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RESUMEN

El presente estudio tuvo como objetivo determinar como se relaciona la influencia de la
gestién administrativa en la satisfaccion del cliente interno, en una dependencia publica,
Lima, 2021. Se trabajé bajo el disefio no experimental, fue una investigacion de nivel
correlacional con corte transversal dentro del enfoque cuantitativo. Como poblacion de
estudio se considerd un total de 80 trabajadores administrativos, cuyo total fue asumido
como la muestra, a quienes mediante el instrumento del cuestionario se recopild informacién
para cada variable; estos fueron disefiados con escala de Likert, obteniendo una validacion
del contenido de 0.85 segin V de Aiken y un grado de confiabilidad de consistencia interna
de 0,950 segun Alfa Cronbach.

Se concluy6 que existe relacion positiva muy fuerte entre la gestion administrativa y la
satisfaccion del cliente interno en una dependencia puablica, lima, 2021, lo que se pudo
demostrar con la prueba no paramétrica Rho Spearman con un nivel de significancia 0,000
y un coeficiente de correlacién de 0,802. Esto quiere decir que, cuando se desarrolla
adecuadamente la variable gestion administrativa tiene relevancia en la variable satisfaccion
cliente interno.

Palabras clave: gestion administrativa, satisfaccién cliente interno, recursos humanos.
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ABSTRACT
The objective of this study was to determine how the influence of administrative
management is related to internal customer satisfaction, in a Public dependency, Lima, 2021.
It was a non-experimental design, a correlational research with a cross-sectional and
quantitative approach. A total of 80 administrative workers were considered as the study
population, whose total was assumed as the sample, to whom information for each variable
was collected through the questionnaire instrument; these were designed with a Likert scale,
obtaining a content validation of 0.85 according to Aiken's V and a degree of reliability of
internal consistency of 0.950 according to Cronbach's Alpha.
It was concluded that there is a very strong positive relationship between administrative
management and internal customer satisfaction in a Public dependency, Lima, 2021, which
could be demonstrated with the nonparametric Rho Spearman test with a significance level
of 0.000 and a correlation coefficient of 0.802. This means that, when the administrative
management variable is adequately developed, it has relevance in the internal customer
satisfaction variable.

Key words: administrative management, internal customer satisfaction, human resources.
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CAPITULO I. INTRODUCCION
1.1 Realidad Problematica

La Gestion Publica se desarrolla en organismos e instituciones estatales, que segun
su estructura de organizacion y funciones establecidos, deben procurar atender los
requerimientos y expectativas de los ciudadanos y servidores publicos. Sin embargo, en
distintas realidades es posible observar problemas de gestion administrativa, en especial, en
instituciones puablicas.

En Ecuador Ortega (2015) en su investigacion a una institucion educativa describe la
problematica de los procesos administrativos como parte de una estructura administrativa
tradicional que no fomenta la participacion de sus integrantes, infiere que existe un proceso
inadecuado proceso de seleccion del personal del area; desorganizacion administrativa que
se basa en la inexistencia de manuales de organizacién y funciones; y una inadecuada cultura
organizacional que no es flexible a los cambios que la sociedad estudiantil demanda.

En el mismo pais Tubay et al. (2016) determinaron que la gestion administrativa tiene
incidencias negativas en la rentabilidad y percepcion de la calidad del servicio de los usuarios
universitarios. ldentificando como uno de los puntos de quiebre a los colaboradores quienes
no asumen con compromiso los procesos de capacitacion y esto repercute en su desempefio.
Afirmando que los procesos administrativos de la institucion necesitan ser replanteados en
base a criterios de eficiencia y efectividad que logren involucrar a los directivos y guarden
relacién con los lineamientos de la mision y planeacion visionaria de la institucional.

En Perd, Reyes (2020) afirma que las instituciones pablicas municipales cuentan con
los recursos disponibles, sin embargo, han sido mal empleados y canalizados debido a
aspectos como: desvio de politicas, objetivos y metas del instrumento de gestion aprobado;

al desatencion de normativa interna y, la desinformacion para la toma de decisiones en lo

Cruz Toribio, I. pag. 12
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que respecta al area administracion, etc. Siguiendo estas ideas, es posible citar a Dulanto
(2019) que mencion6 que uno de los principales obstaculos para la gestion administrativa es
la poca preparacion de las autoridades ediles, estos no poseen una preparacion idonea para
realizar acciones de planificacion, organizacion, direccion y control, todo ello llegando a
repercutir en la satisfaccion del usuario final.

Asimismo, segun Valeriano (2012) sefiala que los factores de éxito o de fracaso de
la gestién administrativa, depende en la calidad e idoneidad del potencial humano, es decir,
un funcionario o servidor publico debidamente calificado y capacitado, podra desempefiar
sus funciones de manera eficiente; aportando en propuestas de mejoras para el buen
desempefio de los procesos funcionales y administrativos en las entidades publicas.

Como se menciond, una buena gestion administrativa sera posible gracias al idoneo
desempefio de los colaboradores, lo cual recae en la satisfaccion de los mismos dentro de la
institucién u organizacion.

Al respecto Cabezas (2015) al analizar la empresa EMSABA, identificaron como
causas relacionadas con la insatisfaccién laboral, una mala relacion laboral entre superiores
y subordinados, centralismo en la toma de decisiones, ausencia de planes de capacitacion,
conflictos laborales, ausencia de politicas motivacionales y inequidad en el reconocimiento
y premiacion.

En relacion a gestién administrativa y satisfaccion laboral, Huamani y Ascufia (2019)
al analizar una institucién publica peruana mencionan que el servicio y la gestién
administrativa es criticada y reprochada por los usuarios, debido a las limitadas capacidades
profesionales y compromiso de sus funcionario. En la investigacion se sefiala que el nivel
de satisfaccion laboral de trabajadores administrativos de la UGEL Arequipa sur se
encuentra en el nivel regular con un 82,4% (89 trabajadores), datos que indicarian que los

trabajadores no se encuentran completamente satisfechos en su centro laboral.

Cruz Toribio, I. pag. 13
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La presente investigacion se desarroll6 en torno a las variables de gestion
administrativa y satisfaccion del cliente interno de la Coordinacion de Recursos Humanos
de una dependencia publica. Asimismo, es posible sefialar problemas vinculados directa o
indirectamente con la gestion administrativa:

Parte del personal administrativo no conoce las politicas institucionales ni la
problematica que surge dentro de su desempefio. Esto debido a la falta de comunicacion y
coordinacion entre los jefes y sus subordinados de areas. Esto guarda relacidn a que no existe
mucha difusion de la normativa que rige la administracion publica; asi como, directivas,
normativas y reglamentos internos respecto al cumplimiento de sus labores.

También es constante la rotacion del personal encargado del area administrativa. Ya
sea por desplazamientos inesperados del personal a otras dependencias o renuncia al cargo,
en consecuencia han dejado incumpliendo y retraso en la entrega de informacién, y asimismo
documentos o trabajo pendiente. Esto perjudica en la continuidad de las labores, lo que
dificultad la labor de control, ya que nadie da cuenta o asume la responsabilidad de una
gestién anterior.

Ademas, se observa que el personal administrativo no tiene las herramientas
adecuadas para el cumplimiento eficiente de sus funciones, por ende, hacen que realicen
diversas labores, generando de esta mamera deficiencias administrativas. Asi como, el
retraso en la entrega de informacidn sobre aspectos administrativos para el cumplimiento de
disposiciones administrativas, y asimismo errores involuntarios en el registro y entrega de
la informacidn (emision de Resoluciones Administrativas, provisiones de vacacionesy CTS,
registro de los periodos vacacionales, registro de pagos indebidos en las planillas, etc.).

Otro aspecto a considerar, es la poca capacidad operativa, lo que no permite
continuidad de las labores. Repercutiendo a la gestion administrativa aspectos relacionados

al uso de la tecnologia, el cual, va de la mano con la ausencia de un sistema de informacion

Cruz Toribio, I. pag. 14
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integral, lo que no permite tener un control y revision de los registros, asi como no facilita
informacidn para generar reportes.

Finalmente, una de las falencias registradas con mayor problema se dan en los
procesos de registro manuales, como es el caso del sistema de vacaciones que se ingresa la
informacidn en un sistema de personal limitado y obsoleto; dicha informacién es registrado
paralelamente en un formato Excel. Este proceso de informacion que se registray se procesa
de manera manual, es un punto critico, ya que tiende a ser vulnerable la informacién, el cual
puede ser manipulado u alterado; y en esa la linea, la perdida de informacidon por la ausencia
de un BACKUP de respaldo.

Como posibles causas de la problematica se podria identificar al limitado presupuesto
para su adquisicion de un nuevo sistema de gestion de informacidn; poca iniciativa de gestion
por parte de los superiores, y la ausencia de un sistema de planificacion integral que responda
a un diagnadstico situacional actual.

De continuar la problematica respecto a la gestion administrativa es posible llegar a
situaciones que generen serios problemas para la Coordinacion de Recursos Humanos de
una dependencia publica. Tal puede ser el caso de la pérdida del orden y control de
informacién; vulnerabilidad de informacion y datos; retraso en el cumplimiento de los
requerimientos por parte de los servidores; generacion de informes y reportes poco
confiables con tendencia al error; aumento del riesgo de adulteracion o manipulacion de
informacidén bajo un sistema manual de registro; mal manejo del tiempo de los procesos e
incremento en los costes administrativos. Sin dejar de mencionar constantes observaciones
por parte de la auditoria externa.

Como posibles medidas de mejora o solucion ante la situacién problematica de
gestién administrativa se menciona: mejorar los canales de comunicacion formal entre los

jefes y subordinados con la finalidad de socializar oportunamente informacion relevante para

Cruz Toribio, I. pag. 15
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el desempefio del personal, la rotacion del personal debe ser asumida como una medida sana
de control interno y debe considerar calificacion y evaluacion de desempefio y, acentuar las
medidas de control interno para evitar mal uso de recursos o fuga de informacion.
En funcién a la problematica descrita, surgié la siguiente interrogante de
investigacion:
1.2 Formulacion del Problema
1.2.1 Problema General
¢Cudl es la relacion de la gestion administrativa con la satisfaccion del cliente
interno, en una dependencia publica, Lima, 2021?
1.2.2 Problemas Especificos
a) ¢Cudl es larelacion que tiene la planeacion con el nivel de satisfaccion del cliente
interno, en una dependencia publica, Lima, 2021?
b) ¢Cual es la relacién que tiene la organizacién con el nivel de satisfaccion del
cliente interno, en una dependencia publica, Lima, 20217
c) ¢Cudl es larelacion que tiene la direccion con el nivel de satisfaccion del cliente
interno, en una dependencia publica, Lima, 2021?
d) ¢Cudl es la relacién que tiene el control con el nivel satisfaccion del cliente
interno, en una dependencia publica, Lima, 2021?
1.3 Investigaciones Previas
Estas variables han generado interés por diferentes investigaciones tanto en el ambito
internacional y nacional:
Antecedentes Internacionales
Cabezas (2015) investigé con el objetivo de valorar la incidencia de la gestidn
administrativa en la satisfaccion laboral de los empleados de la Empresa Publica Municipal

de Saneamiento Ambiental de Babahoyo EMSABA — EP. El estudio de tipo correlacional se

Cruz Toribio, I. pag. 16
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empled una poblacién muestral de 339 clientes externos, 16 empleados y 2 directivos a estos
ultimos se les aplico una entrevista a los demas cuestionarios de encuesta.

Cevallos (2016) plante6 como objetivo evaluar la gestion administrativa operativa y
su incidencia en los productos y servicios que oferta la Cooperativa de Ahorro y Crédito
“Futuro Lamanense” del Canton La Manad (Ecuador). La metodologia empleada fue
descriptiva, analitica y documental para lo cual se considerd necesaria la aplicacion de
técnicas de investigacion como la entrevista y encuesta. Los resultados indican que el 46%
del personal no tiene conocimiento respecto a la estructura organizacional y manual de
funciones, en ocasiones la institucién ha disefiado procesos y procedimientos orientados al
cumplimiento de metas y objetivos los cuales no han sido eficazmente difundidos a todo el
personal, la Cooperativa utiliza el marketing para promocionar y difundir a la comunidad los
productos y servicios financieros.

Como principales resultados se encontrd ineficiencia en la gestion administrativa,
aun persisten los rasgos tradicionales, asi como poco desarrollo de habilidades gerenciales.
Todo esto con incidencia en la satisfaccion y productividad laboral y, finalmente, en la
satisfaccion del usuario.

Mendoza (2018) realiz6 investigacion con la finalidad de determinar la incidencia de
la gestion administrativa en la innovacion de las medianas empresas comerciales en la ciudad
de Manta, Ecuador. El estudio fue de enfoque cuantitativo de disefio no experimental, siendo
una investigacion de tipo correlacional de corte transversal. Para la recoleccion de
informacidén se emple6 se disefiaron y aplicaron dos cuestionarios uno para cada variable.
Los resultados del estudio evidenciaron que existe una correlacion positiva muy fuerte
estadisticamente significativa de la gestién administrativa, asi como de cada una de las
dimensiones que la componen sobre a innovacion de las empresas comerciales de la ciudad

de Manta — Ecuador, por lo tanto, se confirmaron las hipétesis planteadas.
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Por su parte Pacheco et al. (2018) investigaron con la finalidad de analizar la gestion
administrativa en las instituciones educativas rurales; considerando dimensiones como
enfoque administrativo, nivel de gestidn, usos de investigacion de operaciones en educacién
y toma de decision. Fue una investigacion de disefio no experimental de corte transversal,
tuvo como poblacién de estudio a 25 instituciones rurales del distrito de Santa Martha a
quienes se les aplico el instrumento del cuestionario, previamente validado por el juicio de
expertos y confiabilidad de Alfa de Cronbach. Dentro de los principales resultados destaca
que existe moderada presencia en el uso de técnicas de investigacion operacional en la
gestién administrativa de centros educativos participantes. Ademas, el 72% de los directores
no utilizan soportes para decidir, el 48% no usa referentes tedricos, aunque existen
condiciones para adelantar estudios de investigacion operacional en cada institucion.

