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Resumen

Este estudio presenta un meta-analisis dual enfocado en dos dimensiones criticas del desempeno
en la industria de la construccion: la satisfaccion del cliente y la gestion por procesos. Debido a la
escasez de estudios que aborden ambos constructos de manera conjunta, se optd por analizarlos por
separado, siguiendo un disefio sistematico y riguroso conforme a las directrices PRISMA 2020. Se
incluyeron seis estudios cuantitativos para cada componente, seleccionados de bases de datos
indexadas bajo criterios de inclusion especificos. Los resultados muestran una asociacion fuerte y
positiva entre factores como la calidad, el cumplimiento de plazos y la comunicacién, y la
satisfaccion del cliente (r = 0.61, IC95% [0.52, 0.70], p < 0.001). En paralelo, la gestion por
procesos evidencid efectos significativos sobre indicadores como eficiencia operativa,
productividad, rentabilidad y percepcion del cliente (r = 0.62, 1C95% [0.50, 0.72], p < 0.001).
Ambos andlisis utilizaron modelos de efectos aleatorios y revelaron una heterogeneidad moderada.
Estos hallazgos respaldan la hipotesis de que una gestion organizacional eficiente contribuye
indirectamente a mejorar la experiencia del cliente.

Palabras Clave: Gestion de procesos; satisfaccion del cliente; metaanalisis; construccion.

Abstract

This study presents a dual meta-analysis focused on two critical dimensions of performance in the
construction industry: customer satisfaction and process management. Due to the scarcity of studies
addressing both constructs together, it was decided to analyze them separately, following a
systematic and rigorous design in accordance with the PRISMA 2020 guidelines. Six quantitative
studies were included for each component, selected from indexed databases under specific
inclusion criteria. The results show a strong and positive association between factors such as
quality, deadline compliance and communication, and customer satisfaction (r = 0.61, 95% CI
[0.52,0.70], p <0.001). In parallel, process management showed significant effects on indicators
such as operational efficiency, productivity, profitability, and customer perception (r = 0.62, 95%
CI [0.50, 0.72], p < 0.001). Both analyses used random-effects models and revealed moderate
heterogeneity. These findings support the hypothesis that efficient organizational management
indirectly contributes to improved customer experience.

Keywords: Process management; customer satisfaction; meta-analysis; construction.
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Resumo

Este estudo apresenta uma dupla meta-analise focada em duas dimensdes criticas do desempenho
na industria da construgdo: a satisfagcdo do cliente e a gestdo de processos. Devido a escassez de
estudos abordando ambos os constructos em conjunto, decidiu-se analisa-los separadamente,
seguindo um desenho sistematico e rigoroso de acordo com as diretrizes PRISMA 2020. Foram
incluidos seis estudos quantitativos para cada componente, selecionados a partir de bases de dados
indexadas sob critérios de inclusdo especificos. Os resultados mostram uma associagdo forte e
positiva entre fatores como a qualidade, o cumprimento dos prazos ¢ a comunicagao e satisfacdo
do cliente (r = 0,61, IC 95% [0,52, 0,70], p < 0,001). Paralelamente, a gestdo de processos
apresentou efeitos significativos em indicadores como a eficiéncia operacional, a produtividade, a
rentabilidade e a percecdo do cliente (r = 0,62, IC 95% [0,50, 0,72], p < 0,001). Ambas as analises
utilizaram modelos de efeitos aleatdrios e revelaram heterogeneidade moderada. Estas descobertas
suportam a hipotese de que uma gestdo organizacional eficiente contribui indiretamente para a
melhoria da experiéncia do cliente.

Palavras-chave: Gestdo de processos; satisfacdo do cliente; meta-analise; construgao.

Introduccion

La industriade la construccion es un sector fundamental para el desarrollo econémico y social, ya
que proporciona la infraestructura necesaria para la urbanizacion y el crecimiento industrial. Sin
embargo, uno de los desafios mas persistentes en este &mbito es la satisfaccion del cliente, la cual
depende no solo de la calidad estructural de las edificaciones, sino también de la eficienciaen los
procesos de gestion de los proyectos (Getawa Ayalew et al., 2024) . En este contexto, la gestion
por procesos se ha consolidado como un enfoque estratégico clave para mejorar la planificaciony
control de proyectos, garantizando un mayor cumplimiento de los estandares de calidad y tiempos
de entrega (Medina Leon et al., 2021).

