l UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

ESCUELA DE POSGRADO

PROGRAMA ACADEMICO DE MAESTRIA EN
ADMINISTRACION DE NEGOCIOS (MBA)

Calidad de Servicio y Satisfacciéon del Cliente del Centro de
Estimulacion Pintando Sonrisas, Distrito San Juan de
Miraflores, 2021

TESIS PARA OBTENER EL GRADO ACADEMICO DE:

Maestra en Administracion de Negocios - MBA

AUTORA:
Contreras Astorga, Rocio Magaly (ORCID: 0000-0001-9511-9992)

ASESOR:
Mg. Zuiiga Castillo, Arturo Jaime (ORCID: 0000-0003-1241-2785)

LINEA DE INVESTIGACION:
Modelo y Herramientas Gerenciales

LIMA — PERU
2022


https://orcid.org/0000-0001-9511-9992
https://orcid.org/0000-0003-1241-2785

Dedicatoria
Mi tesis esta dedicado a mis hijos Flavia,

Daniela y Elias por ser mi motor, motivo
y esfuerzo de cada dia, a mi esposo
Edwin por su apoyo y comprension, a mi
madre por sus palabras de aliento cada

manana.



Agradecimiento
Agradezco a Dios por ser mi guia en

todo momento, a mi hermosa familia por
su apoyo en todo este trayecto del
desarrollo de la tesis, que gracias a su
amor y comprension puedo decir meta

cumplida.



INDICE DE CONTENIDOS
Dedicatoria ii

YN0 | = To [T o [ 41 T=T o) o T iii
INDICE DE CONTENIDOS ..ottt e et e e e e e eeee e e v
INDICE DE TABLAS ..ottt e e nns Vi
RESUMEN . .. o e et e et e e e e ens Viii
A B S T R A T i e iX
[, INTRODUCCION .. ..oie ittt e e e e e e e e e e e e e eeeeeeeeaeaen 1
. MARCO TEORICO ...ttt e e 4
. METODOLOGIA ...ttt eee e, 14
3.1 Tipoy Disefio de INVESIGACION .......ccccceviiiiieiceceeeeeeee e 14
3.2 Variables y OperacionalizacCion .............ccccoveeeiiieeeiiceeciesieeeesre e 14
3.3 Poblacion, MUestra y MUESIIO ........ccecveciiirieiececeee ettt 15
3.4 Técnicas e Instrumentos de Recoleccion de DatoS........cocovveeeveeveeeeeeeeeeeeenenn 15
3.5 PIOCEAIMUEINTO ¢ttt et e e e et e e s e et eesaeeeeesasaeeesanaeeesasneeens 18
3.6 MEtodos de ANALISIS UE DAtOS .....cccveeeeeeeee et eeeee e e eeeeeeeereesaseeesaeaeeens 18
3.7 ASPECIOS BLICOS.....iiiiitieieite ettt ettt ettt st et e s te et e s be e s e stesbeenbesteesaebesanentenns 18
IV, RESULT AD S .o et e e 19
V. DISCUSION ...t r et e et re e r e v 34
VI, CONCLUSIONES ... o 37
VII. RECOMENDACIONES ... o 38
REFEREN CIAS ... oo e e e ens 39
ANEXO 1: Matriz de CONSISIENCIA. ..cu.eeee e 45
ANEXO 2: Matriz de Operacionalizacion de Variables Calidad de Servicio ..... 49

ANEXO 3: Matriz de Operacionalizacion de Variables Satisfaccion del Cliente50

ANEXO 4 INSITUMEBNTOS . ..e ettt ettt et e e e e renanns 51
1. Cuestionario sobre Calidad d€ SEIrVICIO .......ooveeeueeieeeeeeeeeeeeeee e eee e eeaane 51
2. Cuestionario sobre Satisfaccion al CliENte .........oeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeee e 53



ANEXO 5: Certificados de Valid@Z .......ccuceeeeeeeeee e 55

ANEXO 6: Carta de Autorizacidon para publicar su Identidad en los Resultados de

|8 INVESTIGACION.....coeiiiieeie e 67
ANEXO 7: Carta de PresSentacion ...........ooccuvuiiiiiiieiiiiiiiiieeeeee e 68
ANEXO 8: Pruebas de Confiabilidad y Andlisis Satisfactorio......................... 69
ANEXO 9: Varianza Total Explicada de Calidad de ServicCio............cccccuvvvennn.. 70
ANEXO 10: Matriz de Componente Rotado de Calidad de Servicio ............... 71
ANEXO 11: Varianza Total Explicada de Satisfaccion al Cliente .................... 72
ANEXO 12: Matriz de Componente Rotado de Satisfaccion al Cliente............ 73
ANEXO 13: Base de Datos de Calidad de ServiCio...........ccccceeveeeeniniiiiiineeennn. 74
74
ANEXO 14: Base de Datos Satisfaccion al Cliente ............ccccceeeeeiiiiiiiiiieennnn. 76
ANEXO 15: ITEMS CALIDAD DE SERVICIO .....c.ccoeiiiieiieeieeececeee s 79
ANEXO14: ITEM SATISFACCION AL CLIENTE ....oocviiivieieeece e se e 90

ANEXO 16: Barrido de las Variables y DIMENSIONES ..........cccvvvvviiiiiiiiiiiieeeeenn. 98



INDICE DE TABLAS

Tabla 1 Resultados Descriptivos de la Variable de Calidad de Servicio y sus
Dimensiones del Centro de Estimulacion Pintando Sonrisas, Distrito SIJM, 2021.19
Tabla 2 Resultados Descriptivos de la Variable de Satisfaccién de Cliente y sus
Dimensiones del Centro de Estimulacion Pintando Sonrisas, Distrito SJM, 2021.20

Tabla 3 Tabla cruzada Calidad de Servicio (Agrupada)*Satisfaccion del Cliente

(Yo [ (8] 0= Lo F= ) I SSPSRR 21
1= o = T PR 22
Tabla 5 Tabla cruzada Satisfaccion del Cliente (Agrupada)*fiabilidad (Agrupada)
............................................................................................................................. 23
Tabla 6 Tabla cruzada Satisfaccion del Cliente (Agrupada)*Capacidad de
RESPUESTA (AQIUPATA) ... ..vveeiiiiiiiiiiiiiiiiiiitte bbb 24
Tabla 7 Tabla cruzada Satisfaccion del Cliente (Agrupada)*Seguridad (Agrupada)
............................................................................................................................. 25
Tabla 8 Tabla cruzada Satisfaccion del Cliente (Agrupada)*Empatia (Agrupada)26
Tabla 9 Prueba de Normalidad ..............ccooviiiiiiiiiiiiii e 27

Tabla 10 La Calidad de Servicio incide significativamente en la Satisfaccion del
Cliente del Centro de Estimulacion Pintando Sonrisas — 2021.............ccceeeeeeeee. 28
Tabla 11 La tangibilidad incide significativamente en la satisfaccion del cliente del
Centro de Pintando Sonrisas — 2021.........ooiieioiiiieiiiiiiiee e e e e 29
Tabla 12 La fiabilidad incide significativamente en la satisfaccion del cliente del
Centro de Pintando Sonrisas — 2021........ccooieeiieiiiieieeee 30
Tabla 13 La capacidad de respuesta incide significativamente y la satisfaccion del
cliente del Centro de Pintando Sonrisas — 2021..........cccovveeerieieiiiiiiineee e 31
Tabla 14 La seguridad incide significativamente en la satisfaccién del cliente del

Centro de Pintando Sonrisas — 2021..........ciiieeiiiiieeiiiiiieeeeee e e e e eeeeanns 32
Tabla 15 La empatia incide significativamente en la satisfaccion del cliente del
Centro de Pintando Sonrisas — 2021..........oiiiiiiiiiiiiiiiiiie e 33
Tabla 16 Analisis Factorial Calidad de ServiCio ........cccoeeeevvvveviiiiiiiee e 69
Tabla 17 Analisis Factorial Satisfaccion del Cliente...........cccovvvveiiiii e, 69

Tabla 18 Prueba de confiabilidad de Alfa de Cronbach para Instrumento Calidad de
Y= V][] [0 PR 69

Tabla 19 Prueba de confiabilidad de Alfa de Cronbach para Instrumento

Vi



SatiSfACCION Al CHENTE ... oo 69

Vi



RESUMEN

La presente investigacion tuvo como objetivo general determinar si la Calidad
del Servicio incide satisfactoriamente en la Satisfaccion del Cliente del Centro de
Estimulaciéon Pintando Sonrisas, distrito SIM-2021.La investigacién fue de disefio
no experimental, de corte trasversal y de tipo aplicada. Se trabajé una poblacién de
80 personas quienes fueron los padres de familia del centro de estimulacion. Para
medir las variables, se aplicd la técnica de la encuesta, el instrumento fue el
cuestionario, para la variable calidad de servicio se aplico el instrumento de
Servqual basado en 22 items, donde la prueba del Alfa de Croanbach resulto 0,917
(magnitud alta), para la variable satisfaccion al cliente se aplico el cuestionario de
Porter basado en 15 items, donde la prueba de Alfa de Croanbach resulto 0,855
(magnitud alta), ambos cuestionarios se basaron en la escala de Likert del 1 al 5.
Al final se resolvio que la Calidad de Servicio incide en la Satisfaccion del Cliente,

del Centro de Estimulacion Pintando Sonrisas, distrito SIM-2021

Palabra Clave: Calidad de Servicio, Satisfaccion al Cliente, Fiabilidad, Empatia
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ABSTRACT

The main objective of this research was to determine the incidence of Quality
of Service and Customer Satisfaction, Satisfaction in Stimulation Center Pintando
Sonrisas in the distric of SJM. The methodology used was a quantitative approach,
applied type, non-experimental design and explanatory or causal level research.
The study population was composed of 80 parents. The technique used was the
closed survey and the instrument a questionnaire for each variable, for the quality
of service varible the Servqual instrument was applied with 22 items, where the
Croambach’s Alpha test was 0.17 (high magnitude), for the customer satisfaction
variable, the Porter questionaire was applied with 15 items, where the Croambach’s
Alpha test was 0.17 (high magnitude), both questionaries with a five-point Likert
scale. Finally, it was resolved that Qualiy of service has an impact on Customer

Satisfaction in Stimulation Center Pintando Sonrisas in the district of SJM.

Keyword: Service Quality, Customer Satisfaction, Reliability, Empathy



l. INTRODUCCION

A nivel internacional, las empresas estan enfocandose en la calidad de
sus servicios para cubrir las expectativas del cliente. Muchos de los clientes
insatisfechos ocasionan una pérdida de cliente como también de ventas (Nmadu
y Goyit, 2016). Al tener un cliente insatisfecho ocasiona una mala experiencia
para la empresa ya que dejard de comprar el servicio o producto y compartira
esta desagradable experiencia con otros (Salesforce, 2018). Hoy en dia por el
uso de las redes sociales mucho de los clientes que no se sienten augusto con el
servicio hacen su reclamo publicamente (Ochoa, 2018), por ende, se recomienda
gue las empresas trabajen con un sistema de calidad basado en las normas ISO
9001, las empresas que cuentan con este sistema tienen una mayor satisfacciéon
en sus clientes, ya que todos los trabajadores estdn comprometidos (EALDE
Business School, 2020).

En América Latina, mucho de los paises vienen trabajando el tema del
avance tecnoldgico y sus ventajas. Por ende, contar con los servicios de calidad
de esta tecnologia brinda una ventaja diferencial de la competencia y los
posiciona en el mercado de manera competitiva. Impulsando que las empresas
sean més dindmicas cumpliendo las expectativas del cliente (Limbatto, 2018).

En el Perq, se han realizado estudios, en Lima como ciudad principal
donde se vio reflejado que la exigencia que tienen los clientes es alto, el resultado
gue se obtuvo fue el 57.4% indica que la calidad del servicio es regular,
evidenciando que es importante el brindar una buena atencion para la adquisicion
del producto (Global Research Marketing, 2018), esto nos indica que el 80% de
los clientes buscan la calidad por encima del producto o servicio a adquirir
(GESTION, 2014).

A nivel de Empresa, el Centro de Estimulaciéon Pintando Sonrisas tuvo
una baja en la calidad de sus servicios a inicios de la coyuntura que se esta
viviendo, sus docentes y padres de familia no se encontraban preparados para
llevar a cabo la educacion a distancia, por falta de un buen manejo de las redes
(TIC) esto ocasiono que los clientes no estuvieran satisfechos. Se ha tenido que
fortalecer el uso de las TIC a todo el personal y padres de familia para poder

seguir llevando la educacion.



La investigacion busca que la calidad del servicio mejore para de esta
manera cumplir con las expectativas del cliente, llegando a su satisfaccion y
cumpliendo con todas las normas establecidas. Por lo tanto, esto permitira
posicionarse en el mercado y buscar una ventaja comparativa con los
competidores. En ese sentido se formula el problema general de investigacion:
¢En qué medida la Calidad de Servicio incide en la Satisfaccion del Cliente del
Centro de Estimulacion Pintando Sonrisas - 20217

Siguiendo el problema de investigacion formularemos los problemas
especificos: ¢ En qué medida la tangibilidad incide con la satisfaccion del cliente del
Centro de Estimulacion de Pintando Sonrisas — 20217 ¢ En qué medida la fiabilidad
incide en la satisfaccion del cliente del Centro de Estimulacion de Pintando Sonrisas
— 20217 ¢En qué medida la capacidad de respuesta incide en la satisfaccion del
cliente del Centro de Estimulacién de Pintando Sonrisas — 2021? ¢En qué medida
la seguridad incide en la satisfaccion del cliente del Centro de Estimulacion de
Pintando Sonrisas — 2021? ¢ En qué medida la empatia incide en la satisfaccion del
cliente del Centro de Estimulacion de Pintando Sonrisas — 20217

Hernandez-Sampieri y Mendoza, (2018) nos indica que toda
investigacion tiene un porque, demuestra la importancia de realizar el estudio.

La investigacion se basa en tres tipos de justificacién que nos llevaran a
conocer el marco de la misma.

La justificacion préactica, informacion de la calidad que el Centro de
Estimulacién Pintando Sonrisas ofrece de su servicio. Permitira al personal que
labora en el centro tomar decisiones acertadas que se seran de gran aporte para
gue el servicio de la calidad mejore y lograr la satisfacciéon de los clientes

Los resultados obtenidos ayudaran a tener mejoras, los padres de familia
participaran y a través de ellos se podra medir los resultados que sean de acuerdo
a lo que estan esperando, siempre cumpliendo con la calidad del servicio.

En el sentido tedrico, la investigacion tiene el proposito demostrar si el
Centro de Estimulacion Pintando Sonrisas esta trabajando con calidad logrando
la satisfaccion de sus clientes. Mediante esta investigacion se trabajara con la
opinion de los padres de familia, esto permitird mejorar y ver los cambios que se

requieran.



En el sentido meteorologico, se van a utilizar instrumentos para las
variables, para ello en el Centro de Estimulacion se toma en cuenta lo que los
padres de familia opinan, esto permitird un beneficio para ambos. Al disefiar la
calidad del servicio se verificara si el servicio que se esta brindando cumple con
las expectativas del cliente. Se trabajara con instrumentos como cuestionario

para de esta manera verificar si el servicio de calidad es el esperado.

En tal sentido por ser un estudio del tipo hipotético deductivo, se plantea la
siguiente Hipodtesis General: La Calidad de Servicio incide significativamente en la
Satisfaccion del Cliente del Centro de Estimulacion Pintando Sonrisas — 2021.

Ademas, planteamos las Hipotesis Especificas: La tangibilidad incide
significativamente en la satisfaccion del cliente del Centro de Pintando Sonrisas —
2021. La fiabilidad incide significativamente en la satisfaccion del cliente del Centro
de Pintando Sonrisas — 2021.La capacidad de respuesta incide significativamente
en la satisfaccion del cliente del Centro de Pintando Sonrisas — 2021.La seguridad
incide significativamente en la satisfaccion del cliente del Centro de Pintando
Sonrisas — 2021.La empatia incide significativamente en la satisfaccién del cliente
del Centro de Pintando Sonrisas — 2021.

Siguiendo la investigacion se plantea el objetivo general: ¢ Determinar en
gué medida la Calidad de Servicio incide en la Satisfaccion del Cliente del Centro
de Estimulacion Pintando Sonrisas - 20217

Asi mismo también planteamos los objetivos especificos: Determinar en qué

medida la tangibilidad incide en la satisfaccién del cliente del Centro de
Pintando Sonrisas — 2021. Determinar en qué medida la fiabilidad incide en la
satisfaccion del cliente del Centro de Pintando Sonrisas — 2021. Determinar en qué
medida la capacidad de respuesta incide en la satisfaccién del cliente del Centro
de Pintando Sonrisas — 2021. Determinar en qué medida la seguridad incide en la
satisfaccion del cliente del Centro de Pintando Sonrisas — 2021. Determinar en qué
medida la empatia incide en la satisfaccion del cliente del Centro de Pintando
Sonrisas — 2021.



Il MARCO TEORICO

Las investigaciones que se han realizado y que permiten alguna vinculacion
con el problema que se va estudiar son los antecedentes Permitiendo las
investigaciones aportar de manera significativa nuestro trabajo, dandonos una
vision clara de las variables que se van a investigar (Arias Odon, 2012).

Entre los trabajos previos internacionales los siguientes autores han
trabajado con las variables de calidad de servicio y satisfaccion de cliente, los
cuales nos va permitir conocer el efecto de las variables una con otra.

Maggi (2018) en su investigacion para mejorar la calidad de sus servicios y
conseguir la satisfaccion en el servicio del area de emergencia del Hospital General
de Milagro. Utilizé un disefio basado en un enfoque transversal analitico. Aplicando
el método de servqual que les permitio recolectar datos en base de una muestra de
357 nifios. Llegando de esta manera el autor a la conclusién que los clientes no
estan satisfechos en las areas de seguridad y empatia que reciben del area de
emergencia. Se propuso crear estrategias para que puedan capacitar a todo el
personal y mantener limpias las areas, y que la atencion para el usuario sea mejor.

Ademas, Lopez (2018) en su investigacion evalué la calidad del servicio
con respecto a la satisfaccion que reciben los clientes de la empresa Rachy’s.
Basandose en una metodologia de enfoque mixto, cuantitativo a través de la
encuesta de Servqual, determinaron que tienen clientes satisfechos con sus
servicio de alimentacion, seguridad y equipos, pero hay una parte que estan
insatisfechos con la baja capacitacion que tiene su personal para la atencién al
publico, esto ocasiona que su servicio sea lento. Cualitativo realizando encuestas
a una muestra de 365 usuarios. Donde se demostro que si hay una relacion entre
las variables estudiadas. Se llegd a la conclusion que deben implementar
programas para capacitar a todo el personal y de esta manera diferenciarse de la
competencia, obteniendo como resultado una correlacion significativa positiva de
prueba estadistica rho de spearman =0.697.

Por otro lado, Nobario (2018) en su investigacion evalu6é el nivel de
satisfaccion con respecto a la calidad de servicio en los estudiantes de la carrera
técnica, sugieren implementar sistemas que abarquen la calidad como 1ISO 9001,

se basaron en un enfoque cuantitativo, disefio no experimental utilizando una



muestra de 117 alumnos. Donde se llego a la conclusion que debe haber una mejor
comunicacién entre sus trabajadores y alumnos para que la informacion brindada
sea la correcta obteniendo de esta manera respuestas rapidas.

Igualmente, Rivera (2019) evalud la calidad de servicio con respecto a la
satisfaccion del cliente, cuyo disefio fue basado en un enfoque experimental
trasversal utilizando entrevistas a través del modelo servqual con una muestra de
336 clientes, de esta manera pudieron verificar que las dimensiones que estan
bajas es la fiabilidad y la capacidad de respuesta. Concluyendo que deben ser
trabajadas minuciosamente sobre todo por el contacto directo que tienen con el
cliente, deben imponerse estrategias de servicio, obteniendo como resultado una
relacion positiva moderada de prueba estadistica rho de spearman =0.457.

Del mismo modo, Jami (2019) realiz6 un estudio para medir la calidad y la
satisfaccion de los clientes, trabajo un estudio cuantitativo, no experimental y
trasversal, donde su muestra fueron los clientes externos e internos de la entidad
financiera, para ello utilizaron herramientas como la encuesta basandose en el
cuestionario de servqual, de esta manera les permitié medir la calidad del servicio.
Llegando a la conclusién que el los clientes internos y externos no estan satisfechos
con la calidad del servicio que la empresa esta brindando, para ello se recomienda
realizar evaluaciones periédicas y motivar la personal para que se sientan
comprometidos con la empresa y puedan mejorar sus servicios, obteniendo como
resultado una relacion positiva alta de prueba estadistica rho de spearman = 0.94.

En los trabajos previos nacionales, Molina (2019) en su investigacion se
plante6 determinar la relacién que hay entre las variables, si la calidad del servicio
esta cumpliendo con la satisfaccion de los propietarios. Se basaron en un enfoque
cuantitativo, de nivel explicativo, aplicando la herramienta del cuestionario, en base
al modelo Servqual, donde su muestra fue de 383 propietarios. Se comprobé en los
resultados que el nivel de satisfaccién es moderado de sus clientes, lo cual puede
llegar a ser excelente, para ello se lleg6 a la conclusion que se recomiendan evaluar
los resultados constantemente para poder tener respuesta a tiempo, esto ayudara
a que incremente la satisfaccion del cliente, obteniendo como resultado una
correlacion positiva alta de prueba estadistica rho de spearman =0.796.

Ademas, Maturrano (2019) en su investigacion evalué como se encontraba

la calidad del servicio y la satisfaccion de los usuarios del Gobierno Regional de



Huacho. La metodologia que aplicaron fue descriptivo, no experimental, trasversal,
basandose en una muestra de 217 usuarios, para ello utilizo la escala Likert.
Concluyendo que su nivel de calidad de servicio es muy bueno, sus dimensiones
comprueban que el servicio que brindan a sus clientes se estad cumpliendo de
manera satisfactoria, llevando a los objetivos trazados, obteniendo como resultado
una correlacion positiva alta de prueba estadistica rho de spearman =0.866.

Por otro lado, Zarate (2016) en su articulo de investigacion analizo como
se encontraba la percepcion del nivel de satisfaccion de los alumnos de post grado
de la universidad respecto a la calidad que brindaban. Utilizaron herramienta
técnica como base de la informacion de encuestas, entrevistas a los mismos
estudiantes donde comprobd que existe una insatisfacciébn ya que se ha visto
evidenciado que existe una mayor preferencia por los alumnos de pregrado. Esta
investigacion llego a la conclusion que la universidad debe mejorar sus estrategias
para mejorar la calidad del servicio y tener una capacitacion constante con los
trabajadores para que se identifiquen con la empresa y puedan mejorar su calidad
de la ensefianza.

Paripancca (2019) el autor pudo demostrar que hay correlacion entre la
calidad del servicio y la satisfaccibn de los clientes. Trabajaron un enfoque
correlacional, de tipo basico, utilizaron el modelo Servqual con una muestra de 261
pacientes, obteniendo como resultados que los clientes estan satisfechos. En
conclusién, se plantean desarrollar nuevas estrategias que les permitira mejorar su
calidad de servicio y llegando a que todos sus clientes estén contentos con la
atencion que reciben dia a dia, obteniendo como resultado una correlacion positiva
buena de prueba estadistica rho de spearman =0.689.

Rivadeneyra (2019) comprob6 en su estudio que la relacion entre la calidad
del servicio y la satisfaccion del cliente es muy débil, trabajaron un enfoque
cuantitativo y cualitativo en su investigacion, utilizando cuestionarios para medir la
satisfaccion del cliente. La investigacion mostro que constantemente deben estar
innovando y ver mejoras en las areas de la institucion, para ello tendran que trabajar
en equipo juntos, para poder cumplir las metas a donde se quiere llegar, obteniendo
como resultado una correlacion positiva buena de prueba estadistica rho de

spearman =0.604.



La calidad de servicio desde el origen del hombre se ha comprendido que
el realizar las cosas bien le genera un valor diferencial sobre el marco en el que se
relaciona (Cubillos y Rozo, 2009), definiendo que la calidad es la forma de hacer
las cosas bien, es satisfacer las expectativas del cliente superando lo que esperan
recibir (Casino, 1992) por ende la calidad se da a través de la satisfaccion del cliente
(Kotler y Armstrong, 2013). Se debe verificar que al brindar una calidad de servicio
el cliente se siente contento, de esta manera compartird su experiencia con amigos
y demds, de esta forma se conocerd el producto que se esta brindando (Wu et al.,
2020).

El servicio es el concepto de ayuda a la satisfaccion del cliente, cumpliendo
con sus expectativas. Cada vez que brindamos un servicio tenemos que ver
siempre si al final existe la satisfaccion de nuestro cliente, cubriendo sus
expectativas que tenia del producto (Vargas y Aldana de Cega, 2010).

La calidad del servicio debe anticipar lo que el cliente necesita, toda
empresa debe buscar una alternativa para satisfacer la necesidad. La calidad de
servicio se desenvuelve en el mundo empresarial consiguiendo un valor mayor del
producto o servicio de la empresa tanto del sector publico como privado (Alvarez,
2006). La calidad del servicio va en funcion de como los elementos intervienen al
momento de prestar el servicio, teniendo la capacidad de satisfacer las expectativas
del cliente (Liu et al., 2020).

Las empresas tienen como factor critico la calidad de servicio, porque
piensan que esta manera podran superar a la competencia, cuando en realidad
brindando un espacio agradable y confortable es importante para lograr la captacion
del cliente y tenga una buena perspectiva de la empresa (Dell"Olio et al., 2018).

La naturaleza intangible de los servicios dificulta el uso de métricas para
medir la calidad del servicio. Por ende, los clientes valoran la calidad recibida. Las
empresas trabajan diversos indicadores para medir la calidad del servicio, como los
libros de reclamo, las anotaciones de quejas y opiniones que se tienen al tener
contacto directo con el cliente. El Unico quien valora nuestra calidad de servicio es
cliente (Sandoval et al., 2017).

En el mundo competitivo, brindar un servicio de calidad y que los clientes
estén satisfechos es la clave para adquirir ventajas competitivas. De esta manera,

la calidad del servicio los va a diferenciar de la competencia, teniendo como reto



enfrentar un servicio de calidad alta (Buzzell y Gale, 1989).

Por falta de conocimiento de las expectativas del cliente las empresas no
consiguen bridar un buen servicio de calidad, toda empresa debe conocer con
claridad lo que el cliente desea y espera recibir. Cuando la empresa sepa con que
disefio y estandares trabajar estara preparada para ofrecer un buen servicio de
calidad. Siempre verificando que sus trabajadores estén comprometidos para
cumplir las expectativas del cliente. Teniendo como objetivo principal a portar a la
satisfaccion del cliente, cuando mas se perciba la calidad nuestros clientes tendran
mayor satisfaccion. El poder hallar el equilibrio de las necesidades del cliente,
placer de los trabajadores y ganancia de la empresa se refiere a que se esta
brindando una calidad de excelencia (Benzaquen de las Casas, 2018).

Para hallar la medicion de la calidad del servicio hay diferentes modelos, se
tiene el modelo Nordico, es aquel que realiza una semejanza del servicio que uno
esperay lo que recibe, mencionando elementos para la calidad de servicio; como
la calidad técnica, cuando se da el servicio y consigue un resultado favorable;
calidad funcional, lo que el cliente recibe del servicio adquirido (Grénroos, 1984).

Segun Gronroos (1984) indica que la calidad que el cliente percibe no esta
basada en las dimensiones entre la calidad funcional y técnica, sino que es la
diferencia entre lo con que uno espera y recibe creando el paradigma de la
indiferencia, donde la expectativa que uno espera recae en las necesidades que el
cliente pueda tener compartiendo Parasuraman, Zeithaml y Berry (1993) en el
metodo de la escuela americana.

El modelo Noérdico se basa en tres dimensiones, la calidad funcional se basa
en como el cliente es tratado en todo el proceso del servicio, se prioriza en como el
cliente recibe el servicio brindado, este dimension es llamada por el autor “como”,
cuando se refiere a la calidad térmica, es brindar un servicio que lleve a conseguir
el resultado conforme y correcto que el cliente espera. En este punto se ve
involucrado el soporte fisico, los materiales y la calidad funcional, llamada esta
dimensién por el autor “que”, especificamente lo que el cliente recibe. Por ultimo,
se tiene la imagen corporativa, como los clientes tienen una imagen de la empresa,
gue servicio esta brindando implicando la calidad técnica y funcional (Grénroos,
1984).

También, se tiene, el modelo Servperf, donde Cronin y Taylor (1992),



proponen que la percepcion que los clientes tienen, al consumir un producto se
basa en las expectativas. Este modelo trabaja igual que Servqual, variando el
enfoque que se le da a las evaluaciones y preguntas, basandose exclusivamente
del valor de las percepciones. Contando esta herramienta con 22 puntos, donde no
se define los métodos de expectativas que van a trabajar. Pincay y Parra, (2020)
nos dice que este modelo toma menos tiempo que el Servqual, de modo que se
puede medir mejor la satisfaccion, teniendo a su favor el analisis y la interpretacion
de los resultados.

El Modelo Servqual, de la escuela americana, se determina las fortalezas y
debilidades de una empresa respecto a la calidad de servicio que brindan. A través
de este instrumento se podra medir la calidad del servicio de acuerdo a como lo
esta percibiendo el cliente, siendo una estrategia sencilla y objetiva. Con este
modelo se podra verificar aspectos de los clientes de forma cualitativa y
cuantitativa. Por ello es importante conocer cuales son las expectativas que tienen
nuestros clientes, esto nos llevara a tomar mejores decisiones para satisfacer
siempre sus necesidades (Ramirez, 2017).

Parasuraman, Zeithaml y Berry (1993) a través de la estadistica como
resultado de su investigacion encontraron la relacion y determinaron cinco
dimensiones para medir la calidad la tangibilidad, empatia, seguridad, fiabilidad y
capacidad de respuesta.

La tangibilidad segun Begazo (2015) se refiere a la infraestructura, equipos,
personal y areas de diversos ambientes, siendo este un factor importante para
poder marcar la diferencia de la competencia y de suma importancia para el cliente.
Los elementos tangibles estan representados por imagenes que puedes ser
cuantificables y el cliente las puede medir. (Tabuyo et al., 2019). Los resultados
para poder mejorar la satisfaccion del cliente hacen hincapié a las instalaciones
fisicas, de esta manera mantener unas buenas areas y mantener la higiene es un
elemento imprescindible (Tchin et al., 2019).

La empatia es el nivel que se genera de percibir sentimientos y emociones
de los usuarios, muchas de estas percepciones se obtienen luego de tomar el
servicio, estas expectativas pueden ser a favor o en contra del producto
(Krisnamoorthy y Balasubramanian, 2019).

Para Kleine (2015) la fiabilidad es la habilidad que tiene la empresa para



brindar el servicio prometido a nuestros clientes, en un determinando tiempo, en el
tiempo pactado, para que no genere una desconformidad tanto del cliente como del
producto o servicio que se estd adquiriendo. El servicio debe ser brindado con
buena amabilidad y cortesia (Chi et al., 2020).

Fernandez (2016) refiere que la seguridad es brindar un servicio de manera
segura, mostrando credibilidad a los clientes en todo momento, no solo cuando
adquiere los servicios o productos, haciéndolos sentir que el servicio brindado es el
que esperan, y tratando de superar las expectativas que el cliente espera recibir,
refiriéendose como el nivel de conocimiento que tienen los trabajadores sobre los
procesos de la empresa (Behdioglu et al., 2017), mientras que Jhamb, Mittal y
Sharma (2020) nos dice que la seguridad es la capacidad que la empresa tiene
para resolver los errores que se presentan durante el proceso de brindar el servicio.

Uslu (2020) indicé que, al identificar los problemas se ofrece un servicio
confiable, de esta manera se reducen las falencias.

Como ultima dimension y por ello menos importante esta la capacidad de
respuesta es la capacidad con la que se atienden las inquietudes que nuestros
clientes puedan tener (Lionardo & Nasirin, 2020) esta definicion coincide con
Meehan y Dawson (2002) que tan rapido atendemos sus inquietudes que puedan
estar presentando, el atenderlos de manera eficaz y asertiva, resolviendo sus dudas
Lionardo y Nasirin (2020) es la habilidad de favorecer a los clientes y brindar una
atencion rapida.

La fiabilidad cuando genera lealtad en el cliente es importante y por ende la
tangibilidad pasa a un segundo lugar. Se debe tener cuidado con las variables para
que no haya una decaida en la calidad que se ofrece del servicio al cliente
(Parasuraman, et al. 1988).

La satisfacion del cliente, viene del término satisfaccién, origen del latin, que
significa “bastante” (satis) “hacer” (facere), asociado con el sentir de “estar saciado”.
Los términos m’ss usados para referirnos a la satisfaccion es conformidad, placer
y oportuno (Quispe y Ayaviri, 2016). Se considera que lo primero que motiva al
hombre es conseguir el sentido de su vida, la persona llega a la felicidad personal
cuando le encuentra el sentido a a su vida. Al conseguir la satisfaccion el hombre

lo relaciona con haber hallado el sentido de la felicidad (Hasanah et al., 2020).
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Las empresas generan un beneficio cuando el cliente brinda informacién de
nuestro producto a otras personas, y asi obtenemos posicionarnos en el mercado.
Las empresas se basan en manejos para conseguir la satisfaccion de sus clientes.
Cuando se consigue que un cliente este satisfecho con el producto o servicio que
se brinda retornara y volvera a adquirir los servicios, generando una fidelizaciéon y
volviéndolo leal a la empresa (Napoles et al., 2016).

Es importante que las empresas consigan satisfacer al cliente porque esto
trae consigo, que un cliente cuando experimenta una satisfaccion del producto que
consume lo recomienda a tres personas, cuando existe una queja atras hay veinte
clientes que opinan lo mismo (Lefcovich, 2004).

Las empresas para lograr beneficios y puedan alcanzar la satisfaccion de los
clientes, deben evaluar la importancia de este factor para ello, como punto nimero
uno, se debe saber que todo cliente que percibe un buen servicio retorna, de esta
manera la empresa gana su lealtad y le puede ofrecer en un futuro productos
similares, al conseguir la lealtad el cliente pasa la voz a otras personas contandole
la experiencia que tuvo con el producto, se obtiene la difusién gratuita, muchos
dejan a la competencia generando una mayor participacion en el mercado (Kother
y Armstrong, 2013).

Al referirnos a la satisfaccion del cliente, las empresas estan priorizando ello
cada dia, no solo se trata de vender y tener ganancias, sino de fidelizar al cliente
cumpliendo con sus necesidades de esta manera estaremos cubriendo cada
aspecto que requieran (Jerez et al., 2018). Por ende, nos llevara a posicionarnos
en el mercado. Una persona alcanza su satisfaccion como resultado de haber
comprado un producto o servicio cubriendo sus expectativas. Para ello nos
menciona tres dimensiones para ser estudiadas dentro de nuestra variable (Kotler
y Keller, 2016).

El rendimiento percibido; (Kotler & Keller, 2016)se da luego que el cliente
experimenta un servicio tiene como resultado ciertas caracteristicas, entre ellas, a
través del resultado se mide si se consiguio la satisfaccion del cliente, se evalta el
estado de animo, influye en el cliente las opciones de otras personas, por lo tanto
el rendimiento percibido luego de hacer una exhausta investigacién se determina
que inicia y termina en el cliente (Kotler y Keller, 2016). EI comprador obtiene la

valoracion relacionando el beneficio con la expectativa que recibe del producto o
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servicio (Gursel et al., 2019). Esta dimension permite brindar una buena atencién a
los clientes, demostrando que es importante cubrir lo que el cliente espera recibir
(Heesup et al., 2018).

Expectativas; es lo que espera recibir nuestro cliente del producto o servicio
gue estamos brindando, generando una experiencia que puede ser buena o mala.
Estas expectativas estan basadas en la calidad que ofrecemos y para ello es
importante la opinién que tiene el cliente luego de a ver percibido el producto (Olson
y Dover, 1979).

Niveles de Satisfaccion; se mide el grado que tienen los clientes de lealtad
hacia la empresa, cuando un cliente esta insatisfecho genera deslealtad y se va
con la competencia, sin embargo, un cliente que se siente satisfecho con el
producto o servicio que se brinda se vuelve leal a la empresa (Mora, 2019). Cuando
no se encuentra la seguridad en el producto o servicio que se esta adquiriendo
genera una insatisfaccion en el cliente, ocasionando una pérdida en la motivacion
o interés que puede este llevar a cabo, este se ve manifestado al momento de
evaluar como se encuentra el nivel de satisfaccion en la que se encuentra la
organizacion (Widowati et al., 2020).

Los clientes tienen expectativas del producto o servicio que van a recibir,
estas expectativas puedes ser producidas por compras anteriores, opiniones de
otros usuarios que ya han adquirido el producto, muchos quedan insatisfechos
cuando no reciben lo que esperan (Lefcovich, 2004).

Hernandez-Sampieri y Mendoza (2018) precisa que la satisfaccion es una
disposicion del comportamiento y es aprendida con el trascurrir de la vida. Se
realiza aplicando escalas comparativas aplicadas del psicélogo Likert. Esta escala
nos permite medir por intervalos, preciso para obtener valoraciones personales
como satisfaccion, acuerdos entre otros, en un marco de intervalos. Se centra en
la opinién del entrevistado con alternativas de opinidon para ser evaluados con
valores numéricos.

Existe una ventaja cuando las personas a ser entrevistados comparten y
tienen el mismo concepto de las expresiones. Se debe a que él psicélogo Likert
brindé los niveles de escala con direccion al entrevistado. De esta manera el
entrevistado comparte sus sentimientos en los cinco enfoques de la escala. Cada

categoria tendra un valor numérico, de esta manera se obtendra una puntuacion
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total al sumar las puntuaciones (Hernandez-Sampieri y Mendoza, 2018).

Siendo una rama de la filosofia la epistemologia, es el estudio de los
resultados y procesos cognitivos, presentando problematicas primordiales para el
estudio de la investigacion, segun Bunge (1992) enfatiza la relacién funcién-sujeto
planteando estrategias, Bejar (2016) indica que la epistemologia se basa en
comprender lo hechos que rodea a las personas, valiéndose del avance de la
tecnologia.

Refiriéendonos epistemoldgicamente la calidad esta vinculada con la filosofia,
de manera que para llegar a la felicidad se debe tener una vida de calidad,teniendo
la calidad diversas variaciones, esto depende de como el cliente lo percibey como el
servicio es brindado. El investigador se preocupa por identificar, descubrirconceptos
de un esquema, recogiendo datos como cuestionarios, entrevistas, de esta manera
obtendra respuestas oportunas, Cook y Reichart (2000) menciona que el
investigador cualitativo busca teoria en base a datos propios.

Desde el inicio de la humanidad ha existido la satisfaccion del ser humano,
satisfaciendo las necesidades primordiales, cazar, vestirse entre otros, la
satisfaccion vista como calidad de vida surgié a raiz de las primeras industrias,
considerando la satisfaccion del cliente como una fuente importante para el
crecimiento de la empresa en el mercado, llevando a estudiar las expectativas que
tienen los usuarios y el servicio que reciben. Cuando las expectativas son mas altas
del servicio que uno ofrece, esto ocasiona que se genere una insatisfaccion del
servicio al no cumplir con lo que el cliente espera (Zeithamal et a, 1993), se tiene
que tratar de cubrir todas las necesidades y expectativas de los clientes.

El positivismo es una de las corrientes filoséfica y se basa en una ciencia
objetiva, mediante teorias y conocimientos cientificos, de hechos reales.Resaltando
la hipétesis, la observacién y la teoria para la comprobacion cientifica.Se opta por el
enfoque positivismo, donde los resultados van a reflejar la correlacién entre la
calidad del servicio y la satisfaccion de los clientes, para ello se va describir y
analizar los datos y la idea filosoéfica, con el fin de hallar solucion a los problemasde

la calidad del servicio
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Il. METODOLOGIA

3.1 Tipoy Disefio de Investigacion

El trabajo de investigacién considerdé un enfoque cuantitativo. El enfoque
cuantitativo permitié obtener informacion de datos cuantificables para a través de
la muestra medir y probar la hipotesis (Hernandez-Sampieri y Mendoza, 2018).

La investigacion fue tipo aplicada, considerada también pura, se enfoca en
el conocimiento mas completo de la realidad, permitiendo aumentar el
conocimiento ya existente buscando la verdad del estudio (Mufioz, 2015, p.142).

El estudio fue explicativa o correlacional causal, el estudio permitio hallar el
nivel de incidencia de las variables al asociarse: Calidad de Servicio y Satisfaccion
del Cliente. En este estudio se realiza la pregunta el ¢Por qué?, para poder ver
como un fendmeno que se halla presenta cualidades y caracteristicas distintas, asi
podemos determinar como se comporta la variable (Carrasco, 2005).

El estudio fue no experimental, no se manipularon las variables a estudiar,
observando los problemas reales. Transversal se recolectaron datos una sola vez.
Con la finalidad de analizar las variables en un momento dado (Hernandez y
Mendoza 2018).

La investigacion fue de corte transversal porque el estudio recolecta
informacion en un determinado tiempo, determinando la relacion entre las variables
(Baena, 2017).

3.2 Variables y Operacionalizacion

La primera variable cualitativa de estudio es Calidad del Servicio, definida
como la funcién de la brecha entre la excelencia y ventaja del servicio que tienen
los consumidores y lo que ofrece la empresa (Zeithamal, et al. 1993).

Definicion operacional, es el valor que adquieren las empresas para
complacer al cliente, cubriendo las expectativas y sobrepasando la percepcion, se
trabajara con el modelo de Servqual para medir las dimensiones a trabajar que son:

Tangibilidad, Fiabilidad, Empatia, Seguridad y Capacidad de respuesta.

La segunda variable de estudio, es Satisfaccion al Cliente, variable
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cualitativa, definida como el grado de animo de la persona como resultado de
comparar si el producto ofrecido a cumplido con las expectativas esperadas (Kotler
y Keller, 2016).

Definicién operacional, es la conformidad que se siente cuando se adquiere
el producto o servicio, volviéndose los clientes fieles a la marca, se trabajara con el
modelo de la escala Likert para medir las dimensiones a trabajar que son:

Rendimiento Percibidos, Expectativas y Niveles de Satisfaccion.

3.3 Poblacion, Muestray Muestro

La poblacion es el conjunto de todos los componentes que integran el marco
territorial donde se llevara a cabo el estudio de investigaciéon (Carrasco, 2005,
p.236). La poblaciéon de estudio fueron todos los padres de familia del Centro de
Estimulacion Pintando Sonrisas ubicado en el distrito de San Juan de Miraflores en
Lima en el 2020, obteniendo una poblacién de 80 participantes.

Parte que representa la poblacion debe tener las mismas caracteristicas
y cualidades de ella. Para ser objetiva demanda ser trabajada con técnicas
adecuadas (Carrasco, 2005). La poblacion es finita, se trabajé el muestreo
censal donde se seleccionaron al 100% de la poblacion de estudio.

La muestra es una parte que representa la poblacibn que se ha
seleccionado, a través de ellos se llegara obtener informacién para el estudio de la
investigacion a través de las variables de estudio (Bernal, 2010).

Siendo el estudio una investigacion censal y trabajando la poblacién al

100% se muestra que la poblacion es muestra censal.

3.4 Técnicas e Instrumentos de Recoleccion de Datos

Toda técnica para medir la recoleccién de datos debe recoger confianza y
validez, puntualizando como el trabajo sistematico de nuestra capacidad de
sentidos para obtener los datos de la investigacion (Bernal , 2010).

La técnica que se aplicé para recolectar datos fue un cuestionario orientado
a los 80 padres de familia del Centro de Estimulacion Pintando Sonrisas ubicado

en el distrito de San Juan de Miraflores en Lima.
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Para medir la variable calidad de servicio, se emple6 como herramienta el
modelo Servqual, teniendo como base cinco dimensiones. El modelo Servqual se
basa en un cuestionario estructurado con preguntas uniformes que permitirdn medir
la variable, instrumento elaborado por Zeithaml, Parasuraman y Berry , con el
propésito de visualizar que necesidades tiene el cliente, para ello se trabaja cinco
dimensiones basado en las experiencias, perspectiva y exigencia de los clientes
frene al servicio que perciben de una empresa. La escala Servqual fue aprobada y
validada en América Latinan por Michelsen Consulting para realizar estudios puros,

en Junio de 1992, teniendo una alta confiablidad de 0.92.

Para poder medir se ha disefiado 22 indicadores en base al cuestionario de
Serqual, la primera dimension esta conformada por los items 1,2,3,4 la segunda
dimensién contiene los items 5,6,7,8,9 la tercera dimension conformada por los
items 10,11,12,13 la cuarta dimension contiene los items 14,15,16,17 y la ultima
dimension conformada por los items 18,19,20,21 y 22. Sera de escala ordinal
representada por la escala Likert del 1al 5 de la siguiente manera (1): Totalmente
en desacuerdo; (2): Desacuerdo; (3) Indeciso; (4) De acuerdo y (5) Totalmente en

de acuerdo.

Para medir la variable satisfaccion del cliente, se emple6 como herramienta
el modelo del Psicélogo Likert en tres dimensiones que nos aporta Kotler (2016).
Este instrumento sera de una valoracion del 1 al 5 de la siguiente manera (1):
Totalmente en desacuerdo; (2): Desacuerdo; (3) Indeciso; (4) De acuerdo y (5)
Totalmente en de acuerdo. Para poder medir se ha disefiado 15 indicadores en
base al cuestionario de Porter (ALfaro y Vecino, 1999), donde mostré que sus
resultados son aceptables, obteniendo un alfa de cronbach de 0.89 y un coeficiente
de discriminacion de 72.92% , la primera dimension esta conformada por los items
23,24,25,26,27,28, la segunda dimensién contiene los items 29,30,31,32 y la dltima
dimensién conformada por los items 33,34,35,36 y 37.

Se obtiene la validez por el juicio de los expertos conformado por la Dra
Aleman Carmona Ana, Directora en Turismo y Hoteleria, la Mg Ignacio Paredes

Rosa Ana Maria, Abogada y el Mg Acevedo Luperdi Mytchell, Economista.
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La validacion de constructo del instrumento se realizé por el analisis
factorial exploratorio.
Al realizar el andlisis factorial de la Calidad de Servicio, se tiene:
Se entiende que al tener el KMO>0.5 el proyecto es fiable, obteniendo 0.764
si el Sig < 0.05 es fiable en este caso es 0.
Varianza Total Explicada : 65.299, el instrumento con 5 componentes tienen

una explicacion certera al ser >50%

Al realizar el analisis factorial de Satisfaccion al Cliente, se tiene:

Se entiende que al tener el KMO>0.5 el proyecto es fiable, obteniendo 0.839
si el Sig < 0.05 es fiable en este caso es 0.

Varianza Total Explicada : 64.273, el instrumento con 5 componentes tienen

una explicacion certera al ser >50%

La confiabilidad del instrumento se haya a través del alfa de Cronbach, que
permitird relacionar las variables determinando la confiabilidad. (Hernandez y
Mendoza, 2018).

Siguiendo la siguiente férmula:

K| 28

o = ——

K-1| 8’

Se realizo la prueba de confiabilidad para el instrumento Calidad del

Servicio, donde se demostré que exite una magnitud alta > 0,90 donde el valor
alcanzado fue de 0,917.

Se realiz6 la prueba de confiabilidad para el instrumento Satisfaccion del
Cliente, demostré que existe una magnitud alta > 0,80 donde el valor alcanzado fue
de 0,855.
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35 Procedimiento

Se efectuaron los siguientes procedimientos, se contacté primero con el
Sr. Edwin Ignacio Paredes duefio del Centro de Estimulacion Pintando Sonrisas,
donde se solicitd el permiso respectivo para realizar la encuesta a los padres de
familia del Centro de Estimulacion. La recoleccion de los datos fue a traveés del
formulario Google donde se envié por correo a los entrevistados por la
coyuntura que estamos viviendo, las encuestas fueron de forma anénima, con
Su respectivo permiso de cada uno para participar de la encuesta. Segun Pezo
(2020) la investigacion se basara en hallar los calculos, distribucion de las
tablas, para ello se necesitan los datos a investigar, donde se encontrara
métodos estadisticos, de esta manera se comprobaré la hipotesis que se ha

planteado.

3.6 Métodos de Andlisis de Datos
Para el analisis de datos se empezd con el conteo de las encuestas
para verificar que se haya cumplido con la muestra solicitada del Centro de
EstimulaciénPintando Sonrisas, luego los datos son traspasados al software
Excel, para la estadistica descriptiva a través del método de estudios de datos,
expresados en tablas estadisticas de tal manera que podamos verificar si

existe correlaciéon de lasvariables.

3.7 Aspectos éticos

La investigacion se desarrollara con la ética profesional utilizando conceptos

sustentado de libros, tesis, articulos, revistas entre otros, para respaldar el estudio

al Centro de Estimulacion Pintando Sonrisas. Se solicitd el debido permiso al

Gerente General del Centro de Estimulacion Pintando Sonrisas, para indicarle la

intencién del estudio de investigacion. Se le hizo saber que necesitariamos

informacion acerca del Centro de Estimulacién, dandole la seguridad y trasparencia

del buen uso de la informacion.
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IV. RESULTADOS

4.1 Resultados Descriptivos
Tabla 1
Resultados Descriptivos de la Variable de Calidad de Servicio y sus Dimensiones
del Centro de Estimulacion Pintando Sonrisas, Distrito SIM, 2021,

Nivel Bajo Nivel Medio Nivel Alto
Frecuencia % Frecuencia % Frecuencia %
Calidad de Servicio 0 0 6 7.5 74 925
Tangibilidad 2 25 6 7.5 72 90
Fiabilidad 0 0 5 63 75 93.8
Capacidad de Respuesta 1 13 9 113 79 875
Seguridad 1 1.3 5 6.3 74 925
Empatia 0 0 7 8.8 73 913

Interpretacion:

En la tabla 1, podemos verificar que la variable Calidad de Servicio ha tenido
como resultado que el 92.5% (74 de 80) de los padres de familia calificaron un Nivel
Altoy el 7.5% (6 de 80) padres de familia calificaron un Nivel Medio. En la dimensién
Tangibilidad ha tenido como resultado que el 90% (72 de 80) de los padres de
familia calificaron un Nivel Alto, el 7.5% (6 de 80) padres de familia calificaron un
Nivel Medio y el 2.5% (2 de 80) padres de familia calificaron un Nivel Bajo. En
cuanto a la Fiabilidad ha tenido como resultado que el 93.8% (75 de 80) de los
padres de familia calificaron un Nivel Alto y el 6.3% (5 de 80) padres de familia
calificaron un Nivel Medio. Respecto a la dimension Capacidad de respuesta ha
tenido como resultado que el 87.5% (79 de 80) de los padres de familia calificaron
un Nivel Alto, el 11.3% (9 de 80) padres de familia calificaron un Nivel Medio y el
1.3% (1 de 80) padres de familia calificaron un Nivel Bajo. Sim embargo en la
dimensién Seguridad ha tenido como resultado que el 92.5% (74 de 80) de los
padres de familia calificaron un Nivel Alto, el 6.3% (5 de 80) padres de familia
calificaron un Nivel Medio y el 1.3% (1 de 80) padres de familia calificaron un Nivel
Bajo. Por ultimo, en la dimensién Empatia ha tenido como resultado que el 91.3%
(73 de 80) de los padres de familia calificaron un Nivel Alto y el 8.8% (7 de 80)
padres de familia calificaron un Nivel Medio.
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Tabla 2
Resultados Descriptivos de la Variable de Satisfaccion de Cliente y sus

Dimensiones del Centro de Estimulacion Pintando Sonrisas, Distrito SJM, 2021.

Nivel Bajo Nivel Medio Nivel Alto
Frecuencia % Frecuencia % Frecuencia %
Satisfaccidn del Cliente 1 1.3 6 7.5 73 913
Rendimiento Percibido 2 25 58 725 20 25
Expectativas 0 0 6 7.5 74 925
Niveles de Seguridad 1 13 5 6.3 74 925

Interpretacion:

En la tabla 2, podemos verificar que la variable Satisfaccion del Cliente ha
tenido como resultado que el 91.3% (73 de 80) de los padres de familia calificaron
un Nivel Alto, el 7.5% (6 de 80) padres de familia calificaron un Nivel Medio y el
1.3% (1 de 80) padres de familia calificaron un Nivel Bajo. En la dimension
Rendimiento Percibido ha tenido como resultado que el 25% (20 de 80) de los
padres de familia calificaron un Nivel Alto, el 72.5% (58 de 80) padres de familia
calificaron un Nivel Medio y el 2.5% (2 de 80) padres de familia calificaron un Nivel
Bajo. En cuanto a las Expectativas ha tenido como resultado que el 92.5% (74 de
80) de los padres de familia calificaron un Nivel Alto y el 7.5% (6 de 80) padres de
familia calificaron un Nivel Medio. Por ultimo, la dimension Niveles de Seguridad ha
tenido como resultado que el 92.5% (74 de 80) de los padres de familia calificaron
un Nivel Alto, el 6.3% (5 de 80) padres de familia calificaron un Nivel Medio y el

1.3% (1 de 80) padres de familia calificaron un Nivel Bajo.
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Resultados de Tabla de Contingencia

Tabla 3

Tabla cruzada Calidad de Servicio (Agrupada)*Satisfaccion del Cliente (Agrupada)

Satisfaccion del Cliente (Agrupada) Total
Nivel Bajo Nivel Medio Nivel Alto

Nivel Recuento 1 5 0 6
Medio Recuento 1 5 55 6,0
. esperado
Calidad de
o % del total 1,3% 6,3% 0,0% 7,5%
Servicio )
Nivel Alto  Recuento 0 1 73 74
(Agrupada)
Recuento 9 5,6 67,5 74,0
esperado
% del total 0,0% 1,3% 91,3% 92,5%
Total Recuento 1 6 73 80
Recuento 1,0 6,0 73,0 80,0
esperado
% del total 1,3% 7,5% 91,3% 100,0%

Interpretacion:

En la tabla 3, podemos observar que los niveles de Satisfaccion al Cliente
respecto a los Niveles de Calidad de Servicio priman la opcion de Nivel Alto 91.3%
(73 de 73 padres de familia) y el Nivel Medio 6,3% (1 de 6 padres de familia)
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Tabla 4

Tabla cruzada Satisfaccion del Cliente (Agrupada)*Tangibilidad (Agrupada)

Tangibilidad (Agrupada) Total
Nivel Bajo Nivel Medio Nivel Alto
Nivel Bajo  Recuento 1 0 0 1
Recuento 0 1 9 1,0
esperado
% del total 1,3% 0,0% 0,0 1,3%
Nivel Medio Recuento 1 4 1 6
Satisfaccion del
] Recuento 2 5 54 6,0
Cliente
esperado
(Agrupada)
% del total 1,3% 5,0% 13% 7,5%
Nivel Alto Recuento 0 2 71 73
Recuento 1,8 5,5 65,7 73,0
esperado
% del total 0,0% 2,5% 88,8% 91,3%
Total Recuento 2 6 72 80
Recuento 2,0 6,0 72,0 80,0
esperado
% del total 2,5% 7,5% 90,0% 100,0%

Interpretacion:

En la tabla 4, podemos observar que los niveles de Satisfaccion al Cliente

respecto a los Niveles de la dimension Tangibilidad, prima la opcién de Nivel Alto
88.8% (71 de 72 padres de familia), seguido por el Nivel Medio 5% (4 de 6 padres

de familia) y por altimo el Nivel Bajo 1,3% (1 de 2 padres de familia).
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Tabla b

Tabla cruzada Satisfaccion del Cliente (Agrupada)*fiabilidad (Agrupada)

Fiabilidad (Agrupada)

Nivel Medio  Nivel Alto Total

Nivel Bajo Recuento 0 1 1

Recuento esperado 1 9 1,0

% del total 0,0% 1,3% 1,3%

Nivel Medio Recuento 5 1 6

Satisfaccion del Recuento esperado 4 5,6 6,0
Cliente (Agrupada)

% del total 6,3% 1,3% 7,5%

Recuento 0 73 73

Recuento esperado 4,6 68,4 73,0

Nivel Alto % del total 0,0% 91,3% 91,3%

Total Recuento 5 75 80

Recuento esperado 5,0 75,0 80,0

% del total 6,3% 93,8% 100,0%

Interpretacion:

En la tabla 5, podemos observar que los niveles de Satisfaccion al Cliente

respecto a los Niveles de la dimensién Fiabilidad, prima la opcién de Nivel Alto
91.3% (73 de 75 padres de familia) y el Nivel Medio 6.3% (4 de 5 padres de familia).
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Tabla 6

Tabla cruzada Satisfaccion del Cliente (Agrupada)*Capacidad de Respuesta

(Agrupada)
Capacidad de Respuesta
(Agrupada)
Nivel
Nivel Bajo Medio Nivel Alto  Total
Nivel Bajo Recuento 1 0 1
Recuento 0 1 9 1,0
esperado
% del total 1,3% 0,0% 0,0% 1,3%
Recuento 0 5 1 6
Satisfaccién del Recuento 1 7 53 6,0
Cliente (Agrupada) Nivel esperado
Medio % del total 0,0% 6,3% 1,3% 7,5%
Nivel Alto Recuento 0 4 69 73
Recuento 9 8,2 63,9 73,0
esperado
% del total 0,0% 5,0% 86,3% 91,3%
Total Recuento 1 9 70 80
Recuento 1,0 9,0 70,0 80,0
esperado
% del total 1,3% 11,3% 87,5% 100,0%

Interpretacion:

En la tabla 6, podemos observar que los niveles de Satisfaccion al Cliente

respecto a los Niveles de la dimension Capacidad de Respuesta, prima la opcion
de Nivel Alto 86.3% (69 de 70 padres de familia) seguido por el Nivel Medio 6.3%
(4 de 9 padres de familia) y por ultimo el Nivel Bajo 1,3% (1 de 2 padres de familia).
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Tabla 7

Tabla cruzada Satisfaccion del Cliente (Agrupada)*Seguridad (Agrupada)

Seguridad (Agrupada)

Nivel Nivel Nivel
Bajo Medio Alto Total
Nivel Bajo  Recuento 0 0 1 1
Recuento esperado ,0 1 9 1,0
% del total 0,0% 0,0% 1,3% 1,3%
Nivel Medio Recuento 1 3 2 6
Satisfaccion del Recuento esperado 1 4 5,6 6,0
Cliente (Agrupada)
% del total 1,3% 3,8% 2,5% 7,5%
Nivel Alto Recuento 0 2 71 73
Recuento esperado 9 4,6 67,5 73,0
% del total 0,0% 2,5% 88,8% 91,3%
Total Recuento 1 5 74 80
Recuento esperado 1,0 5,0 74,0 80,0
% del total 1,3% 6,3% 92,5% 100,0%

Interpretacion:

En la tabla 7, podemos observar que los niveles de Satisfaccion al Cliente

respecto a los Niveles de la dimension Seguridad, prima la opcion de Nivel Alto
88.8% (71 de 74 padres de familia) y el Nivel Medio 3,8% (3 de5 padres de familia).
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Tabla 8

Tabla cruzada Satisfaccion del Cliente (Agrupada)*Empatia (Agrupada)

Empatia (Agrupada)
Nivel
Medio Nivel Alto Total
Nivel Bajo Recuento 1 0 1
Recuento esperado 1 9 1,0
% del total 1,3% 0,0% 1,3%
Nivel Medio  Recuento 3 3 6
Satisfaccion del Recuento esperado 5 5,5 6,0
Cliente (Agrupada)
% del total 3,8% 3,8% 7,5%
Nivel Alto Recuento 3 70 73
Recuento esperado 6,4 66,6 73,0
% del total 3,8% 87,5% 91,3%
Total Recuento 7 73 80
Recuento esperado 7,0 73,0 80,0
% del total 8,8% 91,3%  100,0%

Interpretacion:

En la tabla 8, podemos observar que los niveles de Satisfaccion al Cliente

respecto a los Niveles de la dimension Empatia, prima la opcion de Nivel Alto 87.5%
(70 de 73 padres de familia) y el Nivel Medio 3,8% (3 de 7 padres de familia).
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4.2 Resultados Inferenciales

Los resultados inferenciales que se muestran a continuacion seran
interpretados a partir de lo siguiente:

HO: No existe incidencia

H1: Existe incidencia

Regla de decision

Si p. valor < 0.05 rechazar HO

Si p. valor > 0.05 aceptar HO

Resultado Prueba de Normalidad

Tabla 9

Prueba de Normalidad

Kolmogorov-Smirnov?

Estadistico gl Sig.
Calidad de Servicio ,536 80 ,000
Satisfaccion del Cliente ,528 80 ,000
Tangibilidad ,522 80 ,000
Fiabilidad ,539 80 ,000
Capacidad de respuesta ,516 80 ,000
Seguridad ,531 80 ,000
Empatia ,533 80 ,000

Interpretacion:

La tabla 15, nos muestra que utilizamos la prueba Kolmogorov porque
nuestra poblacion es mayor a 30, al mostrar que el sig < 0.05, por ende, se rechaza
la hipotesis nula de normalidad en cuanto a la distribucion de las variables, la
prueba empleada fue la no paramétrica.
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Resultado Hipotesis General

Tabla 10
La Calidad de Servicio incide significativamente en la Satisfaccion del Cliente del

Centro de Estimulaciéon Pintando Sonrisas — 2021

Pruebas de chi-cuadrado

Significacion

Valor df asintotica (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 67,9882 2 ,000
Razon de verosimilitud 37,215 2 ,000
Asociacion lineal por lineal 63,373 1 ,000
N de casos validos 80

a. 3 casillas (50,0%) han esperado un recuento menor que 5. El recuento
minimo esperado es ,08.

En la tabla 10, muestra los resultados que el Chi Cuadrado de Pearson
(67,988), de esta manera se rechaza la hip6tesis nula donde p valor es < 0.05, se
entiende que la Calidad de Servicio incide en la Satisfaccion del Cliente,

obteniendo un grado de libertad de 2.
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Resultado Hipotesis Especifica 1

Tabla 11
La tangibilidad incide significativamente en la satisfaccion del cliente del Centro de

Pintando Sonrisas — 2021

Pruebas de chi-cuadrado

Significacion
asintética
Valor df (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 79,8662 4 ,000
Razén de verosimilitud 32,266 4 ,000
Asociacion lineal por lineal 54,552 1 ,000

N de casos validos 80
a. 6 casillas (66,7%) han esperado un recuento menor que 5. El recuento
minimo esperado es ,03.

Interpretacion:
En la tabla 11, muestra los resultados que el Chi Cuadrado de Pearson

(79,866), de esta manera se rechaza la hipotesis nula donde p valor es < 0.05, se

entiende que La Tangibilidad incide significativamente en la Satisfaccion del

Cliente, obteniendo un grado de libertad de 4.
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Resultado Hipotesis Especifica 2

Tabla 12
La fiabilidad incide significativamente en la satisfaccion del cliente del Centro de

Pintando Sonrisas — 2021

Pruebas de chi-cuadrado

Significacion
asintoética
Valor df (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 65,7782 2 ,000
Razén de verosimilitud 32,000 2 ,000
Asociacion lineal por lineal 37,096 1 ,000

N de casos validos 80

a. 4 casillas (66,7%) han esperado un recuento menor que 5. El recuento
minimo esperado es ,06.

Interpretacion:
En la tabla 12, muestra los resultados que el Chi Cuadrado de Pearson

(65,778), de esta manera se rechaza la hipétesis nula donde p valor es < 0.05,
se entiende que La Fiabilidad incide significativamente en la Satisfaccion del

Cliente, obteniendo un grado de libertad de 2.
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Resultado Hipotesis Especifica 3
Tabla 13

La capacidad de respuesta incide significativamente y la satisfaccion del cliente

del Centro de Pintando Sonrisas — 2021

Pruebas de chi-cuadrado

Significacion

asintoética
Valor df (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 113,712% 4 ,000
Razon de verosimilitud 30,368 4 ,000
Asociacion lineal por lineal 46,652 1 ,000
N de casos validos 80

a. 6 casillas (66,7%) han esperado un recuento menor que 5. El recuento
minimo esperado es ,01.

Interpretacion:
En la tabla 13, muestra los resultados que el Chi Cuadrado de Pearson

(113.712), de esta manera se rechaza la hipétesis nula donde p valor es < 0.05, se
entiende que La Capacidad de Respuesta incide significativamente en la

Satisfaccion del Cliente, obteniendo un grado de libertad de 4.
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Resultado Hipotesis Especifica 4

Tabla 14
La seguridad incide significativamente en la satisfaccion del cliente del Centro de

Pintando Sonrisas — 2021

Pruebas de chi-cuadrado

Significacion
asintética
Valor df (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 34,6662 4 ,000
Razén de verosimilitud 17,557 4 ,002
Asociacion lineal por lineal 18,930 1 ,000

N de casos validos 80
a. 7 casillas (77,8%) han esperado un recuento menor que 5. El recuento
minimo esperado es ,01.

Interpretacion:

En la tabla 14, muestra los resultados que el Chi Cuadrado de Pearson
(34,666), de esta manera se rechaza la hipétesis nula donde p valor es < 0.05, se
entiende que La Capacidad de Respuesta incide significativamente en la

Satisfaccion del Cliente, obteniendo un grado de libertad de 4.
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Resultado Hipotesis Especifica 5

Tabla 15
La empatia incide significativamente en la satisfaccion del cliente del Centro de

Pintando Sonrisas — 2021

Pruebas de chi-cuadrado

Significacion
asintoética
Valor df (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 25,1842 2 ,000
Razén de verosimilitud 14,131 2 ,001
Asociacion lineal por lineal 24,857 1 ,000

N de casos validos 80
a. 3 casillas (50,0%) han esperado un recuento menor que 5. El recuento

minimo esperado es ,09.

Interpretacion:
En la tabla 15, muestra los resultados que el Chi Cuadrado de Pearson

(25,184), de esta manera se rechaza la hipotesis nula donde p valor es < 0.05, se
entiende que La Empatia incide significativamente en la Satisfaccion del Cliente,

obteniendo un grado de libertad de 2.
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V. DISCUSION

Se tiene como resultados de la investigacion, como objetivo general
Determinar en qué medida la Calidad de Servicio incide en la Satisfaccion del
Cliente del Centro de Estimulacion Pintando Sonrisas — 2021, al analizar los
cuestionarios se evalud la Calidad del Servicio, obteniendo como resultado un nivel
alto representado por el 92.5% de los encuestados, y solo un 6% determino que el
nivel es medio. Del mismo modo se evaluaron las dimensiones obteniendo un
resultado favorable de nivel alto donde nos indica que la Calidad del Servicio esta
cumpliendo con la Satisfaccién del Cliente.

Se puede interpretar que es importante que el Centro de Estimulacién
Pintando Sonrisas siga brindando un servicio de calidad logrando la satisfaccion de
los clientes, los resultados con Jami (2019), nos muestra que presentan
inconvenientes con el trato del cliente externo, un 56.3% indica que los empleados
no trasmiten una buena conducta.

Mientras, que los resultados obtenidos por Rivera (2019) determind que la
calidad de servicio brindada por la empresa no se estd cumpliendo del todo,
hallando entre las dimensiones capacidad de respuesta y fiabilidad estan bajos,
debiendo ser trabajadas minuciosamente, esto nos muestra que la percepcién que
estan teniendo los clientes no esta cubriendo las expectativas, concluyendo que los
clientes estan insatisfechos en estas dimensiones trabajadas, los resultados
hallados en la investigacibn muestra que el Centro Pintando Sonrisas en sus
dimensiones capacidad de respuesta y fiabilidad estan cubriendo las expectativas
de los padres de familia en un nivel alto arriba del 85% .

Al respecto Arellano (2017) nos dice que para desarrollar productos, es
necesario centrarse en el mercado y en los consumidores a los cuales va el
producto dirigido. Primero se debe disefiar el proceso de produccion, para analizar
la ventaja competitiva que va generar. Entender las necesidades que tienen los
clientes, contar con el personal adecuado para brindar el servicio 6ptimo, de esta
manera la empresa tendra como prioridad a los clientes. Utilizando como objetivo
el cumplimiento de la satisfaccion de los clientes en un determinado tiempo que
puede ser mediano o largo plazo, esto ocasionara que la empresa genere
beneficios y tenga una ventaja competitiva.

Mientras tanto, comparando con la investigacion de Molina (2019), los
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elementos tangibles estan siendo cubiertos satisfactoriamente, como resultado
mostrando un nivel alto de satisfaccion de los clientes en cuanto a la apariencia e
infraestructura. Se puede observar que los elementos tangibles del Centro de
Estimulacion Pintando Sonrisas inciden en la satisfaccién al cliente obteniendo
como resultado del Chi Cuadrado de 0,00 menor de 0,05. Determinando que hay
incidencia, al brindar un mejor servicio de calidad a los clientes, la empresa vera
aumentada la satisfaccion del cliente, a través de los elementos tangibles, del modo
gue uno pueda diferenciarlas y sentir el factor positivo de ellos, manifestados por la
satisfaccion.

Por todo ello, es importante que las empresas, cuenten con programas que
permitan brindar una mejor calidad de sus productos o servicios de manera
constante, basandose en las necesidades que tienen los clientes, no se trata solo
de ganar una venta sino de mantener un cliente satisfecho.

Se puede observar que la calidad del servicio ha logrado tener incidencia en
la satisfaccién del cliente, lo cual muestra que la percepcion de los padres de familia
del Centro de Estimulacién Pintando Sonrisas, distrito SIJM, ofrece las alternativas
adecuadas gque permiten una excelente atencion en la calidad de servicios, estos
resultados se comparar con el estudio de Lépez (2018) donde se puede verificar
que la percepciéon de la calidad del servicio ha sido cubierta en algunas
dimensiones, pero hay una parte que estan insatisfechos con la baja capacitacion
gue tiene su personal para la atencion al publico.

Paripancca (2019), encontr6 en sus estudios que alguno de sus clientes no
estd contento con el servicio brindado, en cuanto a la seguridad que ofrecen
determinando que, si la empresa restablece la calidad del servicio, por ende, se
incrementa la satisfaccion del cliente. Se ha encontrado un porcentaje alto de
clientes que estan contentos con el trato de los profesionales a cargo del servicio,
en cuanto a la dimensién de Seguridad el Centro de Estimulacién ha tenido como
resultado un nivel alto de 92,5% que los padres de familia tienen la apreciacion por
ende se obtiene un valor de 0.00 menor a 0.005 demostrando que la seguridad
incide en la satisfaccion del cliente.

Para determinar la satisfaccion del cliente intervienen las dimensiones
trabajadas y que forman parte de los indicadores, que se ven influenciados en la

satisfaccion del cliente, por ende, no depende del sector que se encuentre la
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empresa, de cierta manera es como se gestiona la calidad de los servicios como
una estrategia que cuenta las empresas, para captar al cliente y fidelizarlos.

Se puede visualizar que al haber incidencia, podemos indicar que los padres
de familia del Centro de Estimulacion Pintando Sonrisas, distrito SJM, estan
satisfechos con el servicio que brindan, cubriendo las expectativas, resultados que
tienen parecidos a los de Maturrano (2019) donde expresa que la satisfaccion del
cliente a través de la escala Likert, encontré6 que el nivel de satisfaccién es muy
bueno, demostrando en las dimensiones que el servicio que ofrecen esta
cumpliendo de manera satisfactoria.

Berdugo et al.(2016) manifiesta que brindar un servicio o producto tiene un
valor en las empresas, a través de la competitividad, de esta manera los clientes
tienen diferentes formas de elegir el producto o servicio a adquirir. Cuando se
refiere a la satisfaccion del cliente se debe priorizar la calidad del producto o
servicio, siendo de esta manera importante para el crecimiento de la empresa dado
que va a determinar si el cliente esta satisfecho con lo adquirido y si regresara a
consumirlo nuevamente.

El brindar la calidad del servicio, es hallar la satisfaccion de los clientes a
través de otorgar confianza, cortesia, confiabilidad y empatia en el trato que
reciben, va relacionado directamente con la capacidad de las personas que trabajan
en la empresa, aprobando la fidelizacion, captacién de clientes y por consecuencia

el incremento de las ventas (Gonzélez et al., 2019).
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VI. CONCLUSIONES

Se determind que La Calidad de Servicio incide significativamente en la
Satisfaccion del Cliente del Centro de Estimulacion Pintando Sonrisa, Distrito SIM-
2021. Se obtuvo como resultado estadistico del chi cuadrado 0,00 de significancia
menor al valor 0.05, rechazando la hipétesis nula y aceptando la hipotesis alterna.

Se determiné que La Tangibilidad incide significativamente en la Satisfaccion
del Cliente del Centro de Estimulacion Pintando Sonrisa, Distrito SJM-2021. Se
obtuvo como resultado estadistico del chi cuadrado 0,00 de significancia menor al
valor 0.05, rechazando la hipétesis nula y aceptando la hipotesis alterna.

Se determin6 que La Fiabilidad incide significativamente en la Satisfaccion
del Cliente del Centro de Estimulacion Pintando Sonrisa, Distrito SJM-2021. Se
obtuvo como resultado estadistico del chi cuadrado 0,00 de significancia menor al
valor 0.05, rechazando la hipétesis nula y aceptando la hipotesis alterna.

Se determin6 que La Capacidad de Respuesta incide significativamente en
la Satisfaccion del Cliente del Centro de Estimulacion Pintando Sonrisa, Distrito
SJM-2021. Se obtuvo como resultado estadistico del chi cuadrado 0,00 de
significancia menor al valor 0.05, rechazando la hipétesis nula y aceptando la
hipétesis alterna.

Se determiné que La Seguridad incide significativamente en la Satisfaccién
del Cliente del Centro de Estimulacion Pintando Sonrisa, Distrito SJM-2021. Se
obtuvo como resultado estadistico del chi cuadrado 0,00 de significancia menor al
valor 0.05, rechazando la hipétesis nula y aceptando la hipotesis alterna.

Se determin6 que La Empatia incide significativamente en la Satisfaccion del
Cliente del Centro de Estimulacion Pintando Sonrisa, Distrito SJIM-2021. Se obtuvo
como resultado estadistico del chi cuadrado 0,00 de significancia menor al valor

0.05, rechazando la hipétesis nula y aceptando la hip6tesis alterna.
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Vil.  RECOMENDACIONES

Se recomienda disefiar programa de manejo de herramientas, que permitira
el mejor desempeiio de los docentes.

Llevar a cabo reuniones continuas, realizando técnicas que ayuden a los
docentes a manifestar sus opiniones, ideas o0 inquietudes que presenten.
Permitiendo que los aportes ayuden a resolver problemas y permita el crecimiento
de la empresa.

Disefiar programas de capacitaciones para impulsar el desarrollo de los
conocimientos de los docentes y estén preparados para resolver las dudas y
requerimiento de los padres de familia.

Se sugiere formar equipo de docentes en base a las funciones que cada uno
desarrolla em base a sus competencias, permitiendo una Optima ejecucion del
trabajo.

Es recomendable mantener un area destinada a la atencién de los padres
de familia (presencial y virtual), permitiendo de esta manera atender de forma
rapida las inquietudes de los padres de familia.

Debe priorizarse la relacion de los docentes con los promotores y director
del plantel, para mantener una feelback constante, permitiendo de esta manera
estar al tanto de como se encuentra el personal para poder desarrollar sus labores

de manera eficaz.
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ANEXO 1: Matriz de Consistencia

Titulo: Calidad de Servicio y Satisfaccion del Cliente del Centro de Estimulacién Pintando Sonrisas, 2021
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la satisfaccion del
cliente del Centro de
Estimulacion de
Pintando Sonrisas —
2021?

¢En qué medida la
empatia incide en la
satisfaccion del
cliente del Centro de
Estimulacion de
Pintando Sonrisas —
2021?

medida la seguridad
incide en la
satisfaccion del cliente
del Centro de Pintando
Sonrisas — 2021.

Determinar en qué
medida la empatia
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satisfaccion del cliente
del Centro de Pintando
Sonrisas — 2021.
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en la satisfacciéon
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Pintando Sonrisas
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en la satisfacciéon
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DESCRIPTIVA:

Tablas y figuras
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las personas de

estudio.

Disefio:

No experimental —
porque se va
observar los
problemas reales.

Se dice trasversal
porgue vamos a
recoger los datos

solo una vez.

Tipo de muestreo:
Censal, toda la
poblacion de estudio
tiene las  mismas
oportunidades

Tamafo de muestra:

80 personas
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ANEXO 2: Matriz de Operacionalizacion de Variables Calidad de Servicio

Variables e Indicadores

Variable Independiente: Calidad de Servicio

Definicion Definicion . Escala de
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Conceptual Operacional Medicién
Es el valor que e Infraestructura 1,2
adquieren las | Tangibilidad e Personal
empresas para e Materiales
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ANEXO 3: Matriz de Operacionalizacion de Variables Satisfaccion del

Cliente

Variables e Indicadores

Variable Dependiente: Satisfaccion del Cliente

) Definicion Definicion ] ] ) . Escala de
Variable ) Dimensiones Indicadores Items o
Conceptual | Operacional Medicién
Es la Resultados | 23,24
conformidad Rendimiento
. Apreciacion | 25,26
que se siente Percibido
cuando se Desempeﬁo 27,28
adquiere el -
Es el grado qd Las Atractivo 29,30
. producto o
de &nimo de senvicio, Expectativas Vivencia 31,32
la persona - . . 33
como volviéndose Insatisfaccion
los clientes 34,35 | Totalmente
resultado de | fieles a la Placer en
comparar si | marca se Facili 36,37 Desacuerdo
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ANEXO 4: Instrumentos

1. Cuestionario sobre Calidad de Servicio

Estimado Padre de Familia

Es importante conocer para nosotros su opinion y brindarle siempre un mejor

servicio, le pedimos nos permita conocer su percepcion de la calidad de

servicio recibida en nuestro Centro de Estimulacion. Por favor
agradeceremos responda a este cuestionario de manera sincera.
Nombre dell Modelo de escala SERVQUAL
Instrumento:
Encuesta
Escalas
c c o []
o °© ® 2 ) ©
o 2 28 S| gl |¢2es
g @ Indicador Preguntas g 2173 3 ® 5
a £ E g 3 s | 8 E 3
> = s3 o =3 S8
(] o ol c o 5]
= o w [t
1 2 3 4 5
1. El Centro de Estimulacion cuenta con
Infraestructura equipamiento moderno.
3
o 2. El Centro de Estimulacibn cuenta con
= instalaciones amplias y ventiladas.
© P | . L.
% ersona 3. Los docentes del Centro de Estimulacion
- presentan unaimagen personal adecuada
Materiales 4. Los materiales que los docentes del Centro de
Estimulacion utilizan son interactivos, atractivos
para el trabajo con los nifios.
5. El Centro de Estimulacién cumple con sus
Compromiso actividades programadas en el tiempo
establecido.
6. Cuando los padres de familia tienen algun
inconveniente con el servicio, el Centro de
o ) estimulacién prioriza la solucién del problema.
2 Eficiencia
2 7. Elservicio brindado del Centro es optimo.
Ko}
[
o i . 8. El Centro de Estimulacion brinda el servicio
o Eficacia L , .
g pactado desde un inicio segun lo establecido.
@
g 9. El Centro de Estimulaciéon evita cometer
© algun error con lainformacién brindada.
B Didlogo 10. El Centro de Estimulaciéon informan a los
% padres de familia del reglamento establecido
O © por la institucion de forma clara y precise,
E 3 del servicio que recibiran sus nifios.
s o ) 11. Los docentes del Centro de Estimulacién
2 0 O Aptitud ~ -
gocr acompafian a los padres de familia en sus
inquietudes.
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12.

Los docentes del Centro de Estimulacion estan
prestos a ayudarlos en todo momento.

Rapidez

13.

El Centro de Estimulacién brinda los
documentos solicitados por los padres en el
tiempo establecido

Seguridad

Confianza

14.

Los docentes del Centro de Estimulacion
generan confianza.

15.

Los padres de familia se sienten seguros al
dejar a sus nifios en el Centro de Estimulacién.

Amabilidad

16.

Los docentes del Centro de Estimulacién son
atentos y cordiales.

Destreza

17.

Los docentes del Centro de Estimulacion
conocen de los reglamentos de la institucion
para asistir a las consultas de los padres.

Empatia

Respeto

18.

Los docentes del Centro de Estimulacién le hacen
un seguimiento alas inquietudes de los padres.

19.

El Centro de Estimulacion cuenta con un
horario establecido y factible para la atencion
de los padres de familia.

Entendimiento

20.

Los docentes ofrecen una informacion clara y
precisa alos padres de familia.

Necesidade
s

21.

Los docentes buscan nuevas formas de
ensefianza.

22.

Los docentes del Centro de Estimulacion entienden

las necesidades de los padres de familia.
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2. Cuestionario sobre Satisfaccion al Cliente

Estimado Padre de Familia

Es importante conocer para nosotros su opiniéon y brindarle siempre un mejor

servicio, le pedimos nos permita conocer su percepcion de la calidad de

servicio recibida en nuestro Centro de Estimulacion. Por favor
agradeceremos responda a este cuestionario de manera sincera.
Encuesta
c Escalas
@ | o N - dJ
= 2 2| 3 21 g Lo
S . 53|18 |89 e
5 e Indicado Preguntas £E3| g g8 £8
> = r S8 o £ of S
a e | & q °
1 2 3 (4] 5
Resultados 1. Percibe que el Centro de Estimulacion se identifical
con usted
S
a 2. Sesiente de acuerdo con el desempefio de los
‘a_j docentes del Centro de Estimulacion.
o 3. El servicio que brinda el Centro de Estimulacion
2 |Apreciacién es conforme con la ensefianza impartida a los
_CIC_) nifios.
£
2 4. Se siente conforme con el servicio que esta
© & brindando el Centro de Estimulacion
= . 5. Estadeacuerdo conlaensefianzadelos docentes.
[o] Desempeio
; 6. El desempefio de los docentes le es indiferente
©
S . 7. Aprecia el esfuerzo que brindan los docentes del
= Atractivo . -
9 " Centro de Estimulacién.
gl g
2 e 8. El servicio que ofrece el Centro de Estimulacion
3 g es lo deseado
S 9. EI Centro de Estimulacién cubre Ilas
@ |Vivencias comodidades para una experiencia con el
2 servicio que brinda
—
10. En el Centro de Estimulacién sus nifios se
sienten comodos con el servicio.
3 o|insatisfaccié 11. Estade acuerdo con el precio de la mensualidad
" § n gue propone el Centro de Estimulacion
% ‘® Pl 12. Cree que percibe un buen servicio de partedelos
2 ® acer docentes del Centro de Estimulacion.
ZW0
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13. Esta de acuerdo con el horario de clases de sus
nifos.

Facilidades

14. Esta conforme con la cortesia de los docentes

15. Esta conforme con las facilidades que el Centro
de Estimulacion le brinda con respecto al pago
de las pensiones
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ANEXO 5: Certificados de Validez

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO
Certificado de validez de contenido del instrumento que mide la Calidad del Servicio

Inventario Calidad del Servicio

N° DIMENSIONES / items Pertinencia’ Sugerencias
DIMENSION 1:Tangibilidad :
1 El Centro de Estimulacién cuenta con equipamiento moderno. )( )(
N
2 El Centro de Estimulacién cuenta con instalaciones amplias y ventiladas. % X e
3 Los docentes del Centro de Estimulacion presentan una imagen personal
adecuada % X s
4 Los materiales que los docentes del Centro de Estimulacién utilizan son .
interactivos, atractivos para el trabajo con los nifios. b X ~
DIMENSION 2: Fiabilidad
5 El Centro de Estimulacién cumple con sus actividades programadas en el tiempo
establecido. A
6 Cuando los padres de familia tienen algin inconveniente con el servicio,
el Centro de estimulacién prioriza la solucion del problema S
;4 servicio brindado del Cenfro es optimo. %
8 El Centro de Estimulacién brinda el servicio pactado desde un inicio segin lo
establecido. )(
9 El Centro de Estimulacion evita cometer algin error con la informacién )(
brindada.
DIMENSION 3: Capacidad de Respuesta
10 El Centro de Estimulacién informan a los padres de familia del reglamento
establecido por la institucion de forma clara y precise, del servicio que recibirdn \}
sus nifos.
11| Los docentes del Centro de Estimulacién acomparian a los padres de familia
en sus inquietudes. )(
12 | Los docentes del Centro de Estimulacién estén prestos a ayudarlos en todo momento.
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13 El Centro de Estimulacion brinda los documentos solicitados por los padres en el

tiempo establecido X X b4

DIMENSION 4: SEGURIDAD

14 | Los docentes del Centro de Estimulacion generan confianza. " % M
15 Los pares de familia se sienten seguros al dejar a sus nifios en el Centro de N

Estimulacién. k oA
16 Los docentes del Centro de Estimulacién son atentos y cordiales. v v e
17 Los docentes del Centro de Estimulacién conoces de los reglamentos de

la institucién para asistir a las consultas de los padres. X 3 e

DIMENSION 5: EMPATIA
18 Los docentes del Centro de Estimulacién le hacen un seguimiento a las

inquietudes de los padres. ;! )( y
19 El Centro de Estimulacién cuenta con un horario establecido y factible para la ]

atencion de los padres de familia )( >( X
20 Los docentes ofrecen una informacién clara y precisa a los padres de familia. X X %
21 Los docentes buscan nuevas formas de ensefianza % K Ve
22 | Los docentes del Centro de Estimulacioén entienden las necesidades de los padres de g "

familia \}\

Observaciones: e
Opinién de aplicabilidad: Aplicable [}(]. Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador
Especialidad del validador: Doc $ote.  ein tuasmo

Alomza (2rmonz, Ana

[loc &

pNE Mo M22486

1Pertinencia: 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: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son
suficientes para medir la dimension

WD~

Ana Aleman Carmona
Doctora en Turismo y Hoteleria
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Certificado de validez de contenido del instrumento que mide la Satisfaccion del Cliente
Inventario Satisfaccién del Cliente

N° DIMENSIONES |/ items Pertinencia’ |Relevancia® Claridad® Sugerencias
DIMENSION 1:Rendimiento Percibido AR N Bl B A 0 B B B0 e S

23 | Percibe que el Centro de Estimulacion se identifica con

usted ?( { i«
24| Se siente de acuerdo con el desempefio de los docentes

del Centro de Estimulacion. 4 A o
25 | E| servicio que brinda el Centro de Estimulacién es conforme 4

con la ensefianza impartida a los nifios. )( X P
26 | Se siente conforme con el servicio que esta brindando

el Centro de Estimulacion X 4 X
27 | Esta de acuerdo con la ensefianza de los docentes. ?{ % %
28 | El desemperfio de los docentes le es indiferente » N X

DIMENSION 2:Las Expectativas

29 | Aprecia el esfuerzo que brindan los docentes del Centro

de Estimulacién i A X
30 | El servicio que ofrece el Centro de Estimulacion es lo X

deseado % 7L
31 | El Centro de Estimulacién cubre las comodidades para una

experiencia con el servicio que brinda e % A
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32 | En el Centro de Estimulacion sus nifios se sienten _
cémodos con el servicio. b, ¥ X

DIMENSION 3:Niveles de Satisfaccion

33 |¥Esta de acuerdo con el precio de la mensualidad que

propone el Centro de Estimulacion Y ¥ X
34 | Cree que percibe un buen servicio de parte de los
docentes del Centro de Estimulacién y X ¥
35 | Esta de acuerdo con el horario de clases de sus nifios. & y ! X
36 | Esta conforme con la cortesia de los docentes X X X
37 | Esta conforme con las facilidades que el Centro de X {
Estimulacién le brinda con respecto al pago de las g
pensiones
—
Observaciones:
Opinién de aplicabilidad: Aplicable [?(1 Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
. _ Lot
Apellidos y nombres del juez validador Alemen  (zcmone, Ana  Harie DNI: (082 245¢

Especialidad del validador: __Doc VP<c o\ tvnsmo

1Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.
Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o

dimension especifica del constructo
3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es

e

Ana Aleman Carmona

conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son s
suficientes para medir la dimension

Doctora en Turismo y Hoteleria
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Certificado de validez de contenido del instrumento que mide la Satisfaccion del Cliente
Inventario Satisfaccién del Cliente

N° DIMENSIONES | items Pertinencia’ |Relevancia? | Claridad® Sugerencias
DIMENSION 1:Rendimiento Percibido L B Bl R R B Wl 3

23 | Percibe que el Centro de Estimulacion se identifica con

usted ?( ¥ %
24 | Se siente de acuerdo con el desempefio de los docentes

del Centro de Estimulacion. e e A
25 | E| servicio que brinda el Centro de Estimulacién es conforme p

con la ensefianza impartida a los nifios. )( b S
26 | Se siente conforme con el servicio que esté brindando

el Centro de Estimulacion X i X
27 | Esta de acuerdo con la ensefianza de los docentes. ¥ ® %
28 | El desempefio de los docentes le es indiferente » % X

DIMENSION 2:Las Expectativas

29 | Aprecia el esfuerzo que brindan los docentes del Centro

de Estimulacién & ha X
30 | El servicio que ofrece el Centro de Estimulacién es lo %

deseado % 7L
31 | El Centro de Estimulacién cubre las comodidades para una

experiencia con el servicio que brinda 7 % A




UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

32 1'En el Centro de Estimulacion sus nifios se sienten

cémodos con el servicio.
DIMENSION 3:Niveles de Satisfaccion

33 | Esta de acuerdo con el precio de la mensualidad que
propone el Centro de Estimulacion

% | Cree que percibe un buen servicio de parte de los
docentes del Centro de Estimulacion

35 | Esta de acuerdo con el horario de clases de sus nifios.

36 | Esta conforme con la cortesia de los docentes

87 | Esté conforme con las facilidades que el Centro de
Estimulacién le brinda con respecto al pago de las
pensiones

Observaciones: T

Opinidn de aplicabilidad: Aplicable [\/;] Aplicable después de corregir [ ]

No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador Dr. /)«?6: :Lé@'\qO?AEQQSS%@“BM A T‘(\F{f\ DNL. . OBYO 7680 ...

1Pertinencia: E item corresponde al conceplo 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: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son
suficientes para medir la dimension

Especialidad
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Certificado de validez de contenido del instrumento que mide la Calidad del Servicio

Inventario Calidad del Servicio

N° DIMENSIONES / items Pertinencia’ |Relevancia® Claridad® Sugerencias
DIMENSION 1:Tangibilidad 0 ) 5 ] L L2 R R | L P L
D A D A D A
1 El Centro de Estimulacién cuenta con equipamiento moderno. }( %
N

2 El Centro de Estimulacion cuenta con instalaciones amplias y ventiladas. % X .
3 Los docentes del Centro de Estimulacién presentan una imagen personal

adecuada }\ y\ L
4 Los materiales que los docentes del Centro de Estimulacion utilizan son

interactivos, atractivos para el trabajo con los nifios. by X e

DIMENSION 2: Fiabilidad

5 El Centro de Estimulacién cumple con sus actividades programadas en el tiempo

establecido. A X ~
6 Cuando los padres de familia tienen algtn inconveniente con el servicio,

el Centro de estimulacién prioriza la solucién del problema N e M
7 El'servicio brindado del Cenfro es optimo.

A Y %

8 El Centro de Estimulacién brinda el servicio pactado desde un inicio segun lo

establecido.

i M «

9 El Centro de Estimulacion evita cometer algin error con la informacion )(

brindada, A ~

DIMENSION 3: Capacidad de Respuesta

10 El Centro de Estimulacion informan a los padres de familia del reglamento

establecido por la institucién de forma clara y precise, del servicio que recibiran 7{ X A

sus nifios.
" Los docentes del Centro de Estimulacién acomparian a los padres de familia

en sus inquietudes. X b
12 Los docentes del Centro de Estimulacién estan prestos a ayudarlos en todo momento. A x
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13 El Centro de Estimulacion brinda los documentos solicitados por los
padres en el lempo establecido * ‘/~ 7(
DIMENSION 4: SEGURIDAD
14 Los docentes del Centro de Estimulacion generan confianza. \} {
A
15 | Los pares de familia se sienten seguros al dejar a sus nifios en el Centro
de Estimulacion. i >
16 | Los docentes del Centro de Estimulacion son atentos y cordiales. ¥ * J.
17 Los docentes del Centro de Estimulacién conoces de los reglamentos de
la institucion para asistir a las consultas de los padres. \f & +
!
DIMENSION §: EMPATIA
18 | Los docentes del Centro de Estimulacién le hacen un seguimiento a las
inquietudes de los padres, 5 1
+
19 El Centro de Estimulacién cuenta con un horario establecido y factible
para la atenclon de los padres de familia \f f i
20 Los docentes ofrecen una informacion clara y precisa a los padres de
familia. 7( 4
21 Los docentes buscan nuevas formas de ensefianza . >
22 Los docentes del Centro de Estimulacion entienden las necesidades de los
i i
padres de familia
P——
Observaciones:
Opinion de aplicabilidad: Aplicable [Y] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador Dr. / Mé\ e mlcy V] Yl @ ,qeg,&;g ............ AQAHM!A pni. O BYOTCED . .

Especialidad del validador:..... :L)Q@ £ QHO?E

1Pertinencia: 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 20
Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son Flr&gl/Mﬁrmante

suficientes para medir la dimension Ecnarialidad
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Certificado de validez de contenido del instrumento que mide la Calidad del Servicio

Inventario Calidad del Servicio

N° DIMENSIONES / items Pertinencia’ |[Rele la* Claridad® Sugerencias
DIMENSION 1:Tangibilidad W T AT [ TERATEA T W RS AT
D A D A D A
1 El Centro de Estimulacién cuenta con equipamiento moderno. )( 2 g
2 El Centro de Estimulacion cuenta con instalaciones amplias y ventiladas. s X %
3 Los docentes del Centro de Estimulacién presentan una imagen personal
adecuada /\ x »
4 Los materiales que los docentes del Centro de Estimulacién utilizan son
interactivos, atractivos para el trabajo con los nifios. W x y

DIMENSION 2: Fiabilidad

5 El Centro de Estimulacién cumple con sus actividades programadas en el tiempo
establecido. A X a
6 Cuando los padres de familia tienen algin inconveniente con el servicio,
el Centro de estimulacién prioriza la solucién del problema [N e A
7 El'servicio brindado del Centro es éptimo.
A Y ®
8 El Centro de Estimulacién brinda el servicio pactado desde un inicio segdn lo
establecido. by g
X
9 El Centro de Estimulacion evita cometer algin error con la informacion )(
brindada. )( ~

DIMENSION 3: Capacidad de Respuesta

10 El Centro de Estimulacién informan a los padres de familia del reglamento

establecido por la institucion de forma clara y precise, del servicio que recibirdn )l % w
sus nifios.

" Los docentes del Centro de Estimulacién acomparian a los padres de familia
en sus inquietudes. X A

12 | Losdocentes del Centro de Estimulacion estan prestos a ayudarlos en todo momento. ~ * o
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13 El Centro de Estimulacion brinda los documentos solicitados por los
padres en el tiempo establecido )\ X )<
DIMENSION 4: SEGURIDAD
14 Los docentes del Centro de Estimulacién generan confianza.
X X X
15 Los pares de familia se sienten seguros al dejar a sus nifios en el Centro
de Estimulacion. X X X
16 Los docentes del Centro de Estimulacion son atentos y cordiales. X )(
17 Los docentes del Centro de Estimulacion conoces de los reglamentos de
la institucion para asistir a las consultas de los padres. X X X
DIMENSION 5: EMPATIA
18 Los docentes del Centro de Estimulacion le hacen un seguimiento a las
inquietudes de los padres. X X| A
19 El Centro de Estimulacion cuenta con un horario establecido y factible
para la atencion de los padres de familia K )\ X
20 Los docentes ofrecen una informacion clara y precisa a los padres de
familia. X X X
21 Los docentes buscan nuevas formas de ensefianza XL X X
22 Los docentes del Centro de Estimulacion entienden las necesidades de los
padres de familia X X A
Observaciones:
Opinidn de aplicabilidad: Aplicable [7<] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
000
Apellidos y nombres del juez validador Dr. /@ 3 DNE:..... 4/0 ......... Z'b ............ o
Especialidad del validador:...........f..lﬂ.??..‘.’l ................................................................................................................................................

1Pertinencia: El ftem comresponde al concepto tedrico formulado.
2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o

dimension especifica del constructo >

Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es

conciso, exacto y directo 7y

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son Firmg del erto Informante.

suficientes para medir la dimension Especialidad
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Certificado de validez de contenido del instrumento que mide la Satisfaccién del Cliente
Inventario Satisfaccién del Cliente

N DIMENSIONES | items Pertinencia’ | Relevancia? | Claridad® Sugerencias
DIMENSION 1:Rendimiento Percibido B B A T BB I S

23 | Percibe que el Centro de Estimulacion se identifica con

usted ?( { N
24 | Se siente de acuerdo con el desempefio de los docentes

del Centro de Estimulacion. - A o
25 | El servicio que brinda el Centro de Estimulacién es conforme :

con la ensefianza impartida a los nifios. )( h S
26 | Se siente conforme con el servicio que esté brindando

el Centro de Estimulacién X 7 X
27 | Esta de acuerdo con la ensefianza de los docentes. ¥ o2 i
28 | El desempefio de los docentes le es indiferente » % X

DIMENSION 2:Las Expectativas

29 | Aprecia el esfuerzo que brindan los docentes del Centro

de Estimulacion iy a X
30 | El servicio que ofrece el Centro de Estimulacién es lo %

deseado % 7L
31 El Ce_ntro‘de Estimulaqid_)n cubre las comodidades para una A

experiencia con el servicio que brinda b A
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32 | En el Centro de Estimulacion sus nifios se sienten
cémodos con el servicio. % X )4
DIMENSION 3:Niveles de Satisfaccion
3 | Esta de acuerdo con el precio de la mensualidad que
propone el Centro de Estimulacion X A X
34 | Cree que percibe un buen servicio de parte de los
docentes del Centro de Estimulacion X G &
3 | Esta de acuerdo con el horario de clases de sus nifios. X| X X
36 | Esta conforme con la cortesia de los docentes X X A
37 | Esta conforme con las facilidades que el Centro de
Estimulacion le brinda con respecto al pago de las X X X
pensiones
Observaciones: $ /
Opinién de aplicabilidad: Aplicable ['H Aplicable después de eémglr 51 No aplicable [ ]

Especialidad del validador: 7:} fian 5‘.{ 3

1Pertinencia: 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: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son
suficientes para medir la dimension

fell ... on... 4000036

\

Finy{ de‘lm Informante.

Especialidad
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ANEXO 6: Carta de Autorizaciéon para publicar su ldentidad en los
Resultados de la Investigacion

ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Afo de! Bicentenario def Pend: 200 affos de ndepesdenao™

LUma, 14 de octulire de 2021
Carta P 495- 2021 UCV-EPGSP

SR

EDWIN IGNAQ O MAREDES

GESENTE GENERAL

CENTRO DE ESTEMULACION PINTANDO SONRISAS SAC

Do mMi Mmapdr consideracon .

Es grano dogeme a usted, gara presenas 3 CONTRERAS ASTORGA, ROOO MAGALY,
identificadada) com DNYCE N* 41181719 y cHdigo de matricda N P002533255; estudiante del
progama de MAESTRIA EN ADMINSTRACOON DE NEGOCIOS - MBA oa modalidad
senipresancial 0l semestse 2021 quion, on @l MaArco G su tesks conducanta a ia oBeencion
de su grado de MAESTROJAL se eacuentra desamoliando @ trabajo de westigacidn (Desis)
utuada:

CAUDAD DE SERVICIO ¥ SATISFACOON DEL CUENTE DEL CENTRO DE ESTIMULACON
PINTANDO SONRISAS, 2021

En ee sentido, solicito a i digna persona Sciktar of acceso a suero(a) estusame, a fin gue
pueda obtendr infrmaddn en B nstbaddn gue wled fepresenta, dendo nuestrofa)
eftudante quien ume ¢ compromise de Acanzar a su despacho ks resuitados de este
estudio, leago de conchar con o desarrollo dol trabajo de inveRigadda (tesik).

Agradeciendo la aencidn que Briade 3 gresanto documento, hago progicia I oportenidad
para auprasarks ks sentimientons de mi Mayor consideracien

AN taments,

Coondinadon Genenl 8¢ Frogramas d¢ Posgrado Semipreseacales
Unversadad Céar Vol

e nEe
ucv.ndu pe I



ANEXO 7: Carta de Presentacion

ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

AUTORIZACION DE LA ORGANIZACION PARA PUBLICAR SU IDENTIDAD EN LOS
RESULTADOS DE LAS INVESTIGACIONES
Datos Generales
Nombre de la Organizacion: RUC: 20600755979
'CENTRO DE ESTIMULACION TEMPRANA PINTANDO SONRISAS SAC

Nombre del Tituler o Represontante legak:

EDWIN IGNACIO PAREDES

Nombres y Apellidos DNI;

EDWIN IGNACIO PAREDES 08387491

Consentimiento:

De conformidad con lo establecido en el articulo 7°, literal *" del Codigo de Etica en Investigacion de Ia
Universidad César Vallejo ©, autorizo [ X ], no autorizo [ | publicar LA IDENTIDAD DE LA
ORGANIZACION, en Ia cual sa llova o cabo la Investigacion:

Nombre del Trabajo do Investigacion

Calidad de Servicia y Satistaccién del Cliente del Centro de Esbmulacion Pintando Sonrisas, Distrito |
SUM, 2021

“Nombre del Programa Académico:

PROGRAMA ACADEMICO DE MAESTRIA EN ADMINISTRACION DE NEGOCIOS- MBA

“Autor: Nombres y Apallidos DNE:

ROCIO MAGALY CONTRERAS ASTORGA 41181719

En caso do autorizarse, soy conscienie que fa investigacion serd alojada en el Reposilorio Institucional
de la UCV, la misma quo sorfd do acceso abiero para los usuanos y podra ser referenciada en futuras
Investigaciones, dejando en claro que los derechos de propiedad inteleciual cotresponden
exclusivamente al autor (a) del estudio,

/
i San Juan de Miraflores, 15 de Octubre de| 2021

(4) Cidiga da €1ica on Warertigaciin de ks Univarsatid Cisar Vallojo-Aeticulu 79, Meral * £ = Para difundls o publicar fos resultedos de un

nﬂam-mm&“lﬂkhu&“nﬂn&d“ﬁgﬁ
Por

7 que haya un ecuerdo fermul yen of gerente o direcior da 13 argunisacn, pars QuE 1e difunda la identidnd de & nstitucin.
uﬂhurhmbﬂnnnum-mnn“.ﬂhmhh“mﬂ“ {
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ANEXO 8: Pruebas de Confiabilidad y Analisis Satisfactorio

Tabla 16

Analisis Factorial Calidad de Servicio

Prueba de KMO y Bartlett

Medida Kaiser-Meyer-Olkin de adecuacion de muestreo , 764
Prueba de esfericidad de Aprox. Chi-cuadrado 1001,207
Bartlett gl 231

Sig. ,000
Tabla 17

Anélisis Factorial Satisfacciéon del Cliente

Prueba de KMO y Bartlett

Medida Kaiser-Meyer-Olkin de adecuacion de ,839
muestreo
Prueba de esfericidad de Aprox. Chi-cuadrado 631,056
Bartlett gl 105
Sig. ,000
Tabla 18
Prueba de confiabilidad de Alfa de Cronbach para Instrumento Calidad de
Servicio
Estadisticas de fiabilidad
Alfa de Cronbach N de elementos
,917 22
Tabla 19
Prueba de confiabilidad de Alfa de Cronbach para Instrumento Satisfaccion al
Cliente
Estadisticas de fiabilidad
Alfa de Cronbach N de elementos

,855 15
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ANEXO 9: Varianza Total Explicada de Calidad de Servicio

Varianza total explicada

Sumas de cargas al cuadrado

Sumas de cargas al cuadrado

Autovalores iniciales de la extraccion de la rotacion
% % %

Compon % de acumulad % de acumulad % de acumulad
ente Total varianza 0 Total varianza 0 Total varianza 0

1 8,438 38,352 38,352 8,438 38,352 38,352 4,023 18,288 18,288
2 1,794 8,156 46,509 1,794 8,156 46,509 3,907 17,758 36,046
3 1,529 6,949 53,458 1,529 6,949 53,458 2,800 12,729 48,774
4 1,356 6,164 59,622 1,356 6,164 59,622 2,186 9,938 58,712
5 1,249 5,677 65,299 1,249 5,677 65,299 1,449 6,587 65,299
6 1,057 4,803 70,102

7 ,984 4,474 74,576

8 ,796 3,620 78,196

9 ,709 3,224 81,420

10 ,616 2,799 84,219

11 ,561 2,549 86,768

12 ,510 2,318 89,086

13 ,420 1,911 90,997

14 ,375 1,704 92,701

15 ,336 1,528 94,228

16 277 1,260 95,488

17 ,249 1,130 96,617

18 ,214 ,975 97,592

19 ,202 ,919 98,511

20 ,156 ,709 99,220

21 ,095 434 99,654

22 ,076 ,346 100,000

Método de extraccion: andlisis de componentes principales.
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ANEXO 10: Matriz de Componente Rotado de Calidad de Servicio

Matriz de componente rotado?

Componente
1 2 3 4 5
VAR00001 ,197 ,196 778 ,227 -,045
VAR00002 ,260 ,597 ,319 ,266 ,032
VARO00003 ,214 ,645 422 ,278 -,114
VARO00004 , 194 ,322 272 247 -,505
VARO0005 , 111 ,820 ,238 ,126 ,039
VARO0006 ,184 411 ,580 ,046 -,036
VARO0007 ,314 ,710 224 ,057 ,170
VARO0008 ,360 ,161 ,391 -,184 414
VARO0009 ,172 ,655 -,505 ,006 -,028
VARO00010 421 ,586 ,227 ,014 -,314
VARO00011 , 722 ,265 ,169 -,028 -,171
VARO00012 ,791 ,176 ,136 ,106 -,065
VARO00013 ,680 ,184 ,124 ,210 ,208
VARO00014 448 ,626 ,215 ,096 ,064
VARO00015 ,305 ,292 ,643 ,014 ,165
VARO00016 ,647 ,214 ,254 ,226 -,028
VARO00017 ,715 ,205 ,217 ,121 ,196
VAR00018 ,540 ,263 -,052 ,437 ,033
VARO00019 414 -,002 ,046 717 -,159
VAR00020 ,004 ,224 ,157 ,835 ,199
VARO00021 211 ,119 ,498 AT2 ,129
VAR00022 ,108 ,113 ,171 ,337 ,803

Método de extraccion: andlisis de componentes principales.
Método de rotacion: Varimax con normalizacion Kaiser.

a. La rotacion ha convergido en 8 iteraciones.



ANEXO 11: Varianza Total Explicada de Satisfaccion al Cliente

Varianza total explicada

Sumas de cargas al cuadrado de la

Autovalores iniciales

Sumas de cargas al cuadrado de la

Compone extraccion rotacion

e Total v de " Total v de % Total v de "
varianza __acumulado varianza _acumulado varianza _acumulado

1 6,374 42,493 42,493 6,374 42,493 42,493 3,504 23,359 23,359

2 1,810 12,068 54,561 1,810 12,068 54,561 3,234 21,563 44,921

3 1,457 9,712 64,273 1,457 9,712 64,273 2,903 19,352 64,273

4 ,973 6,485 70,758

5 , 753 5,021 75,779

6 ,665 4,431 80,210

7 ,557 3,712 83,922

8 ,446 2,971 86,893

9 416 2,776 89,669

10 ,391 2,609 92,278

11 ,329 2,193 94,471

12 274 1,828 96,299

13 ,213 1,419 97,718

14 ,203 1,355 99,073

15 ,139 ,927 100,000

Método de extraccion: andlisis de componentes principales.
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ANEXO 12: Matriz de Componente Rotado de Satisfaccion al Cliente

Matriz de componente rotado?

Componente
1 2 3
VAR00001 ,328 ,674 -,016
VARO0002 ,229 ,736 ,184
VAR00003 -,005 ,794 ,303
VARO0004 ,466 ,682 ,046
VVAROOO0O5 , 736 ,327 -,098
VAROO006 ,204 -,397 -,186
VAROOO0O7 ,673 ,331 ,233
VARO0O008 ,596 ,324 470
VAROO009 ,240 ,639 ,539
VARO00010 ,160 ,432 ,621
VARO0011 ,045 ,248 ,813
VARO00012 ,268 ,069 , 793
VARO00013 ,587 ,039 ,613
VAR00014 ,791 ,018 ,259
VAR00015 778 -,006 ,215

Método de extraccion: andlisis de componentes principales.

Método de rotacion: Varimax con normalizacién Kaiser.

a. Larotacion ha convergido en 10 iteraciones.



ANEXO 13: Base de Datos de Calidad de Servicio
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ANEXO 14: Base de Datos Satisfaccién al Cliente
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ANEXO 15: ITEMS CALIDAD DE SERVICIO

1. El Centro de Estimulacion cuenta con equipamiento moderno

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Totalmente Desacuerdo 1 1,3 1,3 1,3
Desacuerdo 6 75 7,5 8,8
Indeciso 1 1,3 1,3 10,0
De acuerdo 53 66,3 66,3 76,3
Totalmente De acuerdo 19 23,8 23,8 100,0

Total 80 100,0 100,0

Interpretacion:

Se realiz6 la encuesta a 80 padres de familia, donde se encontrd que el 8,8%no
estan de acuerdo con el equipamiento moderno del Centro de Estimulacion de Pintando
Sonrisas, mientras que solo el 1.3% que representa a un encuestado estaindeciso,
dando como factor positivo el 90.1% que esta de acuerdo con el equipamiento moderno
del Centro de Estimulacion Pintando Sonrisas.

2. El Centro de Estimulacién cuenta con instalaciones amplias y ventiladas.

Porcentaje  Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Desacuerdo 3 3,8 3,8 38
Indeciso 5 6,3 6,3 10,0
De acuerdo 52 65,0 65,0 75,0
Totalmente De acuerdo 20 25,0 25,0 100,0
Total 80 100,0 100,0

Interpretacion:
Se realizé la encuesta a 80 padres de familia, donde se encontré que el 3,8%no
estan de acuerdo con las instalaciones del Centro de Estimulacion de Pintando



Sonrisas, mientras que el 6.3% esta indeciso, dando como factor positivo el 90% que
esta de acuerdo con las instalaciones del Centro de Estimulaciéon Pintando Sonrisas.

3. Los docentes del Centro de Estimulacion presentan una imagen

personaladecuada

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Totalmente Desacuerdo 1 1,3 1,3 1,3
Desacuerdo 2 2,5 2,5 3,8
Indeciso 4 5,0 5,0 8,8
Deacuerdo 47 58,8 58,8 67,5
Totalmente De acuerdo 26 32,5 32,5 100,0

Total 80 100,0 100,0

Interpretacion:

Se realiz6 la encuesta a 80 padres de familia, donde se encontrd que el 3,8%no
estan de acuerdo con la imagen que presenta el personal del Centro de Estimulacion
de Pintando Sonrisas, mientras que el 5% esta indeciso, dando comofactor positivo el
91.3% esta de acuerdo con la imagen que presenta el personal del Centro de
Estimulacion Pintando Sonrisas.

4. Los materiales que los docentes del Centro de Estimulacion utilizan son

interactivos, atractivos para el trabajo con los nifios

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Totalmente Desacuerdo 1 1,3 1,3 1,3
Desacuerdo 1 1,3 1,3 25
Indeciso 5 6,3 6,3 8,8
Deacuerdo 49 61,3 61,3 70,0
Totalmente De acuerdo 24 30,0 30,0 100,0

Total 80 100,0 100,0

Interpretacion:

Se realizo la encuesta a 80 padres de familia, donde se encontré que el 2,5%no
estan de acuerdo con los materiales que utilizan los docentes del Centro de
Estimulacion de Pintando Sonrisas, mientras que el 6,3% esta indeciso, dando como
factor positivo el 91.3% esta de acuerdo que los materiales son atractivos para los nifios
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del Centro de Estimulacién Pintando Sonrisas.

5. EIl Centro de Estimulacion cumple con sus actividades programadas en el

tiempoestablecido

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido  Desacuerdo 3 3,8 3,8 3,8
Indeciso 2 25 25 6,3
De acuerdo 43 53,8 53,8 60,0
Totalmente De acuerdo 32 40,0 40,0 100,0
Total 80 100,0 100,0

Interpretacion:

Se realizo la encuesta a 80 padres de familia, donde se encontrd que el 3,8%n0o
estan de acuerdo que el Centro de Estimulacién de Pintando Sonrisas cumple con sus
actividades programadas, mientras que 2,5% esta indeciso, dando como factor positivo
el 93,8% esta de acuerdo que los materiales son atractivos para losnifios del Centro de

Estimulacion Pintando Sonrisas.

6. Cuando los padres de familia tienen algun inconveniente con el servicio, el

Centrode estimulacion prioriza la solucion del problema

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido  Desacuerdo 3 3,8 3,8 3,8
Indeciso 4 50 50 8,8
De acuerdo 48 60,0 60,0 68,8
Totalmente De acuerdo 25 31,3 31,3 100,0
Total 80 100,0 100,0

Interpretacion:

Se realizo la encuesta a 80 padres de familia, donde se encontré que el 3,8%no
estan de acuerdo que el Centro de Estimulacion de Pintando Sonrisas prioriza si
presentan algun inconveniente, mientras que el 5% esta indeciso, dando como factor
positivo el 91,3% esta de acuerdo que si priorizan los inconvenientes de los padres del

Centro de Estimulacién Pintando Sonrisas.
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7. El servicio brindado del Centro es 6ptimo

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje -
valido acumulado
Vaélido Indeciso 3 3,8 3,8 3,8
Deacuerdo 42 52,5 52,5 56,3
Totalmente De acuerdo 35 43,8 43,8 100,0
Total 80 100,0 100,0

Interpretacion:

Se realizé la encuesta a 80 padres de familia, donde se encontré que el 3,8%esta
indeciso en si servicio no es 6ptimo del Centro de Estimulacion de Pintando Sonrisas,
dando como factor positivo el 96,15% esta de acuerdo el servicio es 6ptimo del Centro

de Estimulacién Pintando Sonrisas.

8. El Centro de Estimulacion brinda el servicio pactado desde un inicio segun lo

establecido
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vaélido Desacuerdo 2 2,5 2,5 25
De acuerdo 44 55,0 55,0 57,5
Totalmente De acuerdo 34 42,5 42,5 100,0
Total 80 100,0 100,0

Interpretacion:

Se realizo la encuesta a 80 padres de familia, donde se encontro que el 2,5%no
estan de acuerdo que el Centro de Estimulacion de Pintando Sonrisas brinde elservicio
pactado desde un inicio, dando como factor positivo el 97,5% esta de acuerdo que Si
brinda el servicio pactado desde un inicio el Centro de EstimulacionPintando Sonrisas.

9. El Centro de Estimulacion evita cometer algun error con la informacion brindada

) ) Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje L.
valido acumulado
Valido Desacuerdo 4 5,0 5,0 5,0
De acuerdo 56 70,0 70,0 75,0
Totalmente De acuerdo 20 25,0 25,0 100,0
Total 80 100,0 100,0
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Interpretacion:

Se realiz6 la encuesta a 80 padres de familia, donde se encontré que el 5%
indica que el Centro de Estimulacion de Pintando Sonrisas evita cometer errores al
brindar informacion, dando como factor positivo el 95% esta de acuerdo que el Centro

de Estimulacién Pintando Sonrisas evita cometer errores al brindar informacion.

10.EIl Centro de Estimulacién informan a los padres de familia del reglamento
establecido por la institucién de forma clara y precise, del servicio que

recibirAnsus nifios

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Desacuerdo 5 6,3 6,3 6,3
Indeciso 2 2,5 25 8,8
Deacuerdo 45 56,3 56,3 65,0
Totalmente De acuerdo 28 35,0 35,0 100,0
Total 80 100,0 100,0

Interpretacion:

Se realizo la encuesta a 80 padres de familia, donde se encontré que el 6,3%
indica que el Centro de Estimulacién de Pintando Sonrisas no informa sobre el
reglamento de forma clara, un 2,5% esté indeciso, dando como factor positivo el 91,3%
esta de acuerdo que el Centro de Estimulacion Pintando Sonrisas informa sobre el
reglamento de forma clara.

11.Los docentes del Centro de Estimulacion acompafian a los padres de familia

ensus inquietudes

) ) Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje L.

valido acumulado
Valido Desacuerdo 2 2,5 2,5 2,5
Indeciso 4 5,0 5,0 7,5
De acuerdo 50 62,5 62,5 70,0
Totalmente De acuerdo 24 30,0 30,0 100,0

Total 80 100,0 100,0

Interpretacion:
Se realiz6 la encuesta a 80 padres de familia, donde se encontré que el 2,5%
indica que el Centro de Estimulacion de Pintando Sonrisas no acompafa a los padres



de familia en sus inquietudes, un 5% esta indeciso, dando como factor positivo el 92,5%
esta de acuerdo que el Centro de Estimulacién Pintando Sonrisasacompafia a los

padres de familia en sus inquietudes.

12. Los docentes del Centro de Estimulacion estan prestos a ayudarlos en todo

momento

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vaélido Desacuerdo 3,8 3,8 3,8
Indeciso 4 5,0 5,0 8,8
De acuerdo 41 51,2 51,2 60,0
Totalmente De acuerdo 32 40,0 40,0 100,0

Total 80 100,0 100,0

Interpretacion:

Se realiz6 la encuesta a 80 padres de familia, donde se encontré que el 3,8%
indica que el Centro de Estimulacion de Pintando Sonrisas no esta dispuesto a
ayudarlos en todo momento, un 5% esta indeciso, dando como factor positivo el 91,2%
esta de acuerdo que el Centro de Estimulacién Pintando Sonrisas esta dispuesto a
ayudarlos en todo momento.

13.El Centro de Estimulacion brinda los documentos solicitados por los padres en el
tiempo establecido

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Desacuerdo 2 2,5 25 2,5
Indeciso 6 7,5 7,5 10,0
De acuerdo 50 62,5 62,5 72,5
Totalmente De acuerdo 22 27,5 27,5 100,0
Total 80 100,0 100,0

Interpretacion:

Se realiz6 la encuesta a 80 padres de familia, donde se encontré que el 2,5%
indica que el Centro de Estimulacion de Pintando Sonrisas no brinda los documentos
solicitados por los padres a tiempo, un 7,5% esta indeciso, dando como factor positivo
el 90% esta de acuerdo que el Centro de Estimulacion Pintando Sonrisas brinda los
documentos solicitados por los padres a tiempo.
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14.Los docentes del Centro de Estimulacion generan confianza

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Desacuerdo 1 1,3 1,3 1,3
Indeciso 2 25 25 3,8
De acuerdo 45 56,3 56,3 60,0
Totalmente De acuerdo 32 40,0 40,0 100,0
Total 80 100,0 100,0

Interpretacion:

Se realiz6 la encuesta a 80 padres de familia, donde se encontré que el 1,3%
indica que el Centro de Estimulacién de Pintando Sonrisas no genera confianza, un2,5%
esta indeciso, dando como factor positivo el 96,3% esta de acuerdo que el Centro de
Estimulacion Pintando Sonrisas genera confianza.

15.Los padres de familia se sienten seguros al dejar a sus nifios en el

Centro deEstimulacién

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Totalmente Desacuerdo 3 3,8 3,8 3,8
Desacuerdo 4 5,0 5,0 8,8
Indeciso 2 2,5 25 11,3
De acuerdo 41 51,2 51,2 62,5
Totalmente De acuerdo 30 37,5 37,5 100,0

Total 80 100,0 100,0

Interpretacion:

Se realiz6 la encuesta a 80 padres de familia, donde se encontré que el 8,8%no
se sienten seguros de dejar a sus nifios en el Centro de Estimulacién de Pintando
Sonrisas, un 2,5% esta indeciso, dando como factor positivo el 88,7% sesiente seguro
en deja a sus nifios en el Centro de Estimulacion Pintando Sonrisas.



16.Los docentes del Centro de Estimulacion son atentos y cordiales

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Totalmente Desacuerdo 1 1,3 1,3 1,3
Desacuerdo 1,3 1,3 2,5
Indeciso 4 5,0 5,0 7,5
De acuerdo 43 53,8 53,8 61,3
Totalmente De acuerdo 31 38,8 38,8 100,0

Total 80 100,0 100,0

Interpretacion:

Se realiz6 la encuesta a 80 padres de familia, donde se encontré que el 3,8%

indica que los docentes no son atentos y cordiales del Centro de Estimulacion de

Pintando Sonrisas, un 5% esté indeciso, dando como factor positivo el 92,6% indicaque

los docentes son atentos y cordiales del Centro de Estimulacién Pintando Sonrisas.

17.Los docentes del Centro de Estimulacion conocen de los reglamentos de la

institucion para asistir a las consultas de los padres

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje .

vélido acumulado
Valido Desacuerdo 4 5,0 5,0 5,0
Indeciso 2 2,5 2,5 7,5
De acuerdo 53 66,3 66,3 73,8
Totalmente De acuerdo 21 26,3 26,3 100,0

Total 80 100,0 100,0

Interpretacion:

Se realiz6 la encuesta a 80 padres de familia, donde se encontré que el 5%

indica que los docentes no conocen del reglamento del Centro de Estimulacion de

Pintando Sonrisas, un 2,5% esta indeciso, dando como factor positivo el 92,6% indica

qgue los docentes conocen del reglamento del Centro de Estimulacion Pintando

Sonrisas.
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18.Los docentes del Centro de Estimulacion les hacen un seguimiento a

lasinquietudes de los padres

Porcentaj Porcentaj
Frecuencia Porcentaje evélido e
acumulad
0
Vélido Totalmente Desacuerdo 1 1,3 1,3 1,3
Desacuerdo 3 3,8 3,8 5,0
Indeciso 2 2,5 2,5 7,5
De acuerdo 47 58,8 58,8 66,3
Totalmente De acuerdo 27 33,8 33,8 100,0
Total 80 100,0 100,0

Interpretacion:

Se realiz6 la encuesta a 80 padres de familia, donde se encontré que el
6,3% indica que los docentes no hacen seguimiento a las inquietudes los
padres del Centro de Estimulacion de Pintando Sonrisas, un 2,5% esta
indeciso, dando comofactor positivo el 92,6% indica que los docentes hacen
seguimiento a las inquietudes de los padres del Centro de Estimulacion
Pintando Sonrisas.

19.EIl Centro de Estimulacién cuenta con un horario establecido y

factible para laatencién de los padres de familia

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje .

vélido acumulado
Vélido Desacuerdo 3 3,8 3,8 3,8
Indeciso 2 2,5 2,5 6,3
De acuerdo 49 61,3 61,3 67,5
Totalmente De acuerdo 26 32,5 32,5 100,0

Total 80 100,0 100,0

Interpretacion:
Se realizé la encuesta a 80 padres de familia, donde se encontré que el 3,8%

indicaque el Centro de Estimulacion de Pintando Sonrisas no brinda un horario
factible para la atencion de los padres, un 2,5% esta indeciso, dando como
factor positivo el 93,8% el Centro de Estimulacién Pintando Sonrisas brinda un
horario factible para la atencion de los padres.
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20.Los docentes ofrecen una informacion clara y precisa a los padres de
familia

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje -

valido acumulado
Vélido Totalmente Desacuerdo 1 1,3 1,3 1,3
Desacuerdo 3 3,8 3,8 5,0
Indeciso 1 1,3 1,3 6,3
De acuerdo 47 58,8 58,8 65,0
Totalmente De acuerdo 28 35,0 35,0 100,0

Interpretacion:
Se realiz6 la encuesta a 80 padres de familia, donde se encontré que el 6,3%
indica que el Centro de Estimulacion de Pintando Sonrisas no brinda
informacion clara y precisa a los padres, un 1,3% est4 indeciso, dando como
factor positivo el 93,8% el Centro de Estimulacion Pintando Sonrisas brinda

informacion clara y precisa a los padres.

21.Los docentes buscan nuevas formas de enseflanza

) ) Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje -
valido acumulado
Valido Desacuerdo 3 3,8 3,8 3,8
Indeciso 2 2,5 25 6,3
De acuerdo 5 62,5 62,5 68,8
0
Totalmente De acuerdo 2 31,3 31,3 100,0
5
Total 8 100,0 100,0
0

Interpretacion:
Se realiz6 la encuesta a 80 padres de familia, donde se encontré que

3,8% indica que los decentes no buscan nuevas formas de ensefianza del
Centro de Estimulacion de Pintando Sonrisas, un 2,5% esta indeciso, dando
como factor positivo el 93,8% indica que los decentes buscan nuevas formas de

ensefanza delCentro de Estimulacion Pintando Sonrisas.

22.Los docentes del Centro de Estimulacién entienden las necesidades de

los padresde familia
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Porcentaj Porcentaje

Frecuencia Porcentaje e valido acumulado
Vélido Totalmente Desacuerdo 2 2,5 25 2,5
Desacuerdo 1 1,3 1,3 3,8
Indeciso 1 1,3 1,3 5,0
De acuerdo 55 68,8 68,8 73,8
Totalmente De acuerdo 21 26,3 26,3 100,0

Total 80 100,0 100,0

Interpretacion:

Se realiz6 la encuesta a 80 padres de familia, donde se encontré que

6,3% indica que no entienden las necesidades de los padres de familia del

Centro de Estimulacion de Pintando Sonrisas, un 1,3% esta indeciso, dando

como factor positivo el 95,1% indica que entienden las necesidades de los

padres de familia delCentro de Estimulacion Pintando Sonrisas.
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ANEXO14: ITEM SATISFACCION AL CLIENTE

1. Percibe que el Centro de Estimulacion se identifica con usted

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje -

valido acumulado
Vélido Desacuerdo 1 1,3 1,3 1,3
Indeciso 3 3,8 3,8 5,0
De acuerdo 53 66,3 66,3 71,3
Totalmente De acuerdo 23 28,7 28,7 100,0

Total 80 100,0 100,0

Interpretacion:

Se realiz6 la encuesta a 80 padres de familia, donde se encontré que

1,3% indica que el Centro de Estimulacion de Pintando Sonrisas no se identifica

con lasnecesidades de los clientes, un 3,8% esta indeciso, dando como factor

positivo el 95% indica que el Centro de Estimulaciéon Pintando Sonrisas se

identifica con las necesidades de los clientes.

2. Se siente de acuerdo con el desempefio de los docentes del Centro

deEstimulacioén

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje .
vélido acumulado
Vélido Indeciso 2 2,5 2,5 2,5
De acuerdo 46 57,5 57,5 60,0
Totalmente De acuerdo 32 40,0 40,0 100,0
Total 80 100,0 100,0

Interpretacion:

Se realizé la encuesta a 80 padres de familia, donde se encontré que

2,5% no esta de acuerdo con el desempefio de los docentes del Centro de

Estimulacionde Pintando Sonrisas, dando como factor positivo el 97,5% indica

gue esta de acuerdo con el desempefio de los docentes el Centro de

Estimulacion Pintando Sonrisas.

3. El servicio que brinda el Centro de Estimulacion es conforme con la

ensefanzaimpartida a los nifios
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Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Totalmente Desacuerdo 1 1,3 1,3 1,3
Desacuerdo 2 25 25 3,8
Indeciso 1 1,3 1,3 5,0
De acuerdo 44 55,0 55,0 60,0
Totalmente De acuerdo 32 40,0 40,0 100,0

Total 80 100,0 100,0

Interpretacion:

Se realiz6 la encuesta a 80 padres de familia, donde se encontré que

3,8% no esta conforme con la ensefianza que brinda el Centro de Estimulacion

de Pintando Sonrisas, el 1,3% esta indeciso, dando como factor positivo el 95%

indica que esta conforme con la ensefianza que brinda el Centro de Estimulacion

PintandoSonrisas.

4. Se siente conforme con el servicio que esta brindando el Centro de

Estimulacion

. . Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Totalmente Desacuerdo 1 1,3 1,3 1,3
Desacuerdo 1 1,3 1,3 2,5
Indeciso 2 25 25 5,0
De acuerdo 47 58,8 58,8 63,7
Totalmente De acuerdo 29 36,3 36,3 100,0

Total 80 100,0 100,0

Interpretacion:

Se realiz6 la encuesta a 80 padres de familia, donde se encontré que

2,5% no esta conforme con el servicio que brinda el Centro Estimulacion de

Pintando Sonrisas, un 2,5% esta indeciso, dando como factor positivo el 95.1%

indica que esta conforme con el servicio que brinda Centro de Estimulacion

Pintando Sonrisas.
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5. Esta de acuerdo con la ensefianza de los docentes

. ) Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Totalmente Desacuerdo 1 1,3 1,3 1,3
Desacuerdo 3 3,8 3,8 5,0
Indeciso 2 2,5 2,5 7,5
De acuerdo 46 57,5 57,5 65,0
Totalmente De acuerdo 28 35,0 35,0 100,0

Total 80 100,0 100,0

Interpretacion:

Se realiz6 la encuesta a 80 padres de familia, donde se encontré que 5%

noesta conforme con la ensefanza del Centro Estimulacion de Pintando Sonrisas,

un 2,5% esta indeciso, dando como factor positivo el 92,5% indica que esta

conformecon la ensefanza del Centro de Estimulacién Pintando Sonrisas.

6. El desempefio de los docentes le es indiferente

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Totalmente Desacuerdo 14 17,5 17,5 17,5
Desacuerdo 42 52,5 52,5 70,0
Indeciso 5 6,3 6,3 76,3
De acuerdo 14 17,5 17,5 93,8
Totalmente De acuerdo 5 6,3 6,3 100,0

Total 80 100,0 100,0

Interpretacion:

Se realizo la encuesta a 80 padres de familia, donde se encontré que

77,5% no le es indiferente el desempefio de los docentes del Centro

Estimulacion de Pintando Sonrisas, un 6,3% esta indeciso, y solo el 23,8%

indica que le es indiferente el desempefio de los docentes del Centro de

Estimulacién Pintando Sonrisas.

7. Aprecia el esfuerzo que brindan los docentes del Centro de Estimulacion
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Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje -
valido acumulado
Valido Indeciso 5 6,3 6,3 6,3
De acuerdo 43 53,8 53,8 60,0
Totalmente De acuerdo 32 40,0 40,0 100,0
Total 80 100,0 100,0

Interpretacion:

Se realiz0 la encuesta a 80 padres de familia, donde se encontré que

6,3% no aprecia el esfuerzo que brindan los docentes del Centro Estimulacion

de Pintando Sonrisas, dando como factor positivo el 93,8% indica que aprecia

el esfuerzo que brindan los docentes del Centro de Estimulacion Pintando

Sonrisas.

8. El servicio que ofrece el Centro de Estimulacion es lo deseado

. ) Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Totalmente Desacuerdo 1 1,3 1,3 1,3
Desacuerdo 1 1,3 1,3 2,5
Indeciso 1 1,3 1,3 3,8
De acuerdo 46 57,5 57,5 61,3
Totalmente De acuerdo 31 38,8 38,8 100,0

Total 80 100,0 100,0

Interpretacion:

Se realiz6 la encuesta a 80 padres de familia, donde se encontré que

2,5% opina que el servicio que ofrecen no es el correcto del Centro

Estimulacion de Pintando Sonrisas, el 1,3% esta indeciso, dando como factor

positivo el 96,3% opina que el servicio que ofrecen es el correcto del Centro de

Estimulacién PintandoSonrisas.

9. El Centro de Estimulacion cubre las comodidades para una

experiencia con elservicio que brinda
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Porcentaj Porcentaje
Frecuencia Porcentaje e
acumulado
valido
Valido Totalmente Desacuerdo 1,3 1,3 1,3
Desacuerdo 4 5,0 5,0 6,3
Indeciso 1,3 1,3 7,5
De acuerdo 48 60,0 60,0 67,5
Totalmente De acuerdo 26 32,5 32,5 100,0
Total 80 100,0 100,0

Interpretacion:

Se realiz6 la encuesta a 80 padres de familia, donde se encontré que

6,3% opina que no cubre las comodidades para una experiencia con el servicio

gue brinda del Centro Estimulacion de Pintando Sonrisas, el 1,3% esta indeciso,

dandocomo factor positivo el 92,5% opina que cubre las comodidades para

una experiencia con el servicio que brinda del Centro de Estimulacion

PintandoSonrisas.

10.En el Centro de Estimulacién sus nifios se sienten coémodos con el servicio

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje .

valido acumulado
Vélido Desacuerdo 1 1,3 1,3 1,3
Indeciso 5 6,3 6,3 7,5
De acuerdo 48 60,0 60,0 67,5
Totalmente Deacuerdo 26 32,5 32,5 100,0

Total 80 100,0 100,0

Interpretacion:

Se realiz6 la encuesta a 80 padres de familia, donde se encontré que

1,3% indica que los nifios no sé sienten comodos con el servicio del Centro

Estimulacionde Pintando Sonrisas, el 6,3% esta indeciso, dando como factor

positivo el 92,5% indica que los nifios se sienten comodos con el servicio del

Centro de EstimulacionPintando Sonrisas.

11.Esta de acuerdo con el precio de la mensualidad que propone

el Centro deEstimulacion
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Valido

Frecuencia Porcentaje
Totalmente Desacuerdo 1,3
Desacuerdo 2,5
Indeciso 7,5
De acuerdo 45 56,3
Totalmente De acuerdo 26 32,5
Total 80 100,0

Porcent

aje

valido

13
2,5
7,5
56,3
32,5
100,0

Porcentaje

acumulado

1,3
3,8
11,3
67,5
100,0

Interpretacion:
Se realiz6 la encuesta a 80 padres de familia, donde se encontré que

3,8% no esta de acuerdo con las mensualidades del Centro Estimulacion de

Pintando Sonrisas, el 7,5% esta indeciso, dando como factor positivo el

88,8% opina que estd de acuerdo con las mensualidades del Centro de

Estimulacion PintandoSonrisas.

12.Cree que percibe un buen servicio de parte de los docentes

del Centro deEstimulacion

) ) Porcentaj Porcentaje
Frecuencia Porcentaje e
acumulado
valido
Vélido Desacuerdo 1 1,3 1,3 1,3
Indeciso 2 2,5 2,5 3,8
De acuerdo 5 62,5 62,5 66,3
0
Totalmente De acuerdo 2 33,8 33,8 100,0
7
Total 8 100,0 100,0
0

Interpretacion:

Se realiz0 la encuesta a 80 padres de familia, donde se encontroé que

1,3% no esta de acuerdo con el servicio que ofrecen los docentes del Centro

Estimulacionde Pintando Sonrisas, el 2,5% esta indeciso, dando como factor

positivo el 96,3% opina que esta de acuerdo con el servicio que ofrecen los

docentes del Centro de Estimulacion Pintando Sonrisas.

13.Est& de acuerdo con el horario de clases de sus nifios

_ _ Porcentaj Porcentaje
Frecuencia Porcentaje e
acumulado
valido
Vélido Totalmente Desacuerdo 1,3 1,3 1,3
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Indeciso 5 6,3 6,3 7,5

De acuerdo 45 56,3 56,3 63,7
Totalmente De acuerdo 29 36,3 36,3 100,0
Total 80 100,0 100,0

Interpretacion:

Se realiz6 la encuesta a 80 padres de familia, donde se encontré que
1,3% no esta de acuerdo con el horario de las clases impartidas por el Centro
Estimulacion de Pintando Sonrisas, el 6,3% esta indeciso, dando como
factor

positivo el 92.6% esta de acuerdo con el horario de las clases impartidas por
elCentro de Estimulacién Pintando Sonrisas.

14.Esta conforme con la cortesia de los docentes

) ) Porcentaj Porcentaje
Frecuencia Porcentaje e
acumulado
valido
Vélido Totalmente Desacuerdo 1 1,3 1,3 1,3
Indeciso 1 1,3 1,3 2,5
De acuerdo 47 58,8 58,8 61,3
Totalmente De acuerdo 31 38,8 38,8 100,0
Total 80 100,0 100,0

Interpretacion:

Se realiz6 la encuesta a 80 padres de familia, donde se encontré que
1,3% no esta de acuerdo con la cortesia de los docentes del Centro
Estimulacion de Pintando Sonrisas, el 1,3% esté indeciso, dando como factor
positivo el 97.6% estade acuerdo con la cortesia de los docentes del Centro de
Estimulacion Pintando Sonrisas.

15. Esta conforme con las facilidades que el Centro de Estimulacion le

brinda conrespecto al pago de las pensiones

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje -
vélido acumulado
Valido Desacuerdo 2 25 2,5 2,5
Deacuerdo 53 66,3 66,3 68,8
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Totalmente Deacuerdo 25 31,3 31,3 100,0
Total 80 100,0 100,0
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ANEXO 16: Barrido de las Variables y Dimensiones

Nombre
V1
V2
d1
d2
d3
d4
da
vib
v2b
Tangibilidadb
Fiabilidad
Capacidad_...
SeguridadB
EmpatiaB

Tipo
MNumérico
MNumérico
Mumérico
MNumérico
MNumérico
MNumérico
MNumérico
Mumérico
MNumérico
MNumérico
MNumérico
MNumérico
Mumérico

MNumérico

Mt M M M | 00 00 00 00 00 OO 00

Anchura

Decimales

o o o o oo oo ooooo o

Etiqueta

Calidad_de_Ser...
Satisfaccion_d...

TANGIBILIDAD
FIABILIDAD

CAPACIDAD_D...

Seguridad
Empatia

Calidad_de_Ser...
Satisfaccion_d...
TANGIBILIDAD ...
FIABILIDAD (A...
CAPACIDAD_D...
Seguridad (Agr...
Empatia (Agrup...

{

{

{

{

{1.
, Totalme...
{1.
, Totalme...
{1,
{1.
{1.
{1.
{1.
{1,
{1.

Valores

, Totalme...
{1, Totalme. ..
, Totalme...

Totalme...

Totalme...

INICIC]...
INICIC}...
INICIC}...
Inicio}...
Inicio}...
Inicio}...

Inicio}...

Perdidos
Minguna
Minguna
MNinguna
Minguna
Minguna
Minguna
Minguna
MNinguna
Minguna
Minguna
Minguna
Minguna
MNinguna

Minguna

Columnas

oo oo o0 o0 oo oo

Alineacidn
= Derecha

erecha

Derecha

erecha
Derecha

Derecha
Derecha

Derecha

Derecha

erecha

= Derecha

Medida
il Ordinal
il Ordinal
il Ordinal
il Ordinal
il Ordinal
il Ordinal
il Ordinal
ol Ordinal
il Ordinal
il Ordinal
il Ordinal
il Ordinal
ol Ordinal
il Ordinal
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Rol
“ Entrada
“ Entrada
“w Entrada
“ Entrada
“ Entrada
“ Entrada
“ Entrada
“w Entrada
“ Entrada
“ Entrada
“ Entrada
“ Entrada
“w Entrada
“ Entrada
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