Castillo (2019) investigd con la finalidad de evaluar la satisfaccion del servicio al
cliente interno y el clima organizacional en la Unidad de Gestidn de Servicios Generales del
Area de Salud Paraiso Cervantes en el afio 2019. El estudio se desarroll6 bajo el enfoque
cuantitativo; siendo una investigacion de disefio no experimental de tipo correlacional. Para
la recoleccion de informacion se recurrio a la técnica de la entrevista para ello se aplicaron
dos cuestionarios que fueron aplicados para los funcionarios de la Unidad de Gestion de
Servicios Generales, y otro para los clientes. Las conclusiones, indican con respecto a las
evaluaciones de la satisfaccion de los clientes internos de la Unidad Gestion de Servicios
Generales, coinciden en que la calificacion del servicio de limpieza es satisfactoria, pero no
la ideal y que esto debe mejorar. Y en cuanto a clima laboral percibido por los funcionarios
de la Unidad Gestion de Servicios Generales fue evaluado en términos generales y los

resultados indican que existen aspectos que requieren ser mejorados al interior de la Unidad.
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Antecedentes Nacionales

Carranza (2016) realizo investigacion con el objetivo de determinar si existe relacion
entre la medicion del nivel de satisfaccion del cliente interno con la gestion logistica de una
empresa de la ciudad Cajamarca, afio 2015. Se tratd de una investigacion aplicada de tipo
correccional bajo el disefio no experimental. La poblacion estuvo conformada por 303
colaboradores pertenecientes a las areas de administracion (7), almacén (4), equipos (48),
mina (216), perforacién (14), planeamiento (7) y seguridad (7). Entre las técnicas empleadas
estd, la encuesta con el cuestionario dirigido a los clientes internos para conocer su
percepcion sobre la variable gestion logistica. También se utilizo la técnica de la entrevista
a profundidad para conocer las opiniones del personal sobre el area de logistica. Finalmente,
se empled la técnica del registro de informacion para procesar data del registro de compras
del area de almacén. La principal conclusion, indica que si existe una relacion de la gestion
logistica a través del diagnostico logistico que describe las principales actividades del
proceso Y la satisfaccion del cliente interno; el cual de acuerdo a los resultados generales
indica un 52.3% de insatisfaccidén contra un 47.7% de satisfaccion por parte del cliente
interno.

El estudio realizado por Hurtado (2017) en la ciudad de Lima tuvo como objetivo
determinar si existe relacion significativa entre la calidad de servicio que el area de
materiales brinda y la satisfaccion de los clientes internos de la empresa de lacteos
empleando la metodologia Servqual. La investigacion fue de disefio no experimental de tipo
correlacional, como parte de la metodologia se empled la técnica de la encuesta, para lo cual
se disefid un cuestionario en base a las dimensiones del modelo de calidad de servicio
Servqual. Como una de las principales conclusiones en la evaluacion, se visualizo que las
dimensiones con menor puntaje las cuales afectan a la satisfaccidn de los clientes internos,

son la Capacidad de Respuesta y la Seguridad, que dentro de un enfoque de proceso es
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llamado “cuellos de botella”, que viene hacer basicamente los limitantes para llegar al
objetivo que este caso de estudio es la satisfaccion de los clientes internos.

Vasquez (2017) en la ciudad de Tarapoto realizé investigacion con la finalidad de
establecer la relacion entre desempefio organizacional y la satisfaccion del cliente interno en
la Direccion de RED de Salud Alto Amazonas — Region Loreto -Peru. La investigacion se
trabajo bajo el método cuantitativo; el tipo de investigacion fue descriptivo correlacional de
corte transversal de disefio no experimental. Se considero a la poblacion como la muestra
constituida por 81 trabajadores; a quienes se le aplicd dos instrumentos elaborados por el
autor, el mismo que fue validado por criterio de jueces. Una de sus conclusiones sefiala que
el nivel de Satisfaccion del usuario interno en la Direccion de Red de Salud Alto Amazonas
— Region Loreto en el afio 2017, esta en nivel Medio con 50.62%, lo que indica que los
sentimientos y emociones son regulares entre los empleados, y como estos ven su trabajo.
Esta relacionada con la actitud relativamente afectiva, o un sentimiento de mediano agrado
hacia su labor.

Morales (2017) tuvo como objetivo determinar la relacion entre la gestion
administrativa y calidad de atencion del usuario de la Municipalidad de San juan de
Lurigancho, 2017. Se realiz6 un estudio de tipo correlacional con disefio no experimental de
enfoque cuantitativo. La poblacién y muestra estuvo conformada por el total de 90
trabajadores municipales, uso de la técnica de la encuesta por medio de dos cuestionarios
debidamente validados y sometidos a la prueba de la confiabilidad estadistica. La principal
conclusion indica que existe una relacion positiva débil respecto a la gestion administrativa
y la calidad de atencion a los usuarios.

Zumaeta (2017) al desarrollar su investigacion se planted6 como objetivo determinar
si existe relacion significativa entre la calidad de servicio y la satisfaccion de los clientes

internos del area de materiales de una empresa de lacteos. Fue un estudio correlacional, que
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disefio dos instrumentos de cuestionario bajo los lineamientos del modelo de medicion de
calidad de servicio Servqual con 18 y 12 items respectivamente. La poblacion estuvo
conformada por 150 colaboradores con funciones de supervision, jefes de marca, analistas,
compradores y almaceneros. Mediante férmula de muestra se determind la cantidad de 108
personas. Llegando a la conclusién general que la calidad de servicio que el area de
Materiales brinda, esta relacionada significativamente con la satisfaccion de los clientes
internos de la empresa de lacteos.

Dulanto (2019) por medio de su investigacion pretendio determinar como influye la
gestién administrativa en la calidad del servicio de la Municipalidad Distrital de Chancay.
El estudio fue de enfoque cuantitativo, de disefio no experimental transversal y de nivel
correlacional. Se disefid un cuestionario con 32 items medidos con la escala Likert, la
muestra estuvo conformada por 40 colaboradores que laboran en la Municipalidad Distrital
de Chancay. Como principal conclusion se tuvo que la gestion administrativa influye
significativamente en la calidad del servicio de la Municipalidad Distrital de Chancay, en el
periodo 2018.

Sanchez (2021) realizé investigacion con el objetivo de poder determinar la relacién
entre la gestién por procesos y la gestion administrativa en la Municipalidad Provincial de
Lambayeque, 2020. El estudio fue de tipo basico de nivel correlacional con disefio no
experimental. La muestra estuvo conformada por 32 colaboradores administrativos a quienes
se les aplico un cuestionario online de 30 preguntas previamente validado y sometido a la
confiabilidad estadistica mediante alfa de Cronbach. Segun resultados de 0.442 en Rho de
Spearman se determind que existe una correlacion positiva moderada entre las variables de
estudio; es decir, en la medida que la gestion por procesos mejore lo mismo sucedera con la

gestién administrativa.

Cruz Toribio, I. pag. 21



1 UNIVERSIDAD “La Influencia de la Gestion Administrativa en la Satisfaccién del
PRIVADA . ] L . ”
DEL NORTE Cliente Interno, en una Dependencia Publica, Lima, 2021

Rejas y Napan (2021) plantearon como objetivo determinar la relacion entre el clima
organizacional y la satisfaccion del cliente en la empresa Ozonomedica en el distrito de la
Molina (Peru). La investigacion fue de disefio no experimental, de tipo correlacional-
descriptivo de corte transversal y de enfoque cuantitativo. Tuvo como poblacion a 100
trabajadores de atencién al publico, la muestra estuvo conformada por 80 colaboradores de
las diferentes areas de servicio de la empresa. Los resultados indicaron una relacién positiva
alta moderada, con un Rho Spearman (rs=0,735), llegando a determinar que existe una
relacién significativa entre las variables, donde a mayor clima organizacion, mayor sera la
satisfaccion del cliente.

Alvarado (2021) en su investigacion tuvo por objetivo determinar la relacion
existente entre el clima organizacional y la satisfaccion del cliente de la empresa Grupo Ares.
El estudio fue de alcance descriptivo - correlacional, para la muestra se consideré a 58
trabajadores de la empresa Grupo Ares, y mediante la técnica de encuesta con el instrumento
cuestionario se recopild la informacion sobre las variables. La principal conclusion fue que
existe relacién directa entre clima organizacional y satisfaccion del cliente interno, pues
alcanzé un valor del estadistico rho Spearman igual a 0.60, a un nivel de significancia menor
de 5 %; con lo cual se detalla que a medida que se mejora el clima organizacional se eleva
la satisfaccion del cliente dentro de dicha organizacion.

1.4 Marco Teorico
Definicién de gestién administrativa

Segun Tarrez (2015) la gestién administrativa es un proceso que consiste en disefiar
y generar en el tiempo un entorno propicio para que los trabajadores cumplan eficientemente
sus labores buscando el cumplimiento de los objetivos por medio de la ejecuciéon de
estrategias empresariales. Para Mendoza (2017) La gestion de la administraciéon es de

caracter sintético, que toma en cuenta la concatenacion de acciones coherentes como la
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planeacion, organizacion, direccion y control, todos en conjunto enfocados al cumplimiento
de objetivos institucionales.
El proceso administrativo

En palabras de Gonzalez et. al (2020) la gestion administrativa es un elemento vital
dentro del campo de la administracidn, es el soporte y sostén, de los ultimos siglos, para el
desarrollo empresarial desde el punto de vista econdmico, social y tecnoldgico. Este proceso
estd conformado por acciones como planeacion, organizacion, direccion y control.
Planeacion

La planeacion como primera etapa del proceso administrativo, sirve para proyectar
el trabajo bajo una vision futurista, en ella se establecen los objetivos, se definen y disefian
las estrategias que permitan el logro de metas. Esta busca la minimizacion de riesgos y el
uso adecuado de los recursos, asi como la programacion de actividades dentro de plazos
previamente definidos (Sanchez, 2021). En cuanto a Koontz et al. (2012) citado en Cevallos
(2016) se trata de la fase que compromete el desempefio de cada uno de los colaboradores
de la empresa, con respecto a los objetivos y la metodologia para lograr llegar a cumplirlos;
pues es vital para la gerencia el desarrollo de sus funciones, ya que enmarca misiones y
objetivos, es decir, que abre una cantidad de posibilidades y mecanismos para lograr lo que
se planea.
Organizacion

Su esencia esta en ordenar y estructurar todas aquellas actividades que contribuyan
al logro de los objetivos. Para ello se requiere de procesos de comunicacion, niveles de
autoridad, grado de responsabilidad y rendicién de cuentas (Cevallos, 2016). Su utilidad esta
en llevar a cabo las politicas de la empresa por medio de un sistema estructurado en base a

reglas y relaciones funcionales (Uribe, 2021).
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Direccion

Consiste en el cumplimiento de los objetivos mediante el esfuerzo del recurso
humano, para ello se requiere de liderazgo en la administracion. En este proceso el alcance
es a todos los miembros de la empresa, ya que cada uno aporta al logro de las metas. La
motivacién y la comunicacién son dos de las principales categorias que se emplean dentro
de este proceso (Espinoza, 2016). Segun Chiavenato (1999) citado en Chavez (2018) la
direccién puede darse en tres niveles jerarquicos: global que implica la direccion general de
la empresa, departamental en relacién a la gerencia y, operacional donde estan ubicados los
supervisores.
Control

Segun Robbins y Coulter (2014) citados en Schmidt, et. al (2018) este proceso se
centra en la supervision de las actividades como medio para garantizar que se realice segun
lo pensado y corregir posibles desviaciones significativas. En cuanto a Schmidt, et. al (2018)
afirman que se trata de un conjunto de sistemas de informacién que ayudan a realizar
seguimiento a los planes en marchar, medir desviaciones, determinar causas y tomar
acciones de correccion.
Definicion de satisfaccion del cliente interno

Centrar los esfuerzos de la empresa para la mejora de la calidad basandose
unicamente en informacion externa, es poco Util y conlleva al fracaso. Ya que hoy en dia se
aprecia un mayor interés en medir la opinién de los trabajadores; encontrandose relacion
entre la satisfaccion del cliente interno (empleado) y la eficacia en el servicio al cliente
externo. La satisfaccidn es un elemento de medicidn que debe ser constante en las empresas
porgue aporta a gestionar talento humano eficaz, con actitud proactividad y satisfecho con

sus funciones; por consiguiente, esto se reflejara en la productividad (Casaverde, 2017).
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Por su parte, Huamani y Ascufia (2019) en referencia a la satisfaccion del trabajador
sefialaron que esto tiene que ver con aspectos actitudinales que son expresadas por el
empleado en base a cOmo se siente con las condiciones en las que realiza sus funciones, las
relaciones con su empleador y compafieros, en cuanto a autonomia y responsabilidad que
amerita su rol, su accion participativa en la toma de decisiones y, codmo la empresa llega a
cubrir sus necesidades personales.