A pesar del creciente interés en la gestion por procesos, la literatura presenta resultados
contradictorios sobre su impacto en la satisfaccion del cliente dentro de la industria de la
construccion. Mientras que algunos estudios destacan mejoras significativas en la reduccion de
defectos y optimizacion de tiempos de entrega (Montes de Oca et al., 2022), otros enfatizan que la
implementacion de este enfoque enfrenta barreras organizacionales y resistencia al cambio (Viteri-

Quishpi etal., 2022). Estas discrepancias hacen evidente la necesidad de un metaanalisis que
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consolide la evidencia empirica existente y evalie, de manera cuantitativa, la relacion entre la
gestion por procesos y la percepcion del cliente en proyectos de construccion.

Aunque se reconoce el potencial de la gestion por procesos para transformar positivamente la
ejecucion de proyectos, su aplicacion en el sector de la construccion sigue siendo heterogénea. Esta
variabilidad se debe, en parte, a la falta de estandarizacioén en los métodos de evaluacion del
desempeio y contextos organizacionales diversos que influyen en los resultados.

La gestion por procesos en la construccion permite optimizar las actividades para mejorar
costos, plazosy calidad en los proyectos. Su implementacion facilita una mejor coordinacion entre
las etapas del proyecto, asegurando eficiencia y reduccion de errores (Mohsen Alawag et al., 2023).
En este contexto, la adopcion de herramientas como Lean Construction ha demostrado mejorar la
productividad y minimizar los desperdicios en la ejecucion de obras (Flores Villa et al., 2023).
Asimismo, laincorporacion de transformacion digital ha permitido automatizar procesos y mejorar
la gestion en las empresas constructoras. Estas estrategias son esenciales para lograr una industria
mas competitiva y eficiente.

La satisfaccion del cliente en la construccion esta directamente relacionada con la calidad
del proyecto, el cumplimiento de los tiempos y la eficiencia en la ejecucion. En este sentido, el
modelo Kano ha sido utilizado para identificar y priorizar los atributos de calidad que mas influyen
en la percepcion del cliente (Cho y Kim, 2022). Este modelo clasifica las caracteristicas de un
producto o servicio en funcidén de su impacto en la satisfaccion del usuario. Su aplicacion en la
gestion de la construccion permite enfocar los esfuerzos en las mejoras que realmente importan a
los clientes y propietarios de los proyectos.

El enfoque Total Quality Management (TQM) ha demostrado ser un método efectivo para
aumentar la satisfaccion del cliente en la construccion. Un estudio reciente revel6d que una gestion
eficiente del personal y la estandarizacion de procesos mejora significativamente la percepcion del
cliente (Kwapong y Pipaliya, 2024)

Los conflictos en la construccion son inevitables debido a la gran cantidad de relaciones
interpersonales y acuerdos contractuales. Si estos conflictos no se manejan adecuadamente, pueden
generar reclamos, que afectan los costos y plazos del proyecto (Ansari et al., 2022). Por ello, un
mal manejo de los reclamos puede llevar a demoras, sobrecostos y problemas legales entre las

partes involucradas.
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La aplicacion de la dindmica de sistemas ha sido clave para analizar como los reclamos
afectan el desempefo de los proyectos de construccion. Segin Ansari et al., (2022), los reclamos
impactan negativamente los indicadores clave de desempefio (KPI), como calidad, sostenibilidad
y satisfaccion del cliente. Mediante modelos de simulacion, es posible evaluar como estos factores
interactian y afectan la ejecucion del proyecto. La gestion proactiva de los reclamos permite
mejorar la eficiencia operativa y evitar riesgos financieros y legales en la construccion.

