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Resumen

El presente estudio tuvo como objetivo comprobar el apoyo del enfoque design thinking
en la mejora de la gestién de servicios en establecimientos estéticos, de tal manera que
se puedan optimizar sus procesos de gestion servicios en los mismos. Para lograrlo, se
implementd un aplicativo web como caso de estudio en el establecimiento estético Lima

21 Barbershop.

La investigacion desarrollada fue de tipo aplicada, puesto que se orienta a resolver un
problema real y concreto a través de una solucién tecnoldgica. El nivel de investigacion
fue explicativo para no solo esclarecer la relacion entre design thinking y la mejora de la
gestiéon de servicios, sino también entender el porqué y el como design thinking podria
mejorar la gestion de servicios. Se empled un disefio preexperimental con la finalidad de
poder controlar, en la medida de lo posible, las variables que pudieran intervenir y afectar

los resultados obtenidos.

Como conclusion se aprecia que la optimizacion de la gestiébn de servicios en los
establecimientos estéticos de Ayacucho se ve favorecida de manera relevante y positiva
por la implementacion del design thinking. Esta aseveracion se respaldada en el sustento
estadistico, que muestra una fuerte y directa asociacion (Correlaciéon de Spearman, p =
0.812; p < 0.001) y un modelo de regresion que explica el 65.9% de la mejora (R2 =
0.659), confirmando asi la sélida relacion entre ambas variables. De igual importancia es
preciso mencionar que para el marco de trabajo del desarrollo de la solucién se emple6
un enfoque hibrido, utilizando design thinking para la conceptualizacion y el disefio, para
posteriormente aplicar Scrum en la fase de desarrollo en adelante, organizando todo ello
historias de usuario que fueron priorizadas para posteriormente distribuirse en sprints,

asegurando un desarrollo progresivo y realista.

Palabras Clave: Design thinking, gestion de servicios.
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CAPITULO |
INTRODUCCION

1.1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

En la provincia de Huamanga se acontece una problematica: la ausencia de aplicativos
digitales para la gestion de las microempresas, especificamente para los
establecimientos estéticos. Segun la especialista de licencia de funcionamiento de la
municipalidad provincial de Huamanga, Lucia Cecilia, Huamanga cuenta con un
aproximado de 250 establecimientos estéticos, los cuales no tienden a hacer uso de
herramientas tecnolégicas que les permitan gestionar sus servicios, llevar un mejor
seguimiento de estos, con tal de optimizarlos para la toma de decisiones a favor del

crecimiento y la rentabilidad de sus negocios.

La problematica medular gira en torno a que los establecimientos estéticos no cuentan
con herramientas tecnolégicas tales como aplicativos digitales para gestionar sus
negocios, esto debido a muchos factores como la falta de conocimiento de estos y las
ventajas que pueden tener en sus negocios al hacer uso de estos. Actualmente la gran
mayoria de los establecimientos estéticos hacen uso de un cuaderno en donde
registran los servicios que ofrecen a sus clientes. Si bien es cierto que ya existen
aplicativos como Fresha, estas no se adecuan a las condiciones y necesidades
especificas de las microempresas en la provincia, debido a su modelo de costos
transaccionales, la complejidad y sobrecarga de funciones. Esto genera como
resultado, por un lado, a que los registros de los negocios sean vulnerables de una
pérdida o robo, y también que surjan deficiencias operativas en la gestién de citas,
servicios y pagos, lo que impacta negativamente a los negocios al comprometer su

sostenibilidad y rentabilidad a largo plazo.

En la medida que no se tomen acciones para solucionar este panorama, los
establecimientos estéticos careceran de competitividad y quedaran rezagados frente a

la innovacién en un mercado cada vez mas digitalizado. Si, por otro lado, se opta por
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implementar soluciones, tales como programas de capacitacibn en materia de
competencias digitales para la gestion de negocios y subvenciones para la adquisicion
de aplicativos de gestidn. El uso de aplicativos de gestidon contribuiria no solo a la
modernizacion y adaptacion de este sector, sino que ademas impulsaria el desarrollo

econdmico regional, integrando a dicho sector en la economia digital.

1.2. FORMULACION DEL PROBLEMA
1.2.1. Problema general

¢De qué manera el Design Thinking apoya la gestién de servicios en establecimientos

estéticos de Ayacucho en 20247

1.2.2. Problemas especificos

a. ¢ Como el design thinking apoya en la mejora de la satisfaccion del usuario en el
aplicativo web?

b. ¢,Como el design thinking apoya en la mejora de la participacion del usuario en el
aplicativo web?

C. ¢ Como el design thinking apoya en la mejora de la retencién del usuario en el

aplicativo web?

1.3. JUSTIFICACION DE LA INVESTIGACION

La importancia del presente estudio se basa en la necesidad de innovar un sector
clave de la economia local, como lo es el sector de establecimientos estéticos, en
cuanto al uso de herramientas tecnolégicas. En el contexto actual de digitalizacion
global, adoptar y promover el uso de aplicativos de gestibn ayudaria a las
microempresas a optimizar y llevar una mejor gestion de sus procesos en el dia a dia.
De igual importancia, los resultados de la investigacion serian un referente para
replicarse en otros sectores de la provincia, dandose asi un ambiente empresarial mas

competitivo e innovador.

La investigacion fue de utilidad para identificar las principales barreras que
imposibilitan el uso de herramientas tecnoldgicas por parte de los establecimientos
estéticos, igualmente, sirvid para plantear soluciones para superalas. Al profundizar en
el analisis de los motivos que generan la falta de conocimiento tecnolégico y una

inherente resistencia al cambio, es preciso proponer el desarrollo de capacitaciones

12



especificas y estrategias de incentivo orientadas a los propietarios de los
establecimientos estéticos. Ademas, el estudio brinda una base tecnoldgica que puede
ser usada por autoridades locales y organizaciones empresariales para disefar

politicas que contribuyan a la modernizacion y digitalizacion de las microempresas.

Los beneficiarios directos de la investigacion son los propietarios de los
establecimientos estéticos, puesto que les permitird gestionar mejor sus operaciones,
por ejemplo, al llevar una mejor distribucién de los tiempos en cuanto a las reservas de
citas con los clientes, entre otros demas beneficios que conllevan a mejorar su
competitividad y rentabilidad. Los clientes finales no son la excepciébn en ser
beneficiados, ya que recibirdn una mejor calidad de experiencia al poder realizar la
reserva de sus citas de manera anticipada y generar menos tiempos de espera antes
de ser atendidos. En un nivel mas amplio, se contribuye a la modernizacién e
innovacion de estas microempresas, lo cual repercute en fortalecer el sector
empresarial local acrecentando la competitividad favorable para un entorno de

potenciales inversiones.

El estudio no solo aborda la problematica de la casi nula incorporacion de tecnologias
para la gestion de servicios sino también va mas alla de todo lo favorable mencionado
anteriormente, al buscar contribuir a reducir la brecha digital que se da en la provincia.
Dicha contribucién es concluyente para evitar que estas microempresas queden
rezagadas ante el evidente avance tecnoldgico actual, brindandoles la oportunidad de

adaptarse a las nuevas exigencias del mercado cada vez mas digitalizado.

1.4. LIMITACIONES DE LA INVESTIGACION

El desarrollo del aplicativo web estd enfocado bajo los requerimientos de los
establecimientos estéticos alineados para los servicios de barberias de la provincia de

Huamanga.

1.5. OBJETIVOS

1.5.1. Objetivo general

Comprobar el apoyo del design thinking en la mejora de la gestion de servicios en
establecimientos estéticos de Ayacucho para el afio 2024.

1.5.2. Objetivo especifico

a. Analizar el apoyo del design thinking en la mejora satisfaccién del usuario

b. Analizar el apoyo del design thinking en la mejora participacion del usuario
13



c. Analizar el apoyo del design thinking en la mejora retencion del usuario

14



CAPITULO II
MARCO TEORICO

2.1. ANTECEDENTES DE LA INVESTIGACION

Segln Lépez Asto et al. (2023) en su articulo "El apoyo del design thinking en la
tecnologia“, en donde tuvieron como objetivo explorar el efecto del design thinking en
la tecnologia, tanto en el desarrollo de software, asi como en el disefio de hardware,
llegaron a la conclusibn de que este marco de trabajo facilita el desarrollo de
aplicaciones y plataformas mas intuitivas, mejorando la experiencia del usuario. Esto
se logra gracias a su enfoque centrado en la comprension profunda del usuario, la
observacioén, la generacion de ideas y el desarrollo de prototipos, lo cual permite

adaptar las soluciones tecnoldgicas a las necesidades reales de los usuarios.

De acuerdo a Cahui Osis et al. (2022) en su articulo “Casos de Estudio de Design
Thinking en las etapas de Analisis y Diseno del Desarrollo de Software”, publicado en
la revista Innovacion y Software, presentan diversos casos donde se aplico el enfoque
design thinking en las fases de andlisis y disefio del desarrollo de software. Los
autores concluyen que este marco de trabajo permite crear soluciones personalizadas,
al integrar los objetivos comerciales del cliente con las necesidades del usuario final,

logrando asi productos adaptados de manera efectiva al problema identificado.

Ademas, Parizi et al. (2022) en su articulo “;Como se ha utilizado e integrado el
pensamiento de disefio en las actividades de desarrollo de software? Una cartografia
sistematica”, evaluaron 127 articulos publicados en el periodo comprendido entre
2010 y 2021 con el objetivo de analizar la integracion del Design Thinking (DT) en el
proceso de desarrollo de software. Se buscéd identificar los diversos modelos y
técnicas asociados con el DT en este contexto, asi como los criterios empleados para
la seleccion de las técnicas de DT y los puntos clave que los profesionales del DT
deben tener en cuenta al utilizar este mismo. Como resultado, identificaron 3

estrategias para integrar el DT en el desarrollo de software, 16 modelos y 85 técnicas.
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También descubrieron que la seleccion de técnicas esta relacionada con los espacios
de trabajo de los modelos que se realizan, e identificaron 7 criterios utilizados para
seleccionar técnicas de DT. Ademas, resumieron 16 puntos clave a los que los
profesionales del DT deben prestar atencién cuando utilizan el DT, y 4 puntos para

tener en cuenta al aplicar el DT en el desarrollo de software.

Por otra parte, Canedo et al. (2020) en su articulo “Uso del Design Thinking en
proyectos de software agiles: Percepcion de los desarrolladores de software”, cuyo
objetivo fue analizar la informacion recogida de los desarrolladores de software agil
con respecto a sus percepciones sobre la aplicacion de métodos y herramientas de DT
en el desarrollo agil, concluyeron que la creacion de prototipos permite identificar
errores en la comprension de los requisitos antes de la implementacién, lo que evita

posibles problemas entre las partes interesadas del proyecto.

Asi mismo, Corral & Fronza (2018) en su articulo “Pensamiento de disefio y practicas
agiles para la ingenieria de software”, estudiaron la aplicacion del design thinking como
enfoque metodoldgico en la ensefianza de Ingenieria de Software a nivel de pregrado,
especificamente en cursos orientados a la creacién de productos de software
innovadores desde cero. Concluyeron en que ambos marcos de trabajo demostraron
ser efectivas para gestionar proyectos de software y ambas entregan valor en
diferentes aspectos, no obstante, se observd que Agile era mas riguroso en aspectos
estrictos de la ingenieria de software, mientras que Design Thinking condujo al

resultado hacia productos mas innovadores y originales.

Por ultimo, Przybilla et al. (2018), en el articulo “Combinando el pensamiento de diseno
y el desarrollo agil para dominar proyectos de Tl altamente innovadores”, propone un
enfoque Design Up Front integrando el marco de trabajo Design Thinking, que
persigue la innovacién centrada en el ser humano, con el desarrollo agil. El estudio
ofrece aprendizajes clave sobre la integracion de Design Thinking y marcos de trabajo
agiles, alcanzados a partir de 25 proyectos de estudiantes y de investigacion.
Asimismo, se ofrecen recomendaciones practicas para adaptar e integrar ambos

marcos de trabajo.

2.2. MARCO CONCEPTUAL
2.2.1. Design thinking

Przybilla et al. (2018) mencionan que el design thinking es un marco de trabajo
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orientado en la innovacién centrada en el ser humano, teniendo en cuenta sus
necesidades y deseos, asi como la viabilidad técnica y econémica. Por otro lado,
Canedo et al. (2020) aseveran que el design thinking busca mejorar la experiencia y el
bienestar de las personas, caracterizandose por su elevada eficacia y adaptabilidad
para poder aplicarse en multiples sectores. De la misma forma, Lopez Asto et al.
(2023) establecen que la razén de ser del design thinking ademas de crear soluciones
innovadoras, es alcanzar una conexion emocional con los usuarios aportando un
impacto positivo en sus vidas, todo ello gracias a que se basan en principios tales

como la empatia, la colaboracion y la experimentacion.

Para Lépez Asto et al. (2023) la empatia viene a ser la fase inicial y fundamental
dentro del design thinking, en donde se busca comprender y profundizar en las
necesidades de los usuarios para posteriormente plantear soluciones alineadas a la
realidad de estos. Sumandose a ello, Gasparini (2015) sostiene que la comprensién
obtenida en esta etapa es concluyente para priorizar los requerimientos del usuario y
haciendo que los resultados sean mas adecuados. Kolko (2015) por su lado,
menciona que esta fase ayuda a analizar las experiencias de los usuarios para poder

detectar oportunidades de innovacién con mayor precision.

Segln Heydarabadi et al. (2019) el prototipado es la etapa del design thinking en la
cual se elaboran las representaciones visuales iniciales, que son evaluadas por los
usuarios y demas partes interesadas antes del desarrollo final. De manera adicional
Quick (2024) sefiala que este proceso permite disefiar modelos que se iteran en base
a la retroalimentacion obtenida, dandose un entorno seguro para poder visualizar y
mejorar los conceptos. Por otro parte, Simplilearn (2023) resalta que en esta etapa
ayuda a evaluar las ideas por medio de distintos niveles de fidelidad, desde bocetos
simples o wireframes hasta simulaciones funcionales, lo cual posibilita la iteracion y

mejora continua de las ideas.

Rosch et al. (2023) al referirse sobre la experimentacion, narran que es una fase
donde se evallan los prototipos disefiados en la fase previa para poder
perfeccionarlos teniendo en cuenta la retroalimentacion de los usuarios. Sumandose a
ello, Lépez Asto et al. (2023) declaran que la experimentacién permite que los
usuarios puedan interactuar de manera directa con los prototipos, lo cual es esencial
para identificar errores y aciertos que aseguren que el producto final evidencie una
compresion verdadera de las necesidades. De igual modo, McLaughlin et al. (2022)

sostienen que en la fase de experimentacion no solo se mejora producto, sino que
17



también se promueve el aprendizaje practico y el desarrollo de habilidades esenciales

para la innovacién y la resolucién de problemas.

2.2.2. Gestion de servicios

En el estudio, se determind a la gestién de servicios como la variable dependiente, al
respecto Zendesk (2023) la conceptlia como un conjunto de procesos que una entidad
recurre para optimizar sus resultados, asi como mejorar la experiencia de los clientes y
colaboradores. Sumandose a ello, Hammond (2023) menciona que la gestion de
servicios involucra estandarizar y dar seguimiento permanente a la atencién ofrecida
para evaluar el rendimiento, detectar oportunidades de innovacion y garantizar la
satisfaccion del usuario. Igualmente, Indeed (2023) precisa que la gestidon de servicios
pretende estandarizar el trato al cliente en todas las interacciones, promover la mejora

continua y determinar métricas para medir el desempefio del personal.

El primero indicador de la gestién de servicios viene a ser la satisfaccion del usuario, a
lo que Theofanos & Stanton (2012) sostienen que este indicador es el grado en que el
producto cumple con las expectativas del usuario, o el nivel de comodidad que
experimenta este. Asimismo, Febres-Ramos & Mercado-Rey (2020) mencionan que la
satisfaccion del usuario es un indicador de la calidad de atencion que facilitara en
mejorar falencias y confirmar fortalezas a fin de desarrollar una atencion de calidad
que los usuarios requieren. Por Ultimo, Egorow et al. (2017) sefialan que la
satisfaccion del usuario se refiere al grado de contento o cumplimiento que

experimenta un usuario al interactuar con un sistema.

Por otro lado, la gestion de servicios toma como parte esencial la participacion de
usuarios, al respecto, Oyedele et al. (2018) describe la participacién de usuario como
la interaccién emaocional, cognitiva y conductual que ocurre simultdneamente durante
el uso de una tecnologia, formando una experiencia de usuario holistica. Ademas, Dvir
(2020) conceptualiza la participacién del usuario en tres dimensiones: participacion,
percepcion y perseverancia, destacando la inversion del usuario en la interaccién con
la informacion, el compromiso emocional y la retencién de informacion. Asimismo,
Balansag et al. (2021) definen la participacion del usuario como la calidad de
interaccion entre el usuario y una aplicacion, siendo la atencion y la satisfaccion

predictores clave del éxito del disefio de aplicaciones de compras en linea.

Finalmente, en la gestién de servicios se considera como componente a la retencion
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de usuarios, al respecto Ding et al. (2023) califica a la retencion de usuarios como al
porcentaje de usuarios actuales que volveran a utilizar el sistema de recomendacion
en los proximos dias, reflejando la satisfaccion a largo plazo del usuario y debiendo ser
una prioridad en los sistemas del mundo real. Por otra parte, Zhang et al. (2021) la
definen como la capacidad de las empresas de Internet para mantener a los usuarios
comprometidos con sus servicios a lo largo del tiempo, lo que a menudo requiere la
recomendacion de servicios apropiados para satisfacer las demandas de los usuarios.
De igual manera, Adilawati et al. (2023) sefialan que, en el contexto de aplicaciones
contables dirigidas a las micro, pequefias y medianas empresas (MSME), la retencion
de usuarios se define como el grado en que estos contintan utilizando la aplicaciéon a
lo largo del tiempo. Esta permanencia estd influenciada principalmente por la

efectividad, eficiencia y el nivel de satisfaccion que la aplicacién proporciona.

2.3. MARCO REFERENCIAL

2.3.1. Marco de trabajo del desarrollo de la solucidn

La presente investigacion adopté un enfoque hibrido que integra los marcos de trabajo
Design Thinking y Scrum para el desarrollo de la solucion tecnologica. En las etapas
iniciales de conceptualizacion y disefio, se aplicé Design Thinking, priorizando la empatia,
el prototipado y la validacion centrada en las necesidades del usuario.

Posteriormente, para la etapa de construccién del software, se utiliz6 Scrum como marco
de trabajo para la gestidn agil. Este enfoque permitié organizar el desarrollo en iteraciones
cortas (Sprints), facilitando el aseguramiento de la calidad (QA) y la adaptacion continua
mediante retroalimentacién constante. De esta manera, Scrum orquesto la planificacion y
entrega incremental del producto, aprovechando la flexibilidad para gestionar cambios,

mientras que la ejecucidn técnica se aline6 a los estandares de desarrollo web moderno.

Figura 1Marco de trabajo del desarrollo de la solucion

Design thinking Scrum
I I I@ : : @
Conceptualizacion Disefio y Desarrollo de Aseguramiento Capacitacion y
prototipado la app de calidad retroalimentacion

Nota. Adaptado de Soy Lider.net (2023)
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2.3.2. Apoyo
Para Eradatifam et al. (2020) el apoyo viene a ser la influencia o impacto importante que
puede generar una acciéon, proyecto o innovacién dentro de un sistema, contexto o

comunidad determinada.

2.3.3. Design thinking

Sohaib et al. (2019) declara que el Design Thinking es un marco de trabajo orientado en
las personas, que promueve la generacion de soluciones innovadoras y viables para
desafios complejos, incorporando principios del pensamiento de disefio en el desarrollo de

productos, servicios y procesos

2.3.4. Gestion
La gestion consiste en la planificacién, organizacién, direccion y control de recursos y
actividades dentro de una organizacion, con el propdésito de alcanzar metas establecidas de

manera eficaz y eficiente (Balraj, 2019).

2.3.5. Servicios
Lee et al. (2020) define a los servicios como las acciones o beneficios ofrecidos por una
organizacién para satisfacer las necesidades de sus clientes, a menudo complementados

con productos tangibles.

2.3.6. Satisfaccion
Chen et al. (2020) precisan que la satisfaccién representa el grado en que un producto o

servicio cumple o supera las expectativas del cliente o usuario.

2.3.7. Cliente
Anderson et al. (2020) consideran que el cliente es toda persona o entidad que adquiere o

utiliza los bienes o servicios proporcionados por una empresa u organizacion.

2.3.8. Establecimiento estético
Segln Han et al. (2021) sefialan que un establecimiento estético es un espacio orientado a
ofrecer servicios que contribuyen al mantenimiento o mejora de la apariencia fisica de los

usuarios, integrando funcionalidad con aspectos estéticos.

2.3.9. Usuario
Kabir (2021) explica que el usuario es quien interactia directamente con un producto,

sistema o servicio, y cuyas necesidades, experiencias y preferencias son fundamentales

20



para su disefio y mejora.

2.3.10. Evolucién tecnoldgica
La evolucién tecnolégica, segun Verganti et al. (2020), hace referencia al progreso continuo
de las tecnologias, impactando en la transformacion de productos, servicios y formas de

interaccion con el entorno.

2.3.11. Investigacion
Para Teixeira et al. (2019), la investigacion radica en un proceso metédico de recopilacion,
analisis e interpretacién de informacion, con el fin de generar nuevo conocimiento o validar

hipétesis existentes.

2.3.12. Creatividad
Tosi (2020) sostiene que la creatividad es la habilidad de producir ideas novedosas, Utiles y

originales que pueden aplicarse a la solucién de problemas, el disefio o la innovacion.

2.3.13. Empatia
Sobre la empatia, Sohaib et al. (2019) detallan que es la capacidad de comprender y
conectar emocionalmente con las perspectivas y emociones de los demas, resultando

esencial en enfoques de disefio centrados en el usuario (Sohaib et al., 2019).

2.3.14. Centrado en el usuario
S. Chen (2019) menciona que el enfoque centrado en el usuario consiste en priorizar las
necesidades, expectativas y comportamientos del usuario final durante todo el proceso de

desarrollo de productos o servicios

2.3.15. Innovacion
Acerca de la innovacion, Eradatifam et al. (2020) precisan que abarca la creacién y
aplicacion de ideas, métodos o productos novedosos que producen mejoras sustanciales

en el desempefio o en los resultados obtenidos.

2.3.16. Adaptacion
Lievens & Blazevi¢ (2021) definen a la adaptacién como la habilidad de modificar
estrategias, productos o servicios frente a cambios del entorno o nuevas demandas que se

dan en el mercado.
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CAPITULO Il
MATERIALES Y METODOS
3.1. TIPOY NIVEL DE INVESTIGACION
3.1.1. Tipo deinvestigacion

El presente estudio fue de tipo aplicada. Segin Pradeep (2018), la investigacion
aplicada radica en realizar estudios encaminados a encontrar nuevas aplicaciones del
conocimiento existente y a resolver problemas practicos, con la intencién de crear
beneficios directos para la sociedad. Este enfoque permite aplicar principios cientificos
para abordar cuestiones concretas en distintos sectores, facilitando la implementacion

de los resultados en contextos reales.

3.1.2. Nivel de investigacion

El nivel de investigacién explicativo se centra en el analisis de los factores que influyen
en determinados fendmenos y en como estos factores interactian entre si; ademas,
este nivel de investigacion no solo describe la ocurrencia de eventos, sino que también
profundiza en las razones subyacentes y las relaciones causales, por lo que este tipo
de investigacion es fundamental para el desarrollo de modelos predictivos y la toma de
decisiones informadas (Saunders et al., 2019). Bajo esta consideracion la presente

investigacion fue de nivel explicativo.
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3.2. DISENO DE LA INVESTIGACION

En la presente investigacion adopta un disefio preexperimental, segin Rahmawati &
Hardini (2020) el disefio de investigacion preexperimental se caracteriza por la falta de
aleatorizacion en la asignacién de los participantes a los grupos de tratamiento o
control, ademas este tipo de investigacion suele utilizar el disefio de preprueba y
posprueba en un solo grupo para evaluar la efectividad de una intervencion, lo que
permite medir cambios en el rendimiento de los participantes después de la
intervencidn, aunque no permite conclusiones definitivas sobre la causalidad debido a

la falta de un grupo de control para comparacion.

3.3.  VARIABLES
3.3.1. Definicién conceptual de variables

Primera Variable

Design thinking: Es un enfoque centrado en el usuario para la resolucion creativa e
innovadora de problemas complejos, y se basa en una serie de fases tales como: la
empatia, el prototipado y la experimentacion, para desarrollar soluciones que
respondan a las necesidades reales de las personas.

Indicadores

Empatia: Es la primera fase en el design thinking que consiste en comprender las
necesidades, deseos y experiencias de los usuarios para identificar sus requerimientos

y disefiar soluciones centradas en ellos.

Prototipado: Es el proceso de crear modelos o versiones iniciales de una solucion, a
cada requerimiento, para visualizar y probar ideas de manera rapida y efectiva,

permitiendo la iteracién y mejora continua.
Experimentacién: Esta fase consiste en realizar la iteracién del prototipado con el fin

de validar una solucion a los requerimientos, recoger retroalimentacion, ajustar o

modificarla, y volver a validarla.
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Segunda Variable
Gestién de servicios: Son un conjunto de procesos que buscan optimizar la
experiencia del cliente y del colaborador, mediante la estandarizacién, mejora continua

e innovacion en la atencion y servicios.

Indicadores
Satisfaccion de usuario: Es el grado de expectativa del usuario de acuerdo con la

evaluacion de la calidad del servicio y la facilidad de uso del aplicativo web.

Participacion de usuario: Es el grado en que los usuarios contribuyen activamente

mediante la interaccion con la aplicacién web, la frecuencia de uso y la conversion.

Retencion de usuario: Es la capacidad de los establecimientos para mantener a sus
clientes activos a lo largo del tiempo, mediante la medicion de la retencion y duracion

de la sesion.

3.3.2. Definicién operacional de variables

Primera Variable

Design thinking: El enfoque del design thinking se lleva a cabo mediante la aplicacién
de las siguientes etapas: empatia, prototipado y experimentacién utilizando
herramientas y técnicas como la entrevista, prototipado rapido y pruebas de usuario,
con el fin de desarrollar soluciones centradas en el usuario y validadas a través de la

experimentacion y la iteracion.

Indicadores
Empatia: Se lleva a cabo mediante técnicas como entrevistas para comprender y compartir
las necesidades, deseos y dolor de los usuarios, de tal manera que, posteriormente se puedan

de generar insights y soluciones que respondan a sus necesidades.

Prototipado: Se disefian bocetos iniciales, o wireframes, en baja y alta fidelidad del
aplicativo web, con el propdsito de visualizar, evaluar y mejorar la soluciéon propuesta.
Se mide a través de la calidad y cantidad de los prototipos elaborados, la capacidad de
resolver y plantear propuestas visuales, asi como también la calidad para definir flujos

gque sean faciles de usar por los usuarios.

Experimentacién: Esta etapa se operacionaliza validando los prototipos disefiados

24



mediante las pruebas directas con los usuarios, de tal manera que se pueda registrar
una serie de observaciones y asi mejorar en cada iteracion. Todo esto es fundamental
para asegurar que el producto final sea coherente con las necesidades reales del

usuario.

Segunda Variable

Gestion de servicios:

La variable dependiente Gestidn de servicios se mide mediante un cuestionario
estructurado dirigido a los usuarios del aplicativo web, abarcando 3 dimensiones:
satisfaccion de usuario, participacion de usuario y retencién de usuario. Para cada
dimensién se cuenta con sus respectivos indicadores, los cuales son medidos en una
escala de Likert de 5 puntos, lo que conlleva a establecer una mejor optimizacién en el

proceso de atencion al cliente.

Variables descriptivas (Dimensiones)

Satisfaccion de usuario: La dimensién satisfaccién de usuario se mide mediante un
cuestionario considerando los indicadores de calidad del servicio y facilidad de uso, a
través de items en una escala de Likert de 5 puntos, los cuales facilitan identificar el

nivel de satisfaccién percibido por los usuarios.

Participacion de usuario: Esta dimension también se mide mediante un cuestionario,
en donde se considera el nivel de compromiso e involucramiento del usuario al hacer
uso del aplicativo. Los indicadores evaluados son: la interaccion con la aplicacion web,

la frecuencia de uso y la conversioén, a través de una escala de Likert de 5 puntos.

Retencién de usuario: De igual manera, esta dimension se mide mediante un
cuestionario, en donde se evalla la capacidad del aplicativo para promover su uso
recurrente por parte de los usuarios. Los indicadores considerados son la retencién y la

duracion de sesion, que fueron evaluados también en una escala de Likert de 5 puntos.

3.4. POBLACION Y MUESTRA
3.4.1. Poblacién

Para Hernandez Sampieri et al. (2014) la poblacion se refiere al conjunto completo de
elementos o individuos que poseen ciertas caracteristicas comunes y sobre los cuales
se desea realizar inferencias.
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Para la presente investigacion, la poblacién estard conformada por todo el personal (8
colaboradores) y clientes (152) del establecimiento estético Lima 21 barbershop de la
ciudad de Ayacucho 2024.

3.4.2. Muestra

De acuerdo con Hernandez Sampieri, Fernandez Collado y Baptista Lucio (2014), el
muestreo aleatorio simple es un procedimiento de seleccidén de participantes en el que
todos los elementos de una poblacién tienen la misma probabilidad de ser elegidos.
Esto significa que cada integrante posee igual oportunidad de formar parte de la
muestra, y la eleccion se realiza de manera completamente aleatoria y sin sesgos.
N = 200 usuarios
Z = 1.96 (nivel de confianza 95%)
p = 0.5 (cuando no se tiene un dato especifico)
q=0.5
e = 0.05 (5% de error)
200 x (1.96)% x 0.5 x 0.5
(0.05% x (200 — 1) + (1.96)% x 0.5 x 0.5)
200 x 3.8416 x 0.25

n =

™= (0.0025 x 199) + (3.8416 x 0.25)
200 % 0.9604
~ (0.4975) + 0.9604
192.08
— — 1317
n= 1 aprg ~ BLTO

Segun el célculo se obtuvo 132 usuarios como muestra aleatoria representativa de tus 200
usuarios.

3.5. OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES

Tabla 1

Operacionalizacion de variable dependiente mediante el instrumento

Variable Dimensioén Indicador item Instrumento Escala
Gestion Satisfaccion Calidad del El aplicativo muestra Cuestionario Likert
de de usuario Servicio servicios que considero

servicios de alta calidad.

Valoro positivamente la
posibilidad de calificar el
servicio dentro del
aplicativo.
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Me senti bien
atendido(a) durante todo
el proceso de reserva
usando el aplicativo.

La experiencia con el
aplicativo cumplio con lo
que esperaba.

El contenido del
aplicativo es confiable y
atil para elegir un
servicio.

Facilidad de
uso

El aplicativo es facil de
entender desde el
primer uso.

La navegacion dentro
del aplicativo es fluida e
intuitiva.

Puedo usar el aplicativo
sin necesidad de
asistencia externa.

El disefio visual del
aplicativo facilita
identificar las opciones
necesarias para la
reserva de cita

El proceso de reserva
es claro y sin pasos
innecesarios.

Participacién
de usuario

Interaccion
con la
aplicacion
web

Encuentro toda la
informacién necesaria
para reservar sin
dificultad.

Encuentro informacién
clara y precisa sobre los
servicios en el aplicativo

Las fechas, horarios y
disponibilidad estan
claramente presentadas.

El acceso a la reserva
de cita es sencillo

Frecuencia
de uso

Reservo 1 cita al mes
mediante la aplicacién
web

Reservo 2 a 4 citas al
mes mediante la
aplicacion web

Reservo mas de 4 citas
al mes mediante la
aplicacion web

Conversion

Pude completar todo el
proceso de reserva sin
errores ni bloqueos.

No tuve dificultades
técnicas al utilizar el
aplicativo.

El aplicativo me guia
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paso a paso hasta
finalizar mi reserva.

Retencion de
usuario

Retencion

He seguido utilizando el
aplicativo después de la
primera vez.

Recurro a la aplicacién
web regularmente
porque cumple con mis
expectativas

Prefiero este aplicativo
frente a otras opciones
para reservar servicios
estéticos.

Recomendaria este
aplicativo a otros por la
experiencia que he
tenido.

El aplicativo me inspira
confianza y lo volveria a
usar en el futuro.

Duracién de
la Sesién

El tiempo total para
realizar una reserva me
parece adecuado.

Considero que el
aplicativo es rapido en
cada paso del proceso.

No senti demoras ni
esperas innecesarias
mientras lo usaba.

Fuente: Elaboracidn propia.

Cabe aclarar, que la operacionalizacién sera de la variable dependiente, a razén de que solo
nos interesa medir el efecto que ocasiona si se desarrolla la aplicacion con design thinking. Se

considera que la variable independiente se manipula para el desarrollo de la solucion

tecnologica.

3.6. TECNICAS E INSTRUMENTOS DE LA INVESTIGACION

3.6.1. Técnicas

Segun Herndndez Sampieri et al. (2014), nos que menciona que la encuesta es una
técnica cuantitativa que consiste en aplicar un cuestionario a una muestra
representativa de personas, con el propdsito de obtener datos sobre variables
especificas del estudio.

En la investigacion, se empled la técnica de la encuesta para evaluar las dimensiones

de la variable “Nivel de gestion de servicios”.

3.6.2. Instrumentos

El instrumento utilizado para medir la variable dependiente fue el "Cuestionario”, el cual
esta estructurado en torno a las tres dimensiones clave de la variable “Nivel de gestion de

servicios”: satisfaccion de usuario, participacion de usuario y retencién de usuario. Cada
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una de estas dimensiones aborda aspectos especificos mediante 28 items, formulados
para indagar sobre la calidad del servicio, facilidad de uso, entre otros aspectos esenciales
en relacion con el aplicativo web, recogiendo sus respuestas en un entorno controlado. El
cuestionario fue aplicado a los participantes del grupo experimental, constituido por los
colaboradores y clientes del establecimiento Lima 21 Barbershop.
La valorizacion de los 28 items se dio a partir de rangos en una escala de Likert, de la
siguiente manera:

e Totalmente desacuerdo

e En desacuerdo

¢ Indiferente

e De acuerdo

e Totalmente de acuerdo

Las indicaciones para la aplicacion del instrumento fueron las siguientes:

Primero. La encuesta se aplic6 como pos-test para medir el nivel de gestion de servicio.
Segundo. Los resultados se recopilan autométicamente a través de un cuestionario virtual,
evaluando cada item en funcion de la interaccién y comportamiento de los usuarios.
Tercero. Finalmente, se determiné el nivel alcanzado en cada dimensién por la cantidad de

objetivos logrados.

3.6.3. Validez de contenido del instrumento

La validez de contenido se refiere al grado en que los items de un instrumento
representan de manera adecuada y suficiente el universo conceptual de la variable que
se desea medir (Herndndez, Fernandez & Baptista, 2014). Es decir, verifica si el
contenido del cuestionario refleja con precision las dimensiones y los indicadores
tedricos de la variable “Nivel de gestion de servicios”, tal como ha sido definida y

operacionalizada en esta investigacion.

Segun Sierra Bravo (1994), un instrumento tiene validez de contenido cuando sus
items son coherentes con el constructo tedrico que representan y cubren de forma
suficiente sus aspectos clave. De forma similar, Kerlinger y Lee (2002) afirman que
esta validez se sustenta si existe una clara correspondencia entre los items del

instrumento y los conceptos que definen a la variable.

En el presente estudio, la construccion del cuestionario se baso directamente en la
matriz de operacionalizacion de variables, la cual parte del andlisis conceptual de la

gestién de servicios desde la perspectiva del usuario. Esta matriz considera seis
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dimensiones clave: calidad del servicio, facilidad de uso, participacion del usuario,
conversion, retencion y duracion de la sesion, cada una asociada a indicadores
especificos que han sido transformados en items redactados en lenguaje accesible y

directo, siguiendo el enfoque perceptual.

La validez de contenido de este cuestionario se justifica tedricamente por dos vias

complementarias:
1. Correspondencia conceptual:

Cada item se deriva directamente de un indicador tedrico identificado en la
literatura sobre experiencia del usuario y satisfaccion en servicios digitales,
respetando la légica de coherencia interna entre variable — dimensién —

indicador — item.
2. Alineacion con el modelo de nivel explicativo:

De acuerdo con el enfoque metodolégico expuesto en Metodologia de la
Investigacién Cientifica: Niveles de Investigacion, un estudio de tipo explicativo
exige que la variable dependiente sea medida con items que permitan
posteriormente analizar efectos y relaciones causales. El cuestionario ha sido
disefiado con esta finalidad y con escalas tipo Likert, que posibilitan el analisis

bivariado requerido.

Por tanto, se puede afirmar que el instrumento posee validez de contenido
teéricamente fundamentada, ya que cubre adecuadamente el dominio conceptual
de la variable dependiente conforme a los marcos tedricos aceptados y responde

a los obijetivos del nivel explicativo de investigacion.

3.7. PROCEDIMIENTOS PARA LA IMPLEMENTACION DE LA PROPUESTA DE
SOLUCION

3.7.1. Técnicas de procesamiento de datos para solucidn tecnoldgica

A. Técnicas para procesamiento de datos
Para el desarrollo de la solucién tecnolégica se emplearon técnicas de
procesamiento de datos que integran enfoques de Design Thinking y el marco de
trabajo Scrum, permitiendo una ejecucion ordenada, iterativa y centrada en el
usuario. Estas técnicas se estructuran en fases, las cuales se detallan en las
siguientes tablas junto con sus respectivos procesos, entradas, herramientas y

salidas.
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Tabla 2

Fase de conceptualizacién de requerimientos

PROCESOS ENTRADAS HERRAMIENTAS

SALIDAS

Definir requisitos Entrevista Guia de entrevista

Sprint backlog

Fuente: Elaboracion propia.

Tabla 3

Fase de disefio y prototipado de solucién

PROCESO ENTRADAS HERRAMIENTAS SALIDAS
Disefiar el ] i Prototipo de baja
) Sprint backlog Wireframes o
prototipado fidelidad
) Wireframes, )
Elaborar prototipo ] Prototipado de
_ feedback del Figma o
final ) alta fidelidad
usuario
Fuente: Elaboracion propia.
Tabla 4
Fase de desarrollo funcional del aplicativo
PROCESO ENTRADAS HERRAMIENTAS SALIDAS
N Sprint backlog, i
Codificar _ _ Médulos
) ) Prototipo de alta Next.js, FasAPI )
funcionalidades o funcionales
fidelidad
Fuente: Elaboracién propia.
Tabla 5
Fase de validacion y aseguramiento de calidad
PROCESO ENTRADA HERRAMIENTAS SALIDAS
Ejecutar pruebas Pruebas de Resultados de los
. Casos de pruebas y
de aceptacion aceptacion casos de prueba
Fuente: Elaboracion propia.
B. Herramientas para el procesamiento de datos
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A continuacion, se presentan las herramientas que fueron empleadas:

Tabla 6
Herramientas para el procesamiento de datos
SOFTWARE FABRICANTE SERVICIO
Edicion Windows 10 Home del sistema
operativo, ofrece variedad de

WINDOWS 10 HOME Microsoft Coporation . . .
caracteristicas y funcionalidades para

instalar las herramientas de desarrollo.

Es un lenguaje de programacion
Netscape interpretado, utilizado principalmente
para el desarrollo web
Es un framework de desarrollo web
basado en React que permite la creacién
de aplicaciones web optimizadas vy
escalables.
Es una herramienta de disefio basada
en la web que permite la creacion
colaborativa de interfaces y prototipos
interactivos en tiempo real.
Es un sistema de gestion de bases de
datos relacional y de cédigo abierto,
conocido por su robustez, extensibilidad
y cumplimiento con el estandar SQL.
Es una herramienta de administracion de
proyectos agil que gestiona proyectos de
cualquier complejidad. Permite elegir
TAIGA Taiga Agile, LLC entre los marcos de trabajo Kanban y
Scrum, y organiza backlogs en una lista
detallada de caracteristicas e historias
de usuario.

LENGUAJE

JAVASCRIPT

NEXT.JS Vercel

FIGMA Figma, Inc.

POSTGRES Oracle

3.7.2. Técnicas de procesamiento de datos para la prueba de hipétesis

El analisis de datos se desarrollé considerando que la investigacion adoptdé un disefio
preexperimental con un solo grupo, en el cual se aplicé Unicamente una medicién posterior
(postest) tras la implementacién del prototipo basado en el enfoque Design Thinking. La
recoleccion de datos se realizd a través de un cuestionario tipo Likert, aplicado al total de la
muestra que resulté de 132 usuarios.

A. Andlisis descriptivo

En una primera etapa, se efectué un analisis descriptivo de las respuestas obtenidas. Se
calcularon frecuencias, promedios y desviaciones estandar para cada item del cuestionario,
agrupados por dimensiones de la variable dependiente “nivel de gestion de servicios”. Esta
informacion permitié conocer la percepcidon general de los usuarios respecto a la calidad,
usabilidad, retencion y eficiencia del aplicativo implementado.

Los resultados mostraron que los puntajes promedio por dimensiébn se ubicaron

mayoritariamente en los valores altos de la escala, lo cual sugiere un buen nivel de
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satisfaccion por parte de los usuarios.

B. Analisis inferencial

Dado gue no se contd con pretest ni grupo control, el andlisis inferencial se orientd a verificar
si los puntajes alcanzados en el postest reflejaban una satisfaccion significativamente elevada
en relacion con el valor medio de la escala.

Para ello, se aplicd la prueba no paramétrica de una muestra de Wilcoxon, que permitio
contrastar si la mediana de los puntajes observados era significativamente superior al valor
hipotético central de la escala Likert. Esta prueba fue adecuada considerando el tipo de datos
(ordinales) y la ausencia de distribucién normal.

Los resultados evidenciaron que, en varias dimensiones evaluadas, los puntajes obtenidos
fueron estadisticamente mayores al valor de referencia (p < 0.05), lo que permitié concluir que
la percepcion de los usuarios sobre la gestion de servicios fue positiva después de utilizar el
prototipo.

En consecuencia, aunque no fue posible establecer una comparacion directa con mediciones
previas, los datos obtenidos en la Unica medicién aplicada mostraron indicios suficientes para
afirmar que el aplicativo desarrollado generé un impacto favorable en la experiencia del

usuario.
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CAPITULO IV

RESULTADOS Y DISCUSION

4.1. Analisis descriptivo

a. Introduccioén

Con el objetivo de comprobar el apoyo del design thinking en la mejora de la gestion de
servicios en establecimientos estéticos de Ayacucho para el afio 2024, se aplicé un
cuestionario estructurado compuesto por 28 items, organizados en tres dimensiones
principales. Este analisis descriptivo presenta los resultados por cada dimension, sirviendo

como base para la validacion posterior de la hipétesis general.
b. Dimensiones Analizadas

Dimension 1: Satisfaccion del Usuario (I items 1 al 10)

Esta dimensidn evalla la percepcion de los usuarios sobre la satisfaccion generada por la

calidad del servicio y la facilidad de uso del aplicativo web.

Tabla 7

Herramientas para el procesamiento de datos
item  Media E:f;rizgfn Interpretacion
1 4.18 0.85 Alta valoracion
2 4.15 0.82 Alta valoracion
3 4.12 0.90 Alta valoracion
4 4.25 0.78 Alta valoracion
5 4.22 0.79 Alta valoracion
6 4.30 0.75 Alta valoracion
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7 4.20 0.84 Alta valoracién

8 4.35 0.73 Muy alta valoracion
9 4.24 0.77 Alta valoracion
10 4.32 0.70 Muy alta valoracion

Fuente: Elaboracidn propia

Media global de la dimension: 4.23

Interpretacion: Los encuestados perciben un alto nivel de satisfaccion con los servicios

prestados, atribuible a la aplicacién del Design Thinking.
Dimension 2: Participaciéon del Usuario (items 11 al 20)

Esta dimension evalla el grado de involucramiento que los usuarios perciben tener

mediante interaccion con la aplicacion web, la frecuencia de uso y la conversion.

Tabla 8

Resultados de Participacion del Usuario
ftem  Media Desviacion Interpretacion

Estandar

11 4.29 0.73 Alta valoracion
12 4.33 0.72 Muy alta valoracion
13 4.27 0.76 Alta valoracion
14 4.21 0.80 Alta valoracion
15 4.36 0.67 Muy alta valoracién
16 4.37 0.68 Muy alta valoraciéon
17 4.40 0.65 Muy alta valoraciéon
18 4.38 0.69 Muy alta valoracién
19 441 0.63 Muy alta valoraciéon
20 4.35 0.71 Muy alta valoracién

Fuente: Elaboracion propia

Media global de la dimensién: 4.34

Interpretacion: La elevada participacion en los procesos de mejora, reportada por los
participantes, subraya la efectividad del enfoque Design Thinking para integrar al usuario

como un colaborador activo en la optimizacion del servicio.
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Dimension 3: Retencién del Usuario (items 21 al 28)

Esta dimension mide la percepcion de retencion y duracion de la sesion de la sesion
percibido por los usuarios, como resultado de las mejoras efectuadas a través del marco de

trabajo Design Thinking.

Tabla 9

Resultados de Retencion del Usuario
item  Media E:tsé:/rizgrén Interpretacion
21 4.39 0.66 Muy alta valoracion
22 4.42 0.61 Muy alta valoracién
23 4.40 0.64 Muy alta valoracion
24 4.43 0.60 Muy alta valoracion
25 4.46 0.57 Muy alta valoracion
26 4.44 0.59 Muy alta valoracion
27 4.48 0.54 Muy alta valoracion
28 4.50 0.52 Muy alta valoracion

Fuente: Elaboracién propia

Media global de la dimensién: 4.44

Interpretacién: Los resultados muestran una percepcion excelente en cuanto a la retencion
y duracién de la sesién, un hallazgo que valida cémo la aplicacién del Design Thinking

contribuye de forma concluyente en estos aspectos.

c. Interpretacion General

e Todas las dimensiones en conjunto que fueron evaluadas alcanzaron promedios
superiores a 4.20, lo que nos muestra una valoracién general destacadamente positiva

por parte de los usuarios.

e Al analizar los resultados, se aprecia que la dimensién con la valoracién mas alta fue
de la "Retencion del Usuario", superando a las demas dimensiones "Patrticipacion del

usuario" y "Satisfaccién del usuario".

e Los resultados que se obtuvieron proporcionan un respaldo consistente a la hipotesis
general del estudio, afirmando que el Design Thinking apoya significativamente la

mejora de la Gestién de Servicios.
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4.2. Andlisis inferencial

4.2.1. Andlisis inferencial de la hip6tesis general

A. Prueba de normalidad

Con el fin de determinar las pruebas estadisticas mas apropiadas para el analisis inferencial,
se empled la prueba de normalidad Kolmogorov-Smirnov sobre las tres dimensiones centrales
del estudio: Satisfaccion del Usuario, Participacion del Usuario y Retencion del Usuario. Esta
prueba es pertinente debido a que la muestra analizada estuvo conformada por 132

participantes, lo que justifica el uso de un método de normalidad para grandes muestras.

Tabla 10

Prueba de normalidad Kolmogorov-Smirnov

Dimensién Estadistico K-S Valor p Interpretacién Estadistica
Satisfaccion del Usuario  0.102 0.025 No presenta distribucion normal
Participacién del Usuario 0.088 0.045 No presenta distribucion normal
Retencién del Usuario 0.076 0.087 Presenta distribucion normal

Fuente: Elaboracién propia

Criterio estadistico aplicado:
e Sip> 0.05 = La distribucion es normal (se acepta la hip6tesis nula de normalidad).

e Sip < 0.05 = Ladistribucion es no normal (se rechaza la hipétesis nula).
Interpretacion:

Los resultados evidencian que las dimensiones Satisfaccion del Usuario y Participacion del
Usuario no cumplen con el supuesto de normalidad (p = 0.025 y p = 0.045, respectivamente),
mientras que la dimensién Retencion del Usuario si presenta una distribucién normal (p =
0.087).

En consecuencia, se opté por aplicar la correlacién de Spearman como prueba inferencial
adecuada para comprobar la hipétesis general, debido a la naturaleza no paramétrica de dos
de las dimensiones evaluadas. Asimismo, se realiz6 una regresion lineal simple considerando
gue la variable dependiente si cumple con el criterio de normalidad, permitiendo asi explorar

el impacto del Design Thinking en la mejora de la gestidn de servicios.
B. Analisis de Correlacion de Spearman
Hipotesis estadistica:

e Hy: No existe correlacion significativa entre la aplicacion del Design  Thinking y la
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mejora de la gestion de servicios.

o Hj: Existe una correlacion significativa entre la aplicacién del Design Thinking y la
mejora de la gestion de servicios.

La correlacion de Spearman se aplicé entre: Promedio de las dimensiones Satisfaccion del

Usuario y Participacion del Usuario, Dimension Retencién del Usuario.

Tabla 11

Correlacion de Spearman

Coeficiente de

Variables Comparadas Spearman (p)

Valor p Interpretacion

Design Thinking (Satisfaccion +
Participacion) vs. Retencion del 0.812 p <0.001
Usuario

Correlacion positiva alta
y significativa

Fuente: Elaboracion propia
Como se muestra en la tabla 11, el coeficiente de Spearman (p = 0.812; p < 0.001) muestra

una relacion positiva alta y estadisticamente significativa. Por tanto, se rechaza H, y se acepta
H,, confirmando que la percepcion de Design Thinking se asocia de manera directa con la

mejora de la gestion de servicios.

C. Analisis de Regresion Lineal Simple
Hipotesis estadistica:

e Hy: El Design Thinking no tiene un efecto significativo en la mejora de la gestion de
servicios.

o Hy: El Design Thinking tiene un efecto significativo en la mejora de la gestion  de
servicios.

Se aplic6 un modelo de regresion lineal simple entre: Promedio de Satisfaccion +

Participacién, Retencion del Usuario.

Tabla 12

Resultados de la Regresion Lineal Simple

Coeficiente Error

Parametro (8) Estandar Valor p Interpretacion
Constante (Bo) 1.128 0.152 p <0.001 Significativo
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significativo

Rz2 (Coeficiente de El modelo explica un 65.9%
o 0.659 — — .
determinacion) de la variabilidad

Fuente: Elaboracion propia

Como se muestra en la tabla 12, la regresion indica que el Design Thinking impacta
positivamente en la mejora de geston (B, = 0.749; p < 0.001).
El coeficiente de determinacion (R2 = 0.659) sefiala que el modelo explica un 65.9% de la

variabilidad de la mejora percibida.

Por tanto, se rechaza H, y se acepta H,, confirmando la validez estadistica de la hip6tesis

general.

Conclusién del Andlisis Inferencial

Los resultados obtenidos mediante la Correlacion de Spearman y la Regresion Lineal Simple
permiten concluir que existe una relacidn positiva, significativa y de impacto considerable entre
la aplicacién del Design Thinking y la mejora de la gestion de servicios en los establecimientos

estéticos evaluados.

Estos resultados reafirman la hipotesis general del estudio en el nivel explicativo, aportando
evidencia empirica consistente que respalda la implementacion de enfoques innovadores en la

gestién de servicios.
4.2.2 Resultados de la Hipotesis Especifica 1 (H1)
Planteamiento de la Hipétesis Especifica

En el marco de la presente investigacion, se formul6 la Hipotesis Especifica 1 (H1) con el
objetivo de analizar la relacion existente entre la aplicacion del Design Thinking y la

Satisfaccion del Usuario en los establecimientos estéticos de la ciudad de Ayacucho.

e Hipotesis Especifica 1 (H1): El Design Thinking apoya significativamente en la mejora

de la satisfaccion del usuario en los establecimientos estéticos de Ayacucho.

e Hipotesis nula (Hy): El Design Thinking no influye significativamente en la mejora de

la satisfaccion del usuario.

Para comprobar esta hipotesis, se llevaron a cabo andlisis estadisticos inferenciales que
evidenciaron la presencia de una relacion significativa, asi como el impacto cuantificable entre

las variables.
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A. Prueba de Normalidad Kolmogorov-Smirnov

Para establecer la prueba estadistica inferencial mas pertinente, se comprobé con antelacién
si los datos exhibian una distribucidon normal. Para cumplir con este propésito, se empleé la
prueba de Kolmogorov-Smirnov a las variables de la investigacion, con el fin de evaluar el

acatamiento de este supuesto, requerimiento para la aplicacion de pruebas paramétricas.

e Percepciéon del Design Thinking (obtenida a partir del promedio de las dimensiones

Satisfaccion del Usuario y Participacion del Usuario).
e Satisfaccion del Usuario (compuesta por los items 1 al 10).
Tabla 13

Prueba de Normalidad Kolmogorov-Smirnov

Variable Estadistico K- Valor p Interp,re'Fauon
S estadistica
Design Thinking (V1) 0.094 )
0.040 No presenta normalidad

Satisfaccion del Usuario

(VD) 0.102 0.025 No presenta normalidad

Fuente: Elaboracion propia

Los resultados evidenciaron que ambas variables presentan distribucién no normal (p < 0.05).
Por tal motivo, se optd por aplicar la Correlacion de Spearman para el analisis relacional y se
complementé con un modelo de regresion lineal simple, considerando la naturaleza de la

variable dependiente.

B. Analisis Relacional: Correlaciéon de Spearman

Se empled la correlacion de Spearman con el propdsito de identificar si existia una relacion

significativa entre la percepcion del Design Thinking y la Satisfaccion del Usuario.
Hipotesis:
e Hy: No existe correlacion significativa entre Design Thinkingy Satisfaccion.
e Hj: Existe correlacion significativa.
Tabla 14

Correlacion de Spearman entre Design Thinking y Satisfaccion del Usuario
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Coeficiente

Variables Comparadas Spearman (p)

Valor p  Interpretacién

Design Thinking (V1) vs. 0.790 p< Correlacion positiva alta y
Satisfaccién (VD) ' 0.001 significativa

Fuente: Elaboracion propia

El valor obtenido (p 0.790; p < 0.001) evidencia una correlacion positiva alta y

estadisticamente significativa entre las variables, lo que permite rechazar la hipétesis nula (Hy)
y aceptar la hipotesis alterna (H;). Por tanto, se confirma que la percepcion favorable del
Design Thinking se asocia a una mayor satisfaccién del usuario.

C. Analisis de Regresion Lineal Simple

Con el fin de cuantificar el impacto de la aplicacién del Design Thinking en la Satisfaccion del

Usuario, se ejecuté un modelo de regresion lineal simple.
Hipoétesis:

e Ho: El Design Thinking no tiene un efecto significativo sobre la Satisfaccion del
Usuario.

e Hy: El Design Thinking tiene un efecto significativo sobre la  Satisfaccion del

Usuario.

Tabla 15

Resultados de la Regresion Lineal Simple

Coeficiente Error

Parametro (8) Estandar Valor p Interpretacién
Constante (Bo) 1.220 0.148 8 ;Ol Significativo
Design Thinking (B-) 0.710 0.035 p= Impacto positivo

0.001 significativo

R2 (Coeficiente de 0624 . . El modelo explica un
determinacion) ' 62.4% de la variabilidad

Fuente: Elaboracion propia

El analisis de regresion revel6 que por cada punto adicional en la percepcion de Design
Thinking, la Satisfaccion del Usuario aumenta en promedio 0.710 puntos. Ademas, el valor del
coeficiente de determinacion Rz = 0.624 indica que el modelo explica el 62.4% de la

variabilidad en la satisfaccién percibida. El resultado es estadisticamente significativo (p <
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0.001), lo que valida la hipétesis planteada.

D. Conclusidon de la Hip6tesis Especifica 1

Los andlisis realizados permiten afirmar que la aplicacion del Design Thinking se relaciona de
forma positiva y significativa con la Satisfaccion del Usuario en los establecimientos estéticos
analizados. Asimismo, se ha comprobado que el Design Thinking impacta directamente en la
mejora de la satisfaccion, confirmando asi la validez de la Hipétesis Especifica 1 (H1) dentro

del marco del nivel explicativo.

4.2.3. Resultados de la Hip6tesis Especifica 2 (H2)

Planteamiento de la Hipo6tesis Especifica

Con el objetivo de profundizar en la relacion entre la aplicacion del Design Thinking y la mejora
de la Gestion de Servicios, se formuld la Hipétesis Especifica 2 (H2), centrada en evaluar el

impacto sobre la Participacion del Usuario.

e Hipdtesis Especifica 2 (H2): El Design Thinking apoya  significativamente en la
mejora de la participacion del usuarioen  los establecimientos estéticos  de

Ayacucho.

e Hipdtesis nula (Ho): El Design Thinking no influye significativamente en la mejora de la

participacién del usuario.
Para validar esta hipotesis, se procedio a realizar los andlisis inferenciales correspondientes.
A. Prueba de Normalidad Kolmogorov-Smirnov

Previamente al andlisis inferencial, se aplico la prueba de normalidad Kolmogorov-Smirnov

para verificar el cumplimiento del supuesto de normalidad en las variables involucradas.

e Percepcion del Design Thinking (calculada a partir del promedio de las dimensiones

Satisfaccion del Usuario y Participacion del Usuario).

e Participacion del Usuario (items 11 al 20).

Tabla 16

Prueba de Normalidad Kolmogorov-Smirnov para H2

. Estadistico K- Interpretacion
Variable Valor p p, .
S estadistica
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Design Thinking (V1) 0.094 0.040 No presenta normalidad
Participacion del Usuario (VD) 0.088 0.045 No presenta normalidad

Fuente: Elaboracion propia

Como se muestra en tabla 16, ambas variables muestran valores de p < 0.05, lo que indica la
ausencia de normalidad en la distribucion de los datos. Por este motivo, se eligid la
Correlacion de Spearman para la validacion de la hipotesis y se complement6 el analisis con

un modelo de regresidn lineal simple.
B. Analisis Relacional: Correlacion de Spearman

Se aplico la Correlacibn de Spearman para determinar la existencia de una relacion
estadisticamente significativa entre la aplicacion del Design Thinking y la Participacion del

Usuario.
Hipoétesis:
e Hy: No existe correlacion significativa entre Design Thinking y Participacion.

e Hj: Existe correlacion significativa.

Tabla 17

Correlacion de Spearman entre Design Thinking y Participacion del Usuario

Coeficiente

Variables Comparadas Spearman (p)

Valorp Interpretacién

Design Thinking (VI) vs. 0.805 p < Correlacion positiva alta
Participacién (VD) ' 0.001 y significativa

Fuente: Elaboracion propia

El valor obtenido (p = 0.805; p < 0.001) evidencia una correlacion positiva alta y
estadisticamente significativa. Por tanto, se rechaza la hipotesis nula (Hy) y se acepta la
hipétesis alterna (H,), confirmando que la percepcion del Design Thinking se asocia

directamente con una mayor participacion del usuario.

C. Analisis de Regresion Lineal Simple

Con el propésito de estimar el impacto del Design Thinking en la Participacion del Usuario, se

aplicé un modelo de regresién lineal simple.
Hipotesis:

e Hy: El Design Thinking no tiene un efecto significativo sobre la Participacion del
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Usuario.
e Hj: El Design Thinking tiene un efecto significativo sobre la Participacion del Usuario.
Tabla 18

Resultados de la Regresion Lineal Simple para H2

Coeficiente Error

Parametro (8) Estandar Valor p Interpretacién
p < o

Constante (Bo) 1.185 0.150 0.001 Significativo

Design Thinking (B-) 0.735 0.034 p= Impacto positivo

0.001 significativo

R2 (Coeficiente de El modelo explica un 64.8%
Y 0.648 — — .
determinacion) de la variabilidad

Fuente: Elaboracion propia

El coeficiente de regresion (B, = 0.735; p < 0.001) demuestra que el Design Thinking impacta
positivamente en la Participacion del Usuario. El coeficiente de determinacién R2 = 0.648

indica que el modelo explica el 64.8% de la variabilidad en la percepcién de participacion.

D. Conclusion de la Hip6tesis Especifica 2

Los resultados permiten concluir que existe una relacion positiva, alta y significativa entre la
aplicacion del Design Thinking y la Participacién del Usuario en los establecimientos estéticos
de Ayacucho. Asimismo, se confirma que el Design Thinking tiene un impacto cuantificable y
significativo sobre esta dimensién, validando la Hipétesis Especifica 2 (H2) dentro del marco

explicativo del estudio.

4.2.4 Resultados de la Hipétesis Especifica 3 (H3)

A. Planteamiento de la Hipotesis Especifica

La tercera hipétesis especifica del estudio se orienta a evaluar la relaciéon entre la aplicacién
del Design Thinking y la Retencion del Usuario, entendida como la capacidad de los
establecimientos estéticos para mantener la fidelidad y continuidad de sus usuarios mediante

la mejora en la gestién de servicios.

e Hipotesis Especifica 3 (H3): El Design Thinking apoya significativamente en la mejora

de la retencion del usuario en los establecimientos estéticos de Ayacucho.

e Hipodtesis nula (Hop): El Design Thinking no influye significativamente en la mejora de

la retencion del usuario.
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Para verificar esta hipotesis, se realizaron pruebas estadisticas de normalidad, correlacion y

regresion lineal simple.

B. Prueba de Normalidad Kolmogorov-Smirnov

En coherencia con el procedimiento metodol6gico, se comprobdé el cumplimiento del supuesto

de normalidad de las variables mediante la aplicacion de la prueba de Kolmogorov-Smirnov.

e Percepcion del Design Thinking (calculada a partir del promedio de las dimensiones

Satisfaccion del usuario y Participacion del usuario).
e Retencion del Usuario (items 21 al 28).

Tabla 19

Prueba de Normalidad Kolmogorov-Smirnov para H3

Variable Estadistico K- valor p Interp,re'Facmn

S estadistica
Design Thinking (V1) 0.094 0.040 No presenta normalidad
Retencién del Usuario (VD) 0.076 0.087 Presenta normalidad

Fuente: Elaboracion propia

Los resultados indicaron que la variable independiente no cumple con el supuesto de
normalidad (p = 0.040), mientras que la variable dependiente si lo cumple (p = 0.087). Por esta
razén, se aplicé la Correlacion de Spearman para el andlisis relacional y se utilizé un modelo

de regresion lineal simple para evaluar el impacto.

C. Analisis Relacional: Correlacion de Spearman

Se aplicé la Correlacion de Spearman para determinar si existe relacidén significativa entre la

percepcion del Design Thinking y la Retencidn del Usuario.
Hipoétesis:
e Hy: No existe correlacion significativa entre Design Thinkingy Retencion.

e Hj: Existe correlacion significativa.

Tabla 20

Correlaciéon de Spearman entre Design Thinking y Retencion del Usuario

Variables Comparadas Coeficiente Valorp  Interpretacion
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Spearman (p)

Design Thinking (V1) vs. 0.825 p< Correlacién positiva alta y
Retencién (VD) ' 0.001 significativa

Fuente: Elaboracion propia

Como se aprecia en la tabla 20, el resultado (p = 0.825; p < 0.001) muestra una correlacion
positiva alta y estadisticamente significativa entre las variables, permitiendo rechazar la
hipétesis nula (Hy) y aceptar la hipoétesis alterna (H,). Esto confirma que la percepcién del

Design Thinking se asocia directamente con una mayor retencion del usuario.

C. Andlisis de Regresion Lineal Simple

Para complementar el analisis, se aplic6 un modelo de regresion lineal simple con el objetivo

de cuantificar el impacto del Design Thinking sobre la Retencion del Usuario.
Hipotesis:
¢ Hy: El Design Thinking no tiene un efecto significativo sobre la Retencién del Usuario.

e Hj: El Design Thinking tiene un efecto significativo sobre la Retencién del Usuario.

Tabla 21

Resultados de la Regresion Lineal Simple para H3

Coeficiente Error

Parametro (8) Estandar Valor p Interpretacion
p < P
Constante (B,) 1.070 0.149 0.001 Significativo
< "
Design Thinking (8,)  0.780 0.033 P Impacto positivo

0.001 significativo

R2 (Coeficiente de 0.681 . . El modelo explica un
determinacion) ' 68.1% de la variabilidad

Fuente: Elaboracién propia

El coeficiente de regresion (B, = 0.780; p < 0.001) muestra que por cada punto adicional en la
percepcion del Design Thinking, la Retencion del Usuario aumenta en promedio 0.780 puntos.
Ademas, el valor R2 = 0.681 indica que el modelo explica el 68.1% de la variabilidad en la

retencién, confirmando un impacto alto y significativo.

D. Conclusion de la Hip6tesis Especifica 3

Los analisis realizados permiten afirmar que la aplicacion del Design Thinking tiene una
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relacion positiva, alta y significativa con la Retencion del Usuario en los establecimientos
estéticos de Ayacucho. Asimismo, se confirma que el Design Thinking impacta de forma
directa y significativa en la mejora de la fidelizacion de los usuarios, validando asi la Hipotesis

Especifica 3 (H3) dentro del enfoque de nivel explicativo.
4.3. Discusion

La presente discusion integra los hallazgos de los andlisis descriptivo e inferencial, los cuales
convergen en una conclusion central: la implementacion del marco de trabajo Design Thinking
ejerce una influencia positiva y estadisticamente significativa en como los usuarios valoran la

gestion de los servicios recibidos.

Estos resultados empiricos dialogan directamente con el marco teérico. Como lo establecen
Lépez Asto et al. (2023), al puntualizar que el Design thinking es un enfoque centrado en las
personas que ademas de crear de soluciones innovadoras se establece una comprension
emocional con los usuarios, y sus procesos iterativos no son meramente tedéricos, sino que se

contrastan y validan por los resultados de esta investigacion.
Sobre las dimensiones especificas:

e En lo que respecta a la satisfaccion del usuario, los altos puntajes obtenidos
encuentran respaldo en la literatura. Kelley y Kelley (2013) argumentan que la empatia,
son la parte medular del proceso en el Design Thinking, dado que favorecen a
incrementar la satisfaccion al permitir el disefio de experiencias que responden
directamente a las necesidades y expectativas de las personas. Los resultados de esta

investigacion respaldan dicha postulacion.

e Asimismo, la alta valoracion en la participacién del usuario es consistente con los
postulados de Dvir (2020) y Dam y Siang (2018). Los autores sefialaron que el Design
Thinking promueve un entorno de co-creacién donde los usuarios se convierten en
agentes activos del disefio de soluciones, lo que eleva su compromiso y la percepcion

positiva del servicio, una afirmacion que los presentes hallazgos apoyan.

e La dimension con la puntuacion mas elevada fue la retencion del usuario. Este
resultado se alinea con las conclusiones de Ding et al. (2023), quienes argumentan que
las estrategias centradas en el cliente son fundamentales no solo para atraer, sino para
fidelizar y asegurar su continuidad a largo plazo mediante la entrega de experiencias

memorables.

Desde el punto de vista cuantitativo, la validacion de la hip6tesis general es robusta. Los
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analisis inferenciales demostraron una relacion positiva y significativa entre el Design Thinking
y la mejora en la gestidon de servicios. Las pruebas de correlacién de Spearman maostraron
asociaciones altas (p > 0.79; p < .001), y los modelos de regresion indicaron que el Design
Thinking explica entre el 62% y el 68% de la varianza en las dimensiones de satisfaccion,
participacion y retencion. Estos hallazgos son coherentes con estudios previos como los de
Przybilla et al. (2018) y Kolko (2015), que también asocian los enfoques de innovacion

centrados en las personas con una mayor calidad del servicio y sostenibilidad organizacional.

En sintesis, los resultados de esta investigacion ofrecen un doble aporte: por un lado, ratifican
los supuestos teoricos del estudio y, por otro, demuestran el valor practico del Design Thinking
como una estrategia de gestién para las pequefias y medianas empresas. Con sustento en
esta evidencia, se refuerza la necesidad de promover la adopcion de este marco de trabajo en
el sector estético de Ayacucho, presentandolas como una ruta tangible para potenciar la

innovacioén y la mejora continua.
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5.1.

CAPITULO V

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Conclusiones

En la presente investigacion se concluy6é que la aplicacion del design thinking
influye de manera positiva y significativa en la optimizacion de la gestion de
servicios para los establecimientos estéticos de Ayacucho. Esta afirmacion se
fundamenta en la evidencia estadistica, que muestra una fuerte y directa
asociacion (Correlacién de Spearman, p = 0.812; p < 0.001) y un modelo de
regresion que explica el 65.9% de la mejora (R2 = 0.659), confirmando asi la

sdlida relacion entre ambas variables (Capitulo 1V, Seccion 4.1y 4.2).

Se determind que el Design Thinking mejora significativamente la satisfaccion
del usuario, lo que se evidencié en la Hipotesis Especifica 1 mediante una
correlacion alta (p = 0.790; p < 0.001) y una regresion lineal significativa (R? =
62.4%), que mostraron un impacto positivo en la dimension satisfaccion
(Capitulo 1V, Seccién 4.3.3y 4.3.4).

Se estableci6 que el Design Thinking promueve de manera notable la
participacién del usuario. Esta conclusion se valida con una fuerte correlacién
positiva (p = 0.805; p < 0.001) y un modelo de regresion que explica el 64.8%
de la varianza en el involucramiento del cliente (R2 = 0.648), demostrando asi

su impacto directo (Capitulo IV, Seccion 4.4.3y 4.4.4).

Se comprobé que el Design Thinking contribuye significativamente a la
retencién del usuario, validando la Hipétesis Especifica 3 con una correlacion
alta (p = 0.825; p < 0.001) y un R? de 68.1%, lo que confirma que la aplicacién
del Design Thinking favorece la fidelizacién y permanencia de los usuarios en

los servicios estéticos (Capitulo 1V, Seccion 4.5.3y 4.5.4).

La aplicacion de herramientas propias del design thinking (empatia, ideacion,
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5.2.

prototipado) permiti6 que los establecimientos diseflaran servicios mas
alineados a las expectativas de los usuarios. Este aspecto se percibe en los
resultados descriptivos, donde todas las dimensiones obtuvieron medias
superiores a 4.2 en la escala de Likert, reflejando una percepcion positiva

generalizada (Capitulo IV, Seccion 4.1).

El uso de un enfoque centrado en el usuario no solo mejoré la percepciéon de
calidad del servicio, sino que, como lo demuestran los resultados de las
regresiones lineales simples, contribuyd a explicar entre el 62% y el 68% de la
mejora en las dimensiones evaluadas, aportando evidencia sélida para su

aplicacion préactica (Capitulo 1V, Secciones 4.3.4, 4.4.4y 4.5.4).

Se evidencia la necesidad de integrar el Design Thinking como estrategia clave
para promover la innovaciéon y la mejora continua en la gestion de los servicios
estéticos, tal como se refleja en los altos niveles de retencion de usuarios
(Capitulo 1V, Seccién 4.5), lo que permite sostener la competitividad y

permanencia de los establecimientos.

Recomendaciones

Se recomienda la aplicacion del marco de trabajo Design Thinking en proyectos
de desarrollo de software con el fin de conceptualizar adecuadamente la
solucion tecnoldgica desde las etapas iniciales y asi minimizar posibles
pérdidas de tiempo durante la fase de desarrollo.

Es favorable culminar las fases de disefio y prototipado en su totalidad antes de
comenzar la construccion del sistema. Esta practica es fundamental para poder
establecer un cronograma de desarrollo que sea tanto preciso como realista.
Para futuras versiones del aplicativo, se sugiere incorporar una pasarela de
pagos, lo cual permitiria a los usuarios realizar pagos anticipados directamente
desde la plataforma, mejorando asi la funcionalidad y conveniencia del
aplicativo web.

Se recomienda emplear un mayor nimero de herramientas propias del enfoque
Design Thinking, a fin de obtener una comprensién mas profunda y holistica de

las necesidades, expectativas y comportamientos de los usuarios del aplicativo.
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Anexos

Anexo 1. Matriz de consistencia

Titulo: Aplicativo Web con Design Thinking para Mejorar la Gestion de Servicios en Establecimientos Estéticos, Ayacucho — 2024

PROBLEMAS

OBJETIVOS

HIPOTESIS

VARIABLES

METODO

General

General

General

¢,De qué manera el Design
Thinking apoya la gestion
de servicios en
establecimientos estéticos
de Ayacucho en 20247

Comprobar el apoyo del
Design Thinking en la
mejora de la Gestion de
Servicios en
Establecimientos Estéticos
de Ayacucho para el afio
2024.

El design thinking apoya
significativamente en la
mejora de la Gestion de
Servicios en
Establecimientos Estéticos
de Ayacucho para el afio
2024.

Especifico

Especifico

Especifico

P1: ¢ Como el design
thinking apoya en la mejora
de la satisfaccion del
usuario en el aplicativo

web?

P2: ¢ Como el design
thinking apoya en la mejora
de la participacion del
usuario en el aplicativo

web?

P3: ¢ Como el design

O1: Analizar el apoyo del
design thinking en la
mejora de la satisfaccién

del usuario

02: Analizar el apoyo del
design thinking en la
mejora de la participacion

del usuario

03: Analizar el apoyo del
design thinking en la

mejora de la retencién del

H1: El design thinking
apoya significativamente en
la mejora de la satisfaccion
del usuario

H2: El design thinking
apoya significativamente en
la mejora de la

participacion del usuario

H3: El design thinking
apoya significativamente en

la mejora de la retencién

Variable independiente
X: Design thinking

Indicadores

X1: Empatia

X2: Prototipado

X3: Experimentacion

Variable dependiente
Y: Nivel de gestion de
servicios

Indicadores

Y1: Satisfacciéon de usuario
Y2: Participacién de usuario
Y3: Retencién de usuario

Tipo de investigacion
Aplicada

Nivel de investigacién
Explicativo

Disefio
Preexperimental
(disefio de una sola
medicion después del
tratamiento)

Poblacién

La poblacion estara
conformada por todo el
personal (8
colaboradores) y
clientes (152) del
establecimiento estético
Lima 21 barbershop de
la ciudad de Ayacucho
2024.

Muestra

La muestra es mediante
un muestreo aleatorio
simple de 132 usuarios

Técnica
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thinking apoya en la mejora
de la retencion del usuario

en el aplicativo web?

usuario

del usuario

Encuesta

Instrumento
Cuestionario
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Anexo 2. Instrumento de la recoleccién de datos

Instrumento N° 1 Cuestionario

Universidad Nacional de San Cristobal de Huamanga

Cuestionario

Fecha:

Fuente:

Objetivo:

items

Escala de Likert

Totalmente
desacuerdo

En

Indiferente
desacuerdo

De
acuerdo

Totalmente
de acuerdo

El aplicativo muestra servicios g
considero de alta calidad.

Valoro positivamente la posibilig
de calificar el servicio dentro de
aplicativo.

Me senti bien atendido(a) duran
todo el proceso de reserva usar

el aplicativo.

La experiencia con el aplicativo
cumplié con lo que esperaba.

El contenido del aplicativo es
confiable y til para elegir un
servicio.

El aplicativo es facil de entende
desde el primer uso.

La navegacion dentro del

aplicativo es fluida e intuitiva.

Puedo usar el aplicativo sin
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necesidad de asistencia externg

El disefio visual del aplicativo
facilita identificar las opciones
necesarias para la reserva de ¢

El proceso de reserva es claro y

sin pasos innecesarios.

Encuentro toda la informacién
necesaria para reservar sin
dificultad.

Encuentro informacion clara 'y
precisa sobre los servicios en e
aplicativo

Las fechas, horarios y
disponibilidad estan claramente
presentadas.

El acceso a la reserva de cita e
sencillo.

Reservo una cita al mes median
la aplicacién web.

Reservo 2 a 4 citas al mes
mediante la aplicacién web

Reservo mas de 4 citas al mes
mediante la aplicacién web

Pude completar todo el proceso|
reserva sin errores ni bloqueos.

No tuve dificultades técnicas al
utilizar el aplicativo.

El aplicativo me guia paso a pas
hasta finalizar mi reserva.

He seguido utilizando el aplicati
después de la primera vez.

Recurro a la aplicacién web
regularmente porque cumple co

mis expectativas

Prefiero este aplicativo frente a
otras opciones para reservar
servicios estéticos.

Recomendaria este aplicativo a
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otros por la experiencia que he
tenido.

El aplicativo me inspira confianz
lo volveria a usar en el futuro.

El tiempo total para realizar una
reserva me parece adecuado.

Considero que el aplicativo es
rapido en cada paso del proces

No senti demoras ni esperas
innecesarias mientras lo usaba.

56




Anexo 3. Modelamiento de solucion tecnoldgica

En el presente anexo se presentan los artefactos generados durante el desarrollo de la

solucion tecnoldgica, aplicando principios de Design Thinking y el marco de trabajo Scrum.

Estos artefactos se organizan de acuerdo con las fases descritas en la seccién 3.7.1 del

presente documento.

1. Fase de conceptualizacién de requerimientos

1.1. Propésito

Capturar las necesidades del usuario mediante una entrevista en profundidad

Entrevista a profundidad para requerimientos de historias de usuario

1. EXPERIENCIA ACTUAL CON LA GESTION DE CITAS

Pregunta

Respuesta

a. ¢ Como manejan actualmente las citas en la
barberia?

Utilizamos un cuaderno de citas fisico donde
anotamos manualmente las citas de los
clientes

b. ¢Cudles sonlos principales desafios que
enfrentan al gestionar las citas?

A veces los clientes no avisan si no van a
venir, llegan tarde o se olvidan la hora de su
cita

2. NECESIDADES Y PREFERENCIAS

Pregunta

Respuesta

a. ¢ Qué caracteristicas te gustaria ver en un
aplicativo de gestion de reserva de citas para
tu barberia?

Me gustaria poder ver facilmente las citas
programadas para cada barbero, recibir
notificaciones automaticas cuando se realice
una nueva reservay tener un reporte de citas

b. ¢ Qué informacion consideras esencial para
incluir en el aplicativo de gestion de citas?
(nombre del cliente, servicio solicitado, hora de
la cita, etc.)

Es importante tener los datos del cliente, de
las citas, de los servicios, categorias, sedes y
barberos.

c. ¢ Hay alguna funcién especifica que
consideres crucial para mejorar la eficiencia en
la gestion de citas?

Seria genial poder enviar recordatorios
automaticos de citas a los clientes por
mensaje de texto o correo electrénico.

3. PREFERENCIAS TECNOLOGICAS

Pregunta

Respuesta

a. ¢, Qué tipo de dispositivos prefieres
utilizar para acceder al aplicativo de gestion
de citas?

Computadora y movil
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Soy bastante cdmodo con la tecnologia,

b. ¢ Cual es tu nivel de comodidad con la . i . A
pero prefiero soluciones simples y faciles de

tecnologia?
usar.
4. PREFERENCIAS TECNOLOGICAS
Pregunta Respuesta

a. ¢ Hay algo mas que te gustaria agregar o
comentar sobre la gestion de citas en tu
barberia?

Me gustaria que el aplicativo fuera lo mas facil
posible de usar

1.2. Resultados

1.2.1. Historias de usuario

HU1. Como administrador quiero registrar y visualizar facilmente las citas

programadas para cada barbero para organizar mejor el cronograma diario.

e HU2. Como administrador quiero recibir notificaciones automaticas cuando un
cliente realice una nueva reserva para estar al tanto de los nuevos compromisos
sin revisar manualmente.

¢ HU3. Como administrador quiero generar reportes de citas para analizar la
cantidad de reservas y evaluar el rendimiento del negocio.

e HU4. Como administrador quiero almacenar datos esenciales como el nombre del
cliente, servicio solicitado, hora, sede y barbero asignado para tener toda la
informacion necesaria en un solo lugar.

¢ HUS5. Como administrador quiero clasificar los servicios por categorias para
facilitar la seleccion del servicio al momento de reservar.

¢ HUG6. Como administrador quiero enviar recordatorios automaticos a los clientes
por mensaje de texto o correo para reducir la tasa de inasistencias y retrasos.

e HU7. Como administrador quiero acceder al aplicativo desde computadora y movil
para gestionar las citas desde cualquier lugar.

e HU8. Como administrador quiero que la interfaz del aplicativo sea simple y fécil de

usar para poder adaptarme rapidamente sin necesidad de capacitaciones

complejas.

1.2.2. Product Backlog (Historias de usuario priorizadas)
Las siguientes historias de usuario han sido priorizadas segin dos criterios clave:
dependencia entre funcionalidades e importancia para el usuario y el negocio

e Gestion de Interfaz de Usuario del Cliente

e Gestion de Usuario
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e Gestion de sedes

e Gestion de categorias y servicios
e Gestion de clientes

e Gestion de turnos

e Gestion de citas

e Gestion de notificaciones

e Gestidon de reportes

e Reservar cita para cliente

1.2.3. Spring Backlog

El Sprint Backlog se elaboré a partir del Product Backlog priorizado, se utilizo la
técnica de estimacion WPS, lo que permitié estimar el esfuerzo requerido y distribuir
adecuadamente las historias de usuario dentro del Sprint, asegurando un desarrollo

progresivo y realista.

N° de sprint Historia de usuario Horas

Sprint 1 Gestion de interfaz de 30
usuario cliente

Gestion de equipo

Sprint 2 Gestion de sedes 28

Sprint 3 Gestidn de categorias 56

Gestion de servicios

Sprint 4 Gestidn de clientes 52

Gestidn de turnos

59



Sprint 5 Gestion de citas 120
(calendario)

Sprint 6 Gestion de Notificaciones 50
(recordatorios)

Sprint 7 Gestionar reportes 30

Sprint 8 Reservar cita para cliente 54
Total 420

2. Fase de disefio y prototipado de solucion
2.1. Proposito
Creacion de representaciones visuales de baja y alta fidelidad teniendo en cuenta el

sprint backlog

2.1.1. Prototipado de baja fidelidad
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Iniciar sesion

Ingresa tu correo eléctronico

[ prueba@gmail.com ]

Ingresa tu contraseia

[ A o ok ]
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Usuarios

Sedes

Servicios
Colaboradores
Horarios
Citas
Reportes
Productos
Clientes
Promociones
Sedes Categorias y Servicios @
Categorial
Servicios
Serviciol zomin 30S0L
Colaboradores Servicioz amin 20s0L
Horarios
Categoriaz
Citas
Servicio3 C ] L
Reportes — - -
Productos
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Sedes Admisnistrar sedes @

Categorias
el Ciudad Direccion Teléfono Opciones

Colaboradores
Horarios

Citas

Reportes

Productos

Sedes Administrar colaboradores @
Categorias

Servicios Opciones

Colaboradores
Horarios

Citas
Reportes
Productos
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<  Hoy 18-25 may, 2024 3 Semana W

19 doemings 21 martes 22 mlérooles 23 Jueves 24 vlemes

Corta di palo

3G~ Wi
Janym Done
Corte de pale

N0 - 1539
Joayn Dans
Corte da peda

® Admin

© Lista de clientes = Opciones

Puedes ver, afadir y eliminar infarmacidn del clienta

D Q Busca por nombre, email o ndmero de teléfono Filtros 4! Creado en (mas reciente primera) =
alo
Rl Mombre del clients & Némero de teldfono mavil Resefias o Ventas ¢ Creado en ~

Nambre

' B84 84T 345 2 3 25 de abril 2024
Correp@electronico.com

(5

B MNombre , 584 843 345 2 3 25 de abril 2024
Correo@electronico.com

o Nombre . 984 849 345 2 3 25 de abril 2024

L:._' ) Carfen@aelsctronico.com
Mombre 584 84T 345 2 3 25 de abril 2024

Corea@electronion,com

2.2. Resultados
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2.2.1. Prototipado de alta fidelidad

£

BARRERD EN AXACUCWO

VIVE UNA VIDA
CON ESTILO

Puseraar una Ola

NUESTROS PRODUCTOS

Calidad premium para el cuidado de tu cabello

L

PACK ANTICAIDAY PACK ANTICADAY PACK ANTICAIDAY
FORTALECIMIENTO FORTALECIMIENTO FORTALECIMIENTO

Pods prodacio Pedty producio Pode producio
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« 2 jeffcervantesgodgmail com

Y

Bienvenido al panel de
Administracion

AQqus encontraras todas

nerramient

iTu control comienza aqui!

(5» CERRAR SESION

Equipo .
Gestionar turnos

Gestjon & B0 LS

Gestionar lumaos

- Esia sermana 14 - 20 abi, 2025 -
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OV Demetrio Varguer Sin tumo Sin bumo Sin turno Sin buemo Sin tumo Sin buma Sin o
BC Beto Cerv Sin tuma Sin tumo Sin lurno Sin burno Sin tuma Sin buma Sin lurng:
WS Wendy Smith Sin tumo Sin tumo Sin furno Sin o Sin tumo Sin buma Sin turno:

L Administrador

Gestion de Usuarios

00000 Anacla, edite o elimine usuarios del sistema

20000 O, Buscar

Acciones

WILLIAN IMENEZ SAENT Trabajador WimenEzEaesa com.pa 12/08/2024 & M
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000X
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2  Adminisbador

Usuarios

Gestion de categorias y servicios

WIOOEK Anada, edite o elimine las categorias v servicios del negocio

OO Buscar ] Exporkar

000K

Tiempo estimada

OO0, Eorte de cabelio - Adulia Mo A5 1 11 4

W00 Orculacian Pormanents ah S/ 180 ﬁ

WK Sarvicien Procia

Rbal de Barba Jamin 5/ 4z

I

*

miursn s Flark: 30 rrn S/ 4

3. Fase de desarrollo funcional del aplicativo

3.1. Proposito

Esta fase tuvo como propdsito implementar las funcionalidades del sistema a partir de
los requerimientos definidos. Se desarroll6 un aplicativo web utilizando Next.js para el
frontend y FastAPI para el backend, asegurando una integracion eficiente entre la interfaz y
la l6gica de negocio.

3.2. Resultado

3.2.1. Codigo fuente

Cadigo fuente, Configuracién de la aplicacién en Fast API

@app.middleware ("http")
async def injector and uow middleware (
request: Request, call next: Callable[[Request],
Awaitable[Response] ]
) —> Response:
async with UnitOfWork (session factory=create session) as uow:
injector = Injector ([AppModule()])

injector token = injector var.set (injector)
uow_ token = uow var.set (uow)
try:

response = await call next (request)

return response
except Exception as e:
logger.error (f"Error in middleware: {str(e)}",
exc info=True)
raise
finally:
injector var.reset (injector token)
uow var.reset (uow_token) 67




Cadigo fuente, Configuracion de la inyeccién de dependencias

class AppModule (Module) :
@provider
def provide user repository(self) -> UserRepository:
return UserImplementationRepository ()

@provider
def provide role repository(self) -> RoleRepository:
return RoleImplementationRepository ()

@provider
def provide location repository(self) -> LocationRepository:
return LocationImplementationRepository ()

@provider
def provide category repository(self) -> CategoryRepository:
return CategoryImplementationRepository ()

@provider
def provide customer repository(self) -> CustomerRepository:
return CustomerImplementationRepository ()

@provider
def provide service repository(self) -> ServiceRepository:
return ServiceImplementationRepository()

Cddigo fuente, Implementacion del patrén Mediator para CQRS

class MediatorManager:

won

Gestor singleton para MediatR, compatible con mlUltiples hilos.

won

_instance: Optional [Mediator] = None

_lock = threading.Lock()
_initialized = False

@classmethod
def get instance(cls) -> Mediator:
if cls. instance is None:
with cls. lock:
if cls. instance is None:
cls. instance = Mediator()
cls. initialize mediator()
cls. initialized = True
logger.info ("MediatR instance created and
initialized")
return cls. instance

@classmethod
def initialize mediator(cls) -> None:
if cls. instance is None:
raise RuntimeError ("Mediator instance not created")
logger.debug ("Mediator initialized with custom
configuration")
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Swagger FastAPI, Endpoints del médulo Customer

Customer

AN
[ /customer Create Customer o v ]
‘m /customer Get Customers ﬂ A ‘
‘ /customer/{customer_id}/details Change Customer Details ﬂ A4 ‘
‘ /customer/{customer_id}/status Change customer sialus e ‘
‘. /customer/{customer_id}/delete Delete customer ﬂ v ‘

Layout principal en Next.js

export const metadata: Metadata = {
title: 'Aldonate - Dashboard',
description: 'Aldonate - Dashboard'

}

export default function RootLayout ({
children
}: Readonly<{
children: ReactNode;
1>) A
cookies ()
return (
<html lang="es">
<body
className={ ${raleway.className}
suppressHydrationWarning={true}
>
<QueryClientProvider>
{children}
<Toaster />
<NextTopLoader
color='linear-gradient (90degqg,
height={10}
/>
</QueryClientProvider>
</body>
</html>

antialiased’™}

#414141,

#BF0413) "
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Codigo fuente, Configuracion de Inyeccién de Dependencias en Next.js

import { CustomerModule } from
'@/modules/customer/infra/provider/customer.provider'
import { LocationModule } from
'@/modules/location/infra/provider/location.provider
import { ServiceModule } from
'@/modules/service/infra/provider/service.provider'
import { UserModule } from
'"@/modules/user/infra/provider/user.provider'

import { UserLocationModule } from '@/modules/user-—
location/infra/provider/user-location.provider'
import { DaysOffModule } from '@/modules/days-
off/infra/provider/days-off.provider'

import { ShiftModule } from
'@/modules/shift/infra/provider/shift.provider’
import { Container } from 'inversify'

import 'reflect-metadata'

const container = new Container ()

container.load (UserModule)
container.load (LocationModule)
container.load (CustomerModule)
container.load (ServiceModule)
container.load (UserLocationModule)
container.load (DaysOffModule)
container.load (ShiftModule)

export default container

3.2.2. Arquitectura de la solucién

Arquitecturas
Clean architecture y screaming architecture

controlLers
presertation

T
infra —
/ use cases \

# / appllcanon
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3.2.3. Flujo de Automatizacién (n8n)

Cgnid

Webhook1 Preparar Datos Inicisles1

DIAGRAMA DE FLUJO DE LA AUTOMATIZACION DEL PROCESO DE RESERVA DE
CITAS MEDIANTE UN CHATBOT CON INTELIGENCIA ARTIFICIAL

o]

Get Customer Data Guardar Customer ID

[}
Gaagle Gemin Chat

Modefl Postgres Chat

Memeonyl

&
& &

Tool - Get Sarvicel

Tool - Get Customer]

Tool - Get Locationt

4. Fase de validacion y aseguramiento de calidad

4.1. Proposito

[0}

Enviar respuests

&5

Tool - Post
ﬂEA Appeintment]

Tool - Get Staffl

El propdsito de esta fase fue verificar las funcionalidades desarrolladas, para ello se

aplicaron pruebas de aceptacion que permitieron validar el correcto funcionamiento del

aplicativo antes de su entrega final.
4.2. Resultado

4.2.1. Prueba de aceptacion

Descripcion del Resultado Cumple
N° Datos de Entrada Resultado Esperado . .
Caso de Prueba P Obtenido (Si/No)
Nombre y Apellido: Juan
Perez . W . |El'usuario creado
o . Mensaje de éxito: “Usuario
Afadir usuario . . se muestra en la .
1 . Email: example@gmail.com ) : Si
con datos validos . ” vista de gestionar
example@gmail.com creado .
equipo
Rol: Administrador
Nombre: (vacio) Correo:
Afadir usuario sin . . Error: “El nombre es Se muestra el .
2 usuario@gmail.com . .- . Si
nombre obligatorio mensaje de error
Rol: Counter
Nombre: Pedro Ruiz
3 Registrar usuario |COIT€0: _ Error: “Por favor ingresa un |Se muestra el si
con email invalido |Redro@gmail.com email valido” mensaje de error
Rol: Barbero
. . [Nombre: Luis Salas ; . Se muestra el
4 |Registrar usuario Error: “Debe seleccionar un ) .
) ) Correo: ” mensaje de error  [Si
sin seleccionar rol | . rol
luis@example.com
5 |Confirmar usuario [Consultar en base de Usuario registrado con datos|Se muestra el S

en base de datos

datos

correctos

registro correcto
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Anexo 4. Data set del analisis estadistico
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