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RESUMEN

El presente trabajo de investigacion se elaboré con el objetivo de describir la
satisfaccion al cliente en la Direccion Desconcentrada del Instituto Nacional de Defensa Civil
de Lima Metropolitanay Callao, Instituto Nacional De Defensa Civil en el afio 2021, utilizando
el modelo Servqual, el cual se basa en la medicion de la calidad de servicio usando cinco
dimensiones; elementos tangibles, fiabilidad, empatia, sensibilidad y seguridad. Los resultados
fueron presentados de manera (%), mostrando indicadores positivos con respecto a la
perspectiva de los usuarios encuestados, realizando una investigacién aplicada de tipo
descriptivo, no experimental, transversal, teniendo como muestra a 115 personas, los
instrumentos de medicidn fueron cuestionarios, llegando a una conclusion que, a pesar de la
demanda significativamente numerosa, el centro ocupacional de Direccion Desconcentrada del
INDECI de Lima Metropolitana y Callao, Instituto Nacional de Defensa Civil brinda un
servicio aceptable, que tienen la capacidad logistica de atender demandas que se les delegue

procurando el bienestar de usuarios.

Palabras clave: Satisfaccion al cliente, elementos tangibles, empatia, seguridad, fiabilidad,

capacidad de respuesta.
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CAPITULO I. INTRODUCCION

1.1. Realidad problematica

En Europa la satisfaccion de los clientes radica en la experiencia que estos tengan al
momento de consumir un producto o servicio. Segln una encuesta a los clientes europeos, el
57 % de estos, estan prestos a gastar mas en empresas que ofrezcan una buena experiencia al
cliente, mientras que el 50% sefialan que la experiencia de cliente es mas fundamental para
ellos. Por otro lado, el 80 % de los clientes encuestados refieren que se pasaran a la competencia
si es que tienen mas de una experiencia negativa en algin lugar donde consuman un producto

o servicio (Schweidler, 2022).

En 10 empresas del Estado de México se hallé que la satisfaccion de los clientes es muy
baja, ya que, estos refieren que, en 6 de ellas la infraestructura de los locales se encuentran en
mal estado. Especificamente, las paredes y pisos de los locales de estas empresas que fueron
realizados hace muchos afios, no han tenido un buen mantenimiento. Esto a los clientes no les
gusta, ya que, deja ver las fachadas de estas empresas muy descuidadas (Cotera y Martinez,

2019).

Por otro lado, en los supermercados en Cochabamba, Bolivia, se pudo evidenciar que
la satisfaccion de los clientes era baja, debido a que estas empresas no cuentan con el personal
suficiente en el area de caja por lo que se ve afectada su capacidad de respuesta. Al tener un
numero abultado de clientes, la atencion demora, lo cual es un descontento para la mayoria de

clientes (Martinez y Almeida, 2023).

Por otra parte, en la hacienda turistica Rancho los Emilio’s. Alausi de Riobamba,
Ecuador, se pudo encontrar que sus clientes tenian muchas quejas respecto al trato recibido por
la empresa. Estos sefialan que el personal que lo atiende no es empatico, ya que, no tiene

paciencia con el pedido de informacion que el cliente pueda realizar. En cuanto dan una
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respuesta al cliente, este no puede realizar mas consultas, debido a que es cuando los
trabajadores muestran el lado no amable que tienen. En ese sentido, los clientes no se

encuentran satisfechos, y sefialan que no recordarian visitar este lugar (Miranda et al., 2021).

A nivel nacional, en un laboratorio clinico de la ciudad de Pacasmayo se pudo
evidenciar que el cambio de la mayoria de su personal a nivel interno hizo que la satisfaccion
de sus clientes se vea afectado. Los clientes refieren que en primera instancia la atencion que
recibian antes era mucho mejor que la que reciben ahora, que los trabajadores no se encuentran
capacitados para atender a los clientes. Asi mismo, sefialan que los precios son elevados y que
la atencion que reciben ahora no lo vale, y si antes no se habian quejado era porque su

satisfaccién con respecto al servicio era adecuada (Vigo y Gonzéalez, 2020).

En el hospital Daniel Alcides Carrién de Huancayo también se pudo evidenciar que mas
del 50% de usuarios tenia una baja satisfaccion. Esto debido a que los usuarios indican que en
el hospital la capacidad de respuesta es deficiente, el personal de salud no brinda una
informacién clara y precisa, no se respeta la programaciéon de consultas médicas, y algo
preocupante, que no cuenta con el equipamiento y materiales adecuados para para la atencién
médica. Esto afecta en gran manera a los usuarios de bajos recursos, puesto que los que tienen
una economia mejor, prefieren atenderse en centros de salud particulares (Febres y Mercado,

2020).

Del mismo modo, en la empresa Sicma SAC de la ciudad de Juliaca se evidencio que
demora demasiado la atencion a los reclamos de sus clientes, los cuales se sienten que la
empresa solo se enfoca en lucrar, sin tenerlos en cuenta. Esta empresa dedicada a la ejecucion
y supervision de obras, también se tarda mas de lo debido en la planificacidn y especificaciones,
y en los informes de los laboratorios. Los clientes que han adquirido los servicios de esta
empresa sefialan tener una satisfaccion regular por los inconvenientes sefialados anteriormente

(Calla et al., 2023).
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En el 2020 por la emergencia sanitaria provocada por el SAR-COV 2 (COVID 19), se
generd una demanda dentro de las centrales del Instituto Nacional de Defensa Civil (INDECI)
para mitigar y salvaguardar a los afectados por las crisis que se prorrogé hasta el 2021. La
poblacion asi mismo dentro de la Direccion Desconcentrada del INDECI de Lima
Metropolitana y Callao, un anexo de INDECI, tuvieron como tarea fundamental la reparticion
y entrega de canastas con viveres de primera necesidad, destinando el presupuesto y
capacitaciones necesarias para cumplir con la demandad de asistencia. Asi mismo, la
implantacion de estrategias que generen experiencia mas amena y segura a los usuarios y que
al recibir el correcto servicio por pate de los colaboradores genere satisfaccion en los usuarios
al momento de acudir a dichos centros, ayudandoles a sobrellevar la situacion que acontecia en

el pais.

Las Direccion Desconcentradas son Organos Desconcentrados del INDECI que brindan
asesoramiento y asistencia técnica a las autoridades y a los funcionarios de los gobiernos
regionales y locales en la gestion del riesgo de desastres en lo referente a los procesos de
preparacion, respuesta y rehabilitacion en concordancia a los lineamientos técnicos
establecidos por los érganos de linea competentes; actlan en representacion y por delegacion
del jefe Institucional dentro del territorio sobre el cual ejercen jurisdiccién. (Gobierno del Perd,

s.f)

Por la emergencia sanitaria que pasa el pais desde el afio 2020 y prorrogandose hasta el
2021, el anexo de INDECI — Direccion Desconcentrada del INDECI de Lima Metropolitana y
Callao, ha tenido una demanda que supera cualquier plan de contingencia registrado en los
altimos 10 afios, por la cual la implementacion de equipos y recursos humanos para mitigar la
demanda de la tarea destinada por INDECI, se procedid a actuar de manera mas rapida y
correcta a la hora de realizar sus deberes, consiguiendo unas posibles deficiencias dentro del

servicio y generando insatisfaccion por parte de los usuarios a la hora de acudir a los puntos de
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informacion, resultando con quejas, repudio e incluso con agresiones hacia el personal; se
espera una optimizacién o implementacion de estrategias para asegurar el mejor servicio a

ofrecer por parte de la Direccion Desconcentrada del INDECI de Lima Metropolitanay Callao.
1.2. Antecedentes

Silva et al. (2021), en su tema “La relacion entre la calidad en el servicio, satisfaccion
del cliente y lealtad del cliente: un estudio de caso de una empresa comercial en México”, tuvo
como objetivo determinar la relacion de la variable calidad de servicio con las variables
satisfaccion del cliente y lealtad del cliente de una empresa comercial de México. La
investigacion tuvo un enfoque cuantitativo, disefio no experimental transversal y nivel
descriptivo correlacional. En conclusion, se sefiala que la calidad de servicio guarda una
relacion positiva con la satisfaccion de cliente, producto de un coeficiente de correlacion de

Spearman de 0,820.

Jami (2019) en su tesis “Modelo de medicion y gestion de la satisfaccion del cliente
interno y la calidad del servicio financiero en BanEcuador sucursal Latacunga” tuvo como
objetivo determinar la satisfaccion del cliente del BanEcuador Sucursal Latacunga. La
investigacion tuvo un enfoque cuantitativo, disefio no experimental transversal y nivel
descriptivo. La conclusion arroja que la tangibilidad de la empresa es buena (35%), la empatia
es regular (39%), la seguridad es buena (82%), confiabilidad es buena (33%) y la capacidad de
respuesta es excelente (60%). De forma global, BanEcuador Sucursal Latacunga tiene un nivel

de satisfaccion del cliente regular.

Causado et al. (2019) en su investigacion “Mejora Continua del Servicio al cliente
mediante Servqual y Red de Petri en un restaurante de Santa Marta, Colombia”, tuvieron COMo
objetivo determinar la calidad de servicio en un Restaurante de Santa Marta, Colombia. La

investigacion tuvo un enfoque cuantitativo, disefio no experimental transversal y nivel
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descriptivo. La conclusion arroja que el valor esperado de los clientes para los elementos
tangibles fue de 6,78 y el valor percibido fue de 6,15 (brecha de — 0,63). Respecto a la
seguridad, el valor esperado fue de 6,28 y el valor percibido 6,18 (brecha de 0,10). Asi mismo,
para la empatia el valor esperado fue de 5,70 y el valor percibido 5,38 (brecha de 0,32). Las
dimensiones con mayor brecha fueron la capacidad de respuesta con un valor esperado de 6,51
y un valor percibido de 4,16 (brecha de — 2,35); y la fiabilidad con valor esperado de 5,86 y un

valor percibido de 3,96 (brecha de — 1,90).

Sol6rzano y Zamora (2021) en su investigacion “Evaluacion y Clasificacion de los
alojamientos turisticos Pos Terremoto en la Satisfaccion del cliente: Caso Portoviejo”, tuvieron
como objetivo, analizar la clasificacion de los hospedajes turisticos después del terremoto y su
incidencia en la satisfaccion de los clientes, canton Portoviejo, Ecuador. La investigacion tuvo
un enfoque cuantitativo, disefio no experimental transversal y nivel descriptivo. Como
conclusion se tuvo una buena satisfaccion en el 50% de hoteles estudiados, una excelente
satisfaccion de los clientes en un 33% de hoteles y una mala satisfaccion en 17%. Por parte de
los hospedajes, se obtuvo una satisfaccion del cliente excelente en un 33,3%, una satisfaccion

buen en un 33,3% Yy una satisfaccion regular en un 33,3%.

Barreto y Cedeno (2023) en su investigacion “Calidad del servicio y satisfaccion del
cliente en el Banco Pichincha en Portoviejo, Ecuador” tuvieron como objetivo medir el nivel
de calidad de servicio y la satisfaccion del cliente en la empresa antes mencionada. El estudio
tuvo un enfoque cuantitativo, disefio no experimental trasversal y nivel descriptiva. El
instrumento utilizado fue un cuestionario con la escala de Likert, el cual fue aplicado a una
muestra de 300 clientes. Se encontr6 que la satisfaccion del cliente tiene un nivel alto de
acuerdo con la informacion proporcionada por los clientes (78%), siendo de la misma manera

en un nivel alto para cada una de las dimensiones, elementos tangibles (77%), fiabilidad (76%),
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seguridad (81%) y empatia (79%). Solo la dimension capacidad de respuesta tiene un nivel

medio segun la percepcion de los clientes (66%).

Fernandez (2022) en su tesis “Nivel de Satisfaccion del Usuario Externo en
Establecimientos de Salud del Primer Nivel de atencion en el distrito de Chiclayo 20217, tuvo
como objetivo, determinar la satisfaccion del cliente de establecimientos de salud del primer
nivel de atencion, Chiclayo, 2021. La investigacion tuvo un enfoque cuantitativo, disefio no
experimental transversal y nivel descriptivo. La conclusion del estudio refiere que el 55,1% de
los usuarios se encuentran insatisfechos con el servicio recibido. Del mismo modo, el 56,35%
de clientes se encuentra insatisfecho con la fiabilidad, el 60,91% con la capacidad de respuesta,
el 50,9% con la seguridad y el 59,23% con los elementos tangibles. Si embargo, un 50,9% esta

satisfecho con la empatia que se tiene en estos establecimientos de salud.

Cuito (2022) en su tesis “Nivel de satisfaccion del usuario atendido en el servicio de
emergencia del hospital Antonio Lorena, Cusco 2022 tuvo como objetivo, identificar el nivel
de los usuarios atendidos en el servicio de emergencia del hospital Antonio Lorena de Cusco.
La investigacién tuvo un enfoque cuantitativo, tipo basica, disefio no experimental transversal
y nivel descriptivo. La conclusién arrojo que el 94,9% se muestra indiferente respecto a su
satisfaccion. Concerniente a las dimensiones, el 54,9% se encuentra satisfecho con la
fiabilidad. Mientras que, el 85,1% se muestra indiferente con la dimension capacidad de
respuesta, el 63% con respecto a la dimension seguridad, el 83,8 con la dimensién empatia y

el 85,5% con la dimension tangibilidad.

Sanchez (2020) en su tesis “Satisfaccion del usuario externo en el servicio de
emergencia del Hospital Nacional Ramiro Prialé Prialé - EsSalud de Huancayo 2019 mantuvo
el objetivo de medir la satisfaccion de los usuarios atendidos en el servicio de emergencia del
hospital Ramiro Prialé Prialé - EsSalud de Huancayo. La investigaciéon tuvo un enfoque

cuantitativo, tipo basica, disefio no experimental transversal y nivel descriptivo. La conclusion
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indico que el 73,1% se encuentran insatisfechos con el servicio recibido en el hospital
mencionado. Respecto a la insatisfaccion con las dimensiones, el 72,3% con la fiabilidad, el
79,3% con la capacidad de respuesta, el 70,4% con la seguridad, el 74,9% con la empatia y el

68,2% con los elementos tangibles.

Rojas (2022) en su tesis “Satisfaccion de la atencion de salud percibida por los pacientes
del servicio de medicina de un establecimiento hospitalario, 2022” tuvo como objetivo medir
la satisfaccion de los pacientes del servicio de medicina de un establecimiento hospitalario de
Lima. La investigacion tuvo un enfoque cuantitativo, tipo basica, disefio no experimental
transversal y nivel descriptivo. La conclusion fue que un 46,2% de pacientes se encuentran
insatisfechos. Del mismo modo se encuentran el 60,1% con la fiabilidad, el 51,5% con la
capacidad de respuesta y el 46,8% con la seguridad. Por otra parte, el 49,8% se encuentran

medianamente satisfechos con la empatia y el 51,1% satisfechos con los aspectos tangibles.

Sanchez (2021) en su tesis “Calidad de servicio y satisfaccion del cliente en la empresa
de transportes terrestre interprovincial 2021” mantuvo el objetivo de ver la asociacion entre la
calidad de servicio y la satisfaccion de los clientes de una empresa de transporte terrestre
interprovincial, Lima. La investigacion tuvo un enfoque cuantitativo, tipo béasica, disefio no
experimental transversal y nivel descriptivo correlacional. La conclusion arrojo6 que la calidad
de servicio se relaciona positivamente con la satisfaccion del cliente, debido a un nivel de
significancia de 0,005 y un coeficiente de correlacién de Spearman de 0,565. Asi mismo se
encontré que se tiene un nivel medio de satisfaccién en el 50% de los clientes. Del mismo
modo, un nivel medio respecto a las dimensiones fiabilidad (52%), elementos tangibles (58%),

capacidad de respuesta (60%), seguridad (54%) y empatia (52%).

Ramos (2023) en su tesis “La satisfaccion del cliente y la calidad de servicio del click
and collect de una empresa del sector retail en Lima Metropolitana” tuvo como objetivo

especifico determinar el nivel de satisfaccion de los clientes de una empresa del sector retail en
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Lima Metropolitana. La investigacion tuvo un enfoque cuantitativo, tipo basica, disefio no
experimental transversal y nivel descriptivo correlacional. La conclusion arrojo que el nivel de
satisfaccion es alto segun el 63% de clientes, sin embargo, un 22% refiere que el nivel es medio

y un 15% que el nivel es bajo.

1.3. Bases Teoricas

1.3.1. Satisfaccion al cliente

La satisfaccion del cliente se refiere a la medida en que los consumidores responden de
manera positiva a un producto o servicio especifico de una marca. Es un concepto medible que
se ve influenciado por el rendimiento percibido por el cliente y sus expectativas. La satisfaccion
del cliente sirve como referencia para las intenciones de compra y la lealtad del consumidor.
Ademas, se puede considerar como un indicador de la buena relacion entre los clientes y una
marca o empresa. Medir la satisfaccion del cliente es crucial para identificar areas de mejora 'y

oportunidades de crecimiento (Hernandez et al., 2021).

La satisfaccion del cliente es un indicador que mide la buena relacién entre los clientes
y una marca, empresa o servicio. Se trata de evaluar la experiencia global del cliente y su nivel
de satisfaccidn en relacion con sus expectativas. Para medirlo, se suelen utilizar encuestas de
satisfaccion que recopilan informacion cuantitativa y representativa de los clientes. La
satisfaccion del cliente es fundamental para retener a los clientes existentes, fomentar la lealtad

y generar recomendaciones positivas (Molina y Parrefio, 2023).

La satisfaccion del cliente se refiere a los elementos que conforman una experiencia
positiva para el cliente. Esto incluye la calidad del producto o servicio, el rendimiento, la
percepcion de la marca y las expectativas del cliente. Cuando estos elementos se cumplen de
manera satisfactoria, el cliente experimenta satisfaccion. Por el contrario, si no se cumplen sus

expectativas, puede surgir la insatisfaccion. La satisfaccion del cliente es un indicador
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importante para las empresas, ya que clientes satisfechos tienen mas probabilidades de
recomendar la empresa a otros y de mantener una relacién a largo plazo con la marca (Acosta

etal., 2021).
Algunos modelos relacionados a la satisfaccion de clientes son:

La teoria SERVPERF de Parasuraman et al. (como se cité en Souto y Correia, 2017) se
centra en la evaluacion del desempefio real del servicio percibido por los clientes, lo que
permite una comprensién mas directa de como la calidad percibida del servicio influye en la
satisfaccion del cliente. Al medir la calidad del servicio a través de la percepcion del
desempefio, la teoria SERVPERF reconoce que la satisfaccion del cliente esta estrechamente
ligada a la calidad del servicio experimentada, en lugar de simplemente compararla con las

expectativas.

La teoria SERVQUAL de Parasuraman et al. (como se cité en Souto y Correia, 2017)
se centra en la brecha entre las expectativas de los clientes y sus percepciones del servicio
recibido. Esta brecha influye directamente en la satisfaccion del cliente, ya que, si la percepcion
del servicio no cumple con las expectativas, la satisfaccion puede disminuir. Esta teoria
reconoce que la calidad percibida del servicio es un factor determinante en la satisfaccién del
cliente. Al evaluar las brechas entre las expectativas y percepciones, esta teoria proporciona
informacidn crucial sobre cémo la calidad percibida influye en la satisfaccion del cliente. Al
comparar las expectativas con las percepciones del servicio, SERVQUAL permite a las
organizaciones identificar areas especificas donde la calidad del servicio puede no estar

cumpliendo con las expectativas de los clientes, lo que a su vez influye en su satisfaccion.
1.3.2. Dimensiones de la variable

Dentro de las dimensiones para la variable estudiada, se tomé en cuenta a la fiabilidad,

elementos tangibles, capacidad de respuesta, seguridad y empatia.
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Fiabilidad: Se refiere a la capacidad de una empresa para proporcionar el servicio
prometido de manera confiable y precisa. Se trata de cumplir con las promesas y expectativas
que la empresa establece con sus clientes en términos de calidad y consistencia del servicio. La
dimension de la fiabilidad implica ser confiable y cumplir con los compromisos adquiridos,
evitando errores, retrasos o incumplimientos en la entrega del servicio. Es importante que los
clientes confien en que la empresa cumplira con lo prometido y que el servicio sera consistente

y confiable en todas las interacciones (Hernandez et al., 2021).
Los indicadores de la fiabilidad son:

- Promesa
- Eficiencia

- Eficacia

Elementos Tangibles: Se refieren a las instalaciones fisicas, el equipo y la apariencia
del personal de una empresa. Estos elementos son considerados como una de las cinco
dimensiones de la calidad del servicio junto con la confiabilidad, la seguridad, la empatia y la
capacidad de respuesta. Los elementos tangibles permiten a las organizaciones evaluar la
calidad percibida de sus servicios en términos de su aspecto fisico y la apariencia de sus
empleados. Estos elementos desempefian un papel importante en la formacién de las
expectativas de los clientes y en su evaluacion de la calidad del servicio recibido (Hernandez

etal., 2021).
Los Indicadores de los Elementos Tangibles son:

- Instalaciones
- Empleados

- Materiales
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Capacidad de Respuesta: Se refiere a la disposicion y capacidad del personal de
servicio para brindar una atencion rapida y oportuna a los clientes. La capacidad de respuesta
implica la prontitud con la que se responde a las consultas, solicitudes y problemas de los
clientes, asi como la disposicion para ayudar y solucionar cualquier problema que puedan tener.
Una alta capacidad de respuesta se traduce en una atencion rapida y eficiente, lo que genera
una mayor satisfaccion por parte de los clientes. Por otro lado, una baja capacidad de respuesta
puede llevar a la insatisfaccion del cliente y afectar negativamente la percepcion de la calidad

del servicio (Hernandez et al., 2021).
Los Indicadores de la Capacidad de Respuesta son:

- Comunicacion

- Disposicion

- Agilidad

Seguridad: Implica que los clientes se sientan seguros al interactuar con la empresa y
confien en que sus necesidades seran atendidas de manera confiable. Esto puede incluir
aspectos como la privacidad de la informacién del cliente, la proteccion de datos, la
confidencialidad y la seguridad de los servicios proporcionados. La seguridad se relaciona con
la confianza que los clientes perciben al interactuar con la empresa y se refiere a su sensacién

de estar protegidos y seguros durante su experiencia de servicio (Hernandez et al., 2021).
Los Indicadores de Seguridad son:

- Confianza
- Cortesia

- Habilidad

Empatia: Se refiere a la capacidad de una empresa para comprender y satisfacer las

necesidades emocionales de sus clientes. Se trata de la disposicion y el esfuerzo de los
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empleados para brindar un servicio personalizado y atender las preocupaciones individuales de
los clientes. La empatia implica escuchar activamente, mostrar comprension, ser cortés y
amable, y demostrar interés genuino en resolver los problemas de los clientes. Es una
dimension clave en la evaluacion de la calidad del servicio, ya que influye en la satisfaccion y

lealtad del cliente (Hernandez et al., 2021).
Los Indicadores de la Empatia son:

- Atencion
- Comprension
- Necesidad

1.4.Formulacién del problema

¢Cual es el nivel de Satisfaccion al cliente en el area de la Direccion Desconcentrada

del INDECI de Lima Metropolitana y Callao, Instituto Nacional de Defensa Civil 2021?
Las preguntas especificas son:

e ;Cual es el nivel de los Elementos Tangibles en la Satisfaccion al cliente en el area de
la Direccién Desconcentrada del INDECI de Lima Metropolitana y Callao, Instituto
Nacional de Defensa Civil 2021?

e Cual es el nivel de Fiabilidad en la Satisfaccion al cliente en el area de la Direccion
Desconcentrada del INDECI de Lima Metropolitana y Callao, Instituto Nacional de
Defensa Civil 20217

e ;Cual es el nivel de la Capacidad de Respuesta de los empleados en la Satisfaccion al
cliente en el area de la Direccion Desconcentrada del INDECI de Lima Metropolitana
y Callao, Instituto Nacional de Defensa Civil 2021?

e ;Cual es el nivel de Seguridad en la atencion mostrada por los empleados en la

Satisfaccion al cliente en el &rea de la Direccion Desconcentrada del Instituto Nacional
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de Defensa Civil de Lima Metropolitana y Callao, Instituto Nacional de Defensa Civil
20217
e ;Cual es el nivel de Empatia individualizada en la Satisfaccion al cliente en el area de
la Direccidén Desconcentrada del INDECI de Lima Metropolitana y Callao, Instituto
Nacional de Defensa Civil 20217
1.5. Objetivos

1.5.1. Objetivo general

Determinar el nivel de Satisfaccion al cliente en el &rea de la Direccién Desconcentrada

del INDECI de Lima Metropolitana y Callao, Instituto Nacional de Defensa Civil 2021.

1.5.2. Objetivos especificos

e Determinar el nivel de los Elementos Tangibles en la Satisfaccion al cliente en
el area de la Direccion Desconcentrada del INDECI de Lima Metropolitana y
Callao, Instituto Nacional de Defensa Civil 2021.

e Determinar el nivel de la Fiabilidad en la Satisfaccion al cliente en el &rea de la
Direccién Desconcentrada del INDECI de Lima Metropolitana y Callao,
Instituto Nacional de Defensa Civil 2021.

e Determinar el nivel de la Capacidad de Respuesta de los empleados en la
Satisfaccion al cliente en el area de la Direccion Desconcentrada del INDECI
de Lima Metropolitana y Callao, Instituto Nacional de Defensa Civil 2021.

e Determinar el nivel de la Seguridad de la atencién mostrada por los empleados
en la Satisfaccion al cliente en el area de la Direccion Desconcentrada del
INDECI de Lima Metropolitana y Callao, Instituto Nacional de Defensa Civil

2021.

Chaguan Silva I. pag. 22



UPN “Satisfaccion al cliente en el area de la Direccion Desconcentrada del INDECI
UNIVERSIDAD de Lima Metropolitana y Callao, Instituto Nacional de Defensa Civil 2021”

PRIVADA
DEL NORTE

e Determinar el nivel de Empatia individualizada en la Satisfaccion al cliente en
el area de la Direccion Desconcentrada del INDECI de Lima Metropolitana y

Callao, Instituto Nacional de Defensa Civil 2021.

1.6. Hipdtesis

Isern y Soler (1998) sefialan que, una hipdtesis es una afirmacion que se hace para
explicar un fendmeno o una relacion entre dos 0 mas variables. Es una suposicion que se
propone para explicar algo que no se conoce 0 que no se entiende completamente. En la
presente se tiene una variable, asi mismo el alcance es descriptivo, por lo que no se tiene una
hipotesis.

1.7. Justificacion:

El INDECI es responsable técnico de coordinar, facilitar y supervisar la formulacion e
implementacién de la Politica Nacional y el Plan Nacional de Gestion del Riesgo de Desastres
en los procesos de preparacion, respuesta y rehabilitacion. Por lo que en esta investigacion a

esta organizacion se justifica:

Justificacion Tedrica: de manera tedrica, debido a que se presenta una ampliacion de
la informacidén con respecto a la variable de estudio, de tal manera que, se pueda comprender
en qué modelos existen en relacion a la satisfaccion del cliente y cuél es la mejor opcién para

las empresas.

Justificacion Practica: de forma préctica, los resultados de esta investigacion serviran
a la Direccion Desconcentrada del INDECI de Lima Metropolitana y Callao, para que puedan
ver el panorama del nivel de satisfaccion que tienen sus clientes y que medidas pueden acatar

para mejorar la situacion.
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Justificacion metodologica: de manera metodoldgica, en este estudio se presenta un
instrumento, el cual puede servir como referencia para futuros investigadores los cuales

estudien la misma variable, independientemente del contexto en el que se realice el estudio.
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CAPITULO Il. METODOLOGIA

2.1. Tipo de Investigacion

La investigacion tuvo un enfoque cuantitativo. Hernandez et al. (2014) sefiala que la
investigacion cuantitativa en un estudio debe ser objetiva, todo esto mediante un proceso
numérico y un analisis estadistico inferencial, donde se tendrian que probar hipotesis

previamente establecidas.

La investigacion aplicada también es conocida como investigacion practica o empirica,
se caracteriza por la busqueda de aplicacion o utilizacion de los conocimientos obtenidos,
después de implementacion sistematica basada en la practica en dicha investigacion (Murillo,

2008).
Disefio de Investigacion: No experimental

El disefio es no experimental de corte transversal. Segun Hernandez (2014) sefiala que
en las investigaciones no experimentales, las variables no se manipulan de ninguna manera, asi
mismo, indica que es de corte transversal porque la recopilacion de la informacion que se hace

en unico.
Segun su Alcance: Descriptivo

Es descriptiva, puesto que esta investigacion tiene como objetivo describir distintos
factores dentro del objeto de estudio y como se manifiestan, pretende levantar informacion de
manera independiente o conjunta sobre todo parametro de la misma variable o variables, sin

indicar su relacion entre estas (Hernandez, 2014).
Participantes

Unidad de estudio: clientes de ambos sexos con edad 18 a mas afos.
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2.2. Poblacion y Muestra

La poblacion de estudio esta constituida por 115 clientes atendidos en la Direccién
Desconcentrada del Instituto Nacional de Defensa Civil, de Lima metropolitana y Callao (sede

Villa Maria del Triunfo).

El tamafio de la muestra fueron 89 clientes, esto debido a la facilidad de acceso que se

tuvo a estos, y la disponibilidad de los mismo para formar parte del estudio.
Seleccion de muestra: se utilizo un muestreo por conveniencia.

El muestreo por conveniencia es una técnica de seleccion de muestra en la que los
elementos se eligen debido a su facil disponibilidad y accesibilidad para el investigador. En
lugar de utilizar métodos de seleccion mas rigurosos, como el muestreo aleatorio, el
investigador selecciona elementos que le resulten convenientes o accesibles (Hernandez,

2021).
2.3. Técnicas e Instrumentos de recoleccidn y andlisis de datos.

La técnica de investigacion que se empled es la técnica de encuesta y el instrumento un
cuestionario. Cisneros et al. (2022) refieren que las técnicas son un grupo de instrumentos que
tienen como fin recopilar, procesar y analizar informacion. Casas et al. (2003) indican que la
encuesta es una herramienta que se adapta a cualquier tipo de poblacion e informacion y se ha
utilizado desde hace muchos afios para recopilar informacion. Por otro lado, el cuestionario es
una estructura compuesta por una serie de preguntas que tienen como objetivo obtener

informacidn util para el investigador. Este instrumento debe tener las dimensiones correctas.

Evaluacién de la variable satisfaccién del cliente: Para evaluar la variable

satisfaccion al cliente se empled el cuestionario SERQUAL, el cual esta estructurado por 22
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preguntas, expresado bajo la escala de Likert con opciones de respuesta, Total Desacuerdo (1),

en desacuerdo (2), Indiferente (3), Acuerdo (4) y Total Acuerdo (5).

La Escala de Likert: Es un tipo de escala de medicion utilizada en encuestas y
cuestionarios para medir actitudes, opiniones o comportamientos de las personas. La escala de
Likert es ampliamente aplicable en contextos donde se buscan comprender las percepciones y

actitudes de las personas (Mata, 2018).
Dicha variable estd conformada por cinco dimensiones:

Tabla 1 Dimensiones y Niveles del Baremo

Alto Medio Bajo
Elementos tangibles 16 - 20 10-15 4-9
Fiabilidad 19-25 12 -18 5-11
Capacidad de respuesta 19 - 25 12-18 5-11
Seguridad 16 - 20 10-15 4-9
Empatia 16 - 20 10-15 4-9
Variable: satisfaccion 82 -110 52-81 22 -51

Para la recopilacion de datos se solicité permiso correspondiente al Instituto Nacional
de Defensa Civil, asi mismo, se acord6 una fecha y hora especifica. Se solicitd al cliente su

participacion, y la encuesta fue enviada de forma virtual para su llenado.

Una vez concluido el nimero de encuestados, los datos fueron trasladados a una hoja

de célculo Excel, la misma donde se procedio al analisis de estos.
Andlisis de datos:

Posteriormente con los datos organizados se realizo un calculo de las variables para

generar el anlisis correspondiente.

Para el procesamiento de la informacion se utilizé el programa Excel, en el cual se
tabularon los datos recolectados. En funcion a este procesamiento se obtuvieron los resultados
descriptivos de la variable de investigacion y de cada una de sus dimensiones, teniendo en

cuenta el nivel de aceptabilidad e inaceptabilidad.
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La confiabilidad: Se refiere a la consistencia y estabilidad de un instrumento de
medicion en la obtencion de resultados similares en diferentes momentos, bajo condiciones
diversas y entre diferentes evaluadores (Villasis et al., 2018). Asi mismo, El Alfa de Cronbach
es una medida de confiabilidad utilizada para evaluar la consistencia interna de un conjunto de
items o preguntas en un instrumento de medicién, como un cuestionario o una escala (Villasis

etal., 2018).
Figura 1

Confiabilidad del Instrumento

[ 1. Confiabilidad del \ [ \ ( \

instrumento. Realizar 2. Validez del
) instrumento para
una prueba con

minimo 15 persona verificar que se
ara calcuIaF; ol alfa cumplen con los 3. Resultados
P objetivos

de Cronbach. :
Valor superior al establecidos en la
P investigacion.

N / J - J

En la Figura 1 Confiabilidad del Instrumento, se observa que primero se realiza el
calculo de la confiabilidad con el Alfa de Cronbach, asimismo, se obtiene la validez del
instrumento con la validacion de los 3 expertos para luego aplicarlo a la muestra y se tenga los

resultados.
2.4. Analisis de confiabilidad del instrumento.

El Alfa de Cronbach obtenido fue de un 80%, por lo que el instrumento tiene un nivel
alto de confiabilidad, porque es aceptable para su aplicacion. Segin Hernandez et al. (2003),
“La confiabilidad de un instrumento de medicion se refiere al grado en que su aplicacion

repetida al mismo individuo u objeto produce resultados iguales” (p. 5).
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Calculo del Alfa de Cronbach

K= 22 item
K/(K-1) = 1.04761905
9.93595041

i=1 42.159

La validez: Se refiere al grado en que un instrumento mide lo que pretende medir. En
otras palabras, un instrumento valido es aquel que evalla de manera precisa y exacta el
constructo o concepto que se supone que estd midiendo. La validez se puede subdividir en
varios tipos, como validez de contenido, validez de criterio y validez de constructo (Villasis et

al., 2018). En este caso, fue necesario validar el instrumento por 3 expertos.
Los expertos que validaron el Validez de Contenido del Instrumento son:

- Abucci Infantes Giuliana, docente Tiempo Parcial de la Universidad Privada del
Norte.

- Adrian Colomer Winter, docente de Tiempo Parcial de la Universidad Privada del
Norte.

- Luz Elena Silva Monzén, Magister en Gestidn Publica.
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Aspectos éticos:
Los aspectos éticos tomados en cuenta para esta investigacion fueron los siguientes:

La Veracidad, ya que la investigacion, procesamiento y analisis de datos se hara con
la mayor exactitud posible. Otro aspecto ético es la justicia, porque este trabajo mas alla de
beneficiar a la empresa y futuros investigadores, no empled practicas discriminatorias. La
responsabilidad, ya que toda la informacion plasmada que se extrajo de otras fuentes fue
respectivamente citada y referenciada, a fin de respetar la propiedad intelectual de otros
autores. Asi mismo, la imparcialidad, debido a que la informacidn extraida de otras fuentes no
fue alterada, asi mismo, se cuenta con los permisos correspondientes por parte del gerente de
la empresa, para el desarrollo de la investigacion, recopilacién de informacion mediante

aplicacién de la encuesta.

La Confidencialidad, debido a que toda la informacion recopilada durante el estudio
fue tratada con estricta confidencialidad. Los datos se manejaran de forma andnima y solo se
utilizaran con fines de investigacion. Tampoco se reveld los nombres, ni informacion que pueda
identificar a los individuos miembros de la muestra, en los informes o publicaciones

resultantes.
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CAPITULO Ill. RESULTADOS

Los resultados de una investigacion son los hallazgos y conclusiones obtenidos después
de llevar a cabo un estudio o analisis sobre un tema especifico. Estos resultados suelen ser el
producto de recopilar y analizar datos, realizar experimentos, encuestas, entrevistas u otras

metodologias de investigacion (Manterola et al., 2007).
Resultado que responde al primer objetivo especifico de investigacion.

Figura 2

Frecuencia del Nivel de Elementos Tangibles
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50%
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Alto Medio Bajo

En la figura 2, se puede observar que la mayoria de los clientes perciben un nivel alto
(56%), con tendencia a medio (26%); y solo el (18%) en un nivel bajo. Esto significa que un
grupo de clientes en el nivel medio y bajo consideran que la empresa INDECI no cuentan con
elementos tangibles y que no estan satisfaciendo sus necesidades y requerimientos, sus

expectativas no han sido importante para la empresa.
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Resultado que responde al segundo objetivo especifico de investigacion.

Figura 3

Frecuencia del Nivel de Fiabilidad
70%
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Alto Medio Bajo

En la figura 3, se puede observar que el 58% de clientes perciben un alto nivel de
satisfaccion con respecto a la Fiabilidad en la empresa INDECI, sin embargo, el 23% percibe

un nivel medio y el 19% un nivel bajo.
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Resultado que responde al tercer objetivo especifico de investigacion.

Figura 4

Frecuencia del Nivel de Capacidad de Respuesta.
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En la figura 4, se presenta el nivel de Capacidad de respuesta que perciben los clientes

en la empresa INDECI. Como se observa, la mayoria de los clientes perciben la Capacidad de

Respuesta en un nivel alto (58%), con tendencia a medio (24%); y solo el (18%) en nivel bajo.

Esto significa que los clientes en el nivel bajo consideran que la empresa no cumple con lo

establecido, al no realizar bien el servicio y no concluyen con el servicio en tiempo prometido.
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Resultado que responde al cuarto objetivo especifico de investigacion.

Figura 5

Frecuencia del Nivel de Seguridad.
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En lafigura 5, se presenta el nivel de la dimension de seguridad que perciben los clientes
en la empresa INDECI. Como se observa, la mayoria de los clientes perciben la seguridad con
un nivel alto (58%), con tendencia a medio (24%); y solo el (18%) en el nivel bajo. Esto
significa que los clientes en el nivel mencionado, consideran que los trabajadores no muestran
la confianza en su comportamiento, los clientes no se sienten seguros a la hora de recibir su

producto, y normalmente los empleados no son amables al atender a los clientes.
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Resultado que responde al quinto objetivo especifico de investigacion.

Figura 6

Frecuencia del Nivel de Empatia.
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En la figura 6, se presenta el nivel de empatia que perciben los clientes de la empresa
INDECI. Como se observa, la mayoria de los clientes perciben la empatia en un nivel alto
(58,43%), con tendencia a medio (20,22%); y solo el (21,35%) en el nivel bajo. Esto significa
que un gran grupo de clientes en el nivel medio consideran que los horarios de entrega de
productos no son tan convenientes para los clientes, no encontrando la atencion personalizada

y ni la preocupacién por parte de los trabajadores.
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Resultado que responde al objetivo general de investigacion.

Figura7

Frecuencia del Nivel de Satisfaccion.
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En la figura 7, se presenta el nivel de la satisfaccion que perciben los clientes en la
empresa de INDECI. Como se logra observar, la mayoria de los clientes perciben la satisfaccion
del cliente en un nivel alto (63%), con tendencia a medio (19%); y solo el (18%) en el nivel
bajo. Esto quiere decir, que los clientes en los 2 niveles opinan que no son felices al momento
de adquirir su producto o servicio, es decir, la satisfaccion de haber cumplido con las
expectativas. Asimismo, en la reaccién cognitiva y efectiva para una relacién a largo plazo

entre el cliente y la empresa.
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CAPITULO IV. DISCUSION Y CONCLUSIONES

Discusion

En el objetivo general, se buscé determinar el nivel de satisfaccion al cliente en la
Direccion Desconcentrada del Instituto Nacional de Defensa Civil, INDECI 2021. Por medio
del recojo de informacién de campo, se hallo que el 63% de clientes tienen un nivel alto de
satisfaccion, el 19% tienen un nivel de satisfaccion medio y el 18% un nivel bajo de
satisfaccion. En tal sentido se puede ver que si bien la mayoria de clientes del area de la
Direccion Desconcentrada del Instituto Nacional de Defensa Civil se encuentran altamente
satisfechos, existen varias brechas por mejorar. Al respecto, se tiene resultados similares en la
tesis de Cuito (2022), “Nivel de satisfaccion del usuario atendido en el servicio de emergencia
del hospital Antonio Lorena, Cusco, 20227, en el que se encontrd que el 94,4% de los usuarios
tiene un nivel alto de satisfaccion. En la investigacion de Solorzano y Zamora (2021),
“Evaluacion y Clasificacion de los alojamientos turisticos Pos Terremoto en la Satisfaccion del
cliente: Caso Portoviejo”, una buena satisfaccion por parte de los clientes en el 50% de hoteles
estudiados. Asi mismo, en la investigacion de Ramos (2023), “La satisfaccion del cliente y la
calidad de servicio del click and collect de una empresa del sector retail en Lima

Metropolitana” se hall6 que el 63% de clientes tiene un alto nivel de satisfaccion.

Luego de comparar ambos resultados, tanto el de la presente investigacién, asi como el
del antecedente de Cuito (2022), se hallaron en un contexto similar, debido a que ambas son
instituciones publicas. Sin embargo, el antecedente de Sol6rzano y Zamora (2021) se realizé
en empresas del rubro hotelero y el de Ramos (2023) en empresa del sector retail. Al respecto,
Innis y Lalonde (1994) quienes sefialan que la importancia de la satisfaccion al cliente en el
mundo empresarial, reside principalmente que el cliente vuelva a consumir el producto o

servicio que se le ofrece, lo que nos conlleva a un incremento de los ingresos para la empresa.
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En el primer objetivo especifico, se buscd determinar el nivel de los Elementos
tangibles en la satisfaccion del servicio en la Direccion Desconcentrada del Instituto Nacional
de Defensa Civil, Lima Metropolitana y Callao, 2021. Por medio del recojo de informacion de
campo, se hallo que el 56% de los clientes sefiala un nivel alto en los elementos tangibles, un
26% percibe un nivel medio y el 18% percibe un nivel bajo. Al respecto, se tiene un resultado
diferente en la tesis de Sanchez (2020), “Satisfaccion del usuario externo en el servicio de
emergencia del Hospital Nacional Ramiro Prialé Prialé- EsSalud de Huancayo”, en el que se
encontré que 68,2% de clientes se encuentran insatisfechos con la dimension elementos
tangibles. De igual modo en la investigacion de Cuito (2022), “Nivel de satisfaccion del usuario
atendido en el servicio de emergencia del hospital Antonio Lorena, Cusco 2022 en el que se
encontrd que el 85,5% de los clientes se muestran indiferentes respecto a la satisfaccion con
los elementos tangibles. Sin embargo, en el antecedente de Rojas (2022), “Satisfaccion de la
atencion de salud percibida por los pacientes del servicio de medicina de un establecimiento

hospitalario, 2022” se encontr6 un nivel de satisfaccion regular en el 51,1% de clientes.

Luego de los resultados de la presente investigacion con tres antecedentes, se observa
que todos se realizaron en un contexto similar, debido a que todas son instituciones publicas.
Al respecto, Hernandez et al. (2021) refieren que los elementos tangibles permiten a las
organizaciones evaluar la calidad percibida de sus servicios en términos de su aspecto fisico y

la apariencia de sus empleados.

En el segundo objetivo especifico, se buscd determinar el nivel de la fiabilidad en la
satisfaccion del servicio en la Direccion Desconcentrada del Instituto Nacional de Defensa
Civil, Lima Metropolitana y Callao, 2021. Por medio del recojo de informacion de campo, se
hall6 que el 58% de clientes percibe un nivel alto, el 23% un nivel medio y el 19% un nivel
bajo. Al respecto, se tiene un resultado similar en la tesis Rojas (2022), “Satisfaccion de la

atencion de salud percibida por los pacientes del servicio de medicina de un establecimiento
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hospitalario, 2022, en el que se halld que el 60,1% de clientes perciben un nivel regular en
relacion a la dimension fiabilidad. Sanchez (2021) en su investigacion “Calidad de servicio y
satisfaccion del cliente en la empresa de transportes terrestre interprovincial 2021 también
hall6 un nivel de satisfaccion regular (52%) con respecto a la fiabilidad. Sin embargo, en la
investigacion de Sanchez (2020) “Satisfaccion del usuario externo en el servicio de emergencia
del Hospital Nacional Ramiro Prialé Prialé- EsSalud de Huancayo 2019” se encontrd que el

72,3% percibe insatisfaccion en relacion a la fiabilidad.

Luego de comparar los resultados, tanto el de la presente investigacion, la de Rojas
(2022), y la investigacion de Sanchez (2020), se hallaron en un contexto similar, debido a que
se realizaron en instituciones publicas. Sin embargo, la investigacion de Sanchez (2021) se
realizd en una empresa de rubro transporte. Al respecto, Hernandez et al. (2021) refieren que
la fiabilidad implica ser confiable y cumplir con los compromisos adquiridos, evitando errores,
retrasos o incumplimientos en la entrega del servicio. Es importante que los clientes confien en
que la empresa cumplird con lo prometido y que el servicio sera consistente y confiable en

todas las interacciones.

En el tercer objetivo especifico, se buscé determinar el nivel de la capacidad de
Respuesta de los empleados en la satisfaccion del servicio en la Direccion Desconcentrada del
Instituto Nacional de Defensa Civil, Lima Metropolitana y Callao, 2021. Por medio del recojo
de informacion de campo, se hall6 que el 58% de clientes percibe una alta capacidad de
respuesta, el 24% un nivel medio y el 185 un nivel bajo. Al respecto, se tiene un resultado
similar en la tesis Sanchez (2021), “Calidad de servicio y satisfaccion del cliente en la empresa
de transportes terrestre interprovincial 2021”, en el que se hall6 que el 60% de clientes perciben
un nivel regular en la dimensién capacidad de respuesta. También en el antecedente de Jami
(2019) “Modelo de medicion y gestion de la satisfaccion del cliente interno y la calidad del

servicio financiero en BanEcuador sucursal Latacunga” en el que se hall6 que la satisfaccion
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del 60% de clientes es buena con respecto a la capacidad de respuesta de la empresa. Por su
parte, Barreto y Cedefio (2023) en su investigacion “Calidad del servicio y satisfaccion del
cliente en el Banco Pichincha en Portoviejo, Ecuador” encontrd que con respecto a la capacidad

de respuesta existe un nivel de satisfaccion medio en el 66% de clientes.

Luego de comparar los resultados, tanto el de la presente investigacion como el de los
tres antecedentes, las investigaciones se realizaron en contextos diferentes, debido a que la
presente investigacion se realiza en una entidad publica y la investigacion de Sanchez (2021)
en una empresa de transporte terrestre y la Jami (2019) y de Barreto y Cedefio (2023) en
empresas del rubro bancario. Al respecto, Hernandez et al. (2021) aportan que la capacidad de
respuesta implica la prontitud con la que se responde a las consultas, solicitudes y problemas
de los clientes, asi como la disposicion para ayudar y solucionar cualquier problema que puedan
tener. Una alta capacidad de respuesta se traduce en una atencion rapida y eficiente, lo que

genera una mayor satisfaccion por parte de los clientes.

En el cuarto objetivo especifico, se busco determinar el nivel de la Seguridad de la
atencion mostrada por los empleados en la satisfaccion del servicio en la Direccion
Desconcentrada del Instituto Nacional de Defensa Civil, Lima Metropolitana y Callao, 2021.
Por medio del recojo de informacion de campo, se hallé que el nivel se seguridad es alto segun
la percepcion del 58% de clientes, sin embargo, el nivel es medio segln el 24% y bajo segln
el 18% de clientes. Al respecto, se tiene un resultado diferente en la tesis de Fernandez (2022),
“Nivel de Satisfaccion del Usuario Externo en Establecimientos de Salud del Primer Nivel de
atencion en el distrito de Chiclayo 2021”, en el que se encontré que 50,9% de clientes se
encuentran insatisfechos con la dimensidn seguridad. Igualmente, en la investigacion de Cuito
(2022), “Nivel de satisfaccion del usuario atendido en el servicio de emergencia del hospital
Antonio Lorena, Cusco 2022” en el cual se encontro que el 63% de clientes se muestran

indiferentes con la seguridad. Del mismo modo, Sanchez (2020) en su investigacién
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“Satisfaccion del usuario externo en el servicio de emergencia del Hospital Nacional Ramiro
Prialé Prialé- EsSalud de Huancayo 2019” encontrd que el 70,4% de los clientes se muestran

indiferentes con la dimension seguridad.

Luego de comparar los resultados, tanto el de la presente investigacion, asi como el de
los tres antecedentes mencionados, todas las investigaciones se realizaron en instituciones
publicas, 6sea en contextos similares. Al respecto, Hernandez et al. (2021) sefialan que la
seguridad implica que los clientes se sientan seguros al interactuar con la empresa y confien en
que sus necesidades seran atendidas de manera confiable. Esto puede incluir aspectos como la
privacidad de la informacion del cliente, la proteccién de datos, la confidencialidad y la

seguridad de los servicios proporcionados.

En el quinto objetivo especifico, se buscd determinar el nivel de la empatia
individualizada en la satisfaccion del servicio en la Direccion Desconcentrada del Instituto
Nacional de Defensa Civil, Lima Metropolitana y Callao, 2021. Por medio del recojo de
informacidn de campo, se hallé que el 58,43% de clientes perciben un nivel de empatia alta, el
20,22% un nivel medio y el 21,35% un nivel bajo. Al respecto, se tiene un resultado similar en
la investigacion de Barreto y Cedefio (2023), “Calidad del servicio y satisfaccion del cliente en
el Banco Pichincha en Portoviejo, Ecuador”, en el que se encontr6 un alto nivel de empatia
segun el 79% de clientes de este Banco. Jami (2019) en su investigacion “Modelo de medicion
y gestion de la satisfaccion del cliente interno y la calidad del servicio financiero en
BanEcuador sucursal Latacunga” encontrd que el 39% de clientes tienen un nivel regular de
satisfaccion con respecto a la empatia. Del mismo modo, en la investigacion de Sanchez (2021)
“Calidad de servicio y satisfaccion del cliente en la empresa de transportes terrestre
interprovincial 20217 se hallé que el 52% de clientes tienen una satisfaccion regular en relacion

a la empatia.
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Luego de comparar los resultados, tanto el de la presente investigacion, asi como los de
los tres antecedentes mencionados, se evidencia que los estudios se hicieron en contextos
diferentes, debido a que la presente investigacion se realiza en una entidad publica, la
investigacion de Barreto y Cedefio (2023) y de Jami (2019) en empresas bancarias y el de
Sanchez (2021) en una empresa de transporte terrestre. Al respecto, Hernandez et al. (2021)
refieren que la empatia se trata de la disposicion y el esfuerzo de los empleados para brindar

un servicio personalizado y atender las preocupaciones individuales de los clientes.

Las limitaciones tenidas a lo largo de la investigacion fueron, la falta de tiempo el cual
es un recurso muy importante para realizar la tesis, esto por motivos de trabajo. Y la segunda
limitacion fue la inexperiencia en el &mbito de la investigacion, ya que, si bien se lleva un par
de cursos de investigacion a lo largo de la carrera que se estudia, de todas maneras, siempre

hay duda concerniente a la estructura y metodologia en el &mbito investigativo.

Las implicancias practicas de la presente investigacion son que, esta tesis permite al
Instituto Nacional de Defensa Civil, mediante los resultados, ver el panorama de la satisfaccion
del cliente, y de esta manera puedan ver también la calidad de su servicio mediante las
dimensiones tomadas en cuenta, y ademas en base a ellas determinar las medidas que mejoren
la satisfaccion de los usuarios. Asi mismo, de forma tedrica, esta tesis sera tomada en cuenta
como un antecedente y referencia para otras futuras investigaciones. Y finalmente, desde el
punto metodoldgico, esta investigacion aporta un instrumento de recoleccién de informacion
(cuestionario), el cual seréa de ayuda para formular y elaborar otros instrumentos referentes a la
variable satisfaccion del cliente, asi mismo, la presente investigacion es un estudio que permite

afianzar la aplicacion de la metodologia de investigacion.
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Conclusiones

1. La Satisfaccion al cliente en el area de la Direccion Desconcentrada del INDECI de Lima
Metropolitana y Callao, Instituto Nacional de Defensa Civil 2021, fueron percibidos en un
nivel alto por un 63%, el 19% manifestd tener un nivel medio y un 18% manifiesta tener
un nivel bajo.

2. Los Elementos Tangibles en la satisfaccion del cliente en el area de la Direccion
Desconcentrada del INDECI de Lima Metropolitana y Callao, Instituto Nacional de
Defensa Civil 2021, fueron percibidos en un nivel alto por un 56%, manifestando percibir
un 26% de nivel medio y un 18% de nivel bajo.

3. La Fiabilidad en la satisfaccion al cliente en el area de la Direccion Desconcentrada del
INDECI de Lima Metropolitana y Callao, Instituto Nacional de Defensa Civil 2021, fueron
percibidos en un nivel alto por un 58%, manifestando percibir un 23% de nivel medio y
un 19% de nivel bajo.

4. La Capacidad de Respuesta de los empleados en la satisfaccion al cliente en el area de la
Direccion Desconcentrada del INDECI de Lima Metropolitana y Callao, Instituto Nacional
de Defensa Civil 2021, fueron percibidos en un nivel alto por un 58%, manifestando
percibir un 24% de nivel medio y un 18% de nivel bajo.

5. La Seguridad en la atencion mostrada por los empleados en la satisfaccion al cliente en el
area de la Direccion Desconcentrada del INDECI de Lima Metropolitana y Callao,
Instituto Nacional de Defensa Civil 2021, fueron percibidos en un nivel alto por un 58%,
manifestando percibir un 24% de nivel medio y un 18% de nivel bajo.

6. La de Empatia individualizada en la satisfaccién al cliente en el area de la Direccion
Desconcentrada del INDECI de Lima Metropolitana y Callao, Instituto Nacional de
Defensa Civil 2021, fueron percibidos en un nivel alto por un 58,43%, manifestando

percibir un nivel medio 20,22% y un 21,35% de nivel bajo.
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Recomendaciones

Se sugiere a la empresa del area de la Direccion Desconcentrada del INDECI de Lima
Metropolitana y Callao, utilizar los resultados obtenidos en la presente investigacion para
valorar la Satisfaccion al cliente en base a sus dimensiones (elementos tangibles, fiabilidad,
capacidad de respuesta, seguridad y empatia), el cual se requiere de mayor atencion. Con la
finalidad de realizar mejoras continuas al servicio que brinda la empresa para asi cumplir con

las expectativas y satisfacer las necesidades de los clientes.

Se recomienda que la empresa realice charlas de prevencion y seguridad al personal
encargado, de brindar la ayuda y resguardo de los clientes dentro la Institucién, con el objetivo

de mitigar el riesgo, mantener protegido a los clientes y prevencion en la comision de delitos.

Se sugiere que la empresa realice talleres de habilidad blandas hacia los colaboradores
tanto nuevo como antiguos, con el objetivo de mejorar la capacidad de respuesta y de empatia

hacia los clientes.

Se sugiere una opcién de mejora en el servicio, hacer el papel de clientes; donde los
empleados de manera anonima realizan la funcién de clientes, y observan de manera externa
los errores o fallas al momento de otorgar el servicio. Por lo tanto, examinan desde afuera los
encuentros con el servicio y fijan su atencion sobre el papel que desempefia el empleado al

momento de la interaccion.
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ANEXO N.° 1 Matriz de Consistencia

Titulo: “Satisfaccion al cliente en el area de direccion desconcentrada del INDECI de Lima Metropolitana y Callao, Instituto Nacional de Defensa

Civil 2021~

PROBLEMA

OBJETIVOS

VARIABLE

METODOLOGIA

¢Cual es el nivel de
los elementos
tangibles en la
calidad del servicio
en la Direccion
Desconcentrada del
Instituto  Nacional
de Defensa Civil de
Lima Metropolitana
y Callao, INDECI
2021?

El objetivo general es determinar el nivel de satisfaccion al
cliente en la Direccion Desconcentrada del Instituto Nacional de
Defensa Civil de Lima Metropolitana y Callao, INDECI 2021.

Los objetivos especificos son:

-Determinar el nivel de los Elementos tangibles en la calidad de
servicio en la Direccién Desconcentrada del Instituto Nacional
de Defensa Civil de Lima Metropolitana y Callao, INDECI
2021.

-Determinar el nivel de la Fiabilidad en la calidad de servicio en
la Direccion Desconcentrada del Instituto Nacional de Defensa
Civil de Lima Metropolitana y Callao, INDECI 2021.
-Determinar el nivel de la Capacidad de Respuesta de los
empleados en la calidad de servicio en la Direccion
Desconcentrada del Instituto Nacional de Defensa Civil de Lima
Metropolitana y Callao, INDECI 2021.

-Determinar el nivel de la Seguridad de la atencion mostrada por
los empleados en la calidad de servicio en la Direccién
Desconcentrada del Instituto Nacional de Defensa Civil de Lima
Metropolitana y Callao, INDECI 2021.

-Determinar el nivel de Empatia individualizada en la calidad de
servicio en la Direccion Desconcentrada del Instituto Nacional
de Defensa Civil de Lima Metropolitana y Callao, INDECI
2021.

Satisfaccion del
cliente

Tipo de
investigacion:

e Enfoque:
Cuantitativo.

e Nivel:
Descriptiva

e Disefio: No
experimental

Técnica:
-Encuesta.

Instrumento:
-Cuestionario.

Poblacion: 115 clientes
del Instituto de Defensa
Civil.

Muestra: 89 clientes
del Instituto de Defensa
Civil.

Muestreo:

Probabilistico.

Unidad de andlisis:
Instituto de Defensa
Civil.
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ANEXO N.° 2 Cuadro de Operacionalizacion

Variable Definicion Dimensiones Indicadores
Instalaciones

Elementos tangibles Empleados

Materiales

Promesa

Fiabilidad Eficiencia
Eficacia

: - Comunicacion
El nivel del estado de animo de una persona

que resulta de comparar el rendimiento Capacidad de respuesta. Disposicion
percibido de un producto o servicio con sus Agilidad
expectativas, Armstrong & Kotler (2003).

Satisfaccion del cliente

Confianza
Cortesia
Habilidad

Seguridad

Atencion

. Comprensién
Empatia .
Necesidad
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ANEXO N.° 3 Cuestionario de Satisfaccién del cliente

Marcar con una “X” en el casillero de su preferencia del item correspondiente (marcar un en un solo casillero), utilice la siguiente escala:

VARIABLE: SATISFACCION DEL CLIENTE.

1 Total, desacuerdo 2 En desacuerdo 3 Indiferente 4 De Acuerdo 5 Total, Acuerdo
Dimensiones P ITEMS 112 (3 |4
D1: Elementos tangibles 1 Este centro ocupacional tiene equipos modernos.
2 Las instalaciones fisicas del centro ocupacional son atractivas.
3 Los empleados de este centro ocupacional tienen buena apariencia.
4 La publicidad sobre este centro de ocupacion (folletos, informacion ...) es
atractiva.
5 El servicio responde a lo que usted esperaba y obtiene el servicio que esperaba.
6 Cuando el empleado de servicios promete hacer algo en cierto tiempo, lo
D2 Fiabilidad cumple
: iabilida 0 - - —
oresentacion del servicio 7 Cuaqdo un cliente tiene un problema el empleado demuestra interés en
solucionarlo.
8 El empleado realiza bien el servicio desde la primera vez.
9 Los empleados demuestran estar capacitados para responder a sus preguntas.
10 El tiempo que aguard6 para obtener el servicio fue satisfactorio.
) 11 Hay disponibilidad del empleado para atenderle.
D3: Capacidad de - — — -
respuesta 12 Si necesito resolver algunas dudas, se le atendié en un tiempo adecuado.
13 Los empleados demuestran estar capacitados para ofrecer un pronto servicio.
14 Los empleados siempre estan dispuestos en ayudar a sus clientes.
D4: Seguridad 15 El comportamiento de los empleados le inspira confianza y seguridad.
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16 Los empleados tienen conocimientos suficientes para responder a sus
preguntas.

17 Los empleados demuestran igualdad para todos sus clientes.
18 Los empleados demuestran capacidad de organizacion del servicio.
19 Los empleados le muestran una atencion individualizada.

., 20 El empleado se preocupa por los intereses de sus clientes.

D5: Empatia - - -

21 Ofrece horarios convenientes para todos los usuarios.
22 El empleado entiende las necesidades especificas del cliente.

Fuente. Parasuraman, A., Zeithaml, V. A., & Berry, L. L. (1988). SERVQUAL.: A multiple item scale for measuring customer perceptions of
service quality. Journal of Retailing, 64, 12-40.
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ANEXO N.°4

IFH “Satslsecadi &l clienite on ¢l dbean & ki Dvsescusn Deseomseiilrada del
1 (=] INDHEC] de Lima Metsopedasns ¥ Callsa, Inaimiio Nezwnl de Delenea
- Tl 20217

USNIVERSIDAD PRIVADA DEL SORTE
FACULTAD DE MEGOCHS
CERTIFH-ADD DE VALIDEZ DE CONTENDD DEL INSTRUMENMTO
FICHA DE VALIDACHN DEL INSTRUMENTO

PERFIL DEL EXPERTO

Mombre v apellidas:

Abacci Infanies Giubinna

Carga:

Dascente TH

Institucidn 'Empresa:

L

%

ASPECTOS DE VALIDACTON
Revisar cada uno de bos liems del mstrumento y marcar con wna X" dentro del recasdna,
segim la calificacion gue nsigne o cada indicador:
I. Deficienie (Menos del 30% del toial de fiems comple con el imdicedary
X, Regular (Emre el 31% v 70%% del toinl de #ems cumgple con el indicador)
3. Buena {Mis del M del woinl de ems cumgple con el indicador)

Aspeerios de validacios del instramenin 1 (2] 3
L riterio Indicadar k| K|B Sugeremcias
Pertinencia Lo ivews maiden lo previsio en los X

ahjetivos de investigacidn.

Cioherencia Lo ibews responden a lo goe se debe X

medir &n la vanable v sus dimensiones.

Comgroencia | Los itens son congnuentes entre =y X

con & concepin gqoe miden

Suficencia Lo ibemes son suficienies en cantidsd X

pars medir las variahles.

Objeinidsd | Los ibens miden comporinmeienios y X

soceones obzervahbles.

Consigencia | Los items se han formulado en X
concordancis a ke fundamentos

fednces de las vanables.

Organiencion | Los items estdn secoenciados y X

distriidos de acverdo & dimensiones ¢
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IF" “Hausleccadn al clienie en el drea de o Daseccain Descoscenirads del
1r__— INTHEC] de Lima Metsopslasng y Callso, lnaimuio N ecwial de Delensa
= Caval 20217
indicadores.
Claridad L iteme estiin redacindos en un X
kenguaje enbendible para los sujeios o
evaluar.
Fommata Lo items estin escriios respetando X

asperios técnicos (iamafio de leim,

espacisdo, nitidez)

Estructurs El instraomenio cusnta con LY
msnCCiones, consgns y opckanes de

respuesta bien defimidas.

CONTED TOTAL

Realizar el contew de acuendo a ponhmciones asignadas | C |B | A | TOTAL

a cods indicador 50

Coeficienie de validez:

Irtervalos Resultado
,ﬂ.qu[ 0 - 049 Validez nula
= 050-0.59 Walider muy baja
2l 0,60- 0,659 Validez baja
100 0mM-0m | WValider aceptable
CALIFICACHN GLOBAL 0,80 - 0,89 Valider busna
Ubsicar &l coeficients de validzr obtenido an & 0.%0-1.00 | validez muy buena
imiervalo respectivo y esoniba sobre of espacio ol
ress b,
I:l-.- ] # f
| St deo—
Lima, 16 de ociubre del 2023 ol -
Fenra
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ANEXO N.°5

IF“ “Satleccain il clieme en ¢l it & 18 Dhseccudin DeseoioedFade del
1r_— INDEC] de Lima Mesopelaing y Callao, Instnuio Mesonal de Delinsa
- Cuval 202 1™

UNIVERSIDAD PRIVADA DEL NORTE
FACULTAD DE NEGOCHS
CERTIFICAD DE VALIDEE DE CONTENDHD DEL INSTRUMENTO
FICHA DE VALIDACTON DEL INSTRUMENTO

PERFIL DEL EXFERTO
Mombre y apellidos: Adridm Colomer Wimter
Cargp: Docemte DTEF
Institucidn 'Empresa: PN

ASPECTOS DE VALIDACTON
Revisar cada umo de bos [tems del mstrumendo y marcar con mne X" dentro del recasdra,
segin la calificacion que asigne a cada indicador:
I. Deficiente (Menos del 3% del iaal de items comple con el mdicadory
X Regalar (Entre el 31% v M%% del totnl de items cumple con el indicador)

3. Buema (Mix del ™% del soial de tems cumple con el indicador)

Aspectos de validacida del instraments 1|2
(Criterio Indicadar kB Sugeremcins
Pertinencia Lo iberrs miden o previsioen los X

abjetivos de investigacion.

Coherencia Lo items responden a lo guoe s debe X

midir en la variable v sus dimensiones.

Comgrneencia | Los items som congruentes enire s y X

con &l conceplo qoe miden

Sudiciencia Lios iterwe sod suficieries en cantidsd X

para medir las variables.

Ohjetividsd | Lo iterns miden comportamisnios y X

sockones observables.

Corsistencin | Los items se han formuladoe en X
concordancis a bos fundamenios

fedricos de les variables.

Organicocion | Los ibems estén seosenciados X

distmbaidos de acuerds & dimensiones &
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'F“ “Satlsceadi &l clienle én el biea & 1k Deeciadin Desonmoedfada del
1 [ INDECT de Lima Metsopedasng y Calleo, Iretimiio Mecwmnal de Dl e
- Coval 20217
indicedores.
Claridad Los ivemns estdm redacindos enoum X

lenpuaje entendiible pam los aujeios a

evaluar.

Fommaio Lo ibemes exiin ssoriios respeiond o X
aspeoios ibcnicos | iamaho de leira,

espaciado, nitidez)

Estructurs El instramenio cuenta con X
insruccionss, consignes v opciones de
respuesta bien defimidas,

OOMTED TOTAL X

Realizar el conten de acuerdo & poniunciones nsignadas | |B | A | TOTAL
& coda indicador R

Coeficienie de validez:

Imtervalos Resultado
LBl 0,00 - 0,45 Validez nula
= 0,50 - 0,55 Validez muwy baja
?.I:l 0,60 - 0,69 Valider baja
100 0,m-0,74 Validez sceptable
CALIFIC ACTON GLOBAL 0,80 - 0,89 valider buena
Ubécar el coeficientes de valider obtenido en el 0,50-1,00 | Valider muy buena
imierval respectivo y esoriba sobre el espacio el
resul badio.
VALIDEE MUY BUEMA |
Lima, 16 de ociubre del 202
F e
q L =
LA AR
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UPN “Saesfaociin al clicmee en d deen de |e Direccinn Desconcentrada del
II = INDECT d¢ Lima Metropolitana ¥ Callao, Instituto Nacioml de Defensa
Cival 20217

UNIVERSIDAD PRIVADA DEL NORTE
FACULTAD DE NEGOCIOS
CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO
FICHA DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO

PERFIL DEL EXPERTO
Nombre y apellidos: Lua Elewa Silvn _—'(U\Z%Eu
- _C‘"Boz Mm_{n_&xfmh g pliea
[msstitocion /Empresa:
ASPECTOS DE VALIDACION

Revisar coda uno de Jos ltems del instrumento y marcar can una *X* dentro del recuadro,
segin la calificacion que asigne 3 cada indicador:

1. Deficiente (Menos ded 30% del total de ftems cumple con o indicador)

2. Regular (Entre ¢l 31% y 7006 del total de ltems cumple con el indicadar)

3, Buena {Mids del T0% del 10tal de frems campde con ¢l indicador)

Aspectos de validacién del imstramento 1123
Criterio Indicador o lwn Sugerencias
Pertinencia | Los ilems miden lo previsto en Jos

objetives de investigneiin, 1= |- 3
Coherencia | Los items respoaden a lo gue se debe

medir en la varishle y sus dimensiones. i -[-13
Congruencia | Los items son congroentes enlre &

con el concepto que miden. -[-13
Sufiviencia | Los ilems son suficientes en cantidad

para medir las variables. -[-1
Obgetividad | Los ilems miden comportamsentos ¥

acciones ohservables. -1-13
Consistencia | Los ilems se han focmulado en

concordancia u los fundamentos 13

witicos de las variahles,
Organizacidn | Los ftems estin secuenciados v .

distribeidos de acverdo a dimenssones ¢ -2
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neRstoAD de Lima Metropolitana y Callao, Instituto Nacional de Defensa Civil 2021”

DEL NORTE

1 upN “Satisfaccion al cliente en el area de la Direccién Desconcentrada del INDECI

UPN “Satisfaccion al clionte en of dres & b Diecocion Desconcentrada del
1 = INDECT de Lima Metropolitsas ¥ Callbo, Institeto Nacional de Defensa
Civill 2021"
indicadares.
Clardad Los items estin redociados en un
lengunje eotendible para los sujetos a 3
| evaduar, -
Formato Los items estin escritos respetando
aspectos téenicos (tamaio de letra, | 5
espaciado, nitidez) ;
Estructurn | Fl instrumento coenta con o &
mstrucciones, consipgnis y opcloaes de | iﬁ ‘
respuesia bien definidas.
CONTEO TOTAL .
Realizar el conteo de souerdo a puntuaciones asignadss |C | B | A | TOTAL
a cada Indicador k.
Coeficiente do validez:
Intervalos Resultado
fisBs{ 0,00 - 0,49 Validez nula
. 0,50-0,59 | Validez muy baja |
0 0,60-0,69 | Validez baja
190 0,70-0,79 | Valldez aceptable
CALIFICACION GLOBAL 0,80-0,89 | Validez buena
Ubicar el coeficiente de validez obtenldo en ef 0,90-1,00 | Validez muy buena
intervalo respectivo y escriba sobre el espacio ¢l
resultado.
1 00 ] :
Lima, 16 de octubre del 2023 ] LU\) ‘
Firma
Pégue : 13393
Jw - (6739802
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