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calidad y satisfaccion del cliente en la empresa WFM Telecom SAC. Se empled
un enfoque cuantitativo, de tipo aplicado, de nivel descriptivo correlacional y de
disefio no experimental de corte transversal. La poblacién y la muestra estu-
vieron conformadas por 31 clientes, seleccionados mediante muestreo censal.
Se aplicaron tres cuestionarios tipo Likert, validados por juicio de expertos y
con confiabilidad adecuada. Los resultados evidenciaron una correlacion posi-
tiva y significativa entre el modelo integrado y la calidad (r = 0.682; p = 0.000),
asi como entre el modelo integrado y la satisfaccidn del cliente (r = 0.802; p =
0.000). Se concluye que la articulacidn entre practicas agiles y practicas PM-
BOK fortalece la calidad del servicio y mejora la satisfaccion del cliente.
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customer satisfaction in WFM Telecom SAC. A quantitative, applied, descrip-
tive correlational, and cross sectional non experimental design was used. The
population and sample consisted of 31 clients selected through census sam-
pling. Three Likert type questionnaires were applied, validated through expert
judgment and with adequate reliability. The results showed a positive and sig-
nificant correlation between the integrated model and quality (r = 0.682; p =
0.000), as well as between the integrated model and customer satisfaction (r =
0.802; p = 0.000). It is concluded that the articulation between agile practices
and PMBOK guide practices strengthens service quality and improves custo-
mer satisfaction.
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1. Introduccion

La gestidn de proyectos ha experimentado cambios importantes en el contexto empresarial donde la rapidez de
respuesta, la adaptacion al cambio y la orientacién al cliente se han convertido en factores decisivos para la competi-
tividad. En ese escenario, las organizaciones ya no solo deben cumplir con costos y plazos, sino también demostrar
capacidad para entregar valor de manera continua, mantener consistencia en el servicio y generar experiencias satis-
factorias para el usuario final. Arzuaga Mejia [1] sefialé que la agilidad organizacional ha adquirido importancia como
una herramienta para la transformacion empresarial en contextos dindamicos, siempre que se articule con liderazgo,
innovacion y capacidades institucionales.

En empresas de tecnologias y servicios, los proyectos suelen enfrentarse a cambios frecuentes en los reque-
rimientos, ajustes durante la ejecucion y expectativas cada vez mas altas por parte del cliente. Antunez Saiz [2]
sostuvo que la gestién de proyectos con enfoque agil alcanza mejores resultados cuando adopta una vision holistica,
estratégica y orientada a procesos, capaz de articular digitalizacién, flexibilidad y orientacion al usuario.

A pesar de ello, el uso exclusivo de metodologias agiles no siempre asegura resultados sostenidos. Medina y
Molina [3] identificaron que la adopcion de metodologias &giles en sectores productivos puede enfrentar barreras
asociadas con desconocimiento, resistencia al cambio y limitada madurez organizacional. Esto sugiere que la agilidad,
por si sola, no siempre basta para conducir proyectos que ademas exigen formalidad, documentacién, control de
riesgos y seguimiento del avance.

En ese contexto, Ayala Sudrez et al. [4] destacaron que las metodologias agiles pueden contribuir a reducir rigidez,
eliminar tareas innecesarias y mejorar la experiencia del cliente, pero su efectividad depende del contexto en que
son aplicadas y de la forma en que se articulan con las necesidades reales del proyecto. De ahi surge la necesidad
de pensar en modelos integrados que no opongan flexibilidad y control, sino que combinen ambas perspectivas.

En el caso de WFM Telecom SAC, dicha problematica es importante porque la empresa desarrolla servicios
y proyectos que requieren coordinacidn entre areas, respuesta oportuna ante cambios, control de entregables y
atencién continua a los requerimientos del cliente. En este tipo de entorno, depender uUnicamente de esquemas
rigidos puede dificultar la adaptacién, mientras que operar solo con ldgica agil puede debilitar el seguimiento, la
trazabilidad y el control metodoldgico.

Por ello, el estudio planteé como objetivo determinar qué relacién existe entre un modelo basado en la integracion
de enfoques agiles y las practicas de la guia PMBOK, y la calidad y satisfaccién del cliente en la empresa WFM
Telecom SAC, con el propésito de estudiar la gestidn de proyectos no solo como un conjunto de tareas internas, sino
como un proceso directamente vinculado con la percepcion del cliente y con la calidad del servicio recibido.

La justificacién tedrica del estudio se apoya en la necesidad de integrar cuerpos conceptuales que suelen abordar-
se por separado. Por un lado, los enfoques &giles priorizan iteracién, adaptacion, aprendizaje continuo y cercania con
el cliente. Por otro lado, la guia PMBOK aporta estructura, planificacién, control, gestion de riesgos y atencién a los
interesados. A ello se suman los enfoques sobre calidad y satisfaccidn del cliente, que permiten valorar el resultado
final del proyecto desde la experiencia del usuario.

Desde la perspectiva practica, la investigacion resulta dtil porque ofrece informacion concreta para fortalecer la
gestion de proyectos en la empresa. Los resultados permiten identificar si la integracidon entre practicas agiles y
practicas estructuradas guarda relacién con mejores niveles de calidad y mayor satisfaccién del cliente, lo que puede
traducirse en mejoras operativas, mejor imagen del servicio y mayor continuidad en la relacién comercial.

En las bases tedricas del estudio, los enfoques dgiles son entendidos como una respuesta a contextos de cambio
frecuente. Beck et al. [5] plantearon en el Manifiesto Agil que el valor de un proyecto depende en gran medida de
la capacidad de responder al cambio, colaborar con el cliente y priorizar el funcionamiento efectivo del producto o
servicio. Highsmith [6] afadié que la agilidad no implica ausencia de método, sino una forma de gestién centrada en
la adaptabilidad y el aprendizaje.

Dentro de esta vision, el estudio organizd la variable independiente en cuatro dimensiones. La primera fue iteracion
y entrega incremental, que representa la capacidad de avanzar mediante entregas parciales, revisiones frecuentes y
priorizacion segun valor para el cliente. La segunda fue colaboracidn y respuesta al cambio, asociada a la coordina-
cidn entre areas, la participacién del cliente y la adaptacidn frente a nuevos requerimientos.

La tercera dimensidn fue planificacion y control del proyecto, vinculada con la claridad de objetivos, el seguimiento
de actividades y el control de plazos. La cuarta fue gestidon de calidad, riesgos e interesados, relacionada con la
verificacién de entregables, la prevencion de contingencias y la atencidn de expectativas de los actores involucrados.
Esta estructura permitid representar la integracion practica entre flexibilidad y orden metodoldgico.

La guia PMBOK también ocupa un lugar central en la investigacion. El Project Management Institute [7] reconocié
que la direccién de proyectos puede desarrollarse bajo enfoques predictivos, adaptativos o hibridos, y que su valor
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radica en ayudar a ordenar el trabajo, gestionar riesgos, medir avances y sostener la entrega de valor. Esta apertura
conceptual refuerza la pertinencia de estudiar modelos integrados y no enfoques aislados.

La calidad fue abordada como una variable dependiente que trasciende el simple cumplimiento técnico del entre-
gable. Juran et al. [8] la definieron como aptitud para el uso, mientras que la International Organization for Standardi-
zation [9] la vinculd con el grado en que se cumplen requisitos establecidos. En el contexto de esta investigacion, la
calidad fue analizada a partir del cumplimiento de requisitos, la confiabilidad del servicio, la oportunidad en la entrega
y la calidad percibida.

La satisfaccidn del cliente fue entendida como la evaluacién que realiza el cliente al comparar expectativas previas
y desempefio percibido. Oliver [10] explicd que la satisfaccion surge de esa comparacion y que constituye una valora-
cion posterior a la experiencia. Fornell [11] y Anderson et al. [12] ampliaron esta mirada al mostrar que la satisfaccién
también tiene valor estratégico, porque influye en permanencia, recomendacion y resultados organizacionales.

En cuanto a los antecedentes, Arzuaga Mejia [1] concluyé que la agilidad organizacional puede impulsar trans-
formacién y competitividad cuando se acomparia de estructuras flexibles, liderazgo y formacién continua. Anttnez
Saiz [2] destacd que un modelo agil de gestidn de proyectos requiere una visidn integradora, estratégica y orientada
al usuario. Ambos trabajos coinciden en que la gestidn del proyecto debe superar esquemas fragmentados.

Medina y Molina [3] encontraron que las metodologias agiles poseen potencial para mejorar planificacién, eje-
cucion, colaboracidn y satisfaccion del cliente, aunque su implementacion depende de factores organizacionales y
culturales. Ayala Sudrez et al. [4] resaltaron que estas metodologias pueden elevar la experiencia del cliente, reducir
rigidez y favorecer una mejor entrega de valor. Estos antecedentes respaldan la idea de que la gestién del proyecto
puede incidir en resultados visibles para el usuario.

Por otro lado, Hernandez Prieto [13] concluyd que el enfoque &gil puede contribuir a proyectos mas rapidos,
eficientes y orientados a la calidad y satisfaccidn del cliente, siempre que se acomparie de aprendizaje organizacional
y seguimiento de indicadores. Garnica Carrillo [14], desde la I6gica PMBOK, mostré que esta guia permite estructurar
de forma ordenada proyectos tecnoldgicos, definiendo requisitos, alcance, cronograma, interesados y bases para el
control posterior.

A nivel epistemoldgico, el estudio se ubicé dentro de una orientacién postpositivista vinculada al campo de los
sistemas de informacion y la gestion de proyectos tecnoldgicos. Orlikowski y Baroudi [15] explicaron que una parte
importante de la investigacidn en sistemas de informacién ha sido desarrollada bajo supuestos positivistas, centrados
en la medicién de variables y en la busqueda de relaciones entre fendmenos organizacionales asociados a la tec-
nologia. Esta orientacién resultd adecuada para la presente investigacion, dado que se examinaron relaciones entre
variables medibles mediante cuestionarios.

Desde esta base, el objetivo general del estudio fue determinar la relacién entre un modelo basado en la inte-
gracion de enfoques dgiles y las practicas de la guia PMBOK con la calidad y satisfaccion del cliente en la empresa
WFM Telecom SAC. Los objetivos especificos se orientaron a determinar la relacion entre cada una de las cuatro
dimensiones del modelo y las dos variables dependientes.

La hipdtesis general sostuvo que el modelo basado en la integracion de enfoques agiles y las practicas de la
guia PMBOK se relaciona de forma significativa con la calidad y satisfaccion del cliente en la empresa WFM Telecom
SAC. Las hipdtesis especificas plantearon relaciones significativas entre iteracidn y entrega incremental, colaboracidon
y respuesta al cambio, planificacidn y control del proyecto, y gestion de calidad, riesgos e interesados, con la calidad
y satisfaccion del cliente.

En esa medida, la presente investigacion no se limita a describir niveles de percepcion, sino que busca explicar si
una determinada forma de gestionar proyectos se relaciona con resultados empresariales relevantes. Esto le da valor
tanto académico como practico, ya que articula teoria, medicién y andlisis inferencial en una realidad organizacional
concreta.

2. Meétodo

La investigacion se desarrollé bajo un enfoque cuantitativo, dado que estuvo orientada a la medicién de variables
y al andlisis estadistico de sus relaciones. Hernandez-Sampieri y Mendoza [16] sefialan que este enfoque permite
cuantificar fenédmenos, contrastar hipétesis y establecer asociaciones entre variables previamente definidas, lo cual
resulta coherente con el propdsito del estudio.

El tipo de investigacion fue aplicado, porque se sustentd en referentes tedricos sobre enfoques agiles, practicas
de la guia PMBOK, calidad y satisfaccion del cliente, pero dirigid el andlisis a una realidad empresarial concreta,
con el propésito de generar conocimiento util para la mejora de la gestion en WFM Telecom SAC. Asimismo, el nivel
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fue descriptivo correlacional, ya que se buscé describir como se manifiestan las variables y determinar el grado de
relacion entre ellas.

El disefio fue no experimental y de corte transversal. No experimental, porque no se manipuld ninguna variable,
sino que se observaron tal como se presentan en la realidad. Transversal, porque la recoleccidon de datos se realizd
en un solo momento. Esta configuracion metodoldgica permitié analizar la situacién del modelo integrado, la calidad
y la satisfaccion del cliente en un periodo especifico.

La poblacion y la muestra estuvieron conformadas por 31 clientes de la empresa WFM Telecom SAC. Se uti-
lizd muestreo censal, ya que se trabajé con la totalidad de la poblacion accesible. Esta decision permitié recoger
informacion de todos los participantes disponibles y representar de manera completa la realidad del grupo estudiado.

La técnica utilizada fue la encuesta y el instrumento fue un cuestionario estructurado en escala Likert de cinco
puntos. Se aplicaron tres secciones, una para medir el modelo basado en la integracion de enfoques agiles y las
practicas de la guia PMBOK, otra para medir calidad y una tercera para satisfaccion del cliente. En total, el instrumento
estuvo conformado por 36 items.

La variable independiente se organizdé en cuatro dimensiones: iteracion y entrega incremental, colaboracion y
respuesta al cambio, planificacidn y control del proyecto, y gestidon de calidad, riesgos e interesados. La variable
calidad se estructuré en cumplimiento de requisitos, confiabilidad del servicio, oportunidad en la entrega y calidad
percibida. La satisfaccidn del cliente se organizé en cumplimiento de expectativas, atencidn y respuesta, conformidad
con el servicio e intencidn de continuidad o recomendacion.

Los instrumentos fueron sometidos a validez de contenido mediante juicio de expertos y alcanzaron niveles ade-
cuados de confiabilidad. Para el andlisis de los datos se utilizé el software SPSS y se desarrollé un andlisis descriptivo
de frecuencias y porcentajes, ademas de un analisis inferencial mediante el coeficiente Rho de Spearman, dado el
caracter ordinal de las variables y el propdsito correlacional del estudio.

3. Resultados

3.1. Resultados descriptivos

Los resultados finales muestran que el modelo basado en la integracién de enfoques agiles y las practicas de la
guia PMBOK alcanzé un nivel alto en 93.5 % de los participantes, mientras que 6.5 % lo ubicé en nivel medio. Este
comportamiento evidencia que, en WFM Telecom SAC, predominan percepciones favorables respecto a la forma en
que se combinan practicas agiles con lineamientos estructurados de gestion de proyectos. El resultado sugiere una
dinamica de trabajo orientada a la adaptacidn, el seguimiento y el valor para el cliente.

Tabla 1: Resultado final del modelo integrado

Nivel Frecuencia Porcentaje
Medio 2 6.5
Alto 29 93.5
Total 31 100.0

En la dimensidn iteracion y entrega incremental, 90.3 % la ubicé en nivel alto y 9.7 % en nivel medio. Este resultado
permite advertir que las entregas parciales, la revisidon continua del avance y la priorizacion del trabajo segun valor
para el cliente forman parte importante de la gestién percibida en la empresa.

En colaboracion y respuesta al cambio, 83.9 % la situd en nivel alto y 16.1 % en nivel medio. Aunque el predominio
alto se mantiene, esta dimensién mostré una proporcion ligeramente mayor de valoraciones medias, lo que sugiere
espacio para fortalecer la coordinacidn interareas y la rapidez de adaptacion frente a requerimientos emergentes.

La dimensidn planificacidn y control del proyecto alcanzé 87.1 % en nivel alto y 12.9 % en nivel medio. Este hallazgo
muestra que la mayoria percibe objetivos claros, seguimiento de actividades y control del cumplimiento de plazos.
En gestion de calidad, riesgos e interesados, 83.9 % calificd la dimensién en nivel alto y 16.1 % en nivel medio, lo
que indica una percepcién positiva, aunque aun mejorable, respecto a la verificacién de entregables, la prevencion
de riesgos y la atencidn de expectativas de los actores involucrados.
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Tabla 2: Resultados finales de la variable independiente y sus dimensiones

Dimension Medio n (%) Alto n (%)
Modelo integrado 2 (6.5) 29 (93.5)
Iteracidn y entrega incremental 3(9.7) 28 (90.3)
Colaboracién y respuesta al cambio 5(16.1) 26 (83.9)
Planificacion y control del proyecto 4 (12.9) 27 (87.1)
Gestion de calidad, riesgos e interesados 5(16.1) 26 (83.9)

La variable calidad registré un predominio alto de 87.1 %, mientras que 12.9 % la ubic6 en nivel medio. Este
resultado refleja que, en general, los clientes valoran favorablemente el servicio recibido, especialmente por su cum-
plimiento, estabilidad y oportunidad. En sus dimensiones, cumplimiento de requisitos, confiabilidad del servicio y
oportunidad en la entrega alcanzaron 93.5 % en nivel alto, mientras que calidad percibida registré 87.1 %.

Tabla 3: Resultados finales de calidad y sus dimensiones

Dimension Medio n (%) Alto n (%)
Calidad 4 (12.9) 27 (87.1)
Cumplimiento de requisitos 2 (6.5) 29 (93.5)
Confiabilidad del servicio 2 (6.5) 29 (93.5)
Oportunidad en la entrega 2 (6.5) 29 (93.5)
Calidad percibida 4 (12.9) 27 (87.1)

La satisfaccion del cliente presentd un predominio alto de 93.5% y nivel medio de 6.5%. En sus dimensiones,
atencion y respuesta alcanzo 90.3 % en nivel alto, mientras que cumplimiento de expectativas registrd 83.9 %, y con-
formidad con el servicio e intencién de continuidad o recomendacién mostraron 80.6 %. Estos resultados indican una
experiencia favorable, aunque con margen de mejora en la conformidad plena y en la disposicidn futura a recomendar
o0 mantener la relacidon comercial.

Tabla 4: Resultados finales de satisfaccién del cliente y sus dimensiones

Dimension Medio n (%) Alto n (%)
Satisfaccion del cliente 2 (6.5) 29 (93.5)
Cumplimiento de expectativas 5(16.1) 26 (83.9)
Atencidn y respuesta 3(9.7) 28 (90.3)
Conformidad con el servicio 6(19.4) 25 (80.6)
Intencién de continuidad o recomendacion 6 (19.4) 25 (80.6)

3.2. Resultados inferenciales

La prueba de hipétesis general evidencid que el modelo basado en la integracion de enfoques agiles y las practicas
de la guia PMBOK presenta una correlacion positiva y significativa con la calidad, con un Rho de Spearman de 0.682
y una significancia de 0.000. Asimismo, se observd una correlacidn positiva y significativa con la satisfaccion del
cliente, con un coeficiente de 0.802 y significancia de 0.000. Estos resultados permiten aceptar la hipétesis general
de investigacion.
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Tabla 5: Correlacion de la hipétesis general

Relaciéon Rho de Spearman o]
Modelo integrado — Calidad 0.682 0.000
Modelo integrado — Satisfaccion del cliente 0.802 0.000

En la hipétesis especifica 1, la dimensidn iteracién y entrega incremental mostrd una correlacién positiva y signifi-
cativa con la calidad, con Rho de 0.525 y p de 0.002, y con la satisfaccién del cliente, con Rho de 0.631 y p de 0.000.
Estos resultados indican que una mayor presencia de entregas parciales, revision continua y priorizacién del trabajo
se relaciona con mejor calidad y mayor satisfaccién del cliente.

En la hipdtesis especifica 2, colaboracion y respuesta al cambio presentd una correlaciéon de 0.354 con calidad
y una significancia de 0.050, asi como una correlacidn de 0.450 con satisfaccion del cliente y una significancia de
0.011. La relacién es directa en ambos casos, aunque con menor intensidad que otras dimensiones. Aun asi, los
resultados respaldan la aceptacién de la hipdtesis especifica.

En la hipdtesis especifica 3, planificacidn y control del proyecto presentd una correlaciéon positiva alta con la
calidad, con Rho de 0.789, y una correlacidn positiva significativa con la satisfaccién del cliente, con Rho de 0.525y p
de 0.002. Estos resultados muestran que la claridad de objetivos, el seguimiento y el control del proyecto se asocian
con mejores niveles de calidad y satisfaccion.

Finalmente, en la hipdtesis especifica 4, gestion de calidad, riesgos e interesados, mostrd una correlacion positiva
y significativa con la calidad, con Rho de 0.878 y p de 0.000, asi como una correlacion positiva significativa con la
satisfaccion del cliente, con Rho de 0.450 y p de 0.011. Este fue el vinculo mas alto encontrado con la variable calidad.

4. Discusion

Los resultados del estudio permiten afirmar que el modelo basado en la integracién de enfoques agiles y las
practicas de la guia PMBOK se relaciona de forma positiva y significativa con la calidad y la satisfaccion del cliente
en WFM Telecom SAC. Este hallazgo coincide con Arzuaga Mejia [1], quien sostuvo que la agilidad organizacional
puede favorecer mejores resultados empresariales cuando se articula con capacidades institucionales, liderazgo e
innovacion. También se aproxima a Antunez Saiz [2], quien defendid una visidn holistica e integradora para elevar la
efectividad de la gestidén de proyectos.

La relacién hallada entre el modelo integrado y la satisfaccién del cliente fue mas alta que la observada con la
calidad. Este comportamiento sugiere que la forma en que el proyecto es gestionado influye no solo en el cumplimiento
técnico del servicio, sino también en la experiencia del cliente durante la prestacion. Tal lectura resulta coherente con
Oliver [10], quien explicé que la satisfaccion del cliente deriva de la comparacién entre expectativas y desempefo
percibido.

La dimensidn iteracion y entrega incremental mostrd una relacion significativa con ambas variables dependientes,
especialmente con la satisfaccion del cliente. Este resultado se vincula con lo planteado por Hernandez Prieto [13],
quien concluyd que la gestion agil favorece priorizacion, cooperacion y orientacion al cliente, y con Ayala Sudrez et
al. [4], quienes destacaron que las metodologias agiles facilitan una entrega de valor mas ajustada a las necesidades
del usuario.

La dimensién colaboracién y respuesta al cambio presenté relaciones positivas, aunque mas moderadas. Este
resultado sugiere que en la empresa existe base para coordinar entre areas y responder a cambios, pero todavia
puede mejorarse la rapidez de adaptacion y la articulacién interna. Medina y Molina [3] habian identificado que la co-
municacion efectiva, el apoyo organizacional y la capacitacidn son condiciones relevantes para que las metodologias
agiles produzcan mejores resultados.

La planificacién y control del proyecto mostré una relacién alta con la calidad y significativa con la satisfaccion del
cliente. Este hallazgo coincide con Garnica Carrillo [14], quien evidencid que la guia PMBOK facilita la estructuracion
adecuada de proyectos tecnolégicos al ordenar requisitos, alcance, actividades, interesados y bases de seguimiento.
Los resultados de WFM Telecom SAC refuerzan la idea de que la flexibilidad funciona mejor cuando se apoya en una
base clara de planificacion y control.

La dimensién gestién de calidad, riesgos e interesados fue la mas vinculada con la calidad y mantuvo también
una relacidn significativa con la satisfaccion del cliente. Este resultado confirma que la verificacion de entregables,
la prevencidn de riesgos y la consideracion de expectativas fortalecen la consistencia del servicio y mejoran la ex-
periencia del usuario. De esta manera, la investigacion respalda la utilidad de modelos integrados para contextos
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empresariales donde la calidad del servicio y la satisfaccidn del cliente constituyen resultados centrales.

5. Conclusiones

Se concluye que existe relacion positiva y significativa entre el modelo basado en la integracidn de enfoques agiles
y las préacticas de la guia PMBOK, y la calidad y satisfaccion del cliente en la empresa WFM Telecom SAC.

También se concluye que la iteracién y entrega incremental se relaciona de forma significativa con la calidad y
satisfaccion del cliente, lo que confirma la importancia de las entregas parciales, la revisidn continua y la priorizacién
del trabajo.

La colaboracién y respuesta al cambio mantiene una relacién positiva y significativa con la calidad y satisfaccién
del cliente, aunque con una intensidad menor que otras dimensiones, lo que muestra un componente favorable, pero
aun perfectible.

La planificacién y control del proyecto se relaciona de forma positiva y significativa con la calidad y satisfaccién
del cliente, lo que evidencia la importancia de contar con objetivos claros, seguimiento de actividades y control del
avance.

La gestién de calidad, riesgos e interesados se relaciona de forma positiva y significativa con la calidad y satis-
faccion del cliente, destacando especialmente su asociacion con la calidad del servicio.

Financiacion

No aplica.
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