Para Marin y Placencia (2017) se trata de una condicion emocional positiva que
deviene de la percepcidn subjetiva de la experiencia del individuo en su centro laboral, en
referencia a la evaluacion final de las funciones que cada trabajador quiere cumplir y lo que
llega a desempefiar. Parra et. al (2018) la satisfaccion se produce de manera interna como
externa y ha sido motivo de estudio a lo largo de los afios, al fin de lograr un desarrollo
humano confortable.

Teorias que explican la satisfaccién laboral
Teoria Bifactorial de Herzberg

Segun Lam (2011) citado por Parra et. al (2018) la teoria bifactorial de Herberg, parte
de los lineamientos basicos de la teoria de Maslow, quien planted que las necesidades se sub
dividen en dos niveles: el nivel bajo, donde entran a tallar la necesidades fisioldgicas
(descanso, alimentacion y sexo) y las de seguridad (fisica, empleo, salud, familiar y moral);
y, el nivel alto, que abarca las necesidades sociales (afecto, amistad), estima (respeto, éxito,
confianza) y autorrealizacion.

Herzberg en 1962 sugirié que la motivacion se sub divide en factores higiénicos y
factores motivacionales. Estos ultimos, genera satisfaccion interna al individuo. Estan
vinculados con incentivar al individuo a un proceso persona — organizacion. Siendo los
factores motivaciones aspectos relacionados con el logro, reconocimiento, el trabajo, la

responsabilidad (Parra et. al, 2018). Pérez (2015) mencion6 que estos factores ayudan a

Cruz Toribio, I. pag. 25



1 UNIVERSIDAD “La Influencia de la Gestion Administrativa en la Satisfaccién del
PRIVADA . ] L . ”
DEL NORTE Cliente Interno, en una Dependencia Publica, Lima, 2021

aumentar la satisfaccion del individuo, pero tienen poco efecto sobre la insatisfaccion. Sobre
esto Madero (2019) sefial6 que los factos motivacionales estan relacionados con la actividad
laboral en si, cuya ausencia no genera insatisfaccion, pero que su presencia puede aportar a
Ilevar a un estado de realizacion, plenitud, ideal a la persona lo que la motiva a realizar sus
tareas.

En cuanto a los factores higiénicos, cuya denominacién es porque son condiciones
minimas indispensables, estan referidos a aspectos del entorno, su presencia no representa
plena satisfaccion, pero su ausencia si tiene que ver con la insatisfaccion (Madero, 2019).

Por su parte, Marin y Placencia (2017) mencionaron que los factores higiénicos estan
referidos a las condiciones del ambiente que rodea al trabajador. Contempla aspectos como
administracion, politicas, supervision, relaciones interpersonales, sueldo, condiciones fisicas
de trabajo; todos ellos de alcance de la empresa por medio la relacion laboral.

Segun Velasquez (2013) citado en Alvarado y Arguello (2018) existe diferencias
entre los factores motivacionales e higiénicos es similar a lo que la psicologia denomina
factores intrinsecos y extrinsecos. Los primeros forman parte de las actividades laborales,
mientras que los factores motivacionales son recompensas externas que son valoradas fuera
del centro de trabajo, brinda poca satisfaccion durante el desarrollo del trabajo, como podria
ser el caso del sueldo.

Teoria ERC de Alderfer

Teoria propuesta por Clayton Alderfer en 1969 en consecuencia, de la teoria de las
necesidades de Maslow crea la teoria ERC (Existencia, Relacion y Crecimiento). El autor
propone que hay tres grupos de necesidades basicas a diferencia de las cinco propuestas en
la teoria de las jerarquias de las necesidades. El agrupa a las necesidades fisioldgicas y de
seguridad dentro de su teoria y las denominadas como necesidades de existencia; todas ellas

referidas a requerimientos basicos para la existencia. En cuanto a las necesidades sociales
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las nombra como necesidades de relacion y estan referidas al deseo constante del ser humano
de mantener relaciones interpersonales. Finalmente, la necesidad del crecimiento, en
relacién al deseo intrinseco del desarrollo personal, las que vendrian a ser la autorrealizacion
y estima dentro de la teoria de Maslow (Monroy & Saéz, 2012).

Para Salazar y Salazar (2016) el planteamiento de Alderfer consiste en la posibilidad
de la presencia de dos 0 méas necesidades simultaneas, en referencia a la flexibilidad de las
necesidades; no existe la condicion de la culminacion de una para el inicio de otra. Ademas,
si las necesidades superiores no estan satisfechas, existira mayor deseo de atender a las
inferiores.

1.5 Justificacion

Revisados los antecedentes sobre el tema, es necesario mencionar que, de acuerdo a
la investigacion realizada, demuestra que existe relevancia de la influencia de la gestién
administrativa con la satisfaccion del cliente interno, el cual estd ampliamente justificada
desde diversos aspectos:

Justificacion Teorica

La importancia de la investigacion desde el aspecto tedrico es que permite ampliar
el marco conceptual con respecto a las variables gestion administrativa y satisfaccion del
cliente interno mediante la revision, sistematizacion y construccion de definiciones de las
mismas. Se pretende que mediante el desarrollo de la tesis se aporte al desarrollo del algin
aspecto de la ciencia mediante la descripcion y medicion de hechos que, por el momento, no
son muy difundidos en el &mbito académico.

Justificacion Metodoldgica

Desde la perspectiva metodoldgica su aporte se fundamenta en la construccion y

validacién de instrumentos de medicidn sobre las variables, los cuales pueden ser de utilidad

para futuras investigaciones y llegar a estandarizarse.
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Justificacion Préactica
De acuerdo al presente trabajo de investigacion se puede indicar que de manera
practica el aporte esta en la utilidad del conocimiento adquirido para el desarrollo de las
propuestas que permitirdn cambiar o mejorar la realidad de la situacion problematica
estudiada. En primera instancia la informacion obtenida en la investigacion sera de utilidad
para el disefio de propuestas de mejora a la dependencia publica; sin dejar de lado que esta
experiencia se puede extrapolar en otras instancias publicas peruanas.
1.6 Objetivos
1.6.1. Objetivo general
Determinar cudl es la relacién de la gestion administrativa con la satisfaccién del
cliente interno, en una dependencia publica, Lima, 2021.
1.6.2. Objetivos especificos
a) Determinar cudl es la relacion que tiene la planeacion con el nivel de satisfaccion
del cliente interno, en una dependencia publica, Lima, 2021.
b) Determinar cual es la relacion que tiene la organizacion con el nivel de
satisfaccion del cliente interno, en una dependencia pablica, Lima, 2021.
c) Determinar cual es la relacion que tiene la direccion con el nivel de satisfaccion
del cliente interno, en una dependencia publica, Lima, 2021.
d) Determinar cudl es la relacion que tiene el control con el nivel de satisfaccion del
cliente interno, en una dependencia publica, Lima, 2021.
1.7 Hipdtesis
1.7.1. Hipotesis general
La gestion administrativa se relaciona positivamente con el nivel de satisfaccion del

cliente interno, en una dependencia publica, Lima, 2021.
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1.7.2. Hipotesis especificas

a) La planeacion se relaciona positivamente con la satisfaccion del cliente interno,
en una dependencia publica, Lima, 2021.

b) La organizacion se relaciona positivamente con la satisfaccion del cliente interno,
en una dependencia publica, Lima, 2021.

c) Ladireccion se relaciona positivamente con la satisfaccion del cliente interno, en
una dependencia publica, Lima, 2021.

d) El control se relaciona positivamente con la satisfaccion del cliente interno, en una

dependencia publica, Lima, 2021.
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CAPITULO Il. METODOLOGIA

Para la presente investigacion se empleo el enfoque cuantitativo como un estudio
béasico de nivel correlacional, y de disefio no experimental de corte transversal; asimismo, se
empled la encuesta a través del cuestionario mediante las redes sociales, con una duracion
de no mayor a 15 dias. Esto permitira medir las variables e incrementar el conocimiento
cientifico y tedrico de la gestién administrativa y satisfaccion cliente interno, con la finalidad
de generar alternativas de solucion.

2.1. Enfoque de la Investigacion

El enfoque considerado para esta investigacion es el cuantitativo, el cual segun
Galeano (2013) busca descubrir leyes o principios generales, y hace uso de sistemas
estadisticos de muestreo que cuantitativamente sean representativos de poblaciones mas
amplias. Con el objetivo de generalizar a grupos amplios de la poblacion, y los instrumentos
de recoleccion de informacion son aplicados de forma estandarizada.

La presente investigacion tuvo este enfoque porque busco medir las variables gestion
administrativa y satisfaccion del cliente interno por medio del instrumento cuestionario de
encuesta cuyos resultados fueron analizados mediante un software estadistico SPSS.

2.2. Tipo de la Investigacién

Esta investigacidn se enmarca dentro del tipo basica que segiin Muntané (2010) es
también llamada pura, tedrica o dogmatica. Su finalidad es incrementar conocimiento sobre
fendmenos y hechos observables, pero sin contrastarlo con ningun caso préactico.

Por lo tanto, esta investigacion es basica por que busca incrementar el conocimiento
cientifico y la teoria sobre las variables gestion administrativa y satisfaccion cliente interno,
sin necesidad que represente un cambio practico en la realidad. En el desarrollo se pueden
generar alternativas de solucion; que dependera de la institucion participante en el estudio

(dependencia publica) tomarlas en cuenta y adoptar el cambio.
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2.3. Nivel de Investigacion

La presente investigacion es de nivel Correlacional que segun Hernandez et al.
(2014) se trata de estudios que buscan encontrar la relacion o asociacion entre dos 0 mas
variables. Para ello es necesario la medicidn de cada una de éstas y después se cuantifican,
analizan y establecen las vinculaciones.

En el caso este estudio se busco medir la relacion entre las variables gestion
administrativa y satisfaccion cliente interno desde un punto de vista informativo, no se
pretendio profundizar en la identificacion de causas y consecuencias de la relacion.

2.4. Disefio de Investigacion

La presente investigacion es de disefio no experimental, puesto que no existid
manipulacion de las variables. El investigador observa los fenémenos o hechos tal como se
dan en la realidad para después analizarlos. Asimismo, esta investigacion presenta un corte
transversal debido a que la informacion es recaudada en un solo momento. Ademas, su

finalidad es describir y analizar la incidencia de las variables (Hernandez et al. 2014).

Diagrama:
:' _____ 1 T T T T TS m s e —— - - - = 1
o7 Ox 1 Dénde: M = Muestra !
PRy S, 1 ., . s s

R T : Ox = Observacion Variable N° 1: Gestion :
r===pc7 r¥-- 1 administrativa !
''M i 'y ! 1 ) _ 1
I N o ! Oy = Observacion  Variable N° 2: |
S f 1 satisfaccion cliente interno :
RN v : r =Posible correlaciones :

D 1 1
1
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2.5. Operacionalizacion de variables

Tabla 1l

Operacionalizacion de variables

. a ESCALA
DEFINICION DEFINICION
VARIABLES CONCEPTUAL OPERACIONAL DIMENSIONES INDICADORES MEDD|E:|()N
La gestion | Para poder medir la e Nivel de
administrativa es | gestion administrativa, conocimiento de
de caracter | se tuvo que tener en objetivos del area.
sintético, al | cuenta un conjunto de o Nivel de
concatenar grogeslos,I que_,va:n participacion en la
acciones esde la planeacion, la . . iy
coherentes  del | organizacion, Planeacion |mplem?ntaC|on de
Gestion proceso direccién y control. iﬂstratggljs.t_
administrativa | 2dministrativo Respecto a  la oD o TIPS,
como planear, | mediciéon sobre la Nivel de
organizar, dirigir | variable, se presenta 4 organizacion
y controlar, todo | dimensiones de los institucional.
ello orientado al | cyales se miden los Nivel de autoridad y
logro de los | pjvelesy cantidades de responsabilidad de
objetivos cada una de ellas, a las jefaturas.
organizacionales | travgs de un Cantidad de tareas
(Mendoza, 2017). | instrumento asignadas.
cuantitativo por medio | Organizacion Perfil de puesto del
de un cuestionario area.
estructurado de 20 Disposicion de
preguntas trabajadas recursos para
bajo la escala de cumplimiento  de Ordinal

Likert.

funciones.

Nivel de
coordinacién entre
areas.

Direccidn

Actividades de
liderazgo.

Nivel de
comunicacion.

Nivel de
motivacion.

Trabajo en equipo.
Reconocimiento
laboral.

Presencia de
procesos de
capacitacion

Control

Incidencia de los
procesos de
monitoreo.
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e Procesos de
evaluacién de
desempefio.

e Acciones de mejora
continua.

Satisfaccion
cliente interno

Se trata de una

condicion
emocional
positiva que
deviene de la
percepcion

subjetiva de la
experiencia  del
individuo en su
centro laboral, en
referencia a la

evaluacion final
de las funiciones
que cada

trabajador quiere
cumplir y lo que

llega a
desempefiar
(Marin y

Placencia, 2017).

La variable
satisfaccion del cliente
interno se mide en
niveles, a través de 02

dimensiones; siendo
los factores higiénicos
y factores

motivacionales.

