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Resumen

El presente estudio tuvo como objetivo principal el determinar la relacion entre la
optimizacién de parking con la satisfaccion del cliente, el enfoque es el cuantitativo de
tipo aplicada con un disefio no experimental, transversal, descriptivo y correlacional
gue llegd a evaluar a un total de 81 personas en estacionamientos de una Red Privada
de Clinicas en el distrito de Surco, para ello se hizo uso de dos escalas de medicién
de tipo Likert, una para cada variable y ambas contaban con valores adecuados de
validez y confiabilidad. Dentro de los principales resultados se encontré que en la
optimizacién de parking el 81.48% del total de los evaluados obtuvieron un nivel medio,
el 13.58% un nivel bajo y un 4.94% un nivel alto, en la satisfaccion del cliente se
encontré que el 75.31% de los evaluados obtuvieron un nivel medio, el 22.22% un nivel
bajo y un 2.47% un nivel alto. Se lleg6 a la conclusion que si existe relaciéon
significativa, positiva y muy alta entre la optimizacién de parking con la satisfaccion del

cliente.

Palabras clave: optimizacion de parking, satisfaccion del cliente, capacidad ociosa,

rotacion de estacionamientos, flujo vehicular.
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Abstract

The main objective of this study was to determine the relationship between parking
optimization and customer satisfaction, the approach is quantitative, applied with a non-
experimental, cross-sectional, descriptive and correlational design that evaluated a
total of 81 people in parking lots of a private network of clinics in the district of Surco,
using two Likert-type measurement scales, one for each variable and both had
adequate values of validity and reliability. Among the main results, it was found that
81.48% of the total of those evaluated obtained a medium level of parking optimization,
13.58% a low level and 4.94% a high level; in customer satisfaction it was found that
75.31% of those evaluated obtained a medium level, 22.22% a low level and 2.47% a
high level. It was concluded that there is a significant, positive and very high relationship

between parking optimization and customer satisfaction.

Keywords: parking optimization, customer satisfaction, idle capacity, parking lot

turnover, vehicle flow, complaint management
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l. INTRODUCCION

En el reciente escenario econdmico en el mundo y habiendo pasado mas de dos afios
de iniciarse la pandemia, las empresas se afectaron por ella ocasionando gran impacto
sobre la gestion y economia de la mayoria de las empresas (Btaszczyk et al., 2022;
Guedhami et al., 2022; Nadrés et al., 2021; Chavez & Montenegro, 2021); sin embargo,
estas unidades productivas han tenido un desempefio variado frente a ella, inclusive
dentro de una misma area geografica o sector de una economia (Shen et al., 2020).
De acuerdo a una investigacion desarrollada por el Banco Mundial (2021) aplicada a
mas de sesenta paises a nivel mundial, el 34% de las empresas incrementd el uso de
internet, plataformas digitales y redes-medios sociales y el 17% invirtié en programas
informaticos o soluciones digitales, el 65% de las empresas ajusto su planilla,
reduciendo horarios o sueldos u otorgando licencia.

Todo esto ha repercutido en la variabilidad en que se dan los servicios, ahora
en una etapa de reactivacion de la economia y donde la emergencia sanitaria viene
dando menos restricciones, las organizaciones se vienen activando, para lo cual es
necesario que desarrollen una serie de estrategias que permitan continuar con un
trabajo eficiente y eficaz (Teng et al., 2022; Quiliche et al., 2021; Chen et al., 2020),
dando el valor que corresponda a cada aspecto relevante para el logro de los objetivos
y uno de estos aspectos importantes a considerar es la optimizacion del parking.

La optimizacion del parking es un factor relevante dentro de la organizacion de
toda institucion ya que es un aspecto fuertemente ligado a la comodidad en la eleccion
de los clientes en tener un ambiente grato y seguro donde aparcar sus vehiculos (Solis,
2020; Zhang et al., 2018), esto tiene que ver con un sentido de confort importante que
se cumpla de manera adecuada antes de recibir un servicio, por lo que es conveniente
poder atribuir una serie de estrategias que puedan generar el mejor desempefio
posible, tal es el caso de la implementacion de la tecnologia en la facilidad de esta
tarea (Diaz et al., 2022; Velandia & Palacio, 2019; Chai et al., 2018).

En América Latina, se conoce que son las metropolis las que mas congestion
vehicular genera en el mundo, esta problematica no solo atafie a los paises de esta

parte del mundo, sino que se dan en las grandes urbes a nivel mundial y es un



fendmeno que necesita ser abordado y requiere una solucion dado que genera costos
ocultos (Bouskela et al., 2016).

En el Perq, se tiene escasez de estacionamientos en la mayoria de grandes
ciudades, generando una serie de complicaciones relacionadas a la pérdida de tiempo
en la busqueda de estacionamientos, multas por mal uso de la via publica y el estrés
originado por el trafico, todos estos aspectos pueden generar en los usuarios de toda
organizacion previo a la adquisicion de un bien o servicio, es por ello que es preciso
generar la mayor cantidad posible de estrategias que permitan brindar soluciéon ante
esta problematica que se vincula a la satisfaccién de una necesidad del usuario (Pérez,
2017).

En el aflo 2016 se observo en la ciudad de Lima un déficit de estacionamientos
de unos 45 mil y para el distrito de Surco unos 8 mil aproximadamente. En ese sentido,
la falta de estacionamientos mas el trafico en la zona de estudio, genera malestar e
incomodidad en los conductores por qué no logran estacionar sus autos. (Luz Ambar,
2016).

En ese marco, la problematica del presente trabajo se enfoca en lograr
relacionar de forma positiva y consecuente a la optimizacion de parking en los
estacionamientos de la red privada de clinicas en el distrito de Surco y la satisfaccion
del cliente. Es asi como, se motiva el planteamiento de la propuesta basandose en el
namero de quejas originados por la poca disponibilidad de parqueo para los usuarios
de la red privada de clinicas y que tuvo su origen en la liberacion de las medidas
restrictivas sanitarias por la COVID-19, provocando un incremento de las consultas
presenciales, pero manteniendo la misma cantidad de parqueos.

Ante esta realidad, se propone la siguiente pregunta de investigacion: ¢En qué
medida la optimizacién de parking se relaciona con la satisfaccion del cliente en los
estacionamientos de una red de clinicas privadas en el distrito de Surco, 2022? Y como
problemas especificos: PEL: ¢ En qué medida la capacidad ociosa se relaciona con la
satisfaccion del cliente y sus dimensiones en los estacionamientos? PE2: ¢En qué
medida la rotacién de estacionamientos se relaciona con la satisfaccion del cliente y
sus dimensiones en los estacionamientos? PE3: ¢ En qué medida el flujo vehicular se

relaciona con la satisfaccion del cliente y sus dimensiones en los estacionamientos?



El presente trabajo cuenta con una justificacion teorica ya que presenta de
manera ordenada y sistematizada las definiciones conceptuales de cada una de las
variables, del mismo modo expone los principales enfoques y teorias que permiten su
comprension, lo cual ha de ser relevante para el conocimiento y comprension de las
variables y puede ser referente para el desarrollo de futuras investigaciones que
trabajen con alguna de las variables. Del mismo modo se cuenta con una justificacion
metodoldgica ya que permite conocer la relacion entre la optimizacion del parking con
la satisfaccion del cliente, del mismo modo se presentan dos instrumentos con niveles
adecuados de validez y confiabilidad los cuales pueden ser utilizados para la medicién
de estas variables o para el desarrollo de investigaciones que involucre a alguna de
ellas. El estudio también cuenta con una justificacion practica social ya que al conocer
la relacion entre estas variables se puede generar una serie de estrategias que permita
mejorar la optimizacion del parking e incrementar los niveles de la satisfaccion del
cliente, siendo estos aspectos relevantes para el desarrollo de la organizacién y a la
vez conlleva a un bienestar a los usuarios.

Por lo consiguiente, el objetivo principal fue: Determinar si la optimizacién de
parking se relaciona con la satisfaccion del cliente en los estacionamientos de una red
de clinicas privadas en el distrito de Surco, 2022. Los objetivos especificos fueron:
OEL: Determinar si la capacidad ociosa se relaciona con la satisfaccion del cliente y
sus dimensiones en los estacionamientos. OE2: Determinar si la rotacion de
estacionamientos se relaciona con la satisfaccion del cliente y sus dimensiones en los
estacionamientos OE3: Determinar si el flujo vehicular se relaciona con la satisfaccion
del cliente y sus dimensiones en los estacionamientos.

Es asi como, se propuso la hipotesis general: Existe relacion significativa entre
la optimizacion de parking con la satisfaccion del cliente en los estacionamientos de
una red de clinicas privadas en el distrito de Surco, 2022. Y, las hipotesis especificas
son: HE1: Existe relacion significativa entre la capacidad ociosa con la satisfaccion del
cliente y sus dimensiones en los estacionamientos. HE2: Existe relacion significativa
entre la rotacion de estacionamientos con la satisfaccion del cliente y sus dimensiones
en los estacionamientos. HE3: Existe relacion significativa entre el flujo vehicular con

la satisfaccion del cliente y sus dimensiones en los estacionamientos.



Il. MARCO TEORICO

El presente estudio se sustenta en fuentes como estudios y articulos, en ese sentido,
el presente trabajo se ha considerado trabajos previos nacionales e internacionales.
Como antecedentes nacionales se tiene a Alvarez et al. (2022) quienes establecen
como objetivo, ofrecer una plataforma web que permita brindar informacion a
conductores, en algunos distritos (inicialmente) de Lima Metropolitana, ubicacion de
estacionamientos libres. Ademas, ofrecer la opcion de afiliacion que permitan
incrementar las ventas y la rentabilidad del negocio. La metodologia usada fue
cuantitativa con encuestas online. El resultado obtenido da cuenta que, la digitalizacion
y el uso intensivo de la tecnologia, esta cambiando la manera no solo de como es que
se hacen los negocios hoy en dia, sino también la forma de como se vinculan entre si.
Concluyendo que la plataforma responde a la problematica de la carencia de espacios
donde estacionar, conectando a los usuarios con estacionamientos que tienen
disponibilidad de espacios creando asi una propuesta de valor mediante oportunidades
de incrementar las ventas y al mismo tiempo ofreciendo seguridad y ahorro de tiempo
a los usuarios de estacionamientos.

De otro lado, Cabrera & Ruiz (2020) proponen como objetivo aumentar el control
vehicular en estacionamientos, mediante el uso de un sistema de reserva de parqueo
via web (App). EI método tuvo como disefio de estudio la experimental y usando
simultaneamente los métodos pretest y post test, es decir, tiene un enfoque
cuantitativo, obteniéndose resultados como la reduccién del tiempo en los registros de
la separacion de los espacios, y la media del tiempo para la ubicacion de
estacionamientos disponibles y redujo el tiempo promedio para la obtencién de los
reportes de las reservas que realiz6 el usuario. Concluyendo que, con la
implementacién del App, mejoro el control de autos en la playa de estacionamiento.

También se tiene a Chaca (2019) expone como objetivo de optimizar el proceso
de control de acceso vehicular mediante un disefio que optimice los procesos
neuralgicos del estacionamiento. El desarrollo metodologico utilizado fue de tipo
investigativo proyectivo, usando el método inductivo-deductivo y el enfoque usado es
mixto, es decir, el cualitativo y cuantitativo. El resultado obtenido permitié demostrar

gue la utilizacién de la tecnologia movil y la eliminacién de emision de un ticket para



ingresar al estacionamiento optimiza los procesos reduciendo el congestionamiento
vehicular al momento de ingresar al parking. Concluyendo, que mediante el redisefio
de procesos incorporando un sistema de informacion, redujo a la mitad los tiempos en
los procesos de ingreso y salida de vehiculos

Asimismo, Garcia & Torrejon (2017) quienes tienen como objetivo distinguir,
evaluar y delinear un conjunto de acciones que tengan como propoésito mejorar la
satisfaccion al cliente y los procesos operacionales del centro comercial analizado,
ademds de incentivar el control constante y estandarizacion de los procedimientos
para que converjan en la mejora en la calidad de servicio. El método usado fue
longitudinal, dado que se pretende investigar diferentes variables y el enfoque a
desarrollar fue cuantitativo y cualitativo. Como resultado, se precisaron los motivos de
los problemas como infraestructura inadecuada, equipos defectuosos, falta de orden 'y
limpieza, ademas de una carencia en la supervision y planeamiento discordante con
la realidad del negocio. Concluyeron, que la mejora tiene que estar alineada con los
objetivos y tienen que dirigirse a la satisfaccion de cliente, la eficiencia en el gasto,
optimizar y uniformizar los procesos.

Por ultimo, Pérez (2017) presenta como objeto de estudio, el desarrollo de una
oportunidad de negocio y crear un sistema de parqueo usando un aplicativo movil para
ubicar estacionamientos en la ciudad de Arequipa. La metodologia usada es la de una
investigacién exploratorio- descriptivo y los enfoques usados fueron cualitativo y
cuantitativo, usando la técnica fue la recoleccion de datos mediante encuestas y
entrevistas. Como resultado de la investigacion realizada, el proyecto es factible por
ser un servicio progresista. Se concluye, que la falta de operadores que ofrezcan este
tipo de servicios desatiende un mercado potencial y crea un interés en los usuarios
usar dicho aplicativo, dado que no existe aplicativos similares que brinden informacion
sobre disponibilidad de estacionamientos en dicha ciudad.

Del mismo modo, se cuenta con antecedentes a nivel internacional como
Chavana (2019), el objetivo de su trabajo fue brindar una solucion para ubicar
estacionamientos en el centro de la ciudad de Guayaquil, usando aplicativos moviles
y optimizar los tiempos de busqueda de los conductores. Es asi como, el trabajo se

desarrolla con un método combinado, experimental-cuantitativa y bibliogréfica. Y como



resultado, se obtuvo que la solucion permite a los usuarios registrados poder acceder
a los estacionamientos, mostrando los mas cercanos a la zona bancaria, ademas de
generar ahorro y beneficio a los administradores de los estacionamientos, mejorando
el servicio ofrecido. Se concluyé que, mediante las encuestas realizadas, existio la
necesidad del uso del aplicativo por parte de los conductores para ubicar un sitio
disponible, quedando satisfechos con la utilidad del App, permitiéndoles optimizar
tiempo y realizar sus actividades sin apuros, incrementando la satisfacciéon del cliente.

De otro lado, Roche & Posada (2018) plantearon como objetivo, definir la
factibilidad que una empresa que brinde el servicio mediante el uso de aplicativo mévil
para parquear automoviles en la ciudad de Medellin y ofrezca el servicio de ubicacion
de estacionamientos cercanos a su destino, disponibilidad, reserva y pago en linea. El
método conto con un enfoque cuantitativo y estudio deductivo. Los estudios realizados
en el proyecto exhiben resultados viables en términos de la realizacién de este, asi
como el resultado econémico. Concluyeron, que el sector de aplicativos méviles resulta
ser muy sugerente para la realizacion de inversiones, evidencié problemas de
movilidad en la ciudad y la iniciativa propuesta y es aceptada por la comunidad.

El autor Bufiay (2018), presenta como objetivo una propuesta de administracion
de pargueadores a través de sistemas que proporcionen eficiencia y un servicio de
optimo en el centro de Guayaquil. La metodologia uso el tipo de investigacion
descriptiva y un enfoque mixto cuantitativo-cualitativo. La propuesta resulto viable, en
base al fruto de la evaluacion financiera y su impacto para llegar al objetivo, resolver
la problematica de encontrar un lugar donde estacionar. Asimismo, concluye que al
identificar la dificultad para estacionar y la aceptacion del uso del App movil y
solucionar la problemética de los conductores e identificando facil y eficientemente los
espacios disponibles en los estacionamientos, permitiran a los usuarios reservar
rapidamente, optimizar la disponibilidad y satisfacer la necesidad del cliente.

Del mismo modo, Jaya et. al. (2021) exponen como objetivo principal el indagar
como se fundamenta el método de venta de boletos en linea y su efecto en los retrasos
de los transbordadores, gestion de estacionamiento en un muelle y la optimizacion de
la operaciéon de un muelle. Los autores usaron en su investigacion el método

cuantitativo, analisis descriptivo y mediante encuestas en usuarios de una empresa de



embarcaciones portuarias en Indonesia, obteniendo como resultado concluyente que,
existe una correlacion verdadera entre la calidad del servicio y la satisfaccion de los
pasajeros.

Asimismo, Bufiay (2016) cuyo propdsito consistié en implementar un sistema de
parqueo inteligente, usando dispositivos inaldmbricos que ayudaran a optimizar el
tiempo, combustible y el flujo vehicular en un centro comercial en la ciudad de
Quevedo, Ecuador. El presente trabajo tuvo una metodologia descriptiva, experimental
y cuantitativa; obteniendo como resultados la aceptacion del uso del aplicativo,
contribuyendo a la mejora de la calidad de la prestacion brindada y satisfaccion al
usuario. Finalmente, concluye que el proyecto es realizable después de analizar los
resultados de la implementacion del App en el estacionamiento del centro comercial.

Por otro lado, Alkheder et al. (2016) plantearon como obijetivo la solucion al
problema de estacionamiento que se presenta en la ciudad Abu Dhabi. La metodologia
tuvo un enfoque cuantitativo y utiliz6 como técnica las encuestas. Los resultados
obtenidos, indican que el aplicativo movil ayudara a aminorar los tiempos en la
blusqueda de estacionamientos y optimizara la disponibilidad de estacionamientos en
Abu Dhabi. Concluyendo, que el nuevo sistema haré que a los usuarios solo les tome
algunos segundos reservar un estacionamiento en cualquier momento usando el
aplicativo mévil, con la ventaja de poder ver el estado actual del estacionamiento
elegido en el centro comercial.

Prosiguiendo con el estudio se presenta la definicion de las variables, en primer
lugar, tenemos a la optimizacion de parking, la cual alude a lograr identificar los
problemas referentes a la actividad de parking y tras ello planificar una serie de
actividades que permitan implementar estrategias para optimizar el desempefio de
esta actividad. (Pérez, 2019).

De acuerdo con Chaca (2019), la optimizacion permite automatizar los procesos
otorgando mejores resultados, reduciendo la evasion y minimizando los errores, asi
mismo, refiere, que al usar tecnologia actual conlleva a mejorar la experiencia del
cliente e incrementa su satisfaccion. De otro lado, refiere al conocimiento como parte

integral para lograr la optimizacién y en la que el personal deba de saber o conocer



para brindar el soporte y resolver los inconvenientes que se puedan presentar en un
proceso.

Los autores Cantor & Galeano (2019), definen la optimizacién como una forma
mediante la cual se pueden tomar decisiones oportunas y eficientes con el propdsito
de sacar provecho a todos los recursos disponibles y obtener una solucion especifica
a un problema planteado. Ademas, consideran a la optimizacién, valiosa en los
procesos que se siguen en las empresas dado que ayuda en la utilidad de los
procesos, contribuyendo a la obtenciébn de resultados esperados. Por dultimo,
consideran que la optimizacién ayuda a brindar una solucion eficiente y eficaz a la
problematica de las empresas usando el proceso, innovacion y ajustandola al proposito
de la investigacion.

De otro lado, Bafiares & Trujillo (2019) nos dicen que la gestion de
estacionamientos asocia a directrices y elementos, como la tecnologia, para obtener
un resultado mas eficiente de los recursos que existen en los estacionamientos, es
decir, optimizar las plazas existentes mediante el uso aplicativos. Asimismo, cuando
se ejecuta correctamente la gestion de los espacios dentro de un estacionamiento,
proporciona una serie de beneficios a la sociedad como el econdmico, social y
ambiental. También se refiere a la gestion optima de los estacionamientos, como una
arista fundamental en aquellas areas donde no solo se desarrollan actividades
comerciales, sino en aquellas donde no se realizan.

La investigacion de Urrutia (2017), quien se refiere a las redes neuronales como
algoritmos que ayudan a realizar actividades propias del cerebro, por ejemplo, como
el aprender u optimizar procesos que se sustentan en conceptos que provienen de la
investigacion del cerebro. Y justamente en el desarrollo de su investigacion, elabora
un arbol de decisiones que tiene como propésito optimizar el uso de los
estacionamientos destinados para los camiones en un campamento minero.

Del mismo modo, Al Shahrani et al., (2022) refieren al uso del internet de las
cosas con el proposito de agilizar los cambios en el ambito sanitario, como
perfeccionar la participacion del paciente, los efectos y modificar la atencién clinica de
accesibilidad de una accidn reactiva a una preventiva. Sin embargo, esto supone una

exposicién de informacién sensible y confidencial tanto de médicos y pacientes,



haciéndolos vulnerables y en ese contexto, los autores exponen a la optimizacion
juntamente con otros elementos informaticos como una solucion a la exhibicion de data
de los actores del sistema de salud.

De acuerdo con Diwekar (2020), la optimizacién es parte de la vida. El curso de
la transformacion en la naturaleza explica que sigue a la optimizacién. En nuestro dia
a dia decidimos que es lo que creemos y que logre maximizar el lazo de lo que
necesitamos para alcanzar un objetivo en especifico. En su gran mayoria, estas
decisiones se sustentan en la cantidad de conocimiento del sistema sin invocar a
ninguna hipétesis matematica. El autor menciona, ademas, que la comunidad actual
no soélo vive en un contexto de intensa lucha, sino que también se ve forzada a
programar su crecimiento de manera incesante sin dejar de preocuparse por conservar
los recursos con los que dispone. Por lo tanto, refiere el investigador, que se ha vuelto
conminatorio planear, trazar, ejecutar y administrar los recursos y activos disponibles
para llegar al propdsito y que, es la optimizacion.

Por otro lado, en su trabajo de investigacion Amasifuén et al., (2020), refieren
el concepto de optimizacion e indica que viene a ser la busqueda de la solucion mas
deseable a los obstaculos que se presenten, con el fin de satisfacer todos los &mbitos
abarcando a cada uno de los aspectos relacionados al problema. Asimismo,
mencionan que la optimizacion es el acto y efecto de optimizar, el cual referencia a la
busqueda de como realizar una actividad de la mejor manera posible. Seguidamente,
los autores desarrollan al enfoque de la optimizacion, el cual se sustenta en el
perfeccionamiento de algun proceso o accion, haciéndolo mas eficiente. Cabe
mencionar que la gestion de procesos es una forma de ejecutar y que tiene como
intencion analizar periddicamente el estilo en la cual se llevan a cabo las tareas y
técnicas dentro de una organizacion y en la que se busca la optimizacion permanente
en los resultados que se consiguen como fruto de la gestion ejecutada (Schermerhorn
et al., 2020; Harmon, 2019; Slack & Brandon, 2018).

Para el estudio de la optimizacion del parking se ha considerado dentro de su
estructura 3 dimensiones: capacidad ociosa, rotacion de estacionamientos y el flujo
vehicular. En relaciéon con la capacidad ociosa alude a la capacidad instalada que no

esta siendo usada u ocupada, pero que se encuentra disponible para su uso y, en la



medida en que una organizacion planea su desarrollo y crecimiento, determinar la
capacidad de produccion de un bien o de un servicio obligatoriamente tendra su efecto
en el corto, mediano y largo plazo. (Figueroa, 2016).

Para esta dimension se ha considerado como indicador el inventario de
estacionamientos que, de acuerdo con Figueroa (2016), es la compilacion de
informacion respecto a ubicacion, el area disponible y tipo de espacios que se dispone.
De otro lado, refiere que la informacion esencial a obtener de la oferta es a través de
un inventario de estacionamientos y para lo cual se tiene que considerar los siguientes
datos: capacidad, entiéndase como la cantidad de estacionamientos para cada tipo de
auto; limites para el tiempo y horas de atencion; tarifas y forma de cobro; tipo de
parking: aire libre, con techo o subterraneo y disposicion de los espacios para
estacionar: paralelo, diagonal, etc. Finalmente, se considera al inventario de
estacionamientos como el principal elemento para calificar el tipo de operacion.

Con respecto a la rotacion de estacionamientos se define como la cantidad de
oportunidades que se usa un espacio en un lapso de tiempo, generalmente la
temporalidad usada es de una hora. Asimismo, se puede expresar para varios
espacios de estacionamientos, obteniéndose un indice promedio de rotacion. (Correal
& Murcia, 2021). Segun Guanolema (2021), la rotacion es el nimero de veces que un
punto de estacionamientos es usado.

Su indicador es el indice de rotacion, el cual Guanolema (2021) menciona que,
en funcién a la oferta y demanda de estacionamientos, se obtienen el siguiente dato:
indice de rotaciéon. En ese sentido el indice de rotaciébn se expresa mediante la
siguiente formula IR=Demanda estacionamiento / Oferta estacionamiento.

Sobre el flujo vehicular se define como la forma como los vehiculos se mueven
o transitan en cualquier via; asimismo, se determina que existe dos tipos de flujo
vehicular: continuo (circulacion de autos donde no hay intersecciones con semaforos
0 sefalizacion de pare) y discontinuo (tienen elementos estaticos que pueden
interrumpir la circulaciéon vehicular). Se precisa que, dichos términos hacen referencia
al tipo de via y no a la calidad del flujo y posee tres caracteristicas esenciales: el flujo

propiamente dicho, la densidad y velocidad. (Cisneros, 2016).
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Su indicador es el nimero de vehiculos ingresantes, es vital verificar el nimero
de autos que transitan por una via; en ese sentido, para lograr medir el flujo, se puedan
usar los siguientes métodos: el automaético, el fotografico y el manual. El primero de
ellos refiere a la data que transmite un sensor de metal instalado en el pavimento y por
donde circulan los autos, el cual registra el nUmero de veces que un vehiculo pasa por
dicho dispositivo. El segundo, lo hace mediante tomas fotograficas y finalmente el
método manual que consiste en llevar un control en un formato que es llenado por una
persona. (Cisneros, 2016).

A continuacioén, se procede a definir la satisfaccion del cliente que, segun Mejia
(2016) referencia varios conceptos y entre ellos indica que la satisfaccion es el
resultado del desarrollo de la evaluacion entre lo esperado y lo que realmente recibe
el consumidor. Desde otra perspectiva, la satisfaccion viene a ser la realizacion de un
deseo o necesidad y finalmente, menciona que es la reaccion positiva ante una
determinacion respecto a la adquisicion de un bien o servicio y relaciona a la
expectativa y la capacidad del producto o servicio en superar dicha expectativa.

Igualmente, Alvarez (2017) sefiala en su investigacion y cita el concepto de
producir un servicio asociado a la satisfaccion del cliente, como planear una solucion
a una problemética. Es disponer de un conjunto de habilidades y competencias, entre
ellas humanas-tecnoldgicas en beneficio de un usuario y estructurar una solucion. En
ese sentido, se puede inferir que adicionalmente a la tecnologia que se disponga, es
importante contar con capacidades organizacionales que permitan brindar un éptimo
servicio. Finalmente, como una de las caracteristicas principales del servicio, se
destaca la inseparabilidad, es decir, que le prestacion y su uso regularmente son
inseparables y esto debido a que en la comprobacién de la calidad del servicio que se
brinda, interactian el usuario y la persona que ejecuta el servicio.

Por otro lado, Taherdoost (2020) referencia a un nuevo concepto satisfaccion
digital del cliente dimensionandola como clave y que desarrolla los resultados de una
organizacion, ademas de mejorar la performance de los procesos dentro de las
compafiias. Asimismo, enfatiza indicando que este concepto promueve conseguir
alcanzar las metas y objetivos que se traza la empresa, ademas de estar

estrechamente relacionada con la rentabilidad. En ese sentido, es esencial entender
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gué es lo que valoran los usuarios y mediante la aplicacion de esta teoria, ayudar a las
organizaciones en mejorar continuamente en virtud de sus necesidades y deseos
dentro del marco de un servicio digital. (Rahayu & Faulina, 2022; Zouari & Abdelhedi,
2021).

Finalmente, Lizano & Villegas (2019) explican que la satisfaccién del cliente es
comprendida como una medicion de la manera en la cual los productos y/o servicios
ofrecidos por una empresa cumplen o exceden las expectativas del comprador o dicho
de una forma mas concreta, es aquella situacién en la cual el cliente esta conforme
con lo ofrecido o es la respuesta que da una organizacion a la saciedad del
consumidor. Por otro lado, se tiene que los compradores adquieren bienes o servicios
en funcion a las expectativas previas, convirtiéndose en una regla con la cual evaltan
el producto o servicio adquirido. Por tanto, un usuario estara conforme o disconforme
en base al resultado de la diferencia favorable o desfavorable entre la expectativa y la
percepcion. Respecto a esto ultimo, proponen algunos indicadores o factores que, al
ser evaluados y medidos refrendan la postura final del usuario: La calidad, el valor, la
puntualidad, la eficiencia, la facilidad de acceso, el medio ambiente, el comportamiento
del personal de primera linea, compromiso e innovacion.

La satisfaccion del cliente se compone por tres dimensiones: gestion de
reclamos, calidad de servicio y el cliente interno. Con respecto a la gestion de
reclamos, Cienfuegos y Torres (2021) lo definen como tener alternativas adecuadas
gue permitan atender y dar respuesta a los reclamos presentados por los usuarios
involucrados y que guarda relacién con el servicio brindado. Por otro lado, la gestion
de quejas y reclamos debe de asegurar la calidad de la atencion y garantice un proceso
justo con el proposito de mantener cautivos a sus usuarios, ademas de llevarse a cabo
en un tiempo razonable. Concluyen que, la gestion de reclamos tiene por objetivo
lograr cubrir las expectativas del cliente, por lo que, la empresa tiene que saber
identificar el o los requerimientos de los usuarios y logre mejorar sus procedimientos.
Su indicador es el numero de quejas o reclamos, en ese sentido el indicador seria el
ndamero de quejas y/o reclamos que un cliente consigne en el libro de reclamos y que

guarden relacion directa o indirecta con la no disponibilidad de estacionamientos.
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La calidad de servicio al cliente es lo que nota el cliente acerca de la
correspondencia entre el acto de aquella persona que brinda el servicio y la expectativa
del cliente; también la calidad del servicio significa ejecutar todo proceso interno de
forma correcta, produciendo un producto o servicio como lo solicita el consumidor,
pareciéndose a la excelencia. (Restuputri et al., 2021; Sleimi & Musleh, 2020; Ozkan
et al., 2019). Silas empresas conocen bien lo que sus clientes necesitan, crearan valor
y calidad en sus productos o servicios. (Coronado, 2022).

El indicador que referencia a la dimensién es el porcentaje de satisfaccion del
cliente, mediante el sondeo y cuestionario de dos preguntas a los usuarios, luego de
haber recibido la atencion. Con la interpretacion de los resultados, se espera recibir
retroalimentacion de parte del cliente, dado que el cuestionario se realizara antes de
gue se retire del establecimiento y permitira también reaccionar de forma rapida
cuando se identifique alguna apreciacion no positiva de él. (Coronado, 2022).

Con respecto al cliente interno, segun Steffanell et al., (2017) el cliente interno
es aquella persona parte de una organizacién, que viene de un proceso previo y que
es realizado en la misma empresa y que puede verse como una conexién interna de
proveedores y clientes. Por otro lado, se relaciona al marketing interno como un
concepto mas reciente y donde conecta estrechamente al cliente interno y mediante el
cual tiene que seguir los siguientes actos para fidelizar al trabajador: atraer al talento,
desarrollar al talento, motivar al talento y retener al talento. Su indicador es el
porcentaje de satisfaccion del cliente interno. (Efdison, 2021; Ozuem et al., 2018).
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[l METODOLOGIA
Segun Hernandez et al., (2018) la metodologia consiste en una serie de procesos
sistematizados que son utilizados para el estudio de un problema con el objetivo de
lograr su conocimiento.

De otro lado, tenemos a Villanueva (2022) quien considera que la metodologia
es una herramienta que contribuye a que el investigador explique, aprecie y estudio de
manera critica la diversidad de procesos utilizados y que las estrategias aplicadas

permitan explicar la informacién conseguida.

3.1. Tipoy disefio de investigacion

El presente estudio tiene un enfoque cuantitativo ya que se centra una serie de
procesos estadisticos para el contraste de las hipétesis planteadas. (Hernandez et al.,
2018). Asimismo, Ochoa et al., (2020) sefalan respecto al enfoque cuantitativo aquel
donde se acopia y observa informacién cuantitativa fundamentada en las encuestas,
ya que soportan a crear hipotesis de evaluacion, reforzando el boceto del temario para
los sondeos, las mismas que amplifican la terminacion de la evaluacion cuantitativa.

Del mismo modo, es de tipo basica, ya que describe como la optimizacion de
parking se relaciona con la satisfaccion del cliente en los estacionamientos una red de
clinicas privadas en el distrito de Surco, de acuerdo con Alvarez (2020), una
investigacion es basica ya que se centra en analizar un fendmeno en un contexto
especifico bajo un marco teérico determinado, sin exponer las variables a estimulos
ajenos a la observacién, logrando un nuevo conocimiento de modo sistematico con la
Unica finalidad de lograr mayor conocimiento de las variables estudiadas.

Con respecto al disefio de la investigacion fue no experimental, ya que no se
tocaron las variables y se procedio con el andlisis de estas en su propio entorno. El
trabajo realizado al no ser experimental no hizo variar intencionalmente las variables y
esto con el propdsito de determinar su efecto respecto a la otra variable. De acuerdo
con Alvarez (2020), un no experimental se refiere a la no existencia de manosear las
variables por parte del indagador. De otro lado, se considera un disefio transversal ya

gue la obtencion de los datos se hizo en un solo momento del tiempo, del mismo modo
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es descriptivo y correlacional ya que describe la naturaleza de cada una de las
variables y determind la existencia de su relacidon. (Hernandez et al., 2018).

A continuacién, se muestra el esquema.

X
el
Y
Donde:
M: Muestra
X: Variable optimizacion
Y: Variable satisfaccion al cliente

r: Relacion entre variables

3.2. Variables y Operacionalizacion del estudio

En el presente estudio la variable sefiala con diferentes términos su conceptualizacion
en el ambito de la investigacion y generalmente es acerca de una definicion
consensuada por un grupo cientifico, por lo tanto, la operacionalizacion es un
compuesto de actividades que se llevan a cabo luego de ejecutar el estudio tedrico y
practico de las variables con el propdsito de constituir de qué manera se van a mesurar
las variables, es decir, saber con claridad qué instrumento se usara para conseguir

conclusiones claras y fidedignas de la variable. (Arias, 2021).

Variable independiente: Optimizacion de parking

Definicion conceptual

La optimizacién de parking alude a lograr identificar los problemas referentes a la
actividad de parking y tras ello planificar una serie de actividades que permitan

implementar estrategias para optimizar el desempefo de esta actividad. (Pérez, 2019).

Definicion operacional

La optimizacién de parking se encuentra constituida por tres dimensiones, las cuales

son: capacidad ociosa, rotacion de estacionamientos y flujo vehicular, dentro del
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proceso de medicion se tuvo en cuenta su medicion a través de tres niveles: bajo,

medio y alto.

Variable dependiente: Satisfaccion del Cliente

Definicion conceptual

La satisfacciodn al cliente alude a cuando una empresa logra cubrir las expectativas de
los clientes, es decir que, cuando un cliente este situado en el estado de satisfaccion,
extiende su conducta de compra, lo que origina una circunstancia de fidelidad. (Silva
et al., 2021).

Definicion operacional

La satisfaccidon del cliente consta de tres dimensiones, las cuales son: gestion de
reclamos, calidad de servicio al cliente y cliente interno, dentro del proceso de medicion

se tuvo en cuenta su medicion a través de tres niveles: bajo, medio y alto.

3.3. Poblacion, muestray muestreo

3.3.1. Poblacién

La poblacién consiste en un grupo de todas las ocurrencias que guardan relacion con
una secuencia de especificaciones ubicadas de forma precisa por su particularidad en
el contenido, lugar y temporalidad. (Hernandez et al., 2018). Para esta investigacion,
se comprendié a una poblacidbn con caracteristica finita, la misma que estuvo
conformada por los clientes quienes hacen uso de los estacionamientos de una red de
clinicas privadas en el distrito de Surco, Lima - 2022, estando compuesta su poblacién

por 103 usuarios que en promedio frecuentan diariamente el establecimiento.

3.3.2. Muestra

La muestra, la cual consiste en un subconjunto de la poblacion y que la refleja fielmente
(Hernandez et al., 2018), estuvo constituida por un total de 81 personas, las cuales
fueron clientes de la red de clinicas privadas en el distrito de Surco y que hacen uso

de sus estacionamientos.
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3.3.3. Muestreo

El muestreo es el proceso mediante el cual se selecciona a un grupo de personas de
una poblacién con el propésito de realizar un estudio y de esta forma caracterizar a la
poblacion. Para este estudio se hizo uso de un muestreo probabilistico la cual consiste
escoger de manera aleatoria dentro de la poblacion a personas y en la cual cada una
de ellas tiene la misma posibilidad de ser elegidos y asi formaran parte de la muestra.
(Vazquez, 2017).

Es asi como, se seleccioné a clientes de la red privada de clinicas en el distrito
de Surco y que hacen uso regular de los estacionamientos y que tienen las siguientes
caracteristicas: mayores de edad; tengan una cita programada y posean auto. El tipo
de muestreo fue aleatorio y la muestra fue de 81 personas calculada a través de la

utilizacién de poblaciones finitas que se presenta a continuacion:

e?(N-1)+Z?pq

Dénde:

N = Tamario de la poblacion

Z = Valor de la distribucion de la curva normal
p = proporcion de la probabilidad de la variable
q=p-1

e = Error en el célculo de la muestra 5%

Aplicando la formula se tiene:

N = 103

Z = 95% --- 1,96
p = 50% --- 0,5
q=50% -- 0,5
e =5%- 0,05
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(1,96)2 * 103 * 0,5 * 0,5 98.9212
T — S — = 81.3898 = 81
(0,05)2 *(103-1) + (1,96)2*0,5* 0,5  (0.255 + 0.9604)

n= 81

3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos, validez y confiabilidad
Para Hernandez & Duana (2020), las técnicas de investigacion abarcan
procedimientos y actividades que le faculta al investigador conseguir informacion
primordial para dar respuesta a la interrogante de su indagacion. Es asi como, en
investigacion cientifica existen diversas técnicas e instrumentos para recopilar data,
entre las que generalmente se usan son las entrevistas, encuestas, observacion
sistematica, experimentacion, fichas de cotejo, etc., siendo importante que estos
instrumentos sean confiables, objetivos y validos.

La técnica utilizada en esta investigacion fueron los cuestionarios, para ello se
hizo uso de dos encuestas de tipo Likert una para cada variable de estudio, las cuales
nos brindaron informacién relevante para el analisis correspondiente. De acuerdo con
Lépez-Roldan & Fachelli (2015), la encuesta se define como una forma de recoleccion
de datos mediante el sondeo a los individuos elegidos, teniendo como finalidad
conseguir de forma estructurada medidas acerca de los conceptos que se originan de
un interés en investigar una problematica previamente elaborada.

Para la evaluacion de la optimizacion del parking se hizo uso del inventario de
estacionamientos desarrollado por Figueroa (2016), la cual tuvo como alternativas de
respuesta el intervalo de: totalmente de acuerdo (1), de acuerdo (2), ni de acuerdo ni
en desacuerdo (3), en desacuerdo (4), totalmente en desacuerdo (5), la escala en
mencién esta constituida por un total de 15 items, divididos en 5 items por cada una
de las 3 dimensiones que se considera.

Para la evaluacion de la satisfaccion del cliente se construyé una escala
teniendo en cuenta como alternativas de respuesta el intervalo de: totalmente de

acuerdo (1), de acuerdo (2), ni de acuerdo ni en desacuerdo (3), en desacuerdo (4),
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totalmente en desacuerdo (5), la escala en mencién esta constituida por un total de 15

items, divididos en 5 items por cada una de las 3 dimensiones que se considera.

En lo que respecta a la validez de ambas escalas, se considero el andlisis de la

validez de contenido a través del juicio de expertos, para ello se buscé a expertos

profesionales de amplia trayectoria, todos con registro correspondiente en la

Superintendencia Nacional de Educacion Superior Universitaria, en unanimidad

determinaron mediante el certificado de validez de los instrumentos, que la escala de

optimizacién de parking (ver tabla 1) y la escala de satisfaccion del cliente (ver tabla 2)

cuentan con la suficiencia necesaria, presentando un adecuado nivel de validez de

contenido.

Tabla 1

Resultados de validez del instrumento de Optimizacion

Experto Gre}do_ S_uf|C|enC|a del Aplicabilidad
Académico instrumento
Dr. L_U|s Alejandro Esquivel Doctor Hay suficiencia Aplicable
Castillo en la prueba
Dra. Blanca Luz Cruz Llerena Doctor Hay suficiencia Aplicable
en la prueba
Dr. V,IC'[OI‘ Giovanny Ballena Doctor Hay suficiencia Aplicable
Dominguez en la prueba
Nota: Datos tomados de las encuestas. Fuente: Elaboracién propia
Tabla 2
Resultados de validez del instrumento de Satisfaccion del cliente
Experto Gra}dq S.uf|C|enC|a del Aplicabilidad
Académico instrumento
Dr. LIUIS Alejandro Esquivel Doctor Hay suficiencia Aplicable
Castillo en la prueba
Dra. Blanca Luz Cruz Llerena Doctor Hay suficiencia Aplicable
en la prueba
Dr. V,|ctor Giovanny Ballena Doctor Hay suficiencia Aplicable
Dominguez en la prueba

Nota: Datos tomados de las encuestas. Fuente: Elaboracion propia
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Finalmente, para determinar la confiabilidad de ambas escalas utilizadas, se
uso el analisis de consistencia interna a través del indice del alfa de Cronbach; al
respecto, Hernandez et al., (2018) mencionan que la confiabilidad se determina y
evalla para toda herramienta de medicion que haya sido usada y si, se usa varias,
tendra que establecerse para cada uno de los instrumentos usados. Refiere que hay
varias técnicas para calcular la fiabilidad de un instrumento que este compuesto por
una o mas escalas que miden las variables del objeto de la investigacion.

Para el célculo de la fiabilidad de las escalas utilizadas se obtuvo valores del
alfa de Cronbach iguales a 0.78 y 0.76 para la escala de optimizaciéon de parking y
satisfaccion al cliente (ver tabla 3) respectivamente; con base a estos resultados, los

instrumentos utilizados cuentan con niveles adecuados de confiabilidad.

Tabla 3
Estadistica de fiabilidad de los instrumentos
Cronbach Numero de items
Escala de optimizacién 0.78 15
Escala de satisfaccion al cliente 0.76 15

Nota: Datos recogidos de las encuestas

3.5. Procedimiento

Se sustentd en primera instancia con el reconocimiento de la realidad problemética; el
planteamiento del problema, definicion de los propdsitos y fijar la hipotesis de
investigacion. Luego, para la obtencién de los objetivos planteados, se tuvo la
formulacién de un proceso que guardo relacién con las estimaciones entre la primera
variable y su correlacién con la segunda. Posteriormente, se realizd la compilacién de
los datos poniendo en practica el instrumento en la muestra elegida, previo a ello se
explico a cada participante que la informacion era anénima y que la Unica finalidad era
la del desarrollo de una investigacion. Posteriormente se estructuré la base de datos,
una vez depurada la informacién se procedié al analisis de la informacién y concluir

con el presente informe.
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3.6. Método de analisis de datos

El procedimiento ejecutado durante el procesamiento y examen de la data fue a través
del paquete estadistico SPSS en su version 24, cabe mencionar que de acuerdo a
Rivadeneira et al. (2020) el analisis de datos y el programa SPSS en especifico, es un
programa que cuenta con alternativas para acceder a procesamiento de datos en
funcion a los requerimientos de los examinadores, pudiendo realizar calculos
estadisticos y haciendo uso de las alternativas que brinda el sistema para manipular
la data y analizarlos de acorde a sus objetivos.

Para el desarrollo del presente estudio, primero se realiz6 el analisis descriptivo
en donde se presentd cada una de las frecuencias de los niveles de las puntuaciones
globales de las variables y sus dimensiones, posteriormente se presenta la frecuencia
de las dimensiones cruzadas a través de tablas contingencia de acuerdo con los
objetivos planteados. Posteriormente se realizé el analisis inferencial en donde se
calculd la distribucion de la muestra a través del indice de Kolmovorov Smirnov, siendo
el resultado que la distribucién de la muestra no se aproxima a la normalidad por lo
gue se hizo uso de estadisticos no paramétricos en los siguientes analisis. Para el
contraste de hipotesis general y especificos se hizo uso del coeficiente de correlacion
de Rho de Spearman, mediante el cual se identifico la relacion existente entre las

variables estudiadas.

3.7. Aspectos éticos

Se tuvo en cuenta los aspectos éticos considerados en la CONCYTEC en el afio 2019
y lo expuesto en base a la normativa de la Universidad César Vallejo con respecto a
la produccién cientifica, la cual alude a que el plagio de cualquier indole no esta
permitido dado que se tienen que respetar los métodos y estilos que han sido
desarrollado por otros investigadores, citdndolos cuando se trata de algin concepto u
otro recurso necesario que es util en el desarrollo del proyecto de investigacion y asi
no perder la autenticidad, ademas de los principios y valores que resguardan la calidad

del producto académico. (Carlessi, et al., 2019).
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V. RESULTADOS

En esta seccion de la investigacion, se presentan los resultados que se consiguieron
en el desarrollo del presente estudio, y para esto se consideraron, las dimensiones y
las hipétesis propuestas para la tesis. Las interrogantes propuestas para este trabajo
de indagacién han sido confeccionadas en funcién a las dimensiones e indicadores de
cada una de las variables consignadas en el presente estudio, las que admitieron la
demostracion de la relacion existente entre la optimizacion y la satisfaccion del cliente
en una red privada de clinicas en el distrito de Surco, 2022.

Sin embargo, y durante la ejecucion de las encuestas se pudo apreciar que las
preguntas que se orientaron para las explicaciones de las dimensiones de la variable
independiente (optimizacion), fueron técnicas habiendo un numero reducido de
encuestados a quienes se le tuvo que explicar detenidamente el concepto de cada
dimensién y el objetivo de la pregunta. De esta manera, podemos decir que este
trabajo puede ser de utilidad para las futuras investigaciones y que nos puedan servir
para utilizar conceptos mas proximos al entendimiento del encuestado, y asi, poder

responder el cuestionario de una forma més clara y directa.

Resultados de las variables
Tabla 4

Resultados de las puntuaciones directas

Puntajes centiles Niveles
0-33 Bajo

34-66 Medio
67-100 Alto

Nota: Datos obtenidos de la encuesta. Fuente: elaboracion propia

Interpretacién: En la tabla 4 se aprecia los resultados de los niveles de acuerdo a los
puntajes de cada uno de los percentiles de las escalas utilizadas, de acuerdo a cada
una de las escalas se asigno puntuaciones a cada una de las respuestas, de acuerdo
a totalmente de acuerdo el valor de 1, de acuerdo el valor de 2, ni de acuerdo ni en
desacuerdo el valor de 3, en desacuerdo el valor de 4, totalmente en desacuerdo se

asigno un valor de 5, dichas puntuaciones se sumaron por cada dimensién de acorde
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al sentido de cada una de las preguntas, donde se determiné el puntaje directo de
cada dimension y del puntaje global de cada variable. Posteriormente, dicha
puntuacion directa fue representada en porcentaje y en base a dichos valores centiles
se hizo el punto de corte, el cual se definid en el centil 33 y 66, del cual consigue la
distribucion de tres niveles: del percentil 1 al 33 corresponde le nivel bajo, del percentil
44 al 66 corresponde al nivel medio y del percentil 67 al 100 corresponde el nivel alto,

lo cual aplica para las variables y todas sus dimensiones.

Analisis descriptivo de la variable optimizacién de parking

Tabla 5

Niveles de la optimizacion de parking

Niveles f %
Bajo 11 13.58%
Optimizacion Medio 66 81.48%
Alto 4 4.94%
Total 81 100.00%

Nota: Datos obtenidos de la encuesta. Fuente: elaboracion propia

Figura 1
Niveles de la optimizacién de parking
100% 81.48%
80%
60%
4009
0% 13.58% .
20% - 4.94% p
0%
Bajo Medio Alto
Optimizacion de parking

Nota: Datos obtenidos de la encuesta. Fuente: elaboracion propia
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Interpretacion: En latabla 5y figura 1 se aprecian los resultados de los niveles de la
optimizacion de parking donde el 81.48% del total de los evaluados presentan un nivel
medio, seguido de un 13.58% que tienen un nivel bajo y un 4.94% que tienen un nivel
alto. En ese sentido, se interpreta que un 86% de los encuestados manifest6 a través
de sus respuestas que la variable optimizacion explica su relevancia para el objeto del

estudio.

Analisis descriptivo de la variable satisfaccion del cliente

Tabla 6

Niveles de la satisfaccion del cliente

Niveles f %
Bajo 18 22.22%
Satisfaccion del )
. Medio 61 75.31%
cliente
Alto 2 2.47%
Total 81 100.00%

Nota: Datos obtenidos de la encuesta. Fuente: elaboracion propia

Figura 2
Niveles de la satisfaccion del cliente

100%
75.31%

80%
60%

40% 22.22%
20% 2.47%
g
0%
Bajo Medio Alto

Satisfaccion del cliente

Nota: Datos obtenidos de la encuesta. Fuente: elaboracion propia
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Interpretacién: En la tabla 6 y figura 2 se presenta los niveles de la satisfaccion del
cliente donde el 75.31% del total de los evaluados tienen un nivel medio de
satisfaccion, seguido por un 22.22% que tiene un nivel bajo y un 2.47% que tiene un
nivel alto. Es asi como, el 78% de los encuestados refiere que las dimensiones
propuestas para la variable satisfaccién al cliente, justifican su importancia para el

proposito de la investigacion.

Tabla 7
Niveles de las dimensiones de la optimizacion de parking

Niveles f %
Bajo 15 18.529%
Capacidad Medio 52 64.20%
OCIOoSsa
Alto 14 17.28%
Bajo 12 14.81%
Rotacion de Medio 53 65.43%
estacionamientos
Alto 16 19.75%
Bajo 13 16.05%
Flujo vehicular Medio 53 65.43%
Alto 15 18.52%
Total 81  100.00%

Nota: Datos obtenidos de la encuesta. Fuente: elaboracion propia
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Figura 3
Niveles de las dimensiones de la optimizacion de parking

100%
90%
80%
70% 64.20% 65.43% 65.43%
60%
50%
40%

30% 0

18.52% 17.28% 14,819 19.75% 16.05% 18.52%
20%
0%

Bajo Medio Alto Bajo Medio Alto Bajo Medio Alto

Capacidad ociosa Rotacion de Flujo vehicular
estacionamientos

Nota: Datos obtenidos de la encuesta. Fuente: elaboracion propia

Interpretacion: En la tabla 7 y figura 3 se presentan los niveles de las dimensiones de
la optimizacion de parking, en el caso de la capacidad ociosa se tiene que el 64.20%
de los evaluados tiene niveles medios, mientras que el 18.52% tiene niveles bajos y
un 17.28% tienen niveles altos, en el caso de la rotacion de estacionamientos el
65.43% tienen niveles medios, el 19.75% tienen niveles altos y un 14.81% tienen
niveles bajos, en lo concerniente al flujo vehicular se tiene que el 65.43% tiene un nivel
medio, el 18.52% tienen un nivel alto y un 16.05% tienen un nivel bajo. En ese sentido,
se constata que las dimensiones de la variable optimizacion, al estar en un promedio
de 83% entre los niveles medio y alto, avalan y explican la relacion directa que existe
entre cada una de ellas con la variable. Traduciendo el resultado, podemos mencionar
gue, al tener un mayor numero de espacios no usados, un alto indice de rotacién de
estacionamientos y mayor flujo vehicular tendr& una incidencia directa con el nivel de

optimizacién de los estacionamientos.
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Tabla 8
Niveles de las dimensiones de la satisfaccion del cliente

Niveles f %
Bajo 31 38.27%
Gestion de Medio 49 60.49%
reclamos
Alto 1 1.23%
Bajo 21 25.93%
Calidad de Medio 41 50.62%
servicio
Alto 19 23.46%
Bajo 32 39.51%
Cliente interno Medio 37 45.68%
Alto 12 14.81%
Total 81 100.00%

Nota: Datos obtenidos de la encuesta. Fuente: elaboracion propia

Figura 4
Niveles de las dimensiones de la satisfaccion del cliente

100%
90%
80%

70% 60.49%

9 50.629
o & 45.68%
50% | 38.279% 39.51%

40%

30% 25.93% 23.46%

20% 14.81%

10% 1.23% '
= 4

0%
Bajo Medio Alto Bajo Medio Alto Bajo Medio Alto

Gestion de Calidad de servicio Cliente interno
reclamos

Nota: Datos obtenidos de la encuesta. Fuente: elaboracion propia

Interpretacion: En la tabla 8 y figura 4 se presenta los niveles de las dimensiones de
la satisfaccion del cliente, en el caso de la gestion de reclamos el 60.49% tienen un

27



nivel medio, el 38.27% tienen un nivel bajo y un 1.23% tienen un nivel alto, en la calidad
de servicio el 50.62% tienen un nivel medio, el 25.93% tienen un nivel bajoy un 23.46%
tienen un nivel alto, en lo que respecta a la dimension de cliente interno se tiene que
el 45.68% tiene un nivel medio, el 39.51% tiene un nivel bajo y un 14.81% tiene un
nivel alto. A pesar de gue los niveles medio y alto de las dimensiones muestra valores
porcentuales dispersos, en promedio el 68% de ellas indica que sustentan el vinculo
directo con la variable. Vale decir, que una mejor gestion de reclamos, una adecuada
atencion al cliente y una buena gestion del cliente interno repercutira de forma directa

en la satisfaccion del cliente.

Tabla 9

Niveles de la optimizacion de parking con la satisfaccion del cliente

Optimizacién

: : Total
Bajo Medio Alto
_ f 10 8 0 18
Bajo
% 90.91% 12.12% 0.00% 22.22%
Satisfaccion . f 1 57 3 61
del cliente % 9.09%  86.36% 75.00% 75.31%
f 0 1 1 2
Alto
% 0.00% 1.52% 25.00% 2.47%
f 11 66 4 81

Total
% 100.00% 100.00% 100.00% 100.00%

Nota: Datos obtenidos de la encuesta. Fuente: elaboracion propia

Interpretacion: En la tabla 9 se presentan los niveles de la optimizacion de parking
con la satisfaccion del cliente, dentro de los sujetos que tienen una optimizacion de
parking bajo el 90.91% tienen nivel bajo de satisfaccion al cliente y 9.09% tienen un
nivel medio, dentro de los sujetos que tienen un nivel medio de optimizacion de parking
se tienen gue el 86.36% tienen un nivel medio de satisfaccion del cliente mientras que

el 12.12% tienen un nivel bajo y el 1.52% tienen un nivel alto, dentro de los sujetos que
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tienen un nivel alto de optimizacion de parking se tienen que el 75% de los evaluados
tienen una satisfaccion del cliente medio mientras que el 25% tienen un nivel alto. Se
puede apreciar que al cruzar los resultados de las variables optimizacion y satisfaccion
al cliente, el valor porcentual de 77% nos manifiesta que existe una relacion positiva y
directa entre la variable independiente optimizacién y la variable dependiente

satisfaccion al cliente.

Tabla 10

Niveles de la capacidad ociosa con la satisfaccion del cliente

Capacidad ociosa

: : Total
Bajo Medio Alto
_ f 11 6 1 18
Bajo
% 73.33% 11.54%  7.14%  22.22%
Satisfaccion Medio f 4 46 11 61
del cliente % 26.67% 88.46% 78.57%  75.31%
f 0 0 2 2
Alto
% 0.00%  0.00% 14.29%  2.47%
f 15 52 14 81

Total
% 100.00% 100.00% 100.00% 100.00%

Nota: Datos obtenidos de la encuesta. Fuente: elaboracion propia

Interpretacién: En la tabla 10 se presentan los niveles de la capacidad ociosa con la
satisfaccion del cliente, dentro de los sujetos que tienen una capacidad ociosa baja el
73.33% tienen nivel bajo de satisfaccion al cliente y 26.67% tienen un nivel medio,
dentro de los sujetos que tienen un nivel medio de capacidad ociosa se tiene que el
88.46% tiene un nivel medio de satisfaccion del cliente mientras que el 11.54% tienen
un nivel bajo, dentro de los sujetos que tienen un nivel alto de capacidad ociosa se
tiene que el 78.57% de los evaluados tienen una satisfaccion del cliente en el nivel
medio, el 14.29% tienen un nivel alto y un 7.14% tienen un nivel bajo. Se colige
relacionar la dimensién capacidad ociosa con la satisfaccién al cliente, el 77%
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manifestd que existe una relacion directa entre ellas ya que, al haber un mayor nimero
de parqueos disponibles generara mayor grado de satisfaccion al cliente debido a que

habra mayor disponibilidad de estacionamientos.

Tabla 11

Niveles de la rotacion de estacionamientos con la satisfaccion del cliente

Rotacion de estacionamientos

: : Total
Bajo Medio Alto
_ f 7 10 1 18
Bajo
% 58.33% 18.87%  6.25%  22.22%
Satisfaccion . f S 43 13 61
del cliente % 41.67% 81.13% 81.25%  75.31%
f 0 0 2 2
Alto
%  0.00%  0.00% 12.50%  2.47%
f 12 53 16 81

Total
% 100.00% 100.00% 100.00% 100.00%

Nota: Datos obtenidos de la encuesta. Fuente: elaboracion propia

Interpretacion: En la tabla 11 se presentan los niveles de la rotacion de
estacionamientos con la satisfaccion del cliente, dentro de los sujetos que tienen una
rotacion de estacionamientos bajo el 58.33% tienen nivel bajo de satisfaccion al cliente
y 41.67% tienen un nivel medio, dentro de los sujetos que tienen un nivel medio de
rotacion de estacionamientos se tienen que el 81.13% tienen un nivel medio de
satisfaccion del cliente mientras que el 18.87% tienen un nivel bajo, dentro de los
sujetos que tienen un nivel alto de rotacion de estacionamientos se tienen que el
81.25% de los evaluados tienen una satisfaccion del cliente medio, el 12.50% tienen
niveles altos y un 6.25% tienen niveles bajos. Se concluye que relacionar la dimension
rotacion de estacionamientos con la satisfaccion al cliente, el 77% declar6 que existe

una relacion directa entre ellas, traduciéndose en lo siguiente: a mayor indice de
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rotacion de estacionamientos, se traduce en mejorar la satisfaccion al cliente debido a

gue habra un mayor uso de los estacionamientos.

Tabla 12

Niveles del flujo vehicular con la satisfaccion del cliente

Flujo vehicular

. ) Total
Bajo Medio Alto
_ f 10 8 0 18
Bajo
% 76.92% 15.09%  0.00%  22.22%
Satisfaccion . f 3 44 14 61
del cliente % 23.08% 83.02% 93.33%  75.31%
f 0 1 1 2
Alto
% 0.00%  1.89%  6.67%  2.47%
f 13 53 15 81

Total
% 100.00% 100.00% 100.00% 100.00%

Nota: Datos obtenidos de la encuesta. Fuente: elaboracion propia

Interpretacién: En la tabla 12 se presentan los niveles del flujo vehicular con la
satisfaccion del cliente, dentro de los sujetos que tienen una flujo vehicular bajo el
76.92% tienen nivel bajo de satisfaccion al cliente y 23.08% tienen un nivel medio,
dentro de los sujetos que tienen un nivel medio de flujo vehicular se tienen que el
83.02% tienen un nivel medio de satisfaccion del cliente mientras que el 15.09% tienen
un nivel bajo y el 1.89% tienen un nivel alto, dentro de los sujetos que tienen un nivel
alto de flujo vehicular se tienen que el 93.33% de los evaluados tienen una satisfaccion
del cliente medio mientras que el 6.67% tienen un nivel alto. Se deduce que relacionar
la dimension flujo vehicular con la satisfaccion al cliente, el 77% considera que existe
una correspondencia directa entre ellas. Esto indica que, a un mayor flujo de autos, se

interpreta en una mejora en la satisfaccion al cliente.
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Analisis inferencial

Antes de proceder a demostrar las hipotesis se procedié a determinar la prueba de

normalidad de las variables optimizacion de parking y satisfaccion del cliente.

Prueba de normalidad

Si p<0.05, rechazar Ho
Si p>0.05, aceptar Ho

Tabla 13

Prueba de normalidad de las variables

Kolmogorov-Smirnov

Estadistico gl p
Optimizacién 0.09 81 0.07
Capacidad ociosa 0.13 81 0.00
Es(,)t?c(::ig)nna?rﬁentos 0.11 81 0.02
Flujo vehicular 0.13 81 0.00
Satisfaccion del cliente 0.08 81 0.20
Gestion de reclamos 0.09 81 0.16
Calidad de servicio 0.12 81 0.01
Cliente interno 0.17 81 0.00

Nota: Datos obtenidos de la encuesta. Fuente: elaboracion propia

Interpretacién: En la tabla 13 se presenta la prueba de normalidad de los datos
obtenidos de ambas variables, en donde a un nivel de confianza del 95% se aprecian
valores significativos en todos los valores a excepcion del puntaje global de la
optimizacién de parking, el puntaje global de la satisfaccion del cliente y en la gestion
de reclamos, por lo que se concluye que los datos no se aproximan a una distribucion
normal por lo que el contraste de las hipotesis se realiz6 mediante estadisticos no

paramétricos (Rho de Spearman).
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Contraste de hipotesis

Contraste de hipotesis general

Ho: No existe relacion significativa entre la optimizacion de parking con la satisfaccion
del cliente en los estacionamientos de una red de clinicas privadas en el distrito de
Surco, 2022.

HG: Existe relacion significativa entre la optimizacién de parking con la satisfaccién del
cliente en los estacionamientos de una red de clinicas privadas en el distrito de Surco,
2022.

Tabla 14

Valor del estadistico de contraste de la hipétesis general

Satisfaccion

del cliente
Optimizacion de Spearman 0.64
parking p 0.00

Nota: Datos obtenidos de la encuesta. Fuente: elaboracion propia

Interpretacion: En cuanto a la tabla 14, se observa la correlacion a través del indice
de correlacion de Rho de Spearman entre la optimizacion de parking con la
satisfaccion del cliente, en donde a un nivel de confianza del 95% se aprecian valores
significativos (r=0.64; p=0.00, p<0.01) por lo que se confirma la existencia de relacion
significativa y positiva. De acuerdo con estos resultados se aprueba la hipotesis
planteada. La interpretacion al resultado es que existe una relacion directa entre las
variables optimizaciéon de parking y la satisfaccién al cliente, es decir, si se logra
optimizar los estacionamientos, se lograr4 mejorar la percepcion del usuario respecto

al servicio que se brinda.
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Contraste de hipotesis especifica 1

Ho1: No existe relacidn significativa entre la capacidad ociosa con la satisfaccion del
cliente y sus dimensiones en los estacionamientos de una red de clinicas privadas en
el distrito de Surco, 2022.

HE1: Existe relacion significativa entre la capacidad ociosa con la satisfaccién del
cliente y sus dimensiones en los estacionamientos de una red de clinicas privadas en
el distrito de Surco, 2022.

Tabla 15

Valor del estadistico de contraste de la hipétesis especifica 1

Satisfaccion

del cliente
. _ Spearman 0.55
Capacidad ociosa
p 0.00

Nota: Datos obtenidos de la encuesta. Fuente: elaboracion propia

Interpretacién: En la tabla 15 se presenta la correlacion a través del indice de
correlacion de Rho de Spearman entre la capacidad ociosa con la satisfaccion del
cliente, en donde a un nivel de confianza del 99% se aprecian valores significativos
(r=0.55; p=0.00, p<0.01) por lo que se confirma la existencia de relacién significativa y
positiva. De acuerdo a estos resultados se aprueba la hipétesis planteada. En ese
sentido, diremos que existe un vinculo directo entre la dimension capacidad ociosa y
la satisfaccion al cliente, es decir, si la cantidad de espacios no usados es mayor, se

acrecentard la satisfaccion del cliente.

Contraste de hipotesis especifica 2

Ho2: No existe relacion significativa entre la rotacion de estacionamientos con la
satisfaccion del cliente y sus dimensiones en los estacionamientos de una red de

clinicas privadas en el distrito de Surco, 2022.
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HE2: Existe relacion significativa entre la rotacion de estacionamientos con la
satisfaccion del cliente y sus dimensiones en los estacionamientos de una red de

clinicas privadas en el distrito de Surco, 2022.

Tabla 16

Valor del estadistico de contraste de la hipétesis especifica 2

Satisfaccion

del cliente
Rotacion de Spearman 0.44
estacionamientos D 0.00

Nota: Datos obtenidos de la encuesta. Fuente: elaboracion propia

Interpretacion: En la tabla 16 se presenta la correlacion a través del indice de
correlacion de Rho de Spearman entre la rotacion de estacionamientos con la
satisfaccion del cliente, en donde a un nivel de confianza del 99% se aprecian valores
significativos (r=0.44; p=0.00, p<0.01) por lo que se confirma la existencia de relacion
significativa y positiva. De acuerdo con estos resultados se aprueba la hipotesis
planteada. Entonces, se expone que existe un vinculo directo entre la dimensién
rotacion de estacionamientos y la satisfaccion al cliente. Quiere decir, si el ratio de
rotacion de estacionamientos es mayor, se consigue incrementar la satisfaccion del

cliente.

Contraste de hipotesis especifica 3

Ho3: No existe relacion significativa entre el flujo vehicular con la satisfaccién del
cliente y sus dimensiones en los estacionamientos de una red de clinicas privadas en
el distrito de Surco, 2022.

HES: Existe relacion significativa entre el flujo vehicular con la satisfaccion del cliente
y sus dimensiones en los estacionamientos de una red de clinicas privadas en el
distrito de Surco, 2022.
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Tabla 17

Valor del estadistico de contraste de la hipétesis especifica 3

Satisfaccion

del cliente
. _ Spearman 0.56
Flujo vehicular
p 0.00

Nota: Datos obtenidos de la encuesta. Fuente: elaboracion propia

Interpretacién: En la tabla 17 se presenta la correlacion a través del indice de
correlacion de Rho de Spearman entre el flujo vehicular con la satisfaccion del cliente,
en donde a un nivel de confianza del 99% se aprecian valores significativos (r=0.56;
p=0.00, p<0.01) por lo que se confirma la existencia de relacion significativa y positiva.
De acuerdo a estos resultados se aprueba la hipotesis planteada. Finalmente,
mostramos que existe un vinculo directo entre la dimension flujo vehicular y la
satisfaccion al cliente. Un incremento en flujo de autos advierte mayor disponibilidad

de estacionamientos y consecuente incremento en la satisfaccion del cliente.
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V.  DISCUSION

La presente investigacion se desarrollé con el objetivo de determinar la relacion entre
la optimizacion de parking con la satisfaccion del cliente en estacionamientos de una
Red Privada de Clinicas en el distrito de Surco, llegando a evaluar a un total de 81
sujetos mediante el uso de dos escalas de medicion, ambas con propiedades
adecuadas de confiabilidad y validez, siendo estos aspectos relevantes para el
desarrollo de toda organizacion, tal y como menciona Pérez (2019), quien considera
la importancia de los procesos de optimizacion para generar mejoras en el desarrollo
de los procesos en una organizacién, lo cual genera una serie de beneficios no solo a
nivel del rendimiento de los trabajadores sino de la percepcion externa a través de la
satisfaccion de los usuarios, por ello, es relevante el determinar la relacion que se
genera entre la optimizacion, en este caso de los procesos de parking, con la
satisfaccion del cliente.

Los resultados descriptivos de la optimizacion del parking refleja que se han
logrado niveles preferentemente medios (81.48%), seguido de niveles altos (13.58%)
y luego niveles bajos (4.94%), esto permite comprender que dentro de la organizacion
donde se llevo a cabo el estudio, existe una tendencia de media a alta con respecto a
la optimizacion de los procesos, esto puede ser importante en la medida que es poco
el nivel de sujetos que se encuentran en un nivel bajo, por lo que es necesario poder
generar estrategias que permite un incremento de estos niveles y en la medida de lo
posible, no tener sujetos en niveles bajos. De acuerdo a la satisfaccién del cliente, se
encuentra la misma tendencia de la primera variable, donde los valores en su mayoria
se encuentran en un nivel medio (75.31%), seguido de un nivel alto (22.22%) y un nivel
bajo (2.47%), en el caso de la satisfaccién es preferible contar con niveles altos de
satisfaccion ya que esto generaria un mejor impacto por parte de la vision del cliente
sobre la organizacion (Cienfuegos y Torres, 2021), por ello es recomendable trabajar
con estos niveles ya que la mayor parte de los sujetos se encuentran en un nivel medio,
al mejorar estos niveles de satisfaccion, la organizacion generara una mejor vision
externa, obteniendo mayor probabilidad de crecimiento del nimero de clientes.

En lo que respecta al contraste de la hipotesis general, se logré determinar que,

si existe relacion positiva y significativa entre la optimizacion de parking y la
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satisfaccion del cliente, para lo cual se encontr6 un valor de Rho de Spearman igual a
0.64 con niveles significativos (p=0.00; p<0.01) a un nivel de confianza del 99%, esto
nos indica que en tanto mayores seran los niveles de la optimizacion del parking,
mayores serian los niveles de la satisfaccion del cliente. Del mismo modo, en tanto
menores sean los niveles de la optimizacion del parking, menores seran los niveles de
la satisfaccion del cliente, por lo que es de suma importancia para la organizacion
poder generar estrategias que logren la optimizacién del parking, ya que esto reflejaria
en los niveles de satisfaccion del cliente, siendo importante en la medida que un cliente
con mayor satisfaccion tiene mayor probabilidad de volver por el servicio o generar una
red de contactos por medio de recomendaciones que generaria un mayor numero de
clientes y esto un crecimiento econémico para la empresa. (Garcia & Torrejon, 2017).

Estos resultados se asemejan a los hallazgos encontrados por Alvarez et al.,
(2022), quienes encontraron mediante el uso de una plataforma web optimizar los
procesos referidos a la informacion de ubicacion de estacionamientos libres, lo cual
identificd que la optimizacidon de dicho servicio fue relevante para los usuarios, quienes
al incrementar su uso mostraban mayores niveles de satisfaccion por dicha
optimizacién, siendo importante generar este tipo de estrategias que permita
soluciones préacticas a probleméticas que pueden afectar la satisfaccion de los clientes.

De la misma manera, se encuentra similitud con los resultados expuestos por
Garcia & Torrejon (2017), quienes en el desarrollo de su investigacion lograron
exponer una serie de acciones que lograron mejorar los procesos operacionales, o
cual a su vez generd mejoras en la satisfaccion de los clientes, en el momento de
generar mejoras en el desarrollo de sus procesos no solo logran un impacto favorable
hacia procesos internos como el desempefio laboral, una mayor satisfaccion laboral,
un mejor clima laboral e incluso en la calidad de los servicios que dan, lo cual genera
en los clientes mayores niveles de satisfaccion. Por ello, la relacion existente entre la
optimizacién de parking con la satisfaccion del cliente permite a la organizacién asignar
mayor relevancia a este proceso para generar politicas que permita promover su
mejoria que conllevaria a mejores niveles de satisfacciébn y esto, mejoras en la

rentabilidad de la organizacion.
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Asimismo, se encuentra semejanza con los resultados expuestos por Bufiay
(2018), quien en el desarrollo de su investigacion logra optimizar mediante procesos
relacionados a la administracién de parqueadores por medio de sistemas, de esta
manera logra resultados relevantes en la medida que, al generar un servicio 6ptimo,
genera mayor grado de aceptacion de los usuarios, lo cual se vincula con mayores
niveles de satisfaccion del cliente.

En lo referente al contraste de la primera hipétesis especifica, se logré
determinar que, si existe relacion significativa entre la capacidad ociosa con la
satisfaccion del cliente, consiguiendo un valor de Rho de Spearman igual a 0.55 con
niveles significativos (p=0.00; p<0.01) a un nivel de confianza del 99%. Esto indica que
a mayores niveles de la capacidad ociosa, mayores seran los niveles de la satisfaccion
del cliente, del mismo modo en tanto menores sean los niveles de la capacidad ociosa,
menores seran los niveles de la satisfaccion del cliente, esto nos indica que si dentro
de una organizacion se logra mejorar la capacidad instalada que no esta siendo
utilizada u ocupada pero se encuentra disponible para el uso del cliente y es
gestionada de manera adecuada por la organizacion mediante un adecuado
planeamiento (Figueroa, 2016), tendra como resultado mejores niveles de satisfaccion
de los clientes. Esto permite determinar la importancia que radica en gestionar de
manera adecuada la capacidad ociosa referente a la optimizacion de parking para
generar mejores resultados en el desarrollo de sus procesos referentes al tema.

Estos resultados se asemejan a los hallazgos expuestos por Chaca (2019),
guien en su investigacion logré generar estrategias que optimizaron los procesos de
control de acceso vehicular y estacionamientos, lo cual generd un gran beneficio para
los usuarios quienes gracias a esto tuvieron menor inconveniente en el momento de
buscar espacios y a la vez tras encontrar mayor comodidad en el orden que genera el
acceso vehicular adecuado, evita algun tipo de malestar, siendo estos aspectos
relevantes para el grado de satisfaccion de los usuarios.

Por otro lado, en la investigacion realizada por Alkheder et al., (2016), lograron
optimizar los procesos de gestién de los estacionamientos en una ciudad, lo cual
resuelve esta problematica presente en las ciudades grandes, generando un sentido

de alivio a las personas quienes e enfrentan a esta problematica, siendo este aspecto
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relacionable con la satisfaccion de las personas, ya que al resolver un problema
cotidiano generan un sentido de bienestar, por ello es importante poder promover este
tipo de procesos que logren optimizar el funcionamiento de los parking, mas aun si es
dentro de una institucion, ya que brinda un servicio que contribuye a generar bienestar
en sus clientes.

En lo referente al contraste de la segunda hipotesis especifica, se logra
determinar que, si existe relacién significativa entre la rotacion de estacionamientos
con la satisfaccion del cliente, consiguiendo un valor de Rho de Spearman igual a 0.44
con niveles significativos (p=0.00; p<0.01) a un nivel de confianza del 99%. Esto indica
gue, a mayores niveles de la rotacion de estacionamientos, mayores seran los niveles
de la satisfaccion del cliente, del mismo modo en tanto menores sean los niveles de la
rotacion de estacionamientos, menores seran los niveles de la satisfaccion del cliente,
también nos sefala, que si dentro de la organizacion se mejora la cantidad de
oportunidades que se usa un espacio en un lapso de tiempo determinado (Correal &
Murcia, 2021), se podra generar mejoras en los niveles de satisfaccion de los clientes,
por lo que es importante que se pueda gestionar de manera correcta la administracion
de los espacios en un lapso de tiempo adecuado, siendo relevante que para lograr que
el cliente tenga en cuenta la consideracion del tiempo, mantener una comunicacion
constante con normas claras que eviten cualquier tipo de conflicto, promoviendo un
ambiente de bienestar que incentive el crecimiento de la satisfaccion del cliente.

Asimismo, se encontraron resultados similares a los expuestos, tal es el caso
de Cabrera & Ruiz (2020), quienes en el desarrollo de su investigacion lograron
incrementar el control vehicular en estacionamientos mediante el uso de un sistema
virtual, es asi que tras lograr optimizar este proceso, generan soluciones practicas ante
la posible presencia de problemas referidos al tema y esto tiene relevancia en el
sentido que generan en el usuario un sentido de solucién ante un problema, generando
en ellos un incremento en sus niveles de satisfaccion.

Del mismo modo, los resultados expuestos se asemejan a los hallazgos de
Chavanad (2019), quienes lograron solucionar la problemética de encontrar
estacionamientos en una ciudad mediante el uso de aplicativos, es asi que se aprecia

gue la optimizacion de un proceso genera la solucién de un problema existente en el
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entorno referente a los temas de parking y esto genera un sentido de bienestar o alivio
de las personas ante la solucion de una tarea que puede generar dificultades en las
personas, esto se relaciona con la satisfaccion de las personas y es necesario
promover este tipo de estrategias que generan mejoras en los procesos de parking
dentro de la sociedad.

En un estudio realizado por Roche & Posada (2018), también encuentran
resultados similares a los que se exponen en esta investigacion, tal es el caso que
lograron determinar que el uso de herramientas virtuales para solucionar los problemas
de parking de automoviles, son efectivas y por ende generan en los usuarios
alternativas de solucion ante una problematica comun presente en las ciudades.

En lo referente al contraste de la tercera hipotesis especifica, se logra
determinar que, si existe relacion significativa entre el flujo vehicular con la satisfaccion
del cliente, consiguiendo un valor de Rho de Spearman igual a 0.56 con niveles
significativos (p=0.00; p<0.01) a un nivel de confianza del 99%. Esto indica que a
mayores niveles del flujo vehicular, mayores seran los niveles de la satisfaccion del
cliente, del mismo modo en tanto menores sean los niveles del flujo vehicular, menores
seran los niveles de la satisfaccion del cliente, esto nos indica que si dentro de la
organizacion se mejora la forma como los vehiculos transitan en los espacios
establecidos (Cisneros, 2016), se podra generar mayores niveles de satisfaccion del
cliente, por ello es importante poder tener un conjunto de estrategias que permita tener
un flujo vehicular adecuado, con sefalizaciones ordenadas que den un sentido de
orden claro para los usuarios y estos se sientan comodos frente a ello, lo cual
propiciara un ambiente en donde es mas probable que generen niveles altos de
satisfaccion.

De esta manera podemos decir, que estos resultados son similares a los
hallazgos encontrados por Pérez (2017), quien en el desarrollo de su investigacion
logré identificar que el uso de un sistema de parqueo es eficaz para solucionar el
problema de parqueo, siendo esto relevante en la medida que la implementacion de
un proceso, lo cual es optimizar la forma en que este funciona, logra solucionar una
problematica existente, lo cual es altamente probable que genere niveles altos de

satisfaccion en la medida que consiga los objetivos que tiene.

41



Por otro lado, se puede sefialar que se encuentra semejanza con lo expuesto
por Buiay (2016), quien logro mejorar los procesos de parqueo mediante el uso de
dispositivos inalambricos los cuales permiten la optimizacion del tiempo, combustible
y del flujo vehicular en una empresa, al generar la optimizacién en los aspectos
sefialados, brinda una solucion préactica a la posible aparicion de problemas referentes
a dichas actividades. De lo dicho, podemos decir que esto genera una mayor
probabilidad de que el cliente cuente con niveles elevados de satisfaccién, lo cual
revalida lo expuesto, en donde es relevante poder generar estrategias que logren
optimizar las actividades referentes al parking dentro de una organizacion para

incrementar los niveles de satisfaccion de los clientes.
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VI. CONCLUSIONES

Primera:

Segunda:

Tercera:

Cuarta:

Referente al objetivo general presentado, mediante al andlisis de los
datos se encontré un Rho de Spearman positivo igual a 0.64 con niveles
significativos (p=0.00; p<0.01) determinando que, si existe relacién
representativa entre la optimizacién de parking con la satisfaccion del
cliente en los estacionamientos de la red de clinicas privadas, lo cual
indica que, a mayor nivel de la optimizacién de parking, mayores seran

los niveles de la satisfaccion del cliente.

Conrelacion a la hipétesis especifica 1, mediante el analisis de los datos
se encontr6 un Rho de Spearman positivo igual a 0.55 con niveles
significativos (p=0.00; p<0.01) determinando que, si existe vinculo
significativo entre la capacidad ociosa con la satisfaccion del cliente en
los estacionamientos, esto indica que, a mayores niveles de la

capacidad ociosa, mayor sera el grado de satisfaccion del cliente.

En referencia a la hipétesis especifica 2, mediante el andlisis de los
datos se encontré un Rho de Spearman positivo igual a 0.44 con niveles
significativos (p=0.00; p<0.01) determinando que, si existe relacion
relevante entre la rotacion de estacionamientos con la satisfaccion del
cliente en los estacionamientos, esto indica que, a mayores niveles de
la rotacion de estacionamientos, mayores seran los valores de

satisfaccion al cliente.

En cuanto a la hipétesis especifica 3, mediante el analisis de los datos
se encontr6 un Rho de Spearman positivo igual a 0.56 con niveles
significativos  (p=0.00; p<0.01) determinando que, sSi existe
concomitancia significativa entre el flujo vehicular con la satisfaccién del
cliente en los estacionamientos, esto indica que, a mayores niveles del

flujo vehicular, mayores seran los indices de satisfaccion del cliente.
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VIl. RECOMENDACIONES

Primera:

Segunda:

Tercera:

Cuarta:

Se recomienda al gerente administrativo y general de la red privada de
clinicas donde se llevé a cabo el estudio, continuar con el desarrollo de
estrategias, por ejemplo: implementacién de un aplicativo movil y que
se logre optimizar el proceso de parking y permita generar mejores

resultados en la satisfaccion de sus clientes.

Se recomienda al gerente administrativo de la red privada de clinicas
que, dentro del ambito de las playas de estacionamientos, se
promuevan planes para mejorar y aprovechar la capacidad ociosa, tales
como: programar citas meédicas en horarios de poca afluencia vehicular

y asi poder lograr importantes niveles de satisfaccion del cliente.

Se recomienda al gerente administrativo y general de la red privada de
clinicas que, en los estacionamientos se promuevan procedimientos
gue estén orientados a mejorar e incrementar la rotacion de
estacionamientos, agilizando para elevar el grado de satisfaccion del

cliente.

Se recomienda al gerente administrativo y general de la red privada de
clinicas se impulse a la creacion de sistemas enfocados a mejorar el
flujo vehicular para conseguir mediante su aplicacion, mayores indices

de satisfaccion del cliente.
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ANEXOS

Tabla 17

Operacionalizacién de la variable optimizacion

Variable: Optimizacion Niveles y
Dimensiones Indicadores ftems Escala de medicion rangos
_ _ *Inventario de 1. Totalmente de Ordinal
Capacidad Ociosa i ) Del 1 al5
P estacionamientos acuerdo
2. De acuerdo Bajo
3. Nide acuerdo nien |1%-33%
Rotacion . ., i
: . *Indice de rotacion Del 6 al 10 | desacuerdo Medio
Estacionamientos 4. En desacuerdo 34%-66%
*NUamero de vehiculos Del 10 al 5. Totalmente en Alto
Flujo vehicular ingresantes a un e15 & | desacuerdo 67%-100%

estacionamiento.

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 18

Operacionalizacion de la variable satisfaccion del cliente

Variable: Satisfaccién del cliente Niveles y
Dimensiones Indicadores items Escala de medicion rangos
*NUmero de quejas
., reclam
Gestion de ylo gca 08
relacionados a la Del1 al5
Reclamos
falta de _
estacionamientos. 1. Totalmente de Ordinal
acuerdo
N , 2. De acuerdo Bajo
. . .| *Porcentaje de ) i
Calidad de Servicio i s 3. Nide acuerdo nien |1%-33%
i satisfaccion del| Del 6 al 10 ;
al Cliente . . . desacuerdo Medio
cliente (cuestionario)
4. En desacuerdo 34%-66%
5. Totalmente en Alto
*Porcentaje desacuerdo 67%-100%
. . satisfaccién del| Del 11 al
Cliente interno . .
cliente interno 15
(encuesta).

Fuente: Elaboracién propia
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CESAR VALLEJO

ESCUELA DE POSTGRADO

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA
VARIABLE OPTIMIZACION

CUESTIONARIO SOBRE OPTIMIZACION

Estimado Sefior: El presente formulario tiene como fin obtener informacion de la
“Optimizacién de Parking y Satisfaccion del Cliente en Estacionamientos de una Red
Privada de Clinicas, distrito de Surco, 2022. En ese sentido, se le agradecera revisar
cuidadosamente el cuestionario y responder adecuadamente marcando con un aspa
la opcidn que crea conveniente y sélo debe anotar una alternativa considerando el

siguiente esquema:

ALTERNATIVAS VALOR
Totalmente de acuerdo 1
De acuerdo 2
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 3
En desacuerdo 4
Totalmente en desacuerdo 5

l. OPTIMIZACION

N _ _ VALORACION
. | Capacidad ociosa

112|345

1 | ¢Considera Ud. que el inventario de estacionamientos es un
buen indicador de capacidad ociosa?

2 | ¢Cree usted que los espacios no usados en los
estacionamientos generan una percepcion negativa sobre la
disponibilidad real de parqueos?

3 | ¢Considera Ud. que el uso de aplicativos mdviles para la
ubicacion de estacionamientos reducira el numero de
espacios vacios y optimizara el parking?




4 | ¢Cree Ud. que la implementacién de un App maovil para ubicar
estacionamientos disponibles mejorara la oferta de espacios
donde estacionar?
5 | ¢Considera Ud. que mantener un inventario de
estacionamientos adecuado permitira ofertar no solo espacios
para usuarios de la red privada de clinica, sino también para
el publico en general?
N VALORACIO
. | Rotacién de estacionamientos
11234
6 | ¢Cree Ud. que el indice de rotacion es un dato muy relevante
para tomar decisiones sobre la implementacion de un App
para la conseguir estacionamientos libres?
7 | ¢Considera Ud. que implementando un tope méximo de
permanencia (2 horas) en los estacionamientos, mejorara el
indice de rotacion de espacios disponibles?
8 | ¢Considera Ud. que recomendar a los directivos de la Red
Privada de Clinicas que amplien los horarios de atencion
(domingos y feriados), mejore la disponibilidad de
estacionamientos?
9 | ¢Considera Ud. que una buena informacién y sefalizacion
(letreros) dentro de los estacionamientos ayude a concientizar
el uso correcto de los espacios?
1 | ¢Considera Ud. que la implementacion de un sistema de
0 | guiado de luces dentro de los estacionamientos ayudara a
medir apropiadamente la rotacion de espacios?
N VALORACIO
o | Flujo vehicular
11234
1 | ¢ Considera usted, que la cuantificacion de autos ingresantes
1 | a un estacionamiento es un dato relevante para la toma de
decisiones para este tipo de negocio?
1 | ¢Cree Ud. que implementando un App movil para la busqueda
2 | de estacionamientos se lograra optimizar el flujo vehicular a

favor de los usuarios?




|

¢Considera Ud. que la informacién sobre el tiempo de
3 | estacionamiento que brinda el sistema de automatizacion
ayudara a optimizar el flujo vehicular?

=

¢,Cree Ud. que el prepago mediante el App, por el uso de
4 | estacionamientos para ubicar espacios disponibles logre no
s6lo disponer de uno de ellos, sino que mejore el flujo
vehicular?

|

¢, Considera Ud. que el incremento del parque automotor
5 | influye de forma negativa en el control del flujo vehicular?

Observaciones (precisar si hay suficiencia): HAY SUFICIENCIA

Opinion de aplicabilidad:  Aplicable [X] Aplicable después de corregir [ ]
No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador. Dr. Luis Alejandro Esquivel Castillo DNI:
06519111

Especialidad del validador: Dr. en Ciencias Econdmicas

08 de noviembre del 2022

1Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.

2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o
dimensién especifica del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es
conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados

Firma del Experto Informante



CESAR VALLEJO

ESCUELA DE POSTGRADO

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA
VARIABLE SATISFACCION DEL CLIENTE

S

l. SATISFACCION DEL CLIENTE

VALORACION
Gestion de reclamos 112|345

o Z

1 | ¢Concuerda usted que el numero de quejas y/o
reclamos por la falta de estacionamientos es un buen
indicador para realizar acciones correctivas?

2 | ¢Considera Ud. que la falta de informacion como
ayudas visuales y comunicacion directa a los clientes
sobre condiciones y disponibilidad de estacionamientos,
generaria molestias y reclamos?

3 | ¢Cree Ud. que un inadecuado seguimiento a los
reclamos de los clientes sobre la falta de disponibilidad
de estacionamientos genere una percepcion negativa
respecto al servicio que se ofrece?

4 | ¢Considera Ud. que una actitud proactiva del operador
de estacionamientos ayudaria a reducir
significativamente las quejas o reclamos por falta de
espacios?

5 | ¢Considera Ud. que implementar un libro o buzoén de
sugerencias contribuiria a un mejor tratamiento de las
quejas y por ende reducir la gestion de reclamos?

VALORACION

Calidad de servicio al cliente

o
=
N
w
SN
[6)]

6 | ¢Considera usted que, la implementacion del App movil
para optimizar los estacionamientos mejorara la calidad
del servicio al cliente?

7 | ¢Cree usted que, la implementacion del App movil
reducira significativamente el tiempo de bulsqueda de
estacionamientos?

8 | ¢Cree Ud. que, incorporando informacién adicional en
el App movil, como gestionar una cita médica, puede
estimular la interaccion entre el usuario y el oferente?




9 | ¢Considera Ud. que el uso de la tecnologia facilita y
simplifica procesos y optimiza tiempos en beneficio de
la calidad del servicio que se brinda al cliente?

10 | ¢Cree Ud. que un estacionamiento completamente
automatizado y sin contacto con personas, mejoraria la
calidad del servicio al cliente?

. . VALORACION
Cliente interno

o
=
N
w
I
[6)]

11 | ¢Esta Ud. de acuerdo que la implementacién de un App
movil facilitara la labor del cliente interno?

12 | ¢Cree usted que la implementacion del App movil
reducird el conflicto con los usuarios?

13 | ¢(Cree Ud. que la innovacion tecnoldgica (aplicativos
moviles) y la simplificacion de procesos ayudaria al
cliente interno a brindar una mejor atencion al cliente
externo?

14 | ¢Considera Ud. que las capacitaciones sobre manejo
de conflictos y soluciones al cliente interno, repercutira
de forma positiva en la satisfaccién del cliente externo?
15 | ¢Cree Ud. que el proceso de innovacion generara
credibilidad y confianza en el usuario a través de la
calidad con la que se ofrece la prestacion?

Observaciones (precisar si hay suficiencia): HAY SUFICIENCIA
Opinion de aplicabilidad: Aplicable [X] Aplicable después de corregir [ ]
No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador. Dr. Luis Alejandro Esquivel Castillo DNI:
06519111

Especialidad del validador: Dr. En Ciencias econdémicas

08 de noviembre del 2022

1Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.

2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente
o dimensién especifica del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item,
es conciso, exacto y directo
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S

CESAR VALLEJO

ESCUELA DE POSTGRADO

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE:
OPTIMIZACION

NO

DIMENSIONES / items

Pertinenci

al

Relevanci

a2

Clarida

d3

Sugerencia
s

DIMENSION 1

Si

No

Si

No

Si

No

¢Considera Ud. que el inventario de
estacionamientos es un buen indicador
de capacidad ociosa en los
estacionamientos?

v

¢,Cree usted que los espacios no usados
en los estacionamientos generan una
percepcion negativa sobre la
disponibilidad real de parqueos?

¢, Considera Ud. que el uso de aplicativos
moviles para la ubicacion de
estacionamientos reducira el numero de
espacios vacios y optimizara el parking?

¢,Cree Ud. que la implementacién de un
App para ubicar estacionamientos
disponibles mejorara la oferta de
espacios donde estacionar?

¢Considera Ud. que mantener un
inventario de estacionamientos
adecuado permitira ofertar no solo
espacios para usuarios de la red privada
de clinica, sino que también al publico en
general?

DIMENSION 2

Si

No

Si

No

Si

No

¢,Cree Ud. que el indice de rotacion es
un dato muy relevante para tomar
decision respecto a la implementacion
de un App para la blsqueda de
estacionamientos?

¢, Considera Ud. que poniendo un tope
maximo de permanencia (2 horas) en los




estacionamientos, mejorara el indice de
rotacion de espacios disponibles?

¢Considera Ud. que sugerir a los
directivos de la red privada de clinicas
que amplien los horarios y dias de
atencion (domingos y feriados), mejore
la disponibilidad de estacionamientos?

¢Considera Ud. que una buena
informacion y sefalizacion (letreros)
dentro de los estacionamientos ayude a
concientizar el uso correcto de los
espacios?

10

¢Considera Ud. que la implementacion
de un sistema de guiado de luces dentro
de los estacionamientos ayudara a medir
apropiadamente  la  rotacion  de
espacios?

DIMENSION 3

Si

No

Si

No

Si

No

11

(Esta de acuerdo en que, la
cuantificacion de autos ingresantes a un
estacionamiento es un dato relevante
para la toma de decisiones para este tipo
de negocio?

12

¢,Cree Ud. que implementando un App
para la busqueda de estacionamientos
se logrard moderar el flujo vehicular a
favor de los usuarios?

13

¢, Considera Ud. que la informacion sobre
el tiempo de permanencia de los autos
gue brinda el sistema de automatizacion
del estacionamiento ayudara a optimizar
el flujo vehicular?

14

¢,Cree Ud. que el prepago por el uso de
estacionamientos mediante el App para
ubicar espacios disponibles logré no solo
disponer de uno de ellos, sino que
mejore el flujo vehicular?




15 | ¢Considera Ud. que el incremento del
parque automotor influye de forma
negativa en el control del flujo
vehicular?

Observaciones (precisar si hay suficiencia): HAY SUFICIENCIA

Opinién de aplicabilidad:  Aplicable [ X ]
No aplicable [ ]

Aplicable después de corregir [ ]

Apellidos y nombres del juez validador: Dr. Luis Alejandro Esquivel Castillo

DNI: 06519111

Especialidad del validador: Dr. En Ciencias econémicas

"Pertinencia:El item corresponde al concepto tedrico formulado.

2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o
dimension especifica del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es
conciso, exacto y directo

Nota' Sifficiencia se dice aifficiencia ci1andn Ins items nlanteadns

08 de noviembre del 2022
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CESAR VALLEJO

ESCUELA DE POSTGRADO

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE

SATISFACCION DEL CLIENTE

NO

DIMENSIONES / items

Pertinenci

al

aZ

Relevanci

Claridad

3

Sugerencia
s

DIMENSION 1

Si

No

Si

No

Si

No

¢,Concuerda Ud. Que el numero de
guejas y/o reclamos relacionados a la
falta de estacionamientos es un buen
indicador para gestionar
apropiadamente los reclamos?

v

v

¢, Considera Ud. que la falta de
informacion como ayudas visuales y
comunicacion directa a los clientes
sobre condiciones de uso y
disponibilidad de estacionamientos,
originaria molestia y su consecuente
reclamo?

¢,Cree Ud. que un inadecuado
seguimiento a los reclamos presentados
por los clientes sobre la falta de
disponibilidad de estacionamientos
genere una percepcion negativa sobre
el servicio que se brinda?

¢,Considera Ud. que una actitud
proactiva del operador de
estacionamientos ayudaria a reducir
significativamente las quejas o reclamos
por falta de espacios?

¢, Considera Ud. que implementar un
libro 0 buzon de sugerencias contribuiria
a priorizar las necesidades de los
clientes respecto a la poca
disponibilidad de estacionamientos y
reducir la gestion de reclamos?

DIMENSION 2

Si

No

Si

No

Si

No

¢, Considera usted que, la
implementacion del aplicativo para




optimizar los estacionamientos mejorara
la calidad del servicio al cliente?

¢,Cree usted que, la implementacion del
aplicativo reducira significativamente el
tiempo de basqueda de
estacionamientos?

¢Cree ud. que, incorporando
informacion adicional en el aplicativo
para ubicar estacionamientos
disponibles, como gestionar una cita
médica, tendria una implicancia
significativa en la percepcion de la
prestacion que se da al usuario?

¢Considera Ud. que el uso de la
tecnologia facilita y simplifica procesos y
optimiza tiempos en beneficio de la
calidad del servicio que se brinda al
cliente?

10

¢,Cree Ud. que un estacionamiento
completamente automatizado y sin
contacto con personas, mejoraria la
calidad del servicio al cliente?

DIMENSION 3

Si

No

Si

No

Si

No

11

¢(Esta Ud. de acuerdo que, la
implementacion de un aplicativo para la
ubicacién disponible en los
estacionamientos de una red de clinicas
privadas facilitar4 la labor del cliente
interno?

12

¢ Cree usted que la implementacion del
aplicativo para la ubicacion disponible de
estacionamientos reducira el conflicto
con los usuarios?

13

¢,Cree Ud. que la innovacion tecnolégica
(p.e. aplicativos moviles) vy la
simplificacion de procesos ayudaria al




cliente interno a brindar una mejor
atencion al cliente externo?

14

¢Considera Ud. que las capacitaciones | ./ v v
sobre manejo de conflictos y soluciones
al cliente interno, repercutira de forma
positiva en la satisfaccion del cliente
externo?

15

¢,Cree Ud. que el proceso de innovacion | ./ v V4
generard credibilidad y confianza en el
usuario a través de la calidad con la que
se ofrece la prestacion?

Observaciones (precisar si hay suficiencia): HAY SUFICIENCIA

Opinidn de aplicabilidad: Aplicable [ X ] Aplicable después de
corregir [ ] No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador: Dr. Luis Alejandro Esquivel Castillo
DNI: 06519111

Especialidad del validador: DOCTOR EN CIENCIAS ECONOMICAS

Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico

formulado. 08 de noviembre del 2022

2Relevancia: El item es apropiado para representar al
componente o dimensidn especifica del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado
del item, es conciso, exacto y directo

Firma del Experto Informante



CESAR VALLEJO

ESCUELA DE POSTGRADO
CARTA DE PRESENTACION

Doctor: BLANCA SILVIA CRUZ LLERENA
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Asunto: VALIDACION DE INSTRUMENTOS A TRAVES DE JUICIO DE EXPERTO.

Con mucha gratitud me comunico con Ud. para manifestarle mi saludo y asi
mismo, poner en conocimiento suyo que al ser estudiante del programa académico de
MAESTRIA EN ADMINISTRACION DE NEGOCIOS - MBA de la UCV, en el campus
de los Olivos, requiero comprobar los instrumentos con los cuales reuniré la
informacion pertinente para poder desarrollar la investigacion y con la cual optaré el
Grado de Maestro en Administracion de Negocios — MBA.

El titulo de mi proyecto de investigacion es: Optimizacion de Parking y
Satisfaccion del Cliente en Estacionamientos de una Red Privada de Clinicas, distrito
de Surco, 2022 y siendo necesario contar con el asentimiento de docentes
especializados y aplicar los instrumentos en mencién, he visto oportuno recurrir a

usted, ante su notable experiencia en temas de investigacion cientifica.

El informe de validacion, que le hago llegar incluye:

- Carta de presentacion.

- Definicidn de los conceptos de las variables y dimensiones.

- Matriz de operacionalizacion de las variables.

- Certificado de validez de contenido de los instrumentos.

Expresandole mis sentimientos de respeto y consideracion me despido de usted, no
sin antes agradecerle por la atencion que dispense a la presente.

Atentamente.

Jaime Atalaya Pisco
D.N.I: 09936000



CESAR VALLEJO

ESCUELA DE POSTGRADO

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA

Estimado Sefior: El presente formulario tiene como fin obtener informacion de la
“Optimizacién de Parking y Satisfaccion del Cliente en Estacionamientos de una Red
Privada de Clinicas, distrito de Surco, 2022. En ese sentido, se le agradecera revisar
cuidadosamente el cuestionario y responder adecuadamente marcando con un aspa

la opcidn que crea conveniente y sélo debe anotar una alternativa considerando el

VARIABLE OPTIMIZACION

CUESTIONARIO SOBRE OPTIMIZACION

siguiente esquema:

ALTERNATIVAS VALOR
Totalmente de acuerdo 1
De acuerdo 2
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 3
En desacuerdo 4
Totalmente en desacuerdo 5

OPTIMIZACION

NO

Capacidad Ociosa

VALORACION

1

2

3

4

5

¢ Considera Ud. que el inventario de estacionamientos es un
buen indicador de capacidad ociosa?

2 | ¢Cree wusted que los espacios no usados en los
estacionamientos generan una percepcion negativa sobre la
disponibilidad real de parqueos?

3 | ¢Considera Ud. que el uso de aplicativos méviles para la

ubicacion de estacionamientos reducira el numero de
espacios vacios y optimizara el parking?




¢ Cree Ud. que la implementacion de un App movil para ubicar
estacionamientos disponibles mejorara la oferta de espacios
donde estacionar?

¢Considera Ud. que mantener un inventario de
estacionamientos adecuado permitira ofertar no solo espacios
para usuarios de la red privada de clinica, sino también para
el publico en general?

NO

Rotacion de estacionamientos

VALORACIO

¢Cree Ud. que el indice de rotacién es un dato muy relevante
para tomar decisiones sobre la implementacién de un App
para la conseguir estacionamientos libres?

¢Considera Ud. que implementando un tope méaximo de
permanencia (2 horas) en los estacionamientos, mejorara el
indice de rotacion de espacios disponibles?

¢Considera Ud. que recomendar a los directivos de la Red
Privada de Clinicas que amplien los horarios de atencion
(domingos y feriados), mejore la disponibilidad de
estacionamientos?

¢Considera Ud. que una buena informacion y sefalizacion
(letreros) dentro de los estacionamientos ayude a concientizar
el uso correcto de los espacios?

10

¢,Considera Ud. que la implementacién de un sistema de
guiado de luces dentro de los estacionamientos ayudara a
medir apropiadamente la rotacion de espacios?

NO

Flujo vehicular

VALORACIO

11

¢, Considera usted, que la cuantificacién de autos ingresantes
a un estacionamiento es un dato relevante para la toma de
decisiones para este tipo de negocio?

12

¢,Cree Ud. que implementando un App movil para la busqueda
de estacionamientos se lograra optimizar el flujo vehicular a
favor de los usuarios?




13

¢Considera Ud. que la informacion sobre el tiempo de
estacionamiento que brinda el sistema de automatizacion
ayudara a optimizar el flujo vehicular?

14

¢,Cree Ud. que el prepago mediante el App, por el uso de
estacionamientos para ubicar espacios disponibles logre no
s6lo disponer de uno de ellos, sino que mejore el flujo
vehicular?

15

¢ Considera Ud. que el incremento del parque automotor
influye de forma negativa en el control del flujo vehicular?

Observaciones (precisar si hay suficiencia): HAY SUFICIENCIA

Opinion de aplicabilidad:  Aplicable [X] Aplicable después de corregir [ ]
No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador. Dr. Blanca Silvia, Cruz Llerena
DNI: 06066654

Especialidad del validador: Dr. en Administracion

04 de noviembre del 2022

1Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.

2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o
dimensién especifica del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es
conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados

Firma del Experto Informante




CESAR VALLEJO

ESCUELA DE POSTGRADO

S

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA
VARIABLE SATISFACCION DEL CLIENTE

l. SATISFACCION DEL CLIENTE

Gestion de reclamos VALORACION
N® 1/2[3]4]5

1 | ¢Concuerda usted que el numero de quejas Yy/o
reclamos por la falta de estacionamientos es un buen
indicador para realizar acciones correctivas?

2 | ¢Considera Ud. que la falta de informacion como
ayudas visuales y comunicacion directa a los clientes
sobre condiciones y disponibilidad de estacionamientos,
generaria molestias y reclamos?

3 | ¢Cree Ud. que un inadecuado seguimiento a los
reclamos de los clientes sobre la falta de disponibilidad
de estacionamientos genere una percepcion negativa
respecto al servicio que se ofrece?

4 | ¢Considera Ud. que una actitud proactiva del operador
de estacionamientos ayudaria a reducir
significativamente las quejas o reclamos por falta de
espacios?

5 | ¢Considera Ud. que implementar un libro o buzén de
sugerencias contribuiria a un mejor tratamiento de las
guejas y por ende reducir la gestion de reclamos?

N° | Calidad de servicio al cliente VALORACION

6 | ¢Considera usted que, la implementacion del App movil
para optimizar los estacionamientos mejorara la calidad
del servicio al cliente?

7 | ¢Cree usted que, la implementacion del App movil
reducira significativamente el tiempo de busqueda de
estacionamientos?

8 | ¢Cree Ud. que, incorporando informacién adicional en
el App movil, como gestionar una cita médica, puede
estimular la interaccion entre el usuario y el oferente?

9 | ¢Considera Ud. que el uso de la tecnologia facilita y
simplifica procesos y optimiza tiempos en beneficio de
la calidad del servicio que se brinda al cliente?




10 | ¢Cree Ud. que un estacionamiento completamente
automatizado y sin contacto con personas, mejoraria la
calidad del servicio al cliente?

VALORACION

N° | Cliente interno

11 | ¢Esta Ud. de acuerdo que la implementacion de un App
movil facilitara la labor del cliente interno?

12 | ;Cree usted que la implementacion del App movil
reducira el conflicto con los usuarios?

13 | ¢Cree Ud. que la innovacion tecnoldgica (aplicativos
moviles) y la simplificacion de procesos ayudaria al
cliente interno a brindar una mejor atencién al cliente
externo?

14 | ¢ Considera Ud. que las capacitaciones sobre manejo de
conflictos y soluciones al cliente interno, repercutira de
forma positiva en la satisfaccion del cliente externo?

15 | ¢Cree Ud. que el proceso de innovacion generara
credibilidad y confianza en el usuario a través de la
calidad con la que se ofrece la prestacion?

Observaciones (precisar si hay suficiencia): HAY SUFICIENCIA

Opinion de aplicabilidad:  Aplicable [X] Aplicable después de corregir [ ]
No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador. Dr. Blanca Silvia, Cruz Llerena
DNI: 06066654

Especialidad del validador: Dr. En Administracion

1Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.

04 de noviembre del 2022

2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente
o dimensidn especifica del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item,
€s conciso, exacto y directo

T

Firma del Experto Informante



S

CESAR VALLEJO

ESCUELA DE POSTGRADO

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE:
OPTIMIZACION

NO

DIMENSIONES / items

Pertinenci

al

Relevanci

a2

Clarida

d3

Sugerencia
s

DIMENSION 1

Si

No

Si

No

Si

No

¢sConsidera Ud. que el inventario de
estacionamientos es un buen indicador
de capacidad ociosa en los
estacionamientos?

v

v

¢,Cree usted que los espacios no usados
en los estacionamientos generan una
percepcion negativa sobre la
disponibilidad real de parqueos?

¢ Considera Ud. que el uso de aplicativos
moviles para la  ubicacion de
estacionamientos reducira el nimero de
espacios vacios y optimizara el parking?

¢,Cree Ud. que la implementacién de un
App para ubicar estacionamientos
disponibles mejorara la oferta de espacios
donde estacionar?

¢,Considera Ud. que mantener un
inventario de estacionamientos adecuado
permitird ofertar no solo espacios para
usuarios de la red privada de clinica, sino
gue también al publico en general?

DIMENSION 2

Si

No

Si

No

Si

No

¢,Cree Ud. que el indice de rotacién es un
dato muy relevante para tomar decision
respecto a la implementacion de un App
para la busqueda de estacionamientos?

¢Considera Ud. que poniendo un tope
maximo de permanencia (2 horas) en los
estacionamientos, mejorara el indice de
rotacion de espacios disponibles?




¢Considera Ud. que sugerir a los
directivos de la red privada de clinicas
que amplien los horarios y dias de
atenciéon (domingos y feriados), mejore la
disponibilidad de estacionamientos?

¢Considera  Ud. que una buena
informacion 'y sefalizacion (letreros)
dentro de los estacionamientos ayude a
concientizar el uso correcto de los
espacios?

10

¢, Considera Ud. que laimplementacién de
un sistema de guiado de luces dentro de
los estacionamientos ayudara a medir
apropiadamente la rotacion de espacios?

DIMENSION 3

Si

No

Si

No

Si

No

11

¢(Esta de acuerdo en que, la
cuantificacion de autos ingresantes a un
estacionamiento es un dato relevante
para la toma de decisiones para este tipo
de negocio?

12

¢,Cree Ud. que implementando un App
para la busqueda de estacionamientos se
logrard moderar el flujo vehicular a favor
de los usuarios?

13

¢, Considera Ud. que la informacién sobre
el tiempo de permanencia de los autos
gue brinda el sistema de automatizacion
del estacionamiento ayudara a optimizar
el flujo vehicular?

14

¢,Cree Ud. que el prepago por el uso de
estacionamientos mediante el App para
ubicar espacios disponibles logré no solo
disponer de uno de ellos, sino que mejore
el flujo vehicular?

15

¢ Considera Ud. que el incremento del
parque automotor influye de forma
negativa en el control del flujo vehicular?




Observaciones (precisar si hay suficiencia): HAY SUFICIENCIA

Opinién de aplicabilidad:  Aplicable [ X ] Aplicable después de corregir [ ]
No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador. Dr. Blanca Silvia, Cruz Llerena
DNI: 06066654

Especialidad del validador: Doctor en Administraciéon

1Pertinencia:El item corresponde al concepto tedrico formulado. 04 de noviembre del 2022

ZRelevancia: El item es apropiado para representar al componente o
dimension especifica del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es
conciso, exacto y directo

Nota: Sifficiencia e dice aifficiencia ciiandn lng iteme nlanteadns

Firma del Experto Informante



CESAR VALLEJO

ESCUELA DE POSTGRADO

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE

SATISFACCION DEL CLIENTE

NO

DIMENSIONES / items

Pertinenci

al

Relevanci

a2

Claridad?

Sugerencia
s

DIMENSION 1

Si

No

Si

No

Si

No

¢,Concuerda Ud. Que el nUmero de
guejas y/o reclamos relacionados a la
falta de estacionamientos es un buen
indicador para gestionar
apropiadamente los reclamos?

v

v

¢ Considera Ud. que la falta de
informacion como ayudas visuales y
comunicacion directa a los clientes
sobre condiciones de uso y
disponibilidad de estacionamientos,
originaria molestia y su consecuente
reclamo?

¢,Cree Ud. que un inadecuado
seguimiento a los reclamos presentados
por los clientes sobre la falta de
disponibilidad de estacionamientos
genere una percepcidn negativa sobre
el servicio que se brinda?

¢ Considera Ud. que una actitud
proactiva del operador de
estacionamientos ayudaria a reducir
significativamente las quejas o reclamos
por falta de espacios?

¢Considera Ud. que implementar un
libro 0 buzon de sugerencias contribuiria
a priorizar las necesidades de los
clientes respecto a la poca
disponibilidad de estacionamientos y
reducir la gestion de reclamos?

DIMENSION 2

Si

No

Si

No

Si

No




¢Considera usted que, la
implementacion del aplicativo para
optimizar los estacionamientos mejorara
la calidad del servicio al cliente?

¢,Cree usted que, la implementacion del
aplicativo reducira significativamente el
tiempo de basqueda de
estacionamientos?

¢Cree ud. gue, incorporando
informacion adicional en el aplicativo
para ubicar estacionamientos
disponibles, como gestionar una cita
meédica, tendria una implicancia
significativa en la percepcion de la
prestacion que se da al usuario?

¢Considera Ud. que el uso de la
tecnologia facilita y simplifica procesos y
optimiza tiempos en beneficio de la
calidad del servicio que se brinda al
cliente?

10

¢,Cree Ud. que un estacionamiento
completamente automatizado y sin
contacto con personas, mejoraria la
calidad del servicio al cliente?

DIMENSION 3

Si

No

Si

No

Si

No

11

(Estda Ud. de acuerdo que, la
implementacion de un aplicativo para la
ubicacion disponible en los
estacionamientos de una red de clinicas
privadas facilitara la labor del cliente
interno?

12

¢,Cree usted que la implementacion del
aplicativo para la ubicacion disponible de
estacionamientos reducird el conflicto
con los usuarios?

13

¢,Cree Ud. que la innovacion tecnoldgica
(aplicativos moviles) y la simplificacion de
procesos ayudaria al cliente interno a




brindar una mejor atencién al cliente
externo?

14

¢ Considera Ud. que las capacitaciones
sobre manejo de conflictos y soluciones
al cliente interno, repercutird de forma
positiva en la satisfaccion del cliente
externo?

15

¢,Cree Ud. que el proceso de innovacién
generara credibilidad y confianza en el
usuario a través de la calidad con la que
se ofrece la prestacion?

Observaciones (precisar si hay suficiencia): HAY SUFICIENCIA

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ X ]

No aplicable [ ]

Aplicable después de corregir [ ]

Apellidos y nombres del juez validador. Dr. Blanca Silvia, Cruz Llerena

DNI: 06066654

Especialidad del validador: Doctor en Administracion

1pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico
formulado.

2Relevancia: El item es apropiado para representar al
componente o dimensidn especifica del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del

item, es conciso, exacto y directo

04 de noviembre del 2022

Firma del Experto Informante




CESAR VALLEJO

ESCUELA DE POSTGRADO
CARTA DE PRESENTACION

Doctor: Victor Giovanny Ballena Dominguez
Presente
Asunto: VALIDACION DE INSTRUMENTOS A TRAVES DE JUICIO DE EXPERTO.

Con mucha gratitud me comunico con Ud. para manifestarle mi saludo y asi
mismo, poner en conocimiento suyo que al ser estudiante del programa académico de
MAESTRIA EN ADMINISTRACION DE NEGOCIOS - MBA de la UCV, en el campus
de los Olivos, requiero comprobar los instrumentos con los cuales reuniré la
informacion pertinente para poder desarrollar la investigacion y con la cual optaré el
Grado de Maestro en Administracion de Negocios — MBA.

El titulo de mi proyecto de investigacion es: Optimizacion de Parking y
Satisfaccion del Cliente en Estacionamientos de una Red Privada de Clinicas, distrito
de Surco, 2022 y siendo necesario contar con el asentimiento de docentes
especializados y aplicar los instrumentos en mencién, he visto oportuno recurrir a

usted, ante su notable experiencia en temas de investigacion cientifica.

El informe de validacion, que le hago llegar incluye:

- Carta de presentacion.

- Definicidn de los conceptos de las variables y dimensiones.

- Matriz de operacionalizacion de las variables.

- Certificado de validez de contenido de los instrumentos.

Expresandole mis sentimientos de respeto y consideracion me despido de usted, no
sin antes agradecerle por la atencion que dispense a la presente.

Atentamente.

Jaime Atalaya Pisco
D.N.I: 09936000



CESAR VALLEJO

ESCUELA DE POSTGRADO

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA

Estimado Sefior: El presente formulario tiene como fin obtener informacion de la
“Optimizacién de Parking y Satisfaccion del Cliente en Estacionamientos de una Red
Privada de Clinicas, distrito de Surco, 2022. En ese sentido, se le agradecera revisar
cuidadosamente el cuestionario y responder adecuadamente marcando con un aspa

la opcidn que crea conveniente y sélo debe anotar una alternativa considerando el

VARIABLE OPTIMIZACION

CUESTIONARIO SOBRE OPTIMIZACION

siguiente esquema:

ALTERNATIVAS VALOR
Totalmente de acuerdo 1
De acuerdo 2
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 3
En desacuerdo 4
Totalmente en desacuerdo 5

l. OPTIMIZACION
VALORACION
N° | Capacidad ociosa
112|345
1 | ¢Considera Ud. que el inventario de estacionamientos es un
buen indicador de capacidad ociosa?
2 |¢Cree wusted que los espacios no usados en los
estacionamientos generan una percepcion negativa sobre la
disponibilidad real de parqueos?
3 | ¢Considera Ud. que el uso de aplicativos moviles para la

ubicaciéon de estacionamientos reducira el nimero de
espacios vacios y optimizara el parking?




¢Cree Ud. que la implementacion de un App movil para
ubicar estacionamientos disponibles mejorara la oferta de
espacios donde estacionar?

¢Considera Ud. que mantener un inventario de
estacionamientos adecuado permitira ofertar no solo
espacios para usuarios de la red privada de clinica, sino
también para el publico en general?

NO

Rotacion de estacionamientos

VALORACIO

¢ Cree Ud. que el indice de rotacion es un dato muy relevante
para tomar decisiones sobre la implementaciéon de un App
para la conseguir estacionamientos libres?

¢Considera Ud. que implementando un tope maximo de
permanencia (2 horas) en los estacionamientos, mejorara el
indice de rotacion de espacios disponibles?

¢, Considera Ud. que recomendar a los directivos de la Red
Privada de Clinicas que amplien los horarios de atencidn
(domingos y feriados), mejore la disponibilidad de
estacionamientos?

¢Considera Ud. que una buena informacion y sefalizacion
(letreros) dentro de los estacionamientos ayude a
concientizar el uso correcto de los espacios?

10

¢, Considera Ud. que la implementacién de un sistema de
guiado de luces dentro de los estacionamientos ayudara a
medir apropiadamente la rotacion de espacios?

NO

Flujo vehicular

VALORACIO

11

¢, Considera usted, que la cuantificacion de autos ingresantes
a un estacionamiento es un dato relevante para la toma de
decisiones para este tipo de negocio?

12

¢Cree Ud. que implementando un App movil para la
busqueda de estacionamientos se logrard optimizar el flujo
vehicular a favor de los usuarios?




13

¢Considera Ud. que la informacion sobre el tiempo de
estacionamiento que brinda el sistema de automatizacion
ayudara a optimizar el flujo vehicular?

14

¢,Cree Ud. que el prepago mediante el App, por el uso de
estacionamientos para ubicar espacios disponibles logre no
s6lo disponer de uno de ellos, sino que mejore el flujo
vehicular?

15

¢, Considera Ud. que el incremento del parque automotor
influye de forma negativa en el control del flujo vehicular?

Observaciones (precisar si hay suficiencia): HAY SUFICIENCIA

Opinion de aplicabilidad:  Aplicable [X] Aplicable después de corregir [ ]
No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador. Dr. Victor Giovanny Ballena Dominguez
DNI: 09853135

Especialidad del validador: Dr. En Economia

19 de noviembre del 2022

1Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.

2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o
dimensién especifica del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es
conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados

Firma del Experto Informante




CESAR VALLEJO

ESCUELA DE POSTGRADO

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA
VARIABLE SATISFACCION DEL CLIENTE

S

I. SATISFACCION DEL CLIENTE

VALORACION
Gestion de reclamos 112|345

o Z

1 | ¢Concuerda usted que el numero de quejas y/o
reclamos por la falta de estacionamientos es un buen
indicador para realizar acciones correctivas?

2 | ¢Considera Ud. que la falta de informacion como
ayudas visuales y comunicacion directa a los clientes
sobre condiciones y disponibilidad de estacionamientos,
generaria molestias y reclamos?

3 | ¢Cree Ud. que un inadecuado seguimiento a los
reclamos de los clientes sobre la falta de disponibilidad
de estacionamientos genere una percepcion negativa
respecto al servicio que se ofrece?

4 | ¢Considera Ud. que una actitud proactiva del operador
de estacionamientos ayudaria a reducir
significativamente las quejas o reclamos por falta de
espacios?

5 | ¢Considera Ud. que implementar un libro o buzoén de
sugerencias contribuiria a un mejor tratamiento de las
quejas y por ende reducir la gestion de reclamos?

VALORACION

Calidad de servicio al cliente

o
=
N
w
SN
[6)]

6 | ¢Considera usted que, la implementacion del App movil
para optimizar los estacionamientos mejorara la calidad
del servicio al cliente?

7 | ¢Cree usted que, la implementacion del App movil
reducira significativamente el tiempo de bulsqueda de
estacionamientos?

8 | ¢Cree Ud. que, incorporando informacién adicional en
el App movil, como gestionar una cita médica, puede
estimular la interaccion entre el usuario y el oferente?




9 | ¢Considera Ud. que el uso de la tecnologia facilita y
simplifica procesos y optimiza tiempos en beneficio de
la calidad del servicio que se brinda al cliente?

10 | ¢Cree Ud. que un estacionamiento completamente
automatizado y sin contacto con personas, mejoraria la
calidad del servicio al cliente?

. . VALORACION
Cliente interno

o
=
N
w
I
[6)]

11 | ¢Esta Ud. de acuerdo que la implementacién de un App
movil facilitara la labor del cliente interno?

12 | ¢Cree usted que la implementacion del App movil
reducird el conflicto con los usuarios?

13 | ¢(Cree Ud. que la innovacion tecnoldgica (aplicativos
moviles) y la simplificacion de procesos ayudaria al
cliente interno a brindar una mejor atencion al cliente
externo?

14 | ¢Considera Ud. que las capacitaciones sobre manejo
de conflictos y soluciones al cliente interno, repercutira
de forma positiva en la satisfaccién del cliente externo?
15 | ¢Cree Ud. que el proceso de innovacion generara
credibilidad y confianza en el usuario a través de la
calidad con la que se ofrece la prestacion?

Observaciones (precisar si hay suficiencia): HAY SUFICIENCIA
Opinion de aplicabilidad: Aplicable [X] Aplicable después de corregir [ ]
No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador. Dr. Victor Giovanny Ballena Dominguez
DNI: 09853135

Especialidad del validador: Dr. En Economia

T . 19 de noviembre del 2022
1Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.

2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente
o dimensién especifica del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item,
es conciso, exacto y directo

Firma del Experto Informante
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CESAR VALLEJO

ESCUELA DE POSTGRADO

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE:
OPTIMIZACION

NO

DIMENSIONES / items

Pertinenci

al

Relevanci

a2

Clarida

d3

Sugerencia
s

DIMENSION 1

Si

No

Si

No

Si

No

¢Considera Ud. que el inventario de
estacionamientos es un buen indicador
de capacidad ociosa en los
estacionamientos?

v

¢,Cree usted que los espacios no usados
en los estacionamientos generan una
percepcion negativa sobre la
disponibilidad real de parqueos?

¢, Considera Ud. que el uso de aplicativos
moviles para la ubicacion de
estacionamientos reducira el numero de
espacios vacios y optimizara el parking?

¢,Cree Ud. que la implementacién de un
App para ubicar estacionamientos
disponibles mejorara la oferta de
espacios donde estacionar?

¢Considera Ud. que mantener un
inventario de estacionamientos
adecuado permitira ofertar no solo
espacios para usuarios de la red privada
de clinica, sino que también al publico en
general?

DIMENSION 2

Si

No

Si

No

Si

No

¢,Cree Ud. que el indice de rotacion es
un dato muy relevante para tomar
decision respecto a la implementacion
de un App para la blsqueda de
estacionamientos?

¢, Considera Ud. que poniendo un tope
maximo de permanencia (2 horas) en los




estacionamientos, mejorara el indice de
rotacion de espacios disponibles?

¢Considera Ud. que sugerir a los
directivos de la red privada de clinicas
que amplien los horarios y dias de
atencion (domingos y feriados), mejore
la disponibilidad de estacionamientos?

¢Considera Ud. que una buena
informacion y sefalizacion (letreros)
dentro de los estacionamientos ayude a
concientizar el uso correcto de los
espacios?

10

¢Considera Ud. que la implementacion
de un sistema de guiado de luces dentro
de los estacionamientos ayudara a medir
apropiadamente  la  rotacion  de
espacios?

DIMENSION 3

Si

No

Si

No

Si

No

11

(Esta de acuerdo en que, la
cuantificacion de autos ingresantes a un
estacionamiento es un dato relevante
para la toma de decisiones para este tipo
de negocio?

12

¢,Cree Ud. que implementando un App
para la busqueda de estacionamientos
se logrard moderar el flujo vehicular a
favor de los usuarios?

13

¢, Considera Ud. que la informacion sobre
el tiempo de permanencia de los autos
gue brinda el sistema de automatizacion
del estacionamiento ayudara a optimizar
el flujo vehicular?

14

¢,Cree Ud. que el prepago por el uso de
estacionamientos mediante el App para
ubicar espacios disponibles logré no solo
disponer de uno de ellos, sino que
mejore el flujo vehicular?




15

¢, Considera Ud. que el incremento del v v v
parque automotor influye de forma
negativa en el control del flujo
vehicular?

"Pertinencia:El item corresponde al concepto tedrico formulado.

Observaciones (precisar si hay suficiencia): HAY SUFICIENCIA

Opinién de aplicabilidad:  Aplicable [ X ] Aplicable después de corregir [ ]
No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador. Dr. Victor Giovanny Ballena Dominguez
DNI: 09853135

Especialidad del validador: Dr. En Economia

19 de noviembre del 2022

2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o
dimension especifica del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es
conciso, exacto y directo

Nota' Sifficiencia se dice aifficiencia ci1andn Ins items nlanteadns

Firma del Experto Informante




CESAR VALLEJO

ESCUELA DE POSTGRADO

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE
SATISFACCION DEL CLIENTE

DIMENSIONES / items Pertinenci |Relevanci | Claridad | Sugerencia
al a? 3 S
DIMENSION 1 Si No Si | No | Si | No
¢ Concuerda Ud. Que el nimero de v v v

guejas y/o reclamos relacionados a la
falta de estacionamientos es un buen
indicador para gestionar
apropiadamente los reclamos?

¢ Considera Ud. que la falta de v v v
informacion como ayudas visuales y
comunicacion directa a los clientes
sobre condiciones de uso y
disponibilidad de estacionamientos,
originaria molestia y su consecuente
reclamo?

¢,Cree Ud. que un inadecuado v V4 v
seguimiento a los reclamos presentados
por los clientes sobre la falta de
disponibilidad de estacionamientos
genere una percepcion negativa sobre
el servicio que se brinda?

¢ Considera Ud. que una actitud v v v
proactiva del operador de
estacionamientos ayudaria a reducir
significativamente las quejas o reclamos
por falta de espacios?

¢Considera Ud. que implementar un v v v
libro 0 buzon de sugerencias contribuiria
a priorizar las necesidades de los
clientes respecto a la poca
disponibilidad de estacionamientos y
reducir la gestién de reclamos?

DIMENSION 2 Si No Si | No | Si | No




¢Considera usted que, la
implementacion del aplicativo para
optimizar los estacionamientos mejorara
la calidad del servicio al cliente?

¢,Cree usted que, la implementaciéon del
aplicativo reducira significativamente el
tiempo de basqueda de
estacionamientos?

¢Cree ud. que, incorporando
informacion adicional en el aplicativo
para ubicar estacionamientos
disponibles, como gestionar una cita
meédica, tendria una implicancia
significativa en la percepcion de la
prestacion que se da al usuario?

¢Considera Ud. que el uso de la
tecnologia facilita y simplifica procesos y
optimiza tiempos en beneficio de la
calidad del servicio que se brinda al
cliente?

10

¢,Cree Ud. que un estacionamiento
completamente automatizado y sin
contacto con personas, mejoraria la
calidad del servicio al cliente?

DIMENSION 3

Si

No

Si

No

Si

No

11

¢Esta Ud. de acuerdo que, la
implementacion de un aplicativo para la
ubicacion disponible en los
estacionamientos de una red de clinicas
privadas facilitar4 la labor del cliente
interno?

12

¢,Cree usted que la implementacion del
aplicativo para la ubicacion disponible de
estacionamientos reducira el conflicto
con los usuarios?

13

¢,Cree Ud. que la innovacion tecnolégica
(p.e. aplicativos moviles) y la
simplificacion de procesos ayudaria al




cliente interno a brindar una mejor
atencion al cliente externo?

14

¢Considera Ud. que las capacitaciones | ./ v v
sobre manejo de conflictos y soluciones
al cliente interno, repercutira de forma
positiva en la satisfaccion del cliente
externo?

15

¢,Cree Ud. que el proceso de innovacion | ./ v V4
generard credibilidad y confianza en el
usuario a través de la calidad con la que
se ofrece la prestacion?

Observaciones (precisar si hay suficiencia): HAY SUFICIENCIA

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ X ] Aplicable después de
corregir [ ] No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador. Dr. Victor Giovanny Ballena Dominguez
DNI: 09853135

Especialidad del validador: Dr. En Economia
1pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico
formulado. 19 de noviembre del 2022

2Relevancia: El item es apropiado para representar al
componente o dimensidn especifica del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del
item, es conciso, exacto y directo

Firma del Experto Informante
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Matriz de Consistencia

Titulo Optimizacién de Parking y Satisfaccion al Cliente en Estacionamientos de una Red de Clinicas Privadas en el
distrito de Surco, 2022.
Autor Jaime Atalaya Pisco
PROBLEMA OBJETIVO HIPOTESIS Variables e indicadores
. Variable: Optimizacion .
Problema I Hipotesis P Niveles y
Objetivo General S , Escala de
General Principal Dimensiones Indicadores items i 1aigos
medicion
¢En qué medida la | Determinar si la Existe relacion
optimizacion de optimizacion de significativa entre la 1.
parking se parking se optimizacién de Totalmente
relaciona con la relaciona con la parking con la de
satisfaccion del satisfaccion del satisfaccion del *Inventario de Del 1 acuerdo _
cliente en los cliente en los cliente en los Capacidad Ociosa . ) 2. De Ordinal
; . ) . . . estacionamientos al5
estacionamientos | estacionamientos | estacionamientos acugrdo _
de unared de de unared de de unared de 3. Nide ' Bajo
clinicas privadas | clinicas privadas en | clinicas privadas en acuerdo ni 1%-33%
en el distrito de el distrito de Surco, | el distrito de Surco, en Medio
Surco, 2022? 2022. 2022. desacuerdo | 34%-66%
" - - . 4. En Alto
Problemas Objetivo Hipotesis Rotacion . . Del 6
Especificos Especificos Especificas Estacionamientos | dice derotacion | -5 gesacuerdo 67%-100%
JEn que med.|da la Determinar si la E_X|slte. re!amon *Numero de Totalmente
capacidad ociosa . . significativa entre la . : vehiculos Del 10
se relaciona con la | S2Pacidad ociosa capacidad ociosa | U0 vehicular i t 115 |5
: 1y se relaciona con la X > Ingresantes a un a desacuerdo
satisfaccion del . - con la satisfaccién estacionamiento.
! satisfaccion del ;
cliente y sus cliente y sus del cliente en los Variable: Satisfaccion del cliente
dimensiones en dimens?/ones en los estacionamientos :
los . ; de unared de Niveles y
estacionamientos | £Stacionamientos 1 o\qi oo privadas en Escala de
o Dimensiones Indicadores items i rangos
de unared de de una red de el distrito de Surco, medicion

clinicas privadas

clinicas privadas en

2022.




en el distrito de
Surco, 20227

el distrito de Surco,
2022.

¢En qué medida la
rotacion de
estacionamientos

se relaciona con la

Determinar si la
rotacion de
estacionamientos

se relaciona con la

Existe relacion
significativa entre la
rotacion de
estacionamientos

*Namero de quejas

satisfaccion del | satisfaccion del . 9
. . con la satisfaccion . y/o reclamos
cliente y  sus]|cliente y sus . Gestion de ; Del 1
- . . . del cliente en los relacionados a la
dimensiones en los | dimensiones en los . . Reclamos al5
. ; . . estacionamientos falta de
estacionamientos | estacionamientos de una red de estacionamientos
de una red de|de wuna red de| ;. . )
- . - . clinicas privadas en
clinicas privadas | clinicas privadas en el distrito de Surco
en el distrito de| el distrito de Surco, 2022 '
Surco, 20227? 2022 )
¢En qué medida el | Determinar  si el . -
) . . . Existe relacion
flujo vehicular se|flujo vehicular se significativa entre el
relaciona con la|relaciona con la 9 .
. - : . flujo vehicular con
satisfaccion del | satisfaccion del . " . :
ciente y  sus|dcliente y Sus la satisfaccion del Porcentaje de
. . . . cliente en los | Calidad de Servicio | satisfaccion del| Del 6
dimensiones en los  dimensiones en los estacionamientos al Cliente cliente al 10
estacionamientos | estacionamientos i .
de una red de (cuestionario)
de una red de|de wuna red de| ;. .
- . - . clinicas privadas en
clinicas privadas | clinicas privadas en o
Y o el distrito de Surco,
en el distrito de|el distrito de Surco, 2022
Surco, 20227? 2022 ’
*Porcentaje
. . satisfaccion del| Del 11
Cliente interno . .
cliente interno| al 15
(encuesta).

1.
Totalmente
de

acuerdo

2. De
acuerdo

3. Nide
acuerdo ni
en
desacuerdo
4. En
desacuerdo
5.
Totalmente
en
desacuerdo

Ordinal

Bajo
1%-33%
Medio
34%-66%
Alto
67%-100%

Nivel - Disefio de
Investigacion

Poblacién y
muestra

Técnicas e instrumentos

Estadistica a utilizar

Tipo de estudio:
Descriptiva
Correlacional

Poblacién: >= 18
afios, tengan cita
médica, posean
auto y sean
clientes de los
estacionamientos.

Variables: Optimizacién y Satisfaccion

del Cliente

Descriptiva:

Para el analisis estadistico descriptivo de

los datos, se utilizara el programa SPSS, con la que se
generaran cuadros y figuras para las variables y sus

dimensiones.




Disefio: No Tipo de Muestreo: Técnica: Encuesta

experimental aleatorio

Tamafio de la

muestra: 81

personas que
Método: seran clientes de la Instrumentos: Cuestionarios
Cuantitativo red privada de ’

clinicas y que
hagan uso de sus
estacionamientos.
Autor: Jaime Atalaya Pisco Inferencial: Siguiendo un riguroso analisis, se
obtendran conclusiones a través de una cantidad
Ambito de Aplicacion: Estacionamientos | considerable de acontecimientos a partir de la

de una red privada de clinicas en el observacion de la muestra elegida. Asimismo, se usara
distrito de Surco el programa SPSS, con el propésito de crear cuadros e
imagenes para una de las variables y sus dimensiones.
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