Garantizar la Calidad del Servicio en la Empresa

Frecuencia Porcentaje
Valido Indiferente 85 23,5
De acuerdo 95 26,3
Totalmente de acuerdo 181 50,1
Total 361 100,0

Figura 23
Frecuencia de Percepciones sobre el Cumplimiento Consistente de los Requisitos para

Garantizar la Calidad del Servicio en la Empresa

M |ndiferente ™ De acuerdo ™ Totalmente de acuerdo
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Los resultados de la encuesta sugieren que existe una percepcion mayoritariamente
positiva sobre el compromiso constante de la empresa con el cumplimiento de los requisitos y
normativas para garantizar un servicio de calidad, con un 73.7% de los encuestados
expresando acuerdo total o parcial con esta afirmacion. Un 48.8% esta totalmente de acuerdo
con el compromiso de la empresa, mientras que un 24.9% esta de acuerdo. Aunque un 26.3%
muestra indiferencia, la mayoria de los encuestados reconoce el compromiso constante de la
empresa con el cumplimiento de los requisitos y normativas para asegurar un servicio de
calidad, segun los resultados obtenidos.

Tabla 30

Frecuencia de Percepciones sobre el Compromiso Constante de la Empresa con el

Cumplimiento de Requisitos y Normativas para Garantizar un Servicio de Calidad

Frecuencia Porcentaje
Valido Indiferente 95 26,3
De acuerdo 90 249
Totalmente de acuerdo 176 48,8
Total 361 100,0

Figura 24
Frecuencia de Percepciones sobre el Compromiso Constante de la Empresa con el

Cumplimiento de Requisitos y Normativas para Garantizar un Servicio de Calidad

M |ndiferente ™ De acuerdo ™ Totalmente de acuerdo
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Los resultados de la encuesta reflejan una percepcion mayoritariamente positiva sobre
la eficiencia de la fiabilidad de los servicios ofrecidos por la empresa, con un 73.2% de los
encuestados expresando acuerdo total o parcial con esta afirmacion. Un 41.3% esta
totalmente de acuerdo con la eficiencia de la fiabilidad de los servicios, mientras que un
31.9% esta de acuerdo. Aunque un pequeio porcentaje, el 26.9%, se muestra indiferente en
esta percepcion, la mayoria de los encuestados percibe que los servicios ofrecidos por la

empresa son confiables y eficientes, segun los resultados obtenidos.

Tabla 31
Frecuencia de Percepciones sobre la Eficiencia en la Fiabilidad de los Servicios Ofrecidos

por la Empresa

Frecuencia Porcentaje
Valido Indiferente 97 26,9
De acuerdo 115 31,9
Totalmente de acuerdo 149 41,3
Total 361 100,0

Figura 25
Frecuencia de Percepciones sobre la Eficiencia en la Fiabilidad de los Servicios Ofrecidos

por la Empresa

M Indiferente M De acuerdo M Totalmente de acuerdo
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Los resultados de la encuesta sugieren una percepcion generalizada sobre la
importancia de la fiabilidad de los servicios ofrecidos por la empresa para mantener su
integridad y credibilidad, con un 73.1% de los encuestados expresando acuerdo total o parcial
con esta afirmacion. Un 49.0% esta totalmente de acuerdo con la importancia de la fiabilidad
de los servicios, mientras que un 24.1% estd de acuerdo. Aunque un 26.9% se muestra
indiferente, la mayoria evidencia la relevancia que se asigna a la fiabilidad de los servicios
para la integridad y credibilidad de la empresa, segun los resultados obtenidos.

Tabla 32

Frecuencia de Percepciones sobre la Importancia de la Fiabilidad de los Servicios para

Mantener la Integridad y Credibilidad de la Empresa

Frecuencia Porcentaje
Valido Indiferente 97 26,9
De acuerdo 87 24,1
Totalmente de acuerdo 177 49,0
Total 361 100,0

Figura 26
Frecuencia de Percepciones sobre la Importancia de la Fiabilidad de los Servicios para

Mantener la Integridad y Credibilidad de la Empresa

M |ndiferente ™ De acuerdo M Totalmente de acuerdo
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Los resultados de la encuesta indican una fuerte percepcion positiva sobre la utilidad
de las sugerencias de los usuarios como fuente valiosa de informacion para identificar areas
de mejora en la experiencia de usuario, con un 76.5% de los encuestados expresando acuerdo
total o parcial con esta afirmacion. Un 52.4% esta totalmente de acuerdo con la relevancia de
estas sugerencias, mientras que un 24.1% estd de acuerdo. Aunque un 23.5% muestra
indiferencia, la mayoria reconoce el valor de las opiniones de los usuarios para mejorar la
experiencia, segin los resultados obtenidos.