Para la recopilacién de
la informacion sobre la
variable, se recopil6
por medio de un
cuestionario
estructurado de 20
preguntas trabajadas
bajo la escala de
Likert.

Factores
higiénicos

e Nivel de
satisfaccion con el
sueldo.

o Beneficios
empresariales.

e Condiciones de
equipos e
instalaciones de
trabajo.

¢ EXigencias del
puesto de trabajo.

e Politica de
supervision.

o Estabilidad laboral.

¢ Relaciones
interpersonales.

e Definicion de
funciones del
puesto.

e Estatus institucional.

Ordinal

Factores
motivacionales

o Trabajo
estimulante.

e Desarrollo
profesional.

o Capacidad de
decision.

e Consideracion a
opiniones u aportes.

e Reconocimiento de
logros.

e Satisfaccion  con
procesos de
feedback.

Ordinal

Fuente: Elaboracion propia
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2.6. Poblacion

Segun Arias et al. (2016), la poblacion, es un conjunto de casos finitos y accesibles,
que formara el referente para determinar la muestra.

En la presente investigacion considerara una poblacion finita, puesto que se conoce
el nimero exacto de elementos que constituyen el estudio el cual estd conformado por 80
colaboradores entre servidores y responsables de areas administrativas de una dependencia
publica.
2.7. Muestra

Para el estudio se aplicara una muestra censal para la recopilacion de datos; es decir,
se aplicara el instrumento del cuestionario a todos los integrantes de la poblacion de 80
colaboradores de las areas de la Coordinacion de Recursos Humanos de una dependencia
publica. Esto implica que, toda poblacion es parte de una muestra (Cohen & Gomez, 2019);
asimismo, se precisa que la presente técnica del muestreo esta en base a la poblacién censal.

En este contexto, segin Hernandez et (2014), menciona que el censo poblacional es
el nimero elemento sobre el que se pretende generalizar los resultados.
2.8. Técnicas e instrumentos de recoleccion y analisis de datos
2.8.1. Técnica e instrumentos de recoleccion

Las técnicas de investigacion son el conjunto de herramientas, procedimientos e
instrumentos empleados para obtener informacion sobre las variables (Hernandez et al.,
2014).

Uno de las técnicas de investigacion es la encuesta, la cual tiene por finalidad medir
las caracteristicas de la poblacion mediante el recojo de datos, obtenidos a partir de las

respuestas de los encuestados (Montagud, 2012).
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En la investigacion se empleara la técnica de la encuesta, siendo su instrumento el
cuestionario, que sera disefiado en base a preguntas estructuradas cerradas que guardaran
relacién con los objetivos de la investigacion.

Para el disefio y desarrollo de la presente investigacion, se tuvo en cuenta el siguiente
procedimiento de recoleccion de datos:

Investigacion en fuentes secundarias como repositorios universitarios, bases de
datos de revistas cientificas. Se seleccionaron tesis y articulos que fueron seleccionado bajo
criterios de seleccién como la antigiedad del documento, presencia de las variables de

estudio y confiabilidad de la base de datos.

Para obtener informacion de las fuentes primarias, se disefiard y empleard el
cuestionario de encuesta que serd sometidos a la validacion de expertos y confiabilidad
estadistica. La difusion y aplicacion del cuestionario, sera enviado por medios digitales,
como mensajeria persona (correo electronico), redes sociales (Facebook) y mensajeria
instantanea (WhatsApp), teniendo una duracion no mayor a 15 dias de recoleccion de datos.
Para el procesamiento de la data se empleara el software estadistico SPSS. Finalmente, se

construiran las conclusiones y recomendaciones.

2.8.2. Andlisis de Datos

De acuerdo Hernandez et al. (2014), refiere que el procedimiento del analisis
cuantitativo de los datos recopilados se desarrolla sobre su matriz, utilizando un sistema de
computo de programacion. Siendo asi, en la presente investigacion se ha utilizado un
programa estadistico llamado SPSS.

Por consiguiente, en el proceso de la recopilacién y analisis de datos, se ha tenido en
cuenta los resultados obtenidos del cuestionario, esto segun su validez del instrumento del

Coeficiente V de Aiken; y asimismo la confiabilidad de la informacion segln resultados
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obtenidos del coeficiente del Alfa de Cronbach, respecto a las variables de la gestion

administrativa y satisfaccion del cliente interno.

2.9. Validez y confiabilidad del Instrumento

Respecto a la validez, esta se define como el grado en que el instrumento mide la
variable. Para medir la validez se suele recurrir al juicio de expertos que se entiende como
la opinién de personas reconocidas en el manejo del tema y pueden dar fe de su trayectoria
por medio de evidencias, valoraciones e informacion (Universidad Tecnocientifica del
Pacifico, 2018).

En cuanto a la confiabilidad es el grado en que la aplicacion repetida del instrumento
en el individuo produce resultados homogéneos (Herndndez et al.,2014). Para esta
investigacion se considerara el método del coeficiente de alfa Cronbach.

Para efectos de validez del contenido de los cuestionarios de recoleccion de

informacidn, se consult6 y solicitd el visto bueno de expertos en el tema.

Tabla 2

Validez de los cuestionarios

Variables Promedio Condicién
Gestion Administrativa 0.84 Valido
Satisfaccion del Cliente 0.86 valido

Interno '

Fuente: Elaboracién propia segun cuadro de V de AIKEN.

El presente resultado muestra la validez del cuestionario, los cuales fueron evaluados
por 3 especialistas y/o expertos en las variables seleccionadas. Siendo: Gestion

Administrativa y Satisfaccion del Cliente Interno, resultando validas para su aplicacion.
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Tabla 3

Confiabilidad del cuestionario de Gestion Administrativa

Estadisticas de fiabilidad
Alfa de Cronbach N de elementos

,950 15

Fuente: Elaboracidn propia en base al sistema IBM SPSS.

De acuerdo a los resultados del coeficiente del Alfa de Cronbach es de 0,950; los
cuales fueron procesados en el software IBM SPSS. La muestra evidencia que tiene un alto

nivel de confiabilidad del 95% para el cuestionario de Gestion Administrativa.

Tabla 4

Confiabilidad del cuestionario de la Satisfaccion del Cliente Interno

Estadisticas de fiabilidad
Alfa de Cronbach N de elementos

,951 15

Fuente: Elaboracién propia en base al sistema IBM SPSS.

De acuerdo a los resultados del coeficiente del Alfa de Cronbach es de 0,951; los
cuales fueron procesados en el software IBM SPSS. La muestra evidencia que tiene un alto

nivel de confiabilidad del 95% para el cuestionario de la Satisfaccion del Cliente Interno.

Tabla5

Coeficiente de Alfa de Cronbach

Intervalo al que pertenece el coeficiente Valoracion de los items
alfa de Cronbach

[ 0;0,5] Inaceptable
[0,5; 0,6[ Pobre
[06;0,7] Débil
[0,7;0,8] Aceptable
[0,8;0,9] Bueno

[0,9; 1] Excelente

Fuente: Chavez y Rodriguez (2018)
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2.10. Perspectiva de Analisis de Datos

El anélisis de datos se realizara desde dos perspectivas:

El andlisis descriptivo describe lo que ha pasado en base a la estadistica, graficas,
tablas e informes (Martinez, 2020).

Y para el analisis de las hipdtesis se realizard mediante estadistica inferencial que
segun Editorial Etecé (2021) es la rama de la estadistica encargada de las deducciones, es
decir, llegar a conclusiones o tendencias a partir de los resultados de una muestra.

Para el estudio se empled la prueba estadistica no paramétrica de Rho Spearman, que
segun este coeficiente mide el grado de asociatividad entre dos variables, pero no el nivel de
concordancia. Se recomienda su uso cuando los datos son valores extremos, para Su
medicién utiliza rangos, nimero de orden de cada grupo de estudio (Martinez, et. al, 2019).
2.11. Aspectos Eticos de la Investigacion

La presente investigacion, ha considerado informacion y aspectos relevantes de
portales académicos para redactar el presente trabajo; respetando la propiedad intelectual de
dichos autores, citandolos debidamente segun las recomendaciones de las normas de
redaccion del Manual de Publicaciones APA; manteniendo la veracidad de la informacion
sin realizar modificaciones o interpretaciones parciales. Las personas participantes del
estudio, seran debidamente informadas y con su autorizacion se aplicara el cuestionario de
manera reservada.

Finalmente, la informacion obtenida producto de la investigacion, no fue

tergiversado, el mismo que sera usada Unicamente con fines académicos.
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CAPITULO IIl. RESULTADOS

3.1 Estadistica Descriptiva

Los resultados obtenidos estan basados en la recopilacion de datos de una muestra
censal de 80 colaboradores de la Coordinacion de Recursos Humanos; aplicando el
instrumento del cuestionario. Estos resultados nos permitiran determinar ¢Cémo se
relaciona la gestion administrativa con la satisfaccion del cliente interno, en una
dependencia publica, Lima, 20217
Caracterizacion de la muestra

Figura 1. Género de los encuestados

B Masculino

B Femenino

Fuente: Elaboracion propia con base de datos de IBM SPSS
En la figura 1, se puede observar que el 53,75% de los encuestados son mujeres, y el

46,25% son hombres.
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Figura 2. Edades de los encuestados

50.00%

40.00% 38.75%

32.50%

30.00% 26.25%

M 18-25afios MW26-33aflos MW34-4lafios ©41-amasafos

20.00%

10.00%

2.50%
0.00% I

Fuente: Elaboracidn propia con base de datos de IBM SPSS

En la figura 2, se puede observar que el 38,75% de los encuestados se ubican en
un rango de edad de 41 a mas afios, mientras que solo el 2.50% se encuentran en el rango

de 18 a 25 afos.
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Figura 3. Grado de instruccion de los encuestados

100.00%
80.00%
60.00%
40.00%

20.00%

0.00%

B Superior técnico W Superior universitaria

Fuente: Elaboracidn propia con base de datos de IBM SPSS
En la figura 3, se puede observar que el 78,75% de los encuestados tienen una

instruccion superior universitaria, mientras que el 21,25% tiene un nivel superior técnico.
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Representacion Descriptiva de la Dimension 1 — Planeacion

5. Existe un adecuado manejo del recurso del tiempo en los N o 5 o 5
procesos que facilitan mi labor. i 13.8% SlIEr) 32.5% L

4. Lajefatura de mi drea incentiva mi participacién activa 3
en la implementacién de estrategias. 6.3%10.0% =00k Ak Sk

3. Se evidencia compromiso de las jefaturas por el

D 0, 0, ) 0,
cumplimiento de los objetivos institucionales. aE GEHDS A0S

2. Los objetivos son claros y orientan el trabajo en la 5 o 5
institucion. p-88.8% 30.0% 46.3% 11.3%

1. Los altos mandos hacen esfuerzos por socializar los eI —— e
objetivos institucionales. >8.8% e = =

0.0% 10.0%20.0%30.0%40.0%50.0%60.0%70.0%80.0%90.0%100.0%

B Nunca MCasinunca MAveces M Casisiempre M Siempre

Figura 4. Estadisticos descriptivos de la dimension 1: Planeacion
Fuente: Elaboracidn propia con base de datos de IBM SPSS

En la figura 4, se puede apreciar que para la pregunta namero uno, el 47,5% de
los encuestados senald que “a veces” se da el hecho. En cuanto a la 11, I11, IV pregunta la
escala se orienta a “casi siempre” con el 46,3%, el 43,8%, y el 26,3% respectivamente.
Para el interrogante nimero cinco el 36,3% indico la escala “A veces”. En estas primeras
cinco preguntas existe la tendencia a responder bajo las escalas de “A veces” y “Casi
siempre” esto puede sugerir que los encuestados no tienen un amplio conocimiento Yy
participacion sobre los lineamientos estratégicos de la planificacion en la institucion;
podria tratarse de informacién y participacion parcial en el proceso de planificacion. En
términos generales la respuesta es positiva por parte de los encuestados, ya que
porcentajes no mayores a 13.8% han respondido “Nunca” o “Casi nunca”. Es decir, los
jefes del &rea en estudio muestran interés por difundir y hacer participe a los
colaboradores en el proceso de la planeacion vy, esto forma parte del interés de los

encuestados.
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Representacion Descriptiva de la Dimension 2 — Organizacion

11. Existe un buen nivel de coordinacién de mi area de 10.0% 35.0% 21.3% 0.0
trabajo con otras. - : : -
10. Existen los recursos necesarios para desarrollar
.0%10.09 43.8% 10.0%
eficientemente mis funciones. .
9. Las tareas asignadas responden a los perfiles de puestos 8.8% 13.8% 28.8% 20.0%
de mi area. : : : "

8. La cantidad de tareas asignadas responden a la cantidad 15.0% 26.3% 225%  7.5%

de horas contractuales. : : . :
7. En la institucion estan bien establecidas los niveles 8% 13.8% 48.8% 0.4
. () . .

jerarquicos y de autoridad.

6. Todas las actividades de la institucién denotan un buen
nivel de organizacion.

b.3% 35.0% 12.5%

0.0% 10.0%20.0%30.0%40.0%50.0%60.0%70.0%80.0%90.0%4.00.0%

B Nunca M Casinunca Aveces M Casisiempre M Siempre

Figura 5. Estadisticos descriptivos de la dimension 2: Organizacion
Fuente: Elaboracidn propia con base de datos de IBM SPSS

En la figura 5, se muestra que el 42,5% de los encuestados sefialaron la escala “A
veces” para la pregunta seis; mientras que el 48,8% senald “Casi siempre” para la
siguiente interrogante. En el caso de la pregunta numero ocho la escala fue “A veces” con
el 28,8%, la pregunta sucesiva obtuvo el 28,8% en las escalas “A veces” y “Casi siempre”.
Finalmente, el 43,8 % con escala “Casi siempre” y 35,0% con escala “Casi nunca” en la
pregunta numero diez y once respectivamente. En estas preguntas la tendencia esta
dividida por igual para las escalas “A veces” y “Casi siempre”, los encuestados refieren
que los aspectos de organizacion son positivos; a excepcion de temas relacionados con
coordinacion entre areas, ésta pregunta obtuvo un 35% en la escala “Casi nunca” a esto
se suma un 10% que indic6 “Nunca” llegando a un 35% de encuestados que sefialan un
aspecto por mejorar en la institucion. En esta dimensién segun los aspectos analizados es
notorio que los encuestados evallUan positivamente la coordinacion entre areas, presencia
de recursos, nivel de organizacion de la institucion, lo cual es considerable ya que aportan

al desempefio laboral, favoreciendo directamente en la satisfaccion del cliente externo.
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Representacion Descriptiva de la Dimension 3 — Direccion

17. Presencia de procesos de capacitacion

s s o e e i ncons
14. Se siente motivado por su jefe del area. 22.5% 28.8%

13. Siente la confianif:sixjiréstaurr:m dudas u opiniones

12. En el desarrollo de las actividades mas relevantes sem

cuenta con la orientacién y acompafiamiento constante

0.0% 10.0%20.0%30.0%40.0%50.0%60.0%70.0%80.0%90.0%100.0%

B Nunca M Casinunca Aveces M Casisiempre M Siempre

Figura 6. Estadisticos descriptivos de la dimension 3: Direccion
Fuente: Elaboracidn propia con base de datos de IBM SPSS

En la figura 6, las preguntas doce, catorce, dieciséis y diecisiete obtuvieron la
escala “A veces” con el 33,8%, 33,8%, 26,3% y 43,8% respectivamente. Mientras que las
preguntas trece y quince obtuvieron resultados en la escala “Siempre” con el 35,0% y
23,8% en ese orden. Dadas las respuestas de esta dimension, es posible sefialar que es “A
veces” la escala con mayores porcentajes, pero que la tendencia es una mejor escala, ya
que “Casi siempre” y “Siempre” cuentan con porcentajes representativos que van del
13.8% al 43.8%. Es importante mencionar que, si bien la tendencia es positiva, es notorio
el 50.1% que suman las escalas de “Nunca” y “Casi nunca” referido al aspecto de
reconocimiento del desempefio laboral; siendo este un aspecto por mejorar. En esta
dimension se evaluaron temas que son tendencia en la gestién administrativa como la
motivacion laboral, fortalecimiento de capacidades (capacitacion), supervision y
monitoreo. Y los resultados fueron favorables, esto significa que la gestion de la

institucién en estudio esta realizando por el camino correcto su trabajo.
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Representacion Descriptiva de la Dimension 4 — Control

20. Existen iniciativas por parte de la jefatura por mejorar
conjuntamente con sus subordinados en bien del area. 28.8% 17.5%
19. Las evaluaciones de desempefio estan bien disefiadas
y es claro lo que se busca evaluar. B8% 17.5% 20.0% 100
18. Los procesos de monitoreo son positivos y motivan mi .
- : 3% 13.8% 3
mejor desempefio laboral. 27.5% 16.3%

0.0% 10.0%20.0%30.0%40.0%50.0%60.0%70.0%80.0%90.094.00.0%

B Nunca M Casinunca Aveces M Casisiempre M Siempre

Figura 7. Estadisticos descriptivos de la dimension 4: Control
Fuente: Elaboracidn propia con base de datos de IBM SPSS

En la figura 7, las respuestas con mayor porcentaje coincidieron en la escala “A
veces” con cantidades como el 36,3% para la pregunta dieciocho, el 43,8% para pregunta
diecinueve y el 35,5% para la pregunta veinte. Es importante sefialar que de las
interrogantes destaca la referida a la presencia de iniciativas por parte de la jefatura con
participacion de los colaboradores; existe un total de 46.3% de encuestados que
respondieron entre la escala de “Casi siempre” y “Siempre”, lo cual es positivo para la
institucion. Lo que si amerita mayor atencion es el aspecto relacionado con la evaluacion
del desempefio, especificamente el disefio de los instrumentos; el 43,8% considera que
esto ocurre “A veces”, es decir no estan debidamente convencidos que se esté
desarrollando de la mejora manera el proceso de evaluacion. En relacion al contexto
laboral actual existe malestar por los colaboradores sobre las formas y procesos de
control, en estos resultados se expresan temas que ameritan revision por parte de la
institucion si es que desea mejorar la percepcion de sus colaboradores, bajo la perspectiva

de la mejora continua.
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Cliente Interno, en una Dependencia Publica, Lima, 2021”

Factores Higiénicos

10. Lainstitucidn para la que laboro favorece a mi curriculo
profesional.

9. Existen mecanismos de accidn para evitar los conflictos
laborales.

8. Las funciones de mi puesto de trabajo se encuentran
claramente definidas.

7. Elambiente de trabajo promueve mejores relaciones
entre compafieros.

6. Lainstitucion me transmite la seguridad de estabilidad
laboral.

5. La politica de supervision de la institucion aporta a mi
mejorar mis funciones.

4. Las funciones de mi puesto de trabajo son acorde a mi
perfil profesional.

5%

28.8%

8.8% 18.8% 48.8% 23.8%

5.0%12.5% 66.3% 16.3%

8.8% 22.5% 53.8% 15.0%
5% 26.3% 55.0% 11.3%

10.0%

15.0%

3. Las condiciones de los equipos e instalaciones facilitan el
auipo 5.0%  27.5% 58.8% 8.8%
desarrollo de mis labores.
2. Llainstitucion me permite seguir capacitandome
| M PErmite seguir cap [l c s 225% 58.8% 10.0%
creciendo profesionalmente.
1. Elsueldo responde a las exigencias de mi trabajo. 17.5% 31.3% 46.3% 5

0.0% 10.0% 20.0% 30.0% 40.0% 50.0% 60.0% 70.0% 80.0% 90.0%100.0%

W Totalmente en Desacuerdo W Desacuerdo m De acuerdo W Totalmente de acuerdo

Figura 8. Estadisticos descriptivos de la dimension 1: Factores higiénicos
Fuente: Elaboracion propia con base de datos de IBM SPSS

En la figura 8, es posible observar que todas las preguntas tuvieron porcentajes
mas altos en la escala “De acuerdo”, en el orden del uno al diez se obtuvieron cantidades
como: 46,3%; 58,8%; 58.8%; 60,0%; 55,0%; 53,8%; 66,3%; 48,8%; 48,8% y 52,5%.
Siendo para la pregunta nimero siete la aprobacion total del 82,6% entre las escalas “De
acuerdo” y “Totalmente de acuerdo” con el 66,3% y el 16,3% respectivamente. Segun los
resultados también es posible observar que aspectos como el sueldo generan
insatisfaccion, esto es expresado por un total del 48.8% de encuestados que marcaron las
escalas “Totalmente desacuerdo” y “Desacuerdo”. Tomando en cuenta que éste es un gran
motivador para el trabajador podria presentarse problemas relacionados con la capacidad

de respuesta en el desempefio, y repercutiria en el servicio percibido por el cliente. Un 11

Cruz Toribio, I. pag. 46



PRIVADA

1 UNIVERSIDAD “La Influencia de la Gestion Administrativa en la Satisfaccion del
DEL NORTE Cliente Interno, en una Dependencia Publica, Lima, 2021”

motivo de insatisfaccion es lo referido a la existencia de mecanismos para evitar
conflictos laborales; existe un total de 36.3% que considera que no son los mas
apropiados. Finalmente, otro aspecto cuestionado por los colaboradores es las
condiciones de los equipos e instalaciones; existe un 32.5% que no se encuentra
satisfecho. Ante todo, esto se observa una ligera tendencia negativa en la satisfaccion

laboral.
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Representacion Descriptiva de la Dimension 2 — Factores Motivacionales

20. El Feedback es realizado por las personas mas indicadas. FKEEFA 25.0% 58.8% 5.09

19. El Feedback aporta a mejorar mi desempefio. &b PR

13.8% 45.0% 37.5% 3.8
reconocen los logros personales.
17. Con frecuencia mis opiniones u aportes son tomados en
pinie P 0%  21.3% 63.8% 10.0%
cuenta para el accionar de la empresa.
16. En el desempefio de mis funciones siento autonomia
5% 21.3% 57.5% 18.8%

para tomar decisiones.

15. L bilidades del to estd d i
as responsabili 'a es de pue's o0 estan acorde con mi '8% 13.8% 71.3% 11.3%
nivel de autoridad.

14. Las responsabilidades del puesto son equitativas a mis
P P . 0% 13.8% 61.3% 20.0%
capacidades.

13. El puesto de trabajo me ofrece posibilidades de

o . b.3%
crecimiento profesional.

20.0%

12. La institucién me brinda las herramientas para seguir
aprendiendo en el ambito laboral.

7.5% 20.0%

11. Las funciones de mi puesto me motivan a seguir
pu S <013 3% 53.8% 30.0%
aprendiendo.

0.0% 20.0% 40.0% 60.0% 80.0% 100.0%

B Totalmente en Desacuerdo M Desacuerdo M De acuerdo M Totalmente de acuerdo

Figura 9. Estadisticos descriptivos de la dimension 2: Factores motivacionales
Fuente: Elaboracidn propia con base de datos de IBM SPSS

En la figura 9, es posible observar que, en su gran mayoria, las respuestas se
inclinan hacia la escala “De acuerdo” tanto para las preguntas del once al veinte, con
excepcion del nimero dieciocho cuya escala es “Desacuerdo” en un 45,5%. Es importante
destacar que la pregunta nimero once tuvo una aprobacion 83,8% con escalas “De
acuerdo” y “Totalmente de acuerdo” con el 53,8% y el 30% respectivamente. Dentro de
los aspectos de la dimension factores motivacionales con menor satisfaccion por los
colaboradores estan los relacionados al Feedback; un total de 36.5% considera que el
proceso no es desarrollado por las personas indicadas. Ademas, existe un total de 30.1%
gue no considera que éste aporte a mejorar su desempefio. Podemos notar que los

resultados guardan relacion como un primer hecho esta que el proceso no estaria siendo

Cruz Toribio, I. pag. 48



1 !E‘!:glﬂ “La Influencia de la Gestion Administrativa en la Satisfaccion del

DEL NORTE Cliente Interno, en una Dependencia Publica, Lima, 2021”
desarrollado por las personas indicadas, seguido los colaboradores consideran que no
suma a su desempefio. La sumatoria de porcentajes de insatisfaccion sobre este aspecto
Ilega al 66.6%, por ello se considera un aspecto por mejorar, ya que podria continuar la

tendencia negativa en los niveles de satisfaccion.
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3.2 Tablas agrupadas
Tabla 6

Tabla cruzada X de la variable de Gestion Administrativa (Agrupada)*Grado
instruccion

2 de la variable de Gestion Administrativa

(Agrupada)
BAJO MEDIO ALTO TOTAL
Superior técnico Recuento 2 0 15 17
% del total 2,5% 0,0% 18,8% 21,3%
Grado instruccién ]
Superior Recuento 14 10 39 63
universitaria % del total 17,5% 12,5% 48,8%  78,8%
Recuento 16 10 54 80
Total
% del total 20,0% 12,5% 67,5% 100,0%

Fuente: Elaboracion propia con base de datos de IBM SPSS
En latabla 6, es posible apreciar que los encuestados predominantemente estan en
un nivel alto con respecto a la gestion administrativa; de las cuales tiene mayor indice de

porcentaje la formacidn superior universitaria con 48,8%.
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Tabla 7

Tabla cruzada X de la variable de Satisfaccion del cliente interno (Agrupada)*Género
de los encuestados

X de lavariable de Satisfaccion del cliente

interno (Agrupada) TOTAL
BAJO MEDIO ALTO
) Recuento 8 19 10 37
Masculino
Género de los % del total 10,0% 23,8% 12,5% 46,3%
encuestados ) Recuento 7 27 9 43
Femenino
% del total 8,8% 33,8% 11,3% 53,8%
Recuento 15 46 19 80
Total
% del total 18,8% 57,5% 23,8% 100,0%

Fuente: Elaboracion propia con base de datos de IBM SPSS
En la tabla 7, se muestra que, en su mayoria, los encuestados se encuentran
satisfechos en un nivel medio; destacando el género femenino con el 33,8%. En el caso

del nivel alto los porcentajes no exceden al 12,5% obtenido por el género masculino.
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Tabla 8

Tabla cruzada X de la variable de Satisfaccion del cliente interno (Agrupada)*Edades

X de la variable de Satisfaccion del cliente interno

(Agrupada) TOTAL
BAJO MEDIO ALTO
Recuento 0 2 0 2
18 - 25 afios
% del total 0,0% 2,5% 0,0% 2,5%
Recuento 2 19 5 26
26 — 33 afios
% del total 2,5% 23,8% 6,3% 32,5%
Edades
Recuento 6 9 6 21
34 — 41 afios
% del total 7,5% 11,3% 7,5% 26,3%
Recuento 7 16 8 31
41 — a mas afios
% del total 8,8% 20,0% 10,0% 38,8%
Recuento 15 46 19 80
Total
% del total 18,8% 57,5% 23,8% 100,0%

Fuente: Elaboracion propia con base de datos de IBM SPSS

En la tabla 8, se aprecia que, en su mayoria, el 57,5% estdn mediamente
satisfechos con la institucion. Destacando con un 23,8% las edades de 26 a 33 afios. En
cuanto a los que estan altamente satisfechos son un escaso 10% pertenecientes a las

edades de 41 afnos a mas.
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3.3 Contrastacion de hipotesis

3.4 Prueba de normalidad

Tabla 9

Prueba de normalidad

“La Influencia de la Gestion Administrativa en la Satisfaccion del
Cliente Interno, en una Dependencia Publica, Lima, 2021”

Kolmogorov-Smirnov@ Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
PLANEACION ,100 80 ,046 ,965 80 ,026
ORGANIZACION ,088 80 ,200" ,978 80 ,195
DIRECCION ,094 80 ,075 ,979 80 212
CONTROL 117 80 ,008 ,965 80 ,026
2 de la variable de Gestion X
o ) ,056 80 ,200 ,983 80 ,349
Administrativa
FACTORES HIGIENICOS ,113 80 ,013 ,954 80 ,006
FACTORES
,158 80 ,000 ,962 80 ,017
MOTIVACIONALES
> de la variable de
Satisfaccion del cliente ,120 80 ,006 ,961 80 ,016

interno

*. Esto es un limite inferior de la significacion verdadera.

a. Correccion de significacion de Lilliefors

Fuente: Elaboracion propia con base de datos de IBM SPSS

En latabla 9, segun el analisis de significancia de Kolmogorov-Smirnov se obtuvo

la significancia 0,200, para la variable de gestion administrativa, y 0,006 para el caso de

la variable satisfaccién del cliente interno. Dichos resultados muestran datos dispersos

representando una divergencia, por lo tanto, no es posible asumir normalidad ante ello,

se trabajara con el estadistico no paramétrico de Rho Spearman.
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3.5 Prueba de Hipdtesis General
Ho: La gestion administrativa NO se relaciona positivamente con la satisfaccion del
cliente interno de la Coordinacion de Recursos Humanos, de una dependencia publica,
Lima, 2021.
Ha: La gestion administrativa se relaciona positivamente con la satisfaccion del cliente
interno de la Coordinacion de Recursos Humanos, de una dependencia publica, Lima,
2021.
Criterio de aceptabilidad:

Si lasig. < 0.05, se acepta la Ha, es decir que la gestién administrativa se relaciona
positivamente con la satisfaccion del cliente interno.

Para determinar si es positiva 0 negativa, y la magnitud de dicha relacion, se
analiza el coeficiente que nos arroja el software estadistico.
Tabla 10

Grado de relacion segun el coeficiente de correlacion

RANGO RELACION
-0.91 A-1.00 Correlacion negativa perfecta
-0.76 A -0.90 Correlacion negativa muy fuerte
-0.51 A-0.75 Correlacion negativa considerable
-0.11 A-0.50 Correlacion negativa media
-0.01a-0.10 Correlacion negativa débil

0.00 No existe correlacion

+0.01a+0.10 Correlacion positiva débil
+0.11 a +0.50 Correlacion positiva media
+0.51a+0.75 Correlacion positiva considerable
+0.76 a +0.90 Correlacion positiva muy fuerte
+0.91 a +1.00 Correlacion positiva perfecta

Cruz Toribio, .
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Tabla 11

Correlacion entre la variable gestion administrativa y satisfaccion cliente interno

Correlaciones

2 de la variable
2 de la variable
de Satisfaccion

de Gestién
o ] del cliente
Administrativa
interno
Coeficiente de correlacién 1,000 ,802™
% de la variable de Gestion . )
Sig. (bilateral) . ,000
Administrativa
N 80 80
Rho de Spearman
Coeficiente de correlacion ,802™ 1,000
> de la variable de
Satisfaccion del cliente Sig. (bilateral) ,000
interno
N 80 80

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Fuente: Elaboracion propia con base de datos de IBM SPSS

En la tabla 11, segun resultados de significancia se acepta la hipétesis alterna, es
decir si existe relacion entre la gestion administrativa y la satisfaccion del cliente interno.
Ademas, el coeficiente 0.802 indica una relacion positiva muy fuerte. Esto quiere decir,
que cuando se gestiona adecuadamente la variable 1 tiene relevancia en la variable 2 y

viceversa.
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3.6 Hipotesis especificas

Prueba de Hipotesis Especifica 1
Ho: La planeacion NO se relaciona positivamente con la satisfaccion del cliente interno
de la Coordinacién de Recursos Humanos, de una dependencia publica, Lima, 2021.
Ha: La planeacion se relaciona positivamente con la satisfaccion del cliente interno de la
Coordinacion de Recursos Humanos, de una dependencia publica, Lima, 2021.
Criterio de aceptabilidad:

Si la sig. < 0.05, se acepta la Ha, es decir que la planeaciéon se relaciona
positivamente con la satisfaccion del cliente interno.

Para determinar si es positiva 0 negativa, y la magnitud de dicha relacion, se
analiza el coeficiente que nos arroja el software estadistico.
Tabla 12

Correlacion entre planeacion y satisfaccién del cliente interno

Correlaciones

2 de la variable de

PLANEACION Satisfaccion del cliente interno
Coeficiente de correlacién 1,000 ,652"
PLANEACION Sig. (bilateral) . ,000
Rho de N 80 80
Spearman 2 de la variable de Coeficiente de correlacion ,652™ 1,000
Satisfaccion del cliente Sig. (bilateral) ,000
interno N 80 80

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Fuente: Elaboracidn propia con base de datos de IBM SPSS

En la tabla 12, segun resultados de significancia se acepta la hipotesis alterna, es
decir si existe relacion entre la planeacion y la satisfaccion del cliente interno. Ademas,
el coeficiente 0.652 indica una relacion positiva considerable. Esto quiere decir, que

cuando se gestiona adecuadamente la dimension 1 tiene relevancia en la variable 2.
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Prueba de Hipotesis Especifica 2
Ho: La organizacion NO se relaciona positivamente con la satisfaccion del cliente interno
de la Coordinacion de Recursos Humanos, de una dependencia pablica, Lima, 2021.
Ha: La organizacion se relaciona positivamente con la satisfaccion del cliente interno de
la Coordinacion de Recursos Humanos, de una dependencia publica, Lima, 2021.
Criterio de aceptabilidad:

Si la sig. < 0.05, se acepta la Ha, es decir que la organizacion se relaciona
positivamente con la satisfaccion del cliente interno.

Para determinar si es positiva 0 negativa, y la magnitud de dicha relacion, se
analiza el coeficiente que nos arroja el software estadistico.
Tabla 13

Correlacion entre organizacion y satisfaccion del cliente interno

Correlaciones

| > de la variable de
ORGANIZACION
Satisfaccion del cliente interno

Coeficiente de correlacion 1,000 J17"
ORGANIZACION Sig. (bilateral) . ,000
Rho de N 80 80
Spearman 2 de la variable de Coeficiente de correlacion 717" 1,000
Satisfaccion del cliente Sig. (bilateral) ,000
interno N 80 80

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Fuente: Elaboracion propia con base de datos de IBM SPSS

En la tabla 13, segun resultados de significancia se acepta la hipotesis alterna, es
decir si existe relacion entre la organizacion y la satisfaccion del cliente interno. Ademas,
el coeficiente 0.717 indica una relacion positiva considerable. Esto quiere decir, que

cuando se gestiona adecuadamente la dimension 2 tiene relevancia en la variable 2.
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Prueba de Hipotesis Especifica 3
Ho: La direccién NO se relaciona positivamente con la satisfaccion del cliente interno de
la coordinacion de recursos humanos, de una dependencia publica, Lima, 2021.
Ha: La direccion se relaciona positivamente con la satisfaccion del cliente interno de la
Coordinacion de Recursos Humanos, de una dependencia publica, Lima, 2021.

Criterio de aceptabilidad:

Si la sig. < 0.05, se acepta la Ha, es decir que la direccién se relaciona
positivamente con la satisfaccion del cliente interno.

Para determinar si es positiva 0 negativa, y la magnitud de dicha relacion, se
analiza el coeficiente que nos arroja el software estadistico.
Tabla 14

Correlacion entre direccion y satisfaccion del cliente interno

Correlaciones

> de la variable de Satisfaccion

DIRECCION
del cliente interno

Coeficiente de correlacion 1,000 ,783"
DIRECCION Sig. (bilateral) . ,000

Rho de N 80 80
Spearman > de la variable de Coeficiente de correlacion ,783™ 1,000

Satisfaccion del cliente Sig. (bilateral) ,000
interno N 80 80

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Fuente: Elaboracion propia con base de datos de IBM SPSS

En la tabla 14, segun resultados de significancia se acepta la hipotesis alterna, es
decir si existe relacion entre la direccion y la satisfaccion del cliente interno. Ademas, el
coeficiente 0.783 indica una relacion positiva muy fuerte. Esto quiere decir, que cuando

se gestiona adecuadamente la dimension 3 tiene relevancia en la variable 2.
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Prueba de Hipotesis Especifica 4
Ho: El control NO se relaciona positivamente con la satisfaccion del cliente interno de la
Coordinacion de Recursos Humanos, de una dependencia publica, Lima, 2021.
Ha: El control se relaciona positivamente con la satisfaccion del cliente interno de la
Coordinacion de Recursos Humanos, de una dependencia publica, Lima, 2021.
Criterio de aceptabilidad:

Si lasig. <0.05, se acepta la Ha, es decir que el control se relaciona positivamente
con la satisfaccion del cliente interno.

Para determinar si es positiva 0 negativa, y la magnitud de dicha relacion, se
analiza el coeficiente que nos arroja el software estadistico.
Tabla 15

Correlacion entre control y satisfaccion del cliente interno

Correlaciones

> de la variable de Satisfaccion

CONTROL del cliente interno
Coeficiente de correlacion 1,000 740"
CONTROL Sig. (bilateral) ,000
Rho de N 80 80
Spearman X de la variable de Coeficiente de correlacion , 740" 1,000
Satisfaccion del cliente  Sig. (bilateral) ,000
interno N 80 80

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Fuente: Elaboracidn propia con base de datos de IBM SPSS

En la tabla 15, segun resultados de significancia se acepta la hipotesis alterna, es
decir si existe relacion entre el control y la satisfaccidn del cliente interno. Ademas, el
coeficiente 0,740 indica una relacion positiva muy fuerte. Esto quiere decir, que cuando

se gestiona adecuadamente la dimension 4 tiene relevancia en la variable 2.
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CAPITULO IV. DISCUSION Y CONCLUSIONES
4.1 Discusion

En este capitulo se presenta la discusion de los resultados que serdn analizados
con informacion de trabajos previos por medio de la comprobacion de bases tedricas de
las variables de gestion administrativa y satisfaccion cliente interno. Esto de acuerdo a
las hipotesis planteadas.

Interpretacion comparativa de los resultados:

4.1.1 Objetivo General

Se determind que la gestion administrativa se relaciona positivamente con la
satisfaccion del cliente interno (significancia = 0000 < 0.05; Spearman = 0.802), esto
quiere decir que un adecuado manejo de la gestion administrativa provoca satisfaccion en
los colaboradores; si bien la relacion es positiva y fuerte, en la presentacién de resultados
descriptivos fue posible observar aspectos por mejorar en ambas variables. Para el caso
de la gestion administrativa en las dimensiones direccion y control el reconocimiento
laboral y la evaluacion de desempefio, respectivamente. En cuanto a la satisfaccion del
cliente interno para la dimension factores higiénicos temas relacionados al sueldo,
existencia de mecanismos de resolucion de conflictos laborales, condiciones fisicas y
equipamiento. Y para factores motivacionales fueron los relacionados con quiénes y
como se realiza el proceso de Feedback los que generan insatisfaccion en los
colaboradores.

Estos resultados tienen coincidencia con los presentados por Cabezas (2015)
quien corroboro la hipotesis que la gestion administrativa contribuye en la satisfaccion de
los colaboradores de la empresa publica municipal de saneamiento ambiental de
Babahoyo (Ecuador) EMSABA — EP (p_valor = 0,000). Dentro de sus conclusiones, el

investigador sefiala que producto de la ausencia de estrategias administrativas existe
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insatisfaccion de los empleados respecto al sistema de evaluacion interna; tema que
coincide con nuestros resultados que sefialan insatisfaccion en la evaluacion de
desempefio. En un aspecto que no existe coincidencia es la presencia y consistencia de
procesos de capacitacion en el estudio se menciona descontinuada; y este hecho se
convierte en un agente de desmotivacion laboral, lo cual no sucede en nuestro caso.

Otro estudio que muestra similitud con el nuestro es el de Zumaeta (2017) que en
su investigacion determind que existe relacion significativa entre la calidad de servicio
del area de materiales y la satisfaccion del cliente interno (p_valor = 0,000). Este estudio
demuestra que la variable satisfaccion del cliente interno tiene transcendencia en la
medicion de distintos aspectos de la empresa, entre ellos la calidad de servicio y para
nuestro caso la gestion administrativa. Una de las principales diferencias entre ambos
estudios es la construccion de instrumentos de recoleccion de informacion, el investigador
adecud las dimensiones capacidad de respuesta, seguridad, fiabilidad y empatia del
modelo SERVQUAL para medir satisfaccion de cliente interno; en nuestro caso se trabajé
con los factores higiénicos y factores motivacionales de la teoria de Herzberg, pero a la
vez se encuentra similitud, ya que ambos se enfocan en aspectos internos y externos
adecuados para medir la satisfaccion laboral.