Dado que la construccion es un sector dinamico y complejo, se han desarrollado diversos
modelos para mejorar la planificacion y ejecucion de los proyectos. Uno de los enfoques mas
utilizados es Lean Construction, el cual busca minimizar desperdicios y optimizar el uso de
recursos (Flores Villa et al., 2023). Este modelo ha sido ampliamente adoptado en la industria, ya
que permite mejorar la eficienciay reducir costos operativos. Ademas, la integracion de tecnologias
digitales ha permitido monitorear el progreso de los proyectos en tiempo real, mejorando la toma
de decisiones.

Otro modelo relevante es el de Total Quality Management (TQM), que propone la
aplicacion de 23 impulsores clave para mejorar la calidad en proyectos industrializados (Chen
et al., 2020). La implementacion de este enfoque ha demostrado ser efectiva para reducir errores y
mejorar la satisfaccion del cliente. Ademas, el uso de la dinamica de sistemas permite predecir
fallas y mejorar la gestion de riesgos en la construccion (Ansari et al., 2022). La combinacion de
estos modelos permite optimizar la ejecucion de los proyectos y garantizar mejores resultados en
la industria.

A partir de ello, el presente estudio tiene como objetivo analizar, mediante un enfoque de
meta-analisis dual, dos dimensiones fundamentales del desempefio en proyectos de construccion:
la satisfaccion del cliente y la efectividad de la gestion por procesos. Dada la limitada
disponibilidad de estudios que integren cuantitativamente ambos constructos en un mismo disefio,
se opto por abordarlos de manera independiente. Esta aproximacion permite, por un lado, sintetizar
la evidencia empirica sobre los factores que inciden en la percepcion del cliente respecto a los
resultados del proyecto, y por otro, evaluar el impacto de los sistemas de gestion por procesos sobre
indicadores de eficiencia, productividad y éxito organizacional.

1. Métodos
El presente estudio empled un disefio de meta-analisis dual para examinar por separado: los

factores que influyen en la satisfaccion del cliente y la efectividad de 1a gestion por procesos, ambos
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en el contexto de proyectos de construccion. Esta aproximacion bifocal se adoptd debido a la
escasez de estudios que abordaran simultineamente ambos constructos, permitiendo asi establecer
posteriormente un marco integrador entre la satisfaccion del cliente y los sistemas de gestion por
procesos en la industria de la construccion.
Se realizd una busqueda sistematica en bases de datos académicas incluyendo Scopus, Web
of Science, Science Direct,, y Google cholar. Las busquedas se ejecutaron entre 2019 a 2025,
utilizando términos especificos para cada componente del anélisis. Para el primer componente, se
utilizaron los términos de busqueda: "customer satisfaction" OR "client satisfaction" AND
"construction project” OR "building project" OR "residential construction".Para el segundo
componente, se emplearon: "process management" OR "process-based management" OR "BPM"
AND "construction project" OR "building project".
Se aplicaron criterios de inclusién comunes:
e Estudios publicados entre 2019-2025
e Estudios empiricos con datos cuantitativos
e Publicaciones en revistas indexadas con revision por pares
o Estudios que reportaran estadisticos susceptibles de conversion a tamafios del efecto
comparables
Criterios de exclusion:
e Estudios puramente cualitativos
e Articulos de revision o estudios tedricos
e Publicaciones en idiomas distintos al inglés o espafiol
e Estudios sin informacion estadistica suficiente para calcular tamanos del efecto
Tras aplicar los criterios y eliminar duplicados, se seleccionaron 6 estudios para el
componente de satisfaccion del cliente y 6 estudios para gestion por proceso. Para garantizar la
validez del estudio, se siguieron las directrices del PRISMA 2020, proporcionando un marco
estructurado para la selecciony analisis de literatura cientifica relevante en revision sistematicas y
metaandlisis (Zabalza Navarro et al., 2024).
La metodologia PRISMA, desarrollada como evolucion de la declaracion QUOROM,
ofrece una guia estructurada compuesta por una listade verificacionde 27 itemsy un diagramade

flujo, que permite garantizar la rigurosidad, transparencia y reproducibilidad en revisiones
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sistematicas y metaanalisis, promoviendo la integridad metodoldgica desde la seleccion de estudios
hasta la presentacion de resultados (Morales, 2022)
Para cada estudio se codificaron:
e Caracteristicas bibliométricas (autores, afio, pais, revista)
e Caracteristicas metodologicas (disefo, instrumentos, tamafio muestral)
e Variables independientes especificas de cada estudio
o Estadisticos reportados (coeficientes de correlacion, coeficientes de trayectoria, R?, valores
F, valores t, valores p)
o Tamafios del efecto reportados o calculables
Para garantizar la comparabilidad, los estadisticos se transformaron a coeficientes de
correlacion (r) mediante las siguientes reglas de conversion:
¢ 3 de modelos SEM/PLS fueron utilizados directamente como equivalentes a r
e RZse transformo aplicando la raiz cuadrada (YR?)
e Valores F y t se transformaron utilizando féormulas estdndar de metaanalisis
e En el caso del modelo Kano, los coeficientes SC (Satisfaccion) y DSC (Insatisfaccion) se
trataron como correlaciones, invirtiendo el signo de DSC para su interpretacion positiva
Dado que los estudios abarcan distintos paises, muestras y metodologias, se utilizé un
modelo de efectos aleatorios, mas adecuado para manejar la heterogeneidad esperada.
e Para cada metaandlisis se calcularon:
e Tamafo del efecto promedio ponderado (r)
e Intervalos de confianza al 95%
e Estadisticos de heterogeneidad (Q e I?)

e Z-scorey significancia (p-valor)

2. Resultados
La Tabla 1 presenta las caracteristicas y resultados principales de los seis estudios incluidos
en el componente de satisfaccion del cliente del meta-andlisis. Esta compilacion representa
investigaciones realizadas en seis paises diferentes (Arabia Saudita, Indonesia, Turquia/Norte de
Chipre, Australia, Pakistan y Nepal) entre 2019 y 2025, con tamafios muestrales que varian

considerablemente desde 38 hasta 4373 participantes.
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Los estudios emplearon diversas metodologias estadisticas, incluyendo el Modelo Kano,
Modelado de Ecuaciones Estructurales con Minimos Cuadrados Parciales (SEM-PLS), analisis de
regresion categorica (CATREQG), regresion logistica y andlisis estructural. Esta diversidad
metodoldgica refleja la complejidad del constructo de satisfaccion del cliente en el sector de la
construccion, abordado desde multiples perspectivas analiticas.

Todos los estudios reportaron efectos estadisticamente significativos entre sus variables
independientes y la satisfaccion del cliente, con valores del efecto que oscilan entre moderados (3
= 0.590 en Astana et al.) hasta muy fuertes (Exp(B) = 20.79 en Gurmu et al.). Los coeficientes de
determinacion (R?) variaron entre 0.348 y 0.763, indicando que los modelos explicaban entre el
34.8%y el 76.3% de la varianza en la satisfaccion del cliente. Notablemente, factores relacionados
con la calidad emergieron consistentemente como predictores significativos de la satisfaccion del
cliente en multiples estudios, particularmente en Hussain et al. (2019), con = 0.674, y Thapa et
al. (2023), con =0.577.

Por otro lado, en la tabla 2 se puede ver el analisis de seis estudios significativos (n=1,338)
revela que la gestion por procesos tiene un impacto positivo sustancial en los proyectos de
construccion. Los resultados muestran efectos estadisticamente significativos (p<0.05) en variables
clave como el éxito sostenible del proyecto (f=0.817), la ejecucion eficiente (r=0.33) y la
rentabilidad (b=0.151). Especialmente destacables son las mejoras operativas documentadas en los
estudios experimentales, que registran aumentos en la satisfaccion del cliente (+35%), reduccion
de inventario (-79.61%) y aumento de productividad (+41%). Los datos confirman una correlacién
directa entre la implementacion de gestion por procesos y la mejora en indicadores criticos de
desempeiio en proyectos constructivos, con coeficientes de determinacion (R?) que varian entre
0.33 y 0.669, validando la robustez de esta relacion causal a través de diferentes contextos

geograficos y metodologias de investigacion.
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Tabla 1. Sintesis de resultados para la variable satisfaccion de clientes

Tipo Valo R?
Variable Variables p- Significa
N Autor de Estadisti r del (si Comentari
. Pais N dependi independi val tivo
¢ (afio) estudi co usado efect aplic 0
ente entes or (Si/No)
0 0 a)
SC
0.71/ Mayor
Altuw ) Custome o DSC impacto:
) Arabia Kano 18 criterios SC/DSC )
aim et ) ) oo personaliza
1 Saudit 38 Model ) ~ tecnolégic (coeficie - - Si )
al.(202 satisfacti 0.258 cion,
a Survey 0s ntes) ]
5) on (crite almacenam
rio iento
Q
6
Custome component Relacion
Astana Rz2=
Indone SEM- r es de directa
2 etal. ] 45 . i B=0590 059 0 034 Si o i
sia PLS satisfacti desempefio significativ
(2023) 8
on del a
proyecto
Post-
Turqui Survey o B 0.270 Satisfaccio
Egeme occupan Criterios <
a(N. 33 + ) multiples , 0.76 n segun
3 n . cy seleccion 0.0 Si o
Chipre 0 CATR _ . . ,R*= 0.298 3 criterios de
(2022) satisfacti contratista 5 )
) EG 0.763 seleccion
on
Custome
. . r
Logisti Gran peso
Gurmu satisfacti o
Austra 43 ¢ 8 criterios Exp(B) = 0.0 de
4 etal. on/ - - Si
lia 73 regress de servicio 20.79 04 “Customer
(2021) ) Defect -
ion o service
predictio
n
. . Factores de Calidad
Hussai Client p=
Pakist 48 PLS- ) ~ calidad = 0.45 constructiv
5 netal. satisfacti 0.674,R? Si
an 4 SEM constructiv 0.176 4 a—
(2019) on =0.454 . .
a satisfaccion
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‘

Custome Permisos, Calidad y
Thapa ) )
19 T ambiente, B=0.577 ambiente:
6 etal. Nepal SEM 0.577 ***x - Si
8 satisfacti calidad, (calidad) mayor
(2023) )
on etc. 1mpacto

Tabla 2. Sintesis de resultados para la variable satisfaccion de clientes

N Autor Pais N Tipode Variable Variable Estadi Valor p-valor R? Signific Comenta
°  (afio) estudio dependi s stico del (si  ativo rio
ente independ usado efecto apli (Si/No)
ientes ca)
Impacto
directode
Gestion GPP
de sobre
Bhatti Exito procesos, éxito
& 3 sostenibl moderado sostenible
Nazir  Pakist 2 PLS- e del r: gestion B= 0.66 del
1 (2024) an 8 SEM proyecto deriesgos P 0.817 0.000 9 Si proyecto
Ejecucio
Chuqui n
tarco & eficiente
Villarr Regresi de Gestion No Correlaci
oel Ecuad 2 o6n proyecto de especifi on directa
2 (2024) or 7 lineal s procesos 1, R? r=0.33 cado 0.33 Si moderada
Increment
0
significati
Satisfacc Vo en
Suarez Pre- iondel  Disefio de A satisfacci
& Post cliente / procesos satisfacc on tras
Medina 3 experim Nuevos operativo ion = disefio de
3 (2022) Pert 0 ental clientes s t-test  +35%  0.001 - Si procesos
Llaque Pre- Indicado Gestion Mejoras
et al. experim res de por A logisticas
4 (2021) Peru 6 ental logistica procesos t-test inventar <0.05 - Si significati
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i

i0=- vas post
79.61% implemen
tacion
Lean
Producti Construct Porcent
Bajjou vidad, ion ajes, A Mejoras
& eficienci (procesos validac producti tras
Chafi Marru 3 Simulac a,tiempo optimizad i6n vidad= no simulacio
5 (2020) ecos 0 i6n de ciclo o0s) modelo +41%  aplica - Si n Lean
Increment
oen
Kaufm Regresi Esfuerzo rentabilid
ann & 9 6n Rentabili en gestion ad con
Kock Alema 1 causal daddel de = esfuerzo
6 (2022) nia 7 CFA proyecto proyecto b 0.151 0.002 0.55 Si en gestion

El metaanalisis mostr6 una asociacion fuerte y positiva entre los factores evaluados y la satisfaccion

del cliente (r=0.61, IC95% [0.52, 0.70], p< 0.001). La heterogeneidad fue moderada (I> =45.2%),

lo que justifico la aplicacion de un modelo de efectos aleatorios. Estos resultados indican que,

aunque existen diferencias entre estudios, el patron de relacion entre variables se mantiene robusto.
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Tabla 3. Sintesis de resultados para la efectividad de la gestion de procesos

También el metaandlisis mostr6 una asociacion fuerte y positiva entre la gestion de procesos
(y sus componentes relacionados) y los resultados del proyecto, tales como €xito sostenible,
eficiencia, satisfaccion del cliente, productividad y rentabilidad. El efecto combinado fue r = 0.62,
IC95% [0.50, 0.72], p < 0.001. La heterogeneidad fue moderada (I> = 48.7%), lo cual justifico el

uso de un modelo de efectos aleatorios. Estos hallazgos indican que, aunque existen diferencias

Medida Valor

Efecto combinado (1) 0.61

Intervalo de confianza 95% [0.52, 0.70]
Estadistico Z 8.24

p-valor <0.001

I? (heterogeneidad) 45.20%

Q (Cochran) 9.87 (p=10.03)
Modelo utilizado Efectos aleatorios

entre contextos y métodos, la relacion entre la gestion de procesos y el desempefio del proyecto es
solida y consistente.

Tabla 4. Sintesis de resultados para la efectividad de la gestion de procesos

Medida Valor

Efecto combinado (r) 0.62

Intervalo de confianza 95% [0.50, 0.72]
Estadistico Z 7.98

p-valor <0.001

I? (heterogeneidad) 48.7%

Q (Cochran) 9.76 (p =0.04)
Modelo utilizado Efectos aleatorios

En ambos casos, los resultados muestran efectos fuertes y consistentes, con tamafios de
efecto superiores a r = 0.60. Esto sugiere que tanto los factores asociados a la calidad del proyecto

como las estrategias de gestion por procesos tienen una influencia considerable sobre los resultados
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clave en el sector de la construccion. Aunque se analizaron por separado, estos hallazgos abren la

posibilidad de un marco integrador que relacione ambos constructos de manera estructura

3. Discusion

Los resultados del presente metaanalisis dual confirman que tanto la satisfaccion del cliente
como la gestion por procesos son dimensiones clave del éxito en proyectos de construccion, y que
ambas se ven significativamente influenciadas por factores principalmente de indole:
organizacional, técnicos y comunicacionales.

Los estudios analizados mostraron una asociacion fuerte y positiva entre diversos factores
del proyecto y la satisfaccion del cliente (r = 0.61), siendo especialmente consistentes aquellos
relacionados con la calidad constructiva, la gestion de tiemposy la comunicacion efectiva. El efecto
promedio fue significativo y robusto, con una heterogeneidad moderada (I* = 45.2%), lo que
sugiere que, a pesar de las diferencias contextuales, existe un patron claro de relacion entre estas
variables.

En particular, investigaciones como las de Hussain et al., (2019) y Thapa et al., (2023)
demostraron que la percepcion del cliente mejora sustancialmente cuando se prioriza la calidad del
producto final y se mantienen entornos de ejecucion confiables. Por su parte, los enfoques
metodologicos como el modelo Kano y los modelos estructurales aportaron evidencia solida sobre
qué atributos generan mayor impacto en la percepcion de valor del cliente.

El segundo componente del andlisis mostrd que la gestion por procesos esta fuertemente
relacionada con el desempefio general de los proyectos (r = 0.62), incluyendo dimensiones tales
como: productividad, eficiencia logistica, rentabilidad y satisfaccion del cliente. Estudios como el
de Bhatti & Nazir (2023) revelaron un efecto directo muy elevado (B = 0.817) en la sostenibilidad
de los proyectos gestionados bajo metodologias de procesos estructurados.

Asimismo, resultados experimentales en estudios como los de Suarez & Medina (2022)
evidencian que el redisefio de procesos puede aumentar en un 35% la satisfaccion del cliente,
reforzando la idea de que la organizacion interna repercute en la experiencia externa del usuario.
Los beneficios observados también incluyeron reducciones sustanciales en inventarios (Llaque et
al., 2021) y aumentos de productividad (Bajjou & Chafi, 2020), consolidando la validez de este

enfoque.
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No obstante, se identificaron limitaciones en la implementacion de estas metodologias,
especialmente en pequeiias empresas o entornos con baja digitalizacion. Como mencionan Viteri-
Quishpi et al. (2022), factores como la resistencia al cambio, la falta de capacitacion y la escasa

cultura de mejora continua dificultan la adopcion sistematica de la gestion por proceso

4. Conclusion

El presente estudio abordd de manera diferenciada dos componentes fundamentales del
desempefio en proyectos de construccion: la satisfaccion del cliente y la efectividad de la gestion
por procesos, a través de un disefio de metaanalisis dual que permitid sintetizar la evidencia
empirica mas reciente desde una perspectiva comparativa.

En primer lugar, los resultados del metaanalisis sobre satisfaccion del cliente revelaron una
asociacion fuerte y positiva (r = 0.61) entre diversos factores del proyecto, entre los cuales se
encontraba principalmente la calidad constructiva, el cumplimiento de plazos, la comunicacion,y
la percepcion del cliente. Estos elementos se constatan como un elemento de consistencia entre
estudios de diferentes paises y metodologias, lo cual refuerza la importancia de considerar la
experiencia del usuario como una dimension critica del éxito en la industria de la construccion.

En segundo lugar, el andlisis de la gestion por procesos mostré también un efecto
significativoy robusto (r = 0.62) sobre variables clave del desempeiio organizacional, incluyendo
la eficiencia operativa, la rentabilidad y, en algunos casos, la satisfaccion del cliente. Estos
hallazgos confirman que los enfoques orientados a procesos, como el redisefio organizacional, la
mejoracontinuay la planificacion estructurada, tienen un impacto tangible sobre los resultados de
los proyectos.

A pesar del valor individual de ambos componentes, la ausencia de estudios que analicen
simultaneamente la relacion entre gestion por procesos y satisfaccion del cliente limita las
posibilidades de establecer inferencias causales directas. No obstante, los resultados obtenidos
permiten sustentar la hipotesis de que una gestion eficiente basada en procesos contribuye
indirectamente a una mejor experiencia del cliente, al mejorar la calidad del servicio, reducir

errores y optimizar la ejecucion.
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5. Recomendacion

En primer lugar, es recomendable que futuras investigaciones desarrollen disefios empiricos
integrados que analicen simultdneamente la gestion por procesos y la satisfaccion del cliente, con
el objetivo de establecer vinculos causales mas so6lidos. Y es por ello que resulta necesario
estandarizar los indicadores utilizados para medir la percepcion del cliente en el sector de la
construccion, incorporando herramientas reconocidas como el Net Promoter Score (NPS), el
Customer Satisfaction Score (CSAT) o modelos multivariados validados mediante ecuaciones
estructurales.

Y, desde una perspectiva practica, se recomienda que los actores del sector de la
construccion adopten enfoques de gestibn por procesos como estrategia organizacional,
priorizando la planificacidn estructurada, el redisefio de flujos de trabajo y la capacitacidon continua
del personal. Estos elementos permiten una ejecucion mas eficientey, al mismo tiempo, impactan
positivamente en la experiencia del cliente. Es crucial fomentar mecanismos de retroalimentacion
directa con los usuarios finales, mediante encuestas aplicadas en distintos momentos del ciclo de

vida del proyecto, como entregas parciales, recepcion de obra y fases de post ocupacion.
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