Tabla 33

Frecuencia de Percepciones sobre la Valoracion de las Sugerencias de los Usuarios como

una Fuente Valiosa de Informacion para Identificar Areas de Mejora en la Experiencia de

Usuario
Frecuencia Porcentaje
Valido Indiferente 85 23,5
De acuerdo 87 24,1
Totalmente de acuerdo 189 52,4
Total 361 100,0
Figura 27

Frecuencia de Percepciones sobre la Valoracion de las Sugerencias de los Usuarios como
una Fuente Valiosa de Informacion para ldentificar Areas de Mejora en la Experiencia de

Usuario

M |ndiferente ™ De acuerdo M Totalmente de acuerdo
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Los resultados de la encuesta sugieren que hay una percepcidon mayoritaria y
convincente sobre la esencialidad de la retroalimentacion de los usuarios para evaluar el éxito
de las iniciativas destinadas a mejorar la experiencia de usuario, con un 79.3% de los
encuestados expresando acuerdo total o parcial con esta afirmacion. Un 53.5% esta
totalmente de acuerdo con la importancia de esta retroalimentacion, mientras que un 25.8%
estd de acuerdo. Aunque un 20.8% se muestra indiferente, la gran mayoria reconoce la
relevancia de la retroalimentacion de los usuarios en la evaluacion del éxito de estas
iniciativas, segun los resultados obtenidos.

Tabla 34

Frecuencia de Percepciones sobre la Importancia de la Retroalimentacion de los Usuarios

en la Evaluacion del Exito de las Iniciativas para Mejorar la Experiencia del Usuario

Frecuencia Porcentaje
Valido Indiferente 75 20,8
De acuerdo 93 25,8
Totalmente de acuerdo 193 53,5
Total 361 100,0

Figura 28
Frecuencia de Percepciones sobre la Importancia de la Retroalimentacion de los Usuarios

en la Evaluacion del Exito de las Iniciativas para Mejorar la Experiencia del Usuario

M |ndiferente ™ De acuerdo ™ Totalmente de acuerdo
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Los resultados de la encuesta revelan una percepciéon predominantemente positiva
sobre la interfaz de usuario de las herramientas y aplicaciones utilizadas en la empresa, con
un 71.7% de los encuestados expresando acuerdo total o parcial con la afirmacion.
Especificamente, un 45.4% estan totalmente de acuerdo en que la interfaz es intuitiva y facil
de entender, mientras que un 26.3% estan de acuerdo. Aunque un 28.3% se muestra
indiferente, la mayoria percibe la interfaz como intuitiva y facil de entender, lo que sugiere un
nivel general de satisfaccion con la usabilidad de las herramientas y aplicaciones en la
empresa, segin los resultados obtenidos.

Tabla 35

Frecuencia de Percepciones sobre la Intuitividad y Facilidad de Entendimiento de la Interfaz

de Usuario en Herramientas y Aplicaciones Utilizadas en la Empresa

Frecuencia Porcentaje
Valido Indiferente 102 28,3
De acuerdo 95 26,3
Totalmente de acuerdo 164 454
Total 361 100,0

Figura 29
Frecuencia de Percepciones sobre la Intuitividad y Facilidad de Entendimiento de la Interfaz

de Usuario en Herramientas y Aplicaciones Utilizadas en la Empresa

M |ndiferente ™ De acuerdo ™ Totalmente de acuerdo
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Los resultados de la encuesta sugieren que la mayoria de los encuestados, con un
78.6% expresando acuerdo total o parcial, considera que la facilidad de uso aumenta la
experiencia Optima del usuario. El 55.1% estd totalmente de acuerdo con esta afirmacion,
mientras que el 23.5% est4 de acuerdo. Aunque un pequefio porcentaje, el 21.3%, se muestra
indiferente, la gran mayoria reconoce la importancia de la facilidad de uso para mejorar la
experiencia del usuario, seglin los resultados obtenidos.
Tabla 36

Frecuencia de Percepciones sobre el Impacto de la Facilidad de Uso en la Experiencia

Optima del Usuario

Frecuencia Porcentaje
Valido Indiferente 77 21,3
De acuerdo 85 23,5
Totalmente de acuerdo 199 55,1
Total 361 100,0

Figura 30
Frecuencia de Percepciones sobre el Impacto de la Facilidad de Uso en la Experiencia

Optima del Usuario

M Indiferente ™ De acuerdo ™ Totalmente de acuerdo
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Los resultados de la encuesta muestran una percepcion mayoritariamente positiva
sobre el impacto del Soporte Post-Venta proporcionado por la empresa en la mejora de la
experiencia general de los usuarios, con un 76.2% de los encuestados expresando acuerdo
total o parcial con esta afirmacion. Un 52.1% esta totalmente de acuerdo con la contribucion
del soporte post-venta a la mejora de la experiencia de los usuarios, mientras que un 24.1%
estd de acuerdo. Aunque un 23.8% se muestra indiferente, la mayoria reconoce el valor del
soporte post-venta en la mejora de la experiencia del usuario, segun los resultados obtenidos.
Tabla 37

Frecuencia de Percepciones sobre el Impacto del Soporte Post-Venta en la Experiencia

General de los Usuarios

Frecuencia Porcentaje
Valido Indiferente 86 23,8
De acuerdo 87 24,1
Totalmente de acuerdo 188 52,1
Total 361 100,0

Figura 31
Frecuencia de Percepciones sobre el Impacto del Soporte Post-Venta en la Experiencia

General de los Usuarios

M |ndiferente ™ De acuerdo M Totalmente de acuerdo
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Los resultados de la encuesta reflejan una percepcion mayoritariamente positiva sobre
la contribucion del Soporte Post-Venta a la satisfaccion general de los usuarios con los
servicios, con un 71.1% de los encuestados expresando acuerdo total o parcial con esta
afirmacion. Especificamente, un 44.0% estd totalmente de acuerdo con la contribucioén del
Soporte Post-Venta, mientras que un 27.1% esta de acuerdo. Aunque un 28.8% se muestra
indiferente, la mayoria indica que el Soporte Post-Venta ha contribuido a la satisfaccion
general de los usuarios con los servicios, segin los resultados obtenidos.

Tabla 38

Frecuencia de Percepciones sobre la Contribucion del Soporte Post-Venta a la Satisfaccion

General de los Usuarios con los Servicios

Frecuencia Porcentaje
Valido Indiferente 104 28,8
De acuerdo 98 27,1
Totalmente de acuerdo 159 44,0
Total 361 100,0

Figura 32
Frecuencia de Percepciones sobre la Contribucion del Soporte Post-Venta a la Satisfaccion

General de los Usuarios con los Servicios

M |ndiferente ™ De acuerdo M Totalmente de acuerdo
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Los resultados de la encuesta revelan una percepcion mayoritariamente positiva sobre
la efectividad de la comunicacion en la empresa para abordar preguntas o inquietudes
relacionadas con el usuario, con un 76.8% de los encuestados expresando acuerdo total o
parcial con esta afirmacion. El 51.0% estd totalmente de acuerdo con la eficacia de la
comunicaciéon, mientras que el 25.8% estd de acuerdo. Aunque un 23.3% se muestra
indiferente en esta percepcion, la mayoria demuestra confianza en que la comunicacion en la
empresa es efectiva para manejar consultas o preocupaciones relacionadas con el usuario,
segun los resultados obtenidos.

Tabla 39

Frecuencia de Percepciones sobre la Efectividad de la Comunicacion en la Empresa para

Abordar Preguntas o Inquietudes Relacionadas con el Usuario

Frecuencia Porcentaje
Valido Indiferente 84 233
De acuerdo 93 25,8
Totalmente de acuerdo 184 51,0
Total 361 100,0

Figura 33
Frecuencia de Percepciones sobre la Efectividad de la Comunicacion en la Empresa para

Abordar Preguntas o Inquietudes Relacionadas con el Usuario

M |ndiferente ™ De acuerdo ™ Totalmente de acuerdo
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Los resultados de la encuesta reflejan una percepcion mayoritariamente positiva sobre
la consistencia y coherencia de la informacion transmitida en la empresa en relacion con la
satisfaccion del cliente, con un 76.2% de los encuestados expresando acuerdo total o parcial
con esta afirmacion. Un 51.0% esta totalmente de acuerdo con la consistencia y coherencia de
la informacion, mientras que un 25.2% estd de acuerdo. Aunque un 23.8% se muestra
indiferente, la mayoria indica que la informacion transmitida en la empresa contribuye
eficazmente a la satisfaccion del cliente, segun los resultados obtenidos.

Tabla 40

Frecuencia de Percepciones sobre la Consistencia y Coherencia de la Informacion

Transmitida en la Empresa y su Impacto en la Capacidad para Satisfacer Eficazmente al

Cliente
Frecuencia Porcentaje
Valido Indiferente 86 23,8
De acuerdo 91 25,2
Totalmente de acuerdo 184 51,0
Total 361 100,0
Figura 34

Frecuencia de Percepciones sobre la Consistencia y Coherencia de la Informacion
Transmitida en la Empresa y su Impacto en la Capacidad para Satisfacer Eficazmente al

Cliente

M |ndiferente ™ De acuerdo M Totalmente de acuerdo
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Los resultados de la encuesta sugieren que la mayoria de los encuestados, con un
76.2% expresando acuerdo total o parcial, considera que la informacion se presenta de
manera clara y comprensible. Un 48.2% esta totalmente de acuerdo con esta afirmacion,
mientras que un 28.0% esta de acuerdo. Aunque un 23.8% se muestra indiferente respecto a
esta percepcion, la gran mayoria muestra una percepcion positiva en cuanto a la claridad y

comprensibilidad de la informacion presentada, segin los resultados obtenidos.

Tabla 41
Frecuencia de Percepciones sobre la Claridad y Comprensibilidad de la Informacion
Presentada
Frecuencia Porcentaje
Valido Indiferente 86 23,8
De acuerdo 101 28,0
Totalmente de acuerdo 174 48,2
Total 361 100,0
Figura 35

Frecuencia de Percepciones sobre la Claridad y Comprensibilidad de la Informacion

Presentada

M Indiferente ™ De acuerdo ™ Totalmente de acuerdo



75

Los resultados de la encuesta revelan una percepcion generalmente positiva sobre la
accesibilidad y facilidad de uso de las herramientas y plataformas utilizadas para compartir
informacion, con un 76.2% de los encuestados expresando acuerdo total o parcial con esta
afirmacion. Un notable 48.2% esta totalmente de acuerdo con la accesibilidad y facilidad de
uso de estas herramientas, mientras que un 28.0% estd de acuerdo. Aunque un 23.8% se
muestra indiferente en esta percepcion, la mayoria muestra confianza en la accesibilidad y
facilidad de uso de las herramientas y plataformas para compartir informacion, segiun los
resultados obtenidos.

Tabla 42

Frecuencia de Percepciones sobre la Accesibilidad y Facilidad de Uso de las Herramientas y

Plataformas Utilizadas para Compartir Informacion

Frecuencia Porcentaje
Valido Indiferente 86 23,8
De acuerdo 101 28,0
Totalmente de acuerdo 174 48,2
Total 361 100,0

Figura 36
Frecuencia de Percepciones sobre la Accesibilidad y Facilidad de Uso de las Herramientas y

Plataformas Utilizadas para Compartir Informacion

M |ndiferente ™ De acuerdo ™ Totalmente de acuerdo
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V. DISCUSION DE RESULTADOS

Kroop et al. (2020) se propusieron determinar las relaciones de satisfaccion de las
practicas e impactos de métodos agiles. Se utilizé una metodologia de orientacion numérica,
con un grado explicativo y un formato no experimental, contando con una muestra
conformada por 80 empresas colaboradoras. Los resultados revelaron que la planificacion de
las practicas agiles se asociaba con la satisfaccion del equipo y contribuia a prevenir retrasos
criticos en la entrega de productos a los clientes (Rho=,258; p<,001). Se lleg6 a la conclusion
de que la planificacion de practicas agiles mantenia una relacion positiva con la satisfaccion
del equipo, y tuvo un efecto notable en la reduccién de demoras criticas en la entrega de
productos a los clientes. Estos resultados respaldan la eficacia de la aplicacion de métodos
agiles en entornos empresariales, subrayando la importancia de una planificacion efectiva
para mejorar la satisfaccion del equipo y la entrega oportuna de productos a los clientes. En
relacion con este estudio, se logrdé un coeficiente de correlacion de Spearman (p) de 0.413
entre "Las Estrategias Agiles en Proyectos de Ingenieria de Sistemas" y "Felicidad del
Cliente", con un nivel de significancia bilateral de p = 0.000. Este descubrimiento sefialaba
una conexion positiva y notable entre la implementacion de tacticas agiles en proyectos de
ingenieria de sistemas y la complacencia del cliente. En otras palabras, se observo una clara
tendencia donde la adopcion de practicas agiles se relacionaba con un mayor nivel de

satisfaccion por parte del cliente en proyectos de ingenieria de sistemas.

Soares et al. (2022) se propusieron comprender si la "predisposicion al cambio" tenia
influencia en la implementacién de metodologias 4giles. Se utiliz6 un método de orientacion
numérica, con un nivel explicativo y un disefilo no experimental. La muestra estuvo
compuesta por 56 empresas que fabricaban componentes para la industria automotriz. Los
resultados revelaron que la "predisposicion al cambio" efectivamente influia en la

implementacion de metodologias agiles (rs=,373; p=,010). Se lleg6 a la conclusion de que los
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cambios realizados en la empresa para mejorar el nivel de servicio tenian impacto en las
metodologias agiles adoptadas por los trabajadores. En relacion con el estudio presente, se
registr6 un coeficiente de correlacion de Spearman (p) entre "Las Practicas Agiles en
Proyectos de Ingenieria de Sistemas" y "Calidad de servicio" de 0.422, Con un nivel de
significancia bilateral de p = 0.000. Este resultado reflejaba una correlacion positiva y
significativa entre la adopcion de las estrategias agiles en proyectos de ingenieria de sistemas
y la calidad del servicio proporcionado. En resumen, se observaba una clara tendencia donde
la adopcidn de practicas agiles se relacionaba resultando en una mejora notable en la calidad

del servicio proporcionado en proyectos de ingenieria de sistemas.

Riano (2021) llevé a cabo una investigacion con el objetivo de comparar dos
metodologias agiles y dos tradicionales en gestion de proyectos, mediante una revision
bibliografica. El objetivo era resaltar los beneficios y limitaciones de cada método para guiar
a los gerentes de proyectos en la eleccion de la estrategia mas apropiada. El andlisis se
fundamentd en una revision de la literatura especializada, identificando y examinando las
caracteristicas clave de las metodologias agiles y tradicionales. Se concluyé que ambos
enfoques tienen sus puntos fuertes y débiles, y la eleccion debe fundamentarse en las
necesidades especificas de cada proyecto. Mientras las metodologias dagiles ofrecen
flexibilidad y adaptabilidad para entornos cambiantes, las tradicionales proporcionan un
marco estructurado adecuado para proyectos con requisitos estables. Considerar estos
aspectos es crucial para optimizar el rendimiento en la gestion de proyectos. Ademas, en este
estudio, se establecid un coeficiente de correlacion de Spearman (p) de 0.390 entre "Las
Estrategias Agiles en Proyectos de Ingenieria de Sistemas" y "Experiencia del Usuario", con
un nivel de significancia bilateral de p = 0.000. Este hallazgo indica una conexion positiva y
notable entre la adopcion de las estrategias agiles en proyectos de ingenieria de sistemas y la

experiencia del usuario. En otras palabras, existe una tendencia marcada de que la adopcion
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de practicas agiles esté vinculada a una mejoria en la experiencia del usuario en proyectos de

ingenieria de sistemas.

En su estudio, Reyes (2022) Se planted evidenciar la conexion directa y relevante
entre el comportamiento organizacional y las tacticas agiles en una aseguradora ubicada en
San Isidro, Pert. Para lograrlo, se aplicé un enfoque cuantitativo con un disefo transversal no
experimental, enfocandose en 30 colaboradores pertenecientes a un equipo uniforme que
implementa metodologias agiles. Se utilizd un cuestionario Likert de 30 preguntas (15 para
cada variable) con una escala de 1 a 5. Los resultados mostraron una correlacion robusta y
positiva entre el comportamiento organizacional y las metodologias agiles, con un coeficiente
de Spearman de 0.8650. En resumen, se resalto la presencia de una conexion directa y notable
entre ambas variables, indicando que la implementacion de metodologias agiles puede
generar un efecto positivo en el comportamiento organizacional, especialmente en entornos
empresariales sujetos a cambios constantes. En relacion con el estudio presente, se determind
un coeficiente de correlacién de Spearman (p) entre "Las Préacticas Agiles en Proyectos de
Ingenieria de Sistemas" y "Claridad en la Comunicacion" de 0.358, con un valor de
significancia bilateral de p = 0.000. Este hallazgo indica una correlacion positiva y
significativa entre la adopcion de practicas agiles en proyectos de ingenieria de sistemas y la
claridad en la comunicacion. Es decir, existe una tendencia marcada de que la adopcion de
practicas agiles esté asociada con una mejora en la claridad de la comunicacion en proyectos

de ingenieria de sistemas.
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VI. CONCLUSIONES

En conclusion, las practicas agiles en proyectos de ingenieria de sistemas se relacionan
positivamente con la satisfaccion del cliente, como ilustra el indice de relacion obtenido
de 0.413. Este nimero indica una conexidon constructiva moderada entre ambas
caracteristicas. Ademas, el grado de relevancia conseguido (0.000) sefiala una conexion
con importancia estadistica. Por ende, los descubrimientos respaldan la idea de que la
ejecucion de practicas dindmicas en proyectos de ingenieria de sistemaspuede mejorar

de manera significativa la experiencia del cliente.

En conclusion, existe una relacion significativa y positiva (p = 0.422, p = 0.000) entre
la adopcidn de practicas dgiles en proyectos de ingenieria de sistemas y la calidad del
servicio. Este hallazgo sugiere que a medida que las organizaciones implementan mas
practicas agiles en sus proyectos, experimentan mejoras notables en la calidad del
servicio ofrecido. La conexion entre las practicas agiles y una prestacion de servicios
mas satisfactoria para los clientes subraya la importancia estratégica de incorporar

enfoques dinamicos en la administracion de proyectos de ingenieria de sistema.

En conclusion, existe una relacion positiva significativa (p = 0.390, p = 0.000) entre las
practicas agiles en proyectos de ingenieria de sistemas y la experiencia de usuario. Este
hallazgo sugiere que a medida que las organizaciones adoptan mas practicas agiles en
sus proyectos, la experiencia de usuario tiende a mejorar. Este descubrimiento subraya
la importancia estratégica de la incorporacion de metodologias dinamicas en la
direccion de proyectos de ingenieria de sistemas para asegurar una experiencia de

usuario eficiente y gratificante.

En resumen, los resultados muestran una conexion positiva de importancia (p = 0.358,

p = 0.000) entre las practicas agiles en proyectos de ingenieria de sistemas y la claridad
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en la comunicacion. Este hallazgo sugiere que a medida que las organizaciones adoptan
mas practicas agiles en sus proyectos, la claridad en la comunicacion tiende a mejorar. es
decir, la flexibilidad, la colaboracién y la transparencia inherentes a las tacticas dinamicas
parecen vincularse con una comunicacion mas precisa entre los colaboradores y los
involucrados. Este hallazgo subraya la relevancia estratégica de fusionar enfoques dindmicos
en la administracién de proyectos de ingenieria de sistemas.para garantizar una comunicacion

efectiva y transparente en todo el proceso de desarrollo.



7.1.

7.2.

7.3.

VII. RECOMENDACIONES

Se recomienda implementar practicas agiles en proyectos de ingenieria de sistemas
para incrementar la complacencia del cliente. Paralelamente con la ejecucion de
tacticas dindmicas, las entidades deben enfocarse en una cooperacion cercana con
los clientes durante todo el ciclo de creacion. Esto implica involucrar a los clientes
en la planificacion y revision periddica de entregables, establecer mecanismos
claros de retroalimentacion y proporcionar canales de comunicacion abiertos para
que los clientes expresen sus opiniones y sugerencias. Este didlogo constante
asegura la comprension y el tratamiento efectivo de las exigencias y perspectivas
de los clientes, lo que a su vez contribuye a una satisfaccion mas amplia de los

clientes.

Se recomienda ampliar la adopcion de practicas agiles en proyectos de Ingenieria
de sistemas para potenciar la excelencia del servicio. Para elevar la calidad del
servicio, las organizaciones deben priorizar la formacion y el desarrollo del equipo
en metodologias agiles. Esto incluye proporcionar capacitacion continua en las
practicas agiles, promover una cultura de aprendizaje y mejora continua, y
establecer métricas claras de calidad del servicio. Asimismo, resulta esencial llevar
a cabo valoraciones periddicas para detectar aspectos a mejorar y efectuar
modificaciones correspondientes en consecuencia, garantizando asi que se

entreguen servicios de alto nivel que satisfagan las expectativas de los clientes.

Se recomienda incrementar el uso de practicas agiles en proyectos de ingenieria de
sistemas para optimizar la vivencia del usuario. Conjuntamente con la aplicacion
de métodos dinamicos, las entidades deben llevar a cabo un estudio detallado de

las exigencias y perspectivas de los usuarios finales. Esto implica realizar
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investigaciones de usuario, recopilar comentarios y realizar pruebas de usabilidad

para comprender mejor como mejorar la experiencia del usuario.

Se recomienda fomentar la implementacion de practicas agiles en proyectos de
ingenieria de sistemas para mejorar la claridad en la comunicacion. Ademas, para
mejorar la claridad en la comunicacion, las organizaciones deben promover una
cultura de transparencia y apertura en todos los niveles. Esto involucra promover
el didlogo franco y transparente entre los integrantes del equipo y con los
involucrados externos, utilizando herramientas y técnicas de comunicacion

eficaces.
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Anexo A. Matriz de Consistencia

Titulo de la

Las Pricticas Agiles en Proyectos de Ingenieria de Sistemas y su relacién con la Satisfaccién del Cliente, 2023

investigacion
Problema Objetivo Hipotesis Variable Dimension Indicador Items | Metodologia
Probl 1 jeti 1 Hipotesi 1 . . .
roblema genera Objetivo genera ipdtesis genera Eficiencia en la Planificacién
(Coémo se relacionan |Determinar como  se|Existe  una  relacion Procesos Logro de Objetivos 1-8
las practicas agiles en |relacionan las practicas | significativa entre las Calidad en la Entrega
proyectos de ingenieria | 4giles en proyectos de | pricticas agiles en Comunicacion Efectiva
de sistemas y la |ingenieria de sistemas y la | proyectos de ingenieria de| Las Practicas
Satisfaccion del |Satisfaccion del Cliente, | sistemas y la Satisfaccion Agiles en Adaptabilidad
Cliente, 2023? 2023 del Cliente, 2023 Proyectos de Agilidad 9-12
Objetivos especificos Ingenieria de Flexibilidad
Problemas especificos Hipotesis especificas Sistemas
Identificar como  se Innovacion | Fomento de Ideas Nuevas 13-16
(Coémo se relacionan |relacionan las practicas | Existe  una  relacion Mejora Continua Disefio: no
las practicas agiles en |agiles en proyectos de |significativa entre las T - experimental
tos de i ieria | ingenieria de sistemas y la | practicas agiles en ; Analisis Comparativo
proyectos de mgenicria | Ing ISK ylaip agries Benchmarking — 17-20 _
de sistemas y la calidad | calidad de servicio, 2023. | proyectos de ingenieria de Evaluacion de Resultados Tipo:
de servicio, 2023? sistemas y la calidad de Calidad d Eficacia del Servicio descriptivo
Determinar la relacién | servicio, 2023 aldad de Cumplimiento de Requerimientos 1-6
(Coémo se relacionan |entre las practicas agiles | Existe una relacion Servicio Fiabilidad y Funcionalidad Nivel:
las practicas agiles en |en proyectos de ingenieria | significativa entre las o Recomendaciones de Usuario correlacional
proyectos de ingenieria |de ’ sis‘gemas y 'la practicas égiles' en Experiencia de [Facilidad de Uso 712
de glstemas y ’la experiencia de usuario, p.royectos de 1ngen1e}ria Qe Usuario Soporte Post-Venta
experiencia de usuario, | 2023 sistemas y la experiencia . .,
20239 d . 2023 Satisfaccion del o
‘ . . ¢ usuarlo, Cliente Efectividad en la Respuesta
Determinar la relacion
(Coémo se relacionan |entre las practicas agiles | Existe  una  relacion )
las practicas 4giles en |en proyectos de ingenieria | significativa  entre  las Clarldaq en }a 13-16
proyectos de ingenieria | de sistemas y la claridad | practicas agiles en Comunicacion

de sistemas y la
claridad en la
comunicacion, 2023?

en la comunicacion, 2023

proyectos de ingenieria de
sistemas y la claridad en la
comunicacion, 2023

Accesibilidad a la Informacion




Anexo B. Instrumento de recoleccion de datos

Estimado participante, al completar este instrumento, te recomendamos leer

atentamente las instrucciones para comprender su proposito y formato.

Prepara cualquier material necesario y responde de manera honesta y precisa.

Completa las preguntas en un orden 16gico, evitando dejar espacios en blanco.

Utiliza el formato correcto segln las indicaciones y revisa tus respuestas antes

de finalizar. Si encuentras alguna pregunta confusa, no dudes en buscar

aclaraciones. Mantén la calma y toma el tiempo necesario para proporcionar

respuestas claras. Agradecemos tu colaboracion, la cual es esencial para el

¢éxito de nuestra investigacion.

Totalmente
En
en
ITEMS Desacuerdo
desacuerdo

Indiferente

De

acuerdo

Totalmente

de acuerdo

Variable Independiente: Las Practicas Agiles en Proyectos de Ingenieria de Sistemas

IDIMENSION: Procesos

1 |Los procesos aplicados son adecuados en la planificacion

2  |Laeficiencia en la planificacion es adecuada

los procedimientos implementados en la organizacion|

3 [facilitan el alcance de metas y objetivos especificos

Consideras que los métodos y practicas de trabajo
4 |actuales favorecen el éxito en la consecucion de los|

objetivos establecidos

Consideras que los procesos implementados en laj
5 lempresa contribuyen al logro de objetivos en términos de

calidad en la entrega

6  |Consideras que existe una eficiente calidad de entrega

7 |Percibe que la comunicacion efectiva juega un papell

crucial en los procesos internos

La comunicacion efectiva en la empresa contribuye
8 [significativamente a mejorar la coordinaciéon entre los

diferentes departamentos




DIMENSION: Agilidad

9

la empresa muestra una alta adaptabilidad 4
cambios en los procesos y procedimientos de
trabajo

10

Cree que la empresa cuenta con mecanismos agiles
para ajustar sus estrategias ante cambios en el
entorno laboral o en las expectativas de los clientes

11

Considera que la organizacion fomenta laj
flexibilidad en la toma de decisiones para adaptarse
rapidamente a cambios en el entorno laboral

12

Consideras que la empresa ofrece oportunidades|
para que los empleados puedan ajustar sus horarios|
laborales o métodos de trabajo segin sus|
necesidades individuales

IDIMENSION: Innovacion

13

se fomenta activamente la generacion de nuevas
ideas e innovaciones

14

En la empresa, se asignan recursos adecuados para|
llevar a cabo proyectos basados en ideas
innovadoras

15

Cree que la empresa promueve la innovacion|
constante en sus procesos y operaciones como parte
de su enfoque en la mejora continua

16

Considera que la organizacion fomenta un ambiente]
que incentiva a los empleados a proponer ideas
creativas y soluciones innovadoras para optimizar
las practicas laborales

IDIMENSION: Benchmarking

17

En comparacion con otras empresas del sector,
considera que la empresa realiza un andlisis
comparativo efectivo de sus procesos operativos

18

Considera que el benchmarking realizado por laj
empresa contribuye significativamente a mejorar el
rendimiento en el mercado

19

Consideras que la Evaluacion de Resultados en laj
empresa refleja de manera precisa el desempefio yi|
logros alcanzados durante el periodo evaluado

20

Cree que la Evaluacion de Resultados facilita el
proceso de toma de decisiones y la identificacion de
oportunidades de mejora en comparacidon con las
practicas de benchmarking de otras empresas del
sector




ITEMS

Totalmente
en
desacuerdo

En

IDesacuerdo

De

Indiferente [acuerdo

Totalmente
de acuerdo

\Variable Dependiente: Satisfaccion del Cliente

IDIMENSION: Calidad de servicio

considera que la eficacia del servicio en la
empresa contribuye positivamente a la
calidad general del
servicio

Considera que la eficacia del servicio
impacta directamente en la
satisfaccion del cliente

consideras que la empresa cumple de
imanera consistente con los requisitos
establecidos para garantizar la calidad

de servicio

la empresa demuestra un compromiso
constante con el cumplimiento de los

requisitos y normativas para garantizar un|
servicio de calidad

Considera que la fiabilidad de los|
servicios ofrecidos por la empresa es
eficientemente

6

Cree que la fiabilidad de los servicios|
ofrecidos por la empresa es fundamental
ara mantener la integridad y credibilidad

IDIMENSION: Experiencia de Usuario

7

Considera que las sugerencias de los|
usuarios son una fuente valiosa de
informacion para identificar areas de
imejora en la experiencia de usuario

Cree que la retroalimentacion de los|
usuarios es esencial para evaluar el éxito
de las iniciativas destinadas a mejorar la
experiencia de usuario

Considera que la interfaz de usuario de las
herramientas y aplicaciones que se utiliza
en la empresa es intuitiva y facil de
entender

10

Considera que la facilidad de uso
aumenta la experiencia optima del usuario

11

considera que el Soporte Post-Venta

roporcionado por la  empresa




contribuye a mejorar la experiencia
general de los usuarios

12

Cree que el Soporte Post-Venta hal
contribuido a la satisfaccion general de
los usuarios con los servicios

IDIMENSION: Claridad en la Comunicacion

13

considera que la comunicacion en la
empresa es efectiva para abordar
preguntas o inquietudes relacionadas
con el usuario

14

Consideras que la informacion
transmitida en la empresa es consistente |
coherente, facilitando la capacidad para
realizar eficazmente la satisfaccion del
cliente

15

la informaciéon se presenta de maneral
clara y comprensible

16

Las herramientas y plataformas utilizadas
jpara compartir informacion son accesibles|
y faciles de usar




Anexo C. Ficha de validacion de instrumento por juicio de expertos

UNIVERSIDAD NACIONAL FEDERICO VILLARREAL
ESCUELA UNIVERSITARIA DE POSGRADO
Ficha de Validacion
(Juicio de Experto)

1. DATOS GENERALES

1.1. Apellidos y Nombres: Soto Soto, Luis

1.2. Grado académico: Doctor en Ingenieria de sistemas

1.3. Cargo e Institucién donde labora: Docente EUPG-UNFV

1.4. Nombre del instrumento motivo de evaluacion: Cuestionario

1.5. Titulo de la Investigacion: Influencia. “LAS PRACTICAS AGILES EN
PROYECTOS DE INGENIER{A DE SISTEMAS Y SU RELACION CON
LA SATISFACCION DEL CLIENTE, 2023”

1.6. Autor(a) del Instrumento: Huaman Huarancca, Alvin José

II. ASPECTOS DE VALIDACION

Deficiente Baja Regular Buena Muy buena
Criterios Indicadores
0-20% 21-50% | 51-70% 71%-90% 91%-100%
1. Claridad Esta formulado con 90%
lenguaje apropiado.
o Esta expresado en 90%
2. Objetividad conductas observables
Adecuado al avance de 90%

3. Actualidad la especialidad

Existe una organizacion 90%

4. Organizacion 160
ogica

90%

Comprende los aspectos

3. Suficiencia en cantidad y calidad.

Adecuado para valorar 90%

6. Intencionalidad . L
la investigacion

Basado en aspectos 90%

7.  Consistencia L. LE
tedricos cientificos.

Entre lo descrito en 90%
8. Coherencia dimensiones e
indicadores
La formulacion 90%
9. Metodologia responde a la
investigacion
10. Pertinencia Es.ﬁtil ya dec.l,lado para 0%
la investigacion
III. PROMEDIO DE VALORACION: 90%
a) Deficiente b) Baja ¢) Regular d)| X
Buena
IV. OPINION DE APLICABILIDAD: El Instrumento es aplicable en la investigacion.
/; / Lima, febrero del 2024

e
¢ -

i ,i\,u:J-L"——

f)Dr Luis Soto Soto
Nombre y Firma del Experto

/A




UNIVERSIDAD NACIONAL FEDERICO VILLARREAL
ESCUELA UNIVERSITARIA DE POSGRADO
Ficha de Validacion
(Juicio de Experto)

1. DATOS GENERALES

1.1. Apellidos y Nombres: Bazan Briceno, Jos¢ Luis

1.2. Grado académico: Magister Ingenieria Industrial

1.3. Cargo e Institucién donde labora: Docente EUPG-UNFV

1.4. Nombre del instrumento motivo de evaluacion: Cuestionario

1.5. Titulo de la Investigacién: Influencia. “LAS PRACTICAS AGILES EN
PROYECTOS DE INGENIERIA DE SISTEMAS Y SU RELACION CON
LA SATISFACCION DEL CLIENTE, 2023”

1.6. Autor(a) del Instrumento: Huaman Huarancca, Alvin José

1I. ASPECTOS DE VALIDACION

Deficiente Baja Regular Buena Muy buena
Criterios Indicadores
0-20% 21-50% 51-70% 71%-90% 91%-100%
| Claridad Esta fomuladq con 90%
lenguaje apropiado.
o Esta expresado en 90%
2. Objetividad conductas observables
Adecuado al avance de 90%

3. Actualidad la especialidad

Existe una organizacion 90%

4. Organizacion 160
ogica

90%

Comprende los aspectos

> Suficiencia en cantidad y calidad.

Adecuado para valorar 90%

6. Intencionalidad . L
la investigacion

Basado en aspectos 90%

7. Consistencia L b
teoricos cientificos.

Entre lo descrito en 90%
8. Coherencia dimensiones e

indicadores

La formulacidn 90%
9. Metodologia responde a la

investigacion

Es util y adecuado para 90%

10. Pertinencia . L
la investigacion

III. PROMEDIO DE VALORACION: 90%
a) Deficiente b) Baja ¢) Regular d)| X
Buena

IV. OPINION DE APLICABILIDAD: El Instrumsqto es aplicable en la investigacion.
Lima, febrero del 2024

Mg\lo\s_é,L\fé Bazan

Briceiio Nombre y
Firma de experto



UNIVERSIDAD NACIONAL FEDERICO VILLARREAL
ESCUELA UNIVERSITARIA DE POSGRADO
Ficha de Validacion
(Juicio de experto)

1. DATOS GENERALES

1.1.  Apellidos y Nombres: Rodriguez Rodriguez, Ciro

1.2. Grado académico: Dr. ingenieria de Sistemas

1.3.  Cargo e Institucion donde labora: Docente EUPG- UNFV

1.4.  Nombre del instrumento motivo de evaluacion: Cuestionario

1.5. Titulo de la Investigacion: Influencia. “LAS PRACTICAS AGILES
EN PROYECTOS DE INGENIERIA DE SISTEMAS Y SU
RELACION CON LA SATISFACCION DEL CLIENTE, 2023”

1.6.  Autor(a) del Instrumento: Huaman Huarancca, Alvin José

II. ASPECTOS DE VALIDACION

Deficiente Baja Regular Buena Muy buena
Criterios Indicadores
0-20% 21-50% | 51-70% 71%-90% 91%-100%
I, Claridad Esta formulado con 85%
lenguaje apropiado.
o Esta expresado en 85%
2. Objetividad conductas observables
85%
3 Actualidad Adecua{io gl avance de o
la especialidad
., Existe una organizacion 85%
4. Organizacion 160
ogica
C del t 85%
L omprende los aspectos
> Suficiencia en cantidad y calidad.
0,
6. Intencionalidad f&dpcua@o para valorar 85%
a investigacion
85%
7. Consistencia Be}se.ldo enasp ectos ’
teoricos cientificos.
Entre lo descrito en 85%
8. Coherencia dimensiones e
indicadores
La formulacion 85%
9. Metodologia responde a la
investigacion
;e 850
10, Pertinencia Es.utll y .ade(fl,lado para %
la investigacion
III. PROMEDIO DE VALORACION: 85%
a) Deficiente b) Baja ¢) Regular d)| X

Buena
IV. OPINION DE APLICABILIDAD: El Instrumento es aplicable en la investigacion.

Lima, febrero del 2024
@

Dr. Ciro Rodriguez
Rodriguez Nombre y
Firma del Experto