Es importante mencionar que se encuentra coincidencia con la investigacion de
Carranza (2017) quién concluyd que existe relacion entre la gestion logistica y la
satisfaccion del cliente interno (significancia = 0000 < 0.05; Pearson = 0.715). El estudio
no cuenta con las dos variables de nuestra investigacion, pero midid la satisfaccion laboral
desde un area en especifico y determino que existe relacion positiva directa. A pesar, de
sefialar como parte de sus resultados un indice de insatisfaccion del 52.3% lo cual no
coincide con los de esta tesis. Es interesante mencionar que el investigador contemplo

dimensiones como atencion personalizada, eficiencia y confianza, infraestructura, control
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de existencias, aprovisionamiento y, almacenaje. Todas acondicionadas de las
dimensiones del modelo Servqual. Con este estudio son dos antecedentes que han
intentado acondicionar las dimensiones de este modelo de medicion de calidad de servicio
del cliente externo para medir la satisfaccion del cliente interno, lo cual puede ser
considerado como un aporte y una invitacion para otras investigaciones.

Es preciso sefialar que las investigaciones participantes en esta parte de la
discusién pertenecen a distintos contextos. Cabezas (2015) trabajé en una institucion
publica municipal ecuatoriana, Zumaeta (2017) y Carranza (2017) realizaron
investigacién en el sector privado en empresas peruanas de lacteos y mineria,
respectivamente. Y, en nuestro caso se trato de una institucién publica de orden juridico.
Revisados los estudios, es posible afirmar que la variable gestion administrativa y
satisfaccion del cliente interno son extrapolables en distintas realidades y espacios de
tiempo.

En concordancia con la teoria se trae a colacion lo mencionado por Torrez (2015)
en lo referente a que la gestion administrativa es un proceso que consiste en disefiar y
mantener un entorno en que los trabajadores puedan desemperfiarse eficientemente, se
expuesto por medio de la investigacion que los colaboradores requieren de lineamientos
claros en planificacion, organizacion, direccion y control para poder desempefiarse y esto
repercute en su satisfaccion. Ademas, también es posible ratificar la presencia de factores
motivacionales internos y externos que asi sean denominados bajo distintas teorias, se
requiere su presencia para lograr la satisfaccion de los colaboradores. Tal como lo
menciono Chiavenato (2009) citado en Reyes (2016), los factores motivaciones producen
una satisfaccion duradera y aumentan la productividad a niveles de excelencia. Con lo
que coincide la teoria de Existencia, Relacion y Crecimiento- ERC de Alderfer al afirmar

la presencia de necesidades simultaneas (superiores — inferiores) en los colaboradores,
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que bajo el analisis se refieren a los factores higiénicos y factores motivaciones
propuestos por Herzberg. Es oportuno revisar con qué otras teorias se relaciona los
factores de la satisfaccion laboral.

4.1.2 Objetivo Especifico

En el objetivo especifico 1, se logré determinar que la planeacion se relaciona
positivamente con la satisfaccion del cliente interno, en una dependencia publica, Lima,
2021 (significancia = 0000 < 0.05; Spearman = 0.652), esto quiere decir que, si en la
institucion trabaja bien los aspectos de planificacion esto favorece los niveles de
satisfaccidn de los colaboradores, ya que segun resultados existe una correlacion positiva
considerable. Lo cual es coherente, ya que en este primer proceso administrativo se
definen las lineas del desempefio. Ademas, se genera la informacion necesaria para el
accionar de los colaboradores; es el caso de los objetivos y estrategias. Dentro de los
resultados descriptivos la tendencia es positiva, pero existen porcentajes que se inclinan
hacia la insatisfaccion o inconformidad expresados en la escala “A veces”, siendo
aspectos por mejorar los relacionados con conocimiento y participacién sobre los
lineamientos estratégicos de la planificacion en la institucion.

Comparando nuestros resultados con los de Mendoza (2018) coincidimos en la
confirmacion la hipotesis especifica, el investigador determiné que la planeacién
administrativa incide en la innovacion de las medianas empresas comerciales en la ciudad
de Manta, Ecuador (significancia = 0000 < 0.05; Chi cuadrado). En este estudio se
observa la relacion entre planeacion e innovacion, para nuestro caso la relacion es
planeacion y satisfaccion. Si bien los enfoques y propdsitos de ambos estudios son
distintos, es preciso mencionar que se confirma la importancia del proceso administrativo
de la planeacion. Ademas, dentro de los datos descriptivos se sefiala problemas

relacionados con ausencia de mision, vision y objetivos. En nuestro caso, segun lo
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investigado, existen lineamientos de planificacion, el aspecto de mejora esta en la
participacion de los colaboradores en la formulacion y su debida socializacion.

También se cita a Pacheco (2016) que realizd investigacion en instituciones
educativas publicas sobre la gestion administrativa e identifico que el proceso de
planificacién es desarrollado de manera empirica por los rectores que tanto para proyectar
el afio escolar, calcular la desercidn de escolares e incluso para elaborar el presupuesto
(significancia = 0000 < 0.05; Spearman = 0.552). Segun resultados del antecedente es
posible afirmar que no existe coincidencia con nuestro estudio, pero fue traido a colacién
porque se trata de una institucion puablica colombiana, colocando en evidencia los
problemas de gestidn publica existentes en distintos paises Sudamericanos.

Los estudios revisados no solo difieren entre ellos en los resultados, sino en los
contextos en que se desarrollaron. Para el caso de Mendoza (2018) trabajo con las
microempresas comerciales del pais Ecuador. Y Pacheco (2016) investigd en
instituciones educativas de Colombia, podemos ver que se trata de espacios geograficos
y sectores diferentes. A pesar que ambas investigaciones revisaron la misma variable
(gestion administrativa) el propdésito fue distinto, pero todos consideraron al proceso de
la planeacion como parte de su analisis. Ante esto es posible afirmar que se puede
generalizar la teoria sobre la dimensién planeacion en distintos contextos y espacios de
tiempo.

Dentro del marco conceptual se define a planificacion como un proceso que define
las pautas del trabajo en la empresa mediante el establecimiento de objetivos y la
implementacion de estrategias (Sanchez, 2021). Lo cual consideramos correcto, ya que
en el estudio fue posible conocer que se requiere de lineamientos de planificacion para
gestionar y esto repercute en la empresa. Tal como lo sefialo Morales (2017) al afirmar

que en la planificacion se define el comportamiento deseado de los colaboradores con
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respecto a los objetivos y metas organizacionales. Seria importante ampliar el estudio de
la dimensidn al nivel de la planificacion estratégica, eso daria un mayor alcance de como
deberia ser la gestion administrativa para lograr la competitividad.

Para el caso del objetivo especifico 2, se logro determinar que la organizacion
se relaciona positivamente con la satisfaccion del cliente interno, en una dependencia
pablica, Lima, 2021 (significancia = 0000 < 0.05; Spearman = 0.717), esto manifiesta una
relacion positiva considerable entre el proceso de organizacion y la satisfaccion de los
colaboradores. Si tomamos en cuenta que se trata de temas como division de tareas,
definicion de jerarquias, nivel de coordinacion y designacion de recursos, todos
condiciones tangibles e intangibles que se ofrece al colaborador y que, gracias a ellas, es
posible un buen desempefio. En el andlisis descriptivo la valoracion tiene tendencia
positiva con la escala “Casi siempre”, pero existen items que van de la escala “Nunca” a
“A veces”; entre ellos la cantidad de horas trabajadas en relacién a las horas contratadas
y el nivel de coordinacion entre areas, dos de las principales observaciones de los
encuestados con respecto a la gestion administrativa.

Sobre la dimension organizacién, se cita a Dulanto (2019) que confirmé su
hipétesis especifica que sefiala que la organizacion en la gestion administrativa influye
significativamente en el servicio de calidad de la Municipalidad distrital de Chancay,
determinando una correlacion positiva y moderada (Rho de Spearman 0.548). Este
resultado coincide parcialmente con el nuestro, ya que en esta tesis se trabajo la
dimension organizacion con la variable satisfaccion del cliente interno obteniendo un
coeficiente de 0.742 con correlacion positiva considerable. Al comparar nuestros
resultados es posible comprender que la organizacion cumple un rol importante dentro de
la gestion administrativa y esto repercute en la percepcion del cliente, ya sea interno o

externo.
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También es necesario sefialar los resultados de Rejas y Napan (2021), quienes al
medir organizacion encontraron, en especifico, que existe correlacion entre condiciones
laborales y satisfaccion del cliente (Rho de Spearman 0,67). Sobre este aspecto la teoria
de Herzberg lo considera dentro de los factores higiénicos, los cuales fueron desarrollados
como items dentro de nuestro cuestionario.

Por su parte, Sdnchez (2021) evalud la gestion administrativa, sefiala que los
servidores administrativos califican en un nivel medio la dimension organizacion 46,88%
(Rho = 0,611, p = 0,000). Este estudio es importante para nuestros resultados porque se
realiz6 en una institucion publica peruana y trabajo las mismas dimensiones para la
variable gestion. Y, ademés, confirma la relacion de la dimension organizacion con una
Il variable.

Finalmente, Véasquez (2017) sefiala una relacion de reciprocidad entre la
satisfaccion del cliente interno y la satisfaccion del externo. (significancia = 0000 < 0.05;
Spearman = 0.601) Dentro de su anélisis determina que los trabajadores que estan
mediamente satisfechos no tienden a mejorar su desempefio y presentan mayor dificultad
en la parte operativa. Esto en relacion con nuestros resultados coinciden parcialmente
al confirmar la hipdtesis general que existe relacion entre la gestion administrativa y la
satisfaccion del cliente interno y viceversa. Se demuestra que nuestra Il variable es
ajustable y medible con otras. Y, su importancia dentro del concepto de empresa.

Es posible afirmar que los cuatro estudios revisados difieren del contexto. Dulanto
(2019) y Sanchez (2021) hicieron investigacion en el sector publico municipal, Vasquez
(2017) trabajo en una direccion regional de salud y Rejas y Napéan (2021) en el sector
privado de salud. Todos llegaron a conclusiones directa o indirectamente respecto a la

dimensidn organizacion, es decir todos contemplaron a la gestion administrativa como un
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conjunto de procesos entre ellos la organizacién. Frente a ello, es posible afirmar que el
concepto organizacion es extrapolable y su teoria es generalizable en distintas realidades.

La teoria sefiala que la organizacion es basicamente un proceso de ordenar y
estructurar actividades (Cevallos, 2016), producto de la investigacion es posible decir
que, se trata de un definir los recursos necesarios para el correcto desempefio de los
colaboradores. Este proceso administrativo se encuentra muy vinculado con la
satisfaccion laboral, ya que tiene mayor incidencia en la parte operativa de la empresa.
Seria oportuno revisar el concepto de la organizacion desde el sentido del cumplimiento
de la normativa desde su percepcion, estos presentes en documentos de gestion como el
Manual de Organizacién y Funciones y el Reglamento de Organizacion y Funciones
(ROF).

Mientras que, para el tercer objetivo especifico 3, se determin6 que la direccion
se relaciona positivamente con la satisfaccion del cliente interno, en una dependencia
publica, Lima, 2021 (significancia = 0000 < 0.05; Spearman = 0.783), esto quiere decir
que existe una relacion positiva muy fuerte. Lo cual es evidente, ya que la direccion es la
responsable de las acciones de gestion en la institucion. La importancia del proceso de
direccion esta en ejercer liderazgo en las tareas del grupo humano con la finalidad de
formar equipos de trabajo que ejerzan sinergia y aporten en el cumplimiento de los
objetivos institucionales. En concordancia, es posible decir que, parte del trabajo de la
direccidn es generar mecanismos y condiciones de satisfaccion para sus colaboradores,
bajo la premisa que debe ejercer liderazgo y motivar para el buen desempefio de sus
subordinados. Sobre los resultados se debe mencionar que, si bien la tendencia es positiva,
es notorio el 50.1% que suman las escalas de “Nunca” y “Casi nunca” referido al aspecto

de reconocimiento del desempefio laboral; siendo este un aspecto por mejorar.

Cruz Toribio, I. pag. 67



PRIVADA

1 UNIVERSIDAD “La Influencia de la Gestion Administrativa en la Satisfaccion del
DEL NORTE Cliente Interno, en una Dependencia Publica, Lima, 2021”

Para la comparacion de nuestros resultados sobre la variable satisfaccion de
cliente interno se identificaron estudios relacionados con las dimensiones, es el caso de
Rejas y Napan (2021) que concluy6 que el 57.5% de los encuestados indicaron que casi
siempre se sienten motivados con respecto a la organizacion y sus funciones realizadas
dentro de su centro de labores. Encontré una relacién positiva moderada entre el clima y
la satisfaccion del cliente (significancia = 0000 < 0.05; Pearson = 0.680). Anotando que
un buen ambiente genera satisfaccion en el colaborador y esto repercute en la percepcion
de satisfaccion del cliente. En relacion a nuestros resultados se identifico un total de 51,3
% “Casi siempre” y “Siempre” se siente motivado por su jefe de area en este aspecto
encontramos coincidencia con el estudio citado.

Por su parte, Alvarado (2021) en su investigacion encontr6 como uno de los
principales motivadores de la satisfaccion laboral al sistema de reconocimiento y
recompensas (significancia = 0000 < 0.05; Pearson = 0.331). Caso contrario en nuestra
investigacion el 50.1% de los encuestados no se encuentran satisfechos con el sistema de
reconocimiento de la institucion de estudio.

Tanto el estudio de Rejas y Napan (2021) y el de Alvarado (2021) fueron
desarrollados en el sector privado, pero rubros distintos salud y mineria, respectivamente.
Lo interesante esta en revisar como ambos han logrado analizar a la direccion desde
distintas perspectivas, pero llegan a concluir que, se debe motivar y generar condiciones
propicias para los trabajadores, con lo cual nosotros coincidimos, demostrandose que es
posible analizar la teoria en investigaciones de distintos rubros y contexto.

Sobre la direccién se ha escrito y sugerido en distintas investigaciones. Producto
de la investigacion podemos decir que, nos encontramos de acuerdo con Espinoza (2016)
cuando sefialar que éste es un proceso con y para el recurso humano, y que debe manejarse

mediante el liderazgo y la motivacion. Seria recomendable revisar el tema de tipos de
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liderazgo en relacion con la gestion administrativa, se podria obtener resultados
interesantes sobre gestion. Y aspectos de mejora para generar mayor satisfaccion en el
cliente interno.

Finalmente, la sobre objetivo especifico 4, se afirmé que el control se relaciona
positivamente con la satisfaccion del cliente interno, en una dependencia publica, Lima,
2021 (significancia = 0000 < 0.05; Pearson = 0.740), esto quiere decir existe una relacién
positiva considerable entre el proceso del control y la satisfaccion del colaborador. Como
se sabe, una de las funciones de la administracion es controlar los recursos de la
institucion; siendo uno el recurso humano. A quienes, mediante mecanismos de
supervisién y monitoreo se evalla el progreso y resultados de su desempefio. Como parte
del analisis descriptivo se consultd sobre los procesos de monitoreo, iniciativas de mejora
conjuntas entre directivos y colaboradores y, finalmente, evaluacién de desempefio. Sobre
esto Ultimo, existe la tendencia a la insatisfaccion con escala “A veces”.

Sobre la dimension control Dulanto (2019) concluy6 que el control en la gestién
administrativa influye significativamente en el servicio de calidad de la Municipalidad
distrital de Chancay (Rho de Spearman es 0.475) con un indice de correlacion directo y
bajo. En el estudio encontramos coincidencia con la comprobacién de la hipdtesis y por
tratarse de una institucion pablica, como es nuestro caso. Al igual que otros estudios, el
investigador consider6 medir la gestion administrativa con la calidad de servicio. Ante
ello, afirmamos que esta variable es compleja y de gran alcance en el contexto
empresarial.

Siguiendo la revision de otros estudios, Cevallos (2016) determino que el control
tiene incidencia en los productos y servicios que oferta la Cooperativa de Ahorro y
Crédito (significancia = 0000 < 0.05; Chi cuadrado). Como uno de sus principales

resultados que el 37% del personal esta poco de acuerdo con los parametros que se han

Cruz Toribio, I. pag. 69



PRIVADA

1 UNIVERSIDAD “La Influencia de la Gestion Administrativa en la Satisfaccion del
DEL NORTE Cliente Interno, en una Dependencia Publica, Lima, 2021”

establecido para evaluar el desempefio. Determind que dicha evaluacion ha sido elaborada
de forma improvisada a través de indicadores de gestion tradicionales, cuyo método no
tiene establecido un formato Unico ni parametros adicionales que permitan evaluar con
mayor precision la productividad del personal. La coincidencia con el estudio es que los
participantes en nuestra investigacion no se encuentran plenamente satisfechos,
consideran que los procesos de evaluacion no estan bien disefiados y no queda claro que
se desea evaluar. Segin ambos resultados para los colaboradores es importante como y
con qué se mide su desempefio. Sucede que muchas veces las empresas asumen un
sistema de evaluacion de manera perpetua y no actualizan sus indicadores de medicion,
generando incomodidad e insatisfaccion en los trabajadores.

Las investigaciones de Dulanto (2019) y Cevallos (2016) fueron realizadas en
realidades distintas Per( y Ecuador, respectivamente. Pero ambas, contemplaron en su
estudio a la dimension del control, al igual que nosotros. Se pudo encontrar que uno de
los principales cuellos de botellas en el tema es el sistema de evaluacion de desempefio.
Asi como, estas investigaciones existen otras enfocadas en temas relacionados al control,
eso nos hace reflexionar sobre la adaptabilidad y alcance de la teoria del concepto en
distintos campos de investigacion.

En el marco conceptual sobre control se define como un proceso para verificar la
situacion real de la organizacion (Ortega, 2015), producto de la investigacion es posible
agregar que no solo basta con definir mecanismos de control, sino es necesario
actualizarlos, realizar con las personas, recursos y tiempo necesarios. El control es visto
para el colaborador como un proceso poco amigable e indeseado. Y, no es comprendido
en cabalidad que su funcion es corregir y evitar que sucedan los errores. Ademas, es un
mecanismo de mejora continua en la empresa. Ante ello, futuras investigaciones podrian

centrar su atencion en como se ejerce el control y como se relaciona con la satisfaccion
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del colaborador. Se sugiere como posibles variables de estudio al desempefio laboral y la
gestion administrativa con la intencion de conocer si la gestion no estd generando
obstaculos en el desempefio laboral.
4.1.3 Limitaciones

En la presente investigacion se tuvo como principales dificultades, la obtencion
de recoleccion de datos, ya que fue complicado convencer a los encuestados que la
informacion que llenarian es de total reserva; por otra parte, se tuvo como limitaciones
una escasa cantidad de material que contemplara a las dos variables de estudio juntas; y
otra de ellas se debid a que la mayoria de estudios revisados son de tipo descriptivo, por
lo que no presentan la parte de estadistica inferencial; y asimismo, gran parte de los
estudios se encuentran con acceso restringido, por lo que conseguir informacién abierta
se volvié complicado, a pesar de las limitaciones se logr6 completar el estudio con
informacion veridica y completa.
Implicancias

Tedrica

la presente investigacion aborda informacion relevante respecto a la implicancia
que tiene la gestion administrativa con la satisfaccién del cliente interno; variables
importantes que permite conocer y analizar cdmo se relaciona entre ellas. En ese sentido,
esta investigacion establece un referente para las investigaciones futuras para este rubro
del Sector Publico; el cual, puede aportar informaciéon tedrica sobre las dimensiones de
planeacion, organizacion, direccion y control.

Practica

Los resultados obtenidos permitiran a las entidades publicas a mejorar su
comunicacion y coordinacion entre las areas y colaboradores, puesto que podra analizar

la relacion que existe entre ellas, identificando su problematica para su mejora continua.
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Metodoldgica

La metodologia usada en la presente investigacion se aplico con la finalidad de
cumplir con el objetivo general. El enfogue de la investigacion es cuantitativo como un
estudio basico de nivel correlacional con un disefio no experimental de corte transversal;
el cual permite medir las variables e incrementar el conocimiento cientifico y tedrico de
la gestion administrativa y satisfaccion cliente interno, con la finalidad de generar

alternativas de solucion.

4.2 Conclusiones

En el objetivo general se determind que existe relacion positiva muy fuerte entre
la gestion administrativa y la satisfaccion del cliente interno, en una dependencia publica,
Lima, 2021, lo que se pudo demostrar con la prueba no paramétrica Rho Spearman con
un nivel de significancia 0,000 y un coeficiente de correlacion de 0,802. Esto quiere decir
que, cuando se desarrolla adecuadamente la variable de la gestion administrativa tiene

relevancia en la variable satisfaccion cliente interno.

Respecto al primer objetivo especifico, se comprobd que la planeacion se
relaciona positivamente con la satisfaccion del cliente interno, en una dependencia
publica, Lima, 2021. Mediante un nivel de significancia de 0,000 y un coeficiente de
correlacion 0,652 segln datos obtenidos de la prueba de Rho Spearman. Esto quiere decir
que, a mejor nivel de planificacion, se logra mayor satisfaccion en el cliente interno.

Respecto al segundo objetivo especifico, se establecié que la organizacion se
relaciona positivamente con la satisfaccion del cliente interno, en una dependencia
publica, Lima, 2021, demostrada a través de una prueba de Spearman con un nivel de
significancia de 0,000 y un coeficiente de correlacion de 0,717, lo que indica que la

organizacion es relevante para generar satisfaccion en el cliente interno.
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Respecto al tercer objetivo especifico, se establecio que la direccidn se relaciona
positivamente con la satisfaccion del cliente interno, en una dependencia publica, Lima,
2021, corroborada en el resultado de la prueba de Rho Spearman con un nivel de
significancia de 0,000 y coeficiente positivo de 0,783, lo cual indica que la direccidn tiene
injerencia en la satisfaccion del cliente interno.

Respecto al cuarto objetivo especifico, se demostro que el control se relaciona
positivamente con la satisfaccion del cliente interno, en una dependencia publica, Lima,
2021, mediante la prueba de Rho Spearman con significancia de 0,000 y coeficiente
0,740, lo que expresa que el control forma parte de los indicadores de medicion para la

satisfaccion del cliente interno.

4.3 Recomendaciones

En base a los resultados de la investigacion se generan las siguientes recomendaciones:
Se recomienda realizar un estudio a mayor profundidad para explicar la relacion

de causalidad entre la gestién administrativa y satisfaccion del cliente interno en el sector

publico peruano, con la finalidad de obtener resultados méas concretos e identificar

posibles variables complementarias.

1. Se recomienda disefiar un nuevo estudio que tome en cuenta variables
transversales a las estudiadas, como puede ser el caso de gestion administrativa y
desempefio laboral en el contexto virtual o Satisfaccién cliente interno y control
administrativo.

2. Se recomienda generar mecanismos de socializacion de los lineamientos
estratégicos de la institucion, con la finalidad de informar e involucrar

activamente a los colaboradores en la realizacion de los objetivos.
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3. Se recomienda generar programas de induccion sobre las areas y sus funciones,
para mejorar el nivel de coordinacion y respuesta entre areas de trabajo, y no
generar incomodidad o retraso en el desempefio del colaborador.

4. Se recomienda desarrollar un sistema de reconocimiento en base al desempefio
del colaborador, esto repercutird en su satisfaccion personal. Ademas, se
fortalecera el sentido de compromiso con la institucion repercutiendo en la

satisfaccion del cliente final.
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ANEXOS
Anexo 1. Matriz de consistencia
TiTULO PROBLEMA GENERAL | OBJETIVO GENERAL HIPOTESIS GENERAL VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES METODOLOGIA
¢éCual es la relacion de Peterminar cudl es la La gestion Nivel de conocimiento de
la gestion relacion de la administrativa se objetivos del area. Enfoque:
administrativa con la gestion relaciona Planeacién Nivel de participacion en la | cyantitativo

La influencia de
la gestion
administrativa
enla
satisfaccion del
cliente interno,
en una
dependencia
publica, Lima,
2021.

satisfaccion del
cliente interno, en
una dependencia
publica, Lima, 20217

administrativa con
la satisfaccion del
cliente interno, en
una dependencia

publica, Lima, 2021.

positivamente con la
satisfaccion del
cliente interno, en
una dependencia
publica, Lima, 2021.

Gestion
administrativa

implementacion de estrategias.
Manejo de tiempos.

Organizacién

Nivel de organizacion
institucional.

Nivel de autoridad y
responsabilidad de las
jefaturas.

Cantidad de tareas asignadas.
Perfil de puesto del area.

Disposicion de recursos para

cumplimiento de funciones.
Nivel de coordinacién entre

areas.

Actividades de liderazgo.
Nivel de comunicacidn.
Nivel de motivacion.
Trabajo en equipo.

Tipo de
Investigacion:
Basica

Nivel de
Investigacion:
Correlacional

Diseiio: No
experimental de
tipo transversal

Poblacion:
80
colaboradores

Direccién
Reconocimiento laboral. de una .
Presencia de procesos de | dependencia
capacitacion publica.
® Incidencia de los procesos de
monitoreo.
Control ® Procesos de evaluacion de | Muestra:
desempeiio.
® Acciones de mejora continua.
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Problemas
especificos

Objetivos
especificos

Hipatesis especificas

éCuadl es la relacion
que tiene la
planeacion con el
nivel de satisfaccion
del cliente interno, en
una dependencia
publica, Lima, 20217?

éCuadl es la relacion
que tiene la
organizacion con el
nivel de satisfaccion
del cliente interno, en
una dependencia
publica, Lima, 20217

Determinar cual es
la relacién que tiene
la planeacién con el
nivel de satisfaccion
del cliente interno,
en una dependencia
publica, Lima, 2021.

Determinar cual es
la relacion que tiene
la organizacién con
el nivel de
satisfaccion del
cliente interno, en
una  dependencia
publica, Lima, 2021.

La planeacion se
relaciona
positivamente con la

satisfaccion del
cliente interno, en
una dependencia

publica, Lima, 2021.

La organizacion se
relaciona
positivamente con la

satisfaccion del
cliente interno, en
una dependencia

publica, Lima, 2021..

Satisfaccion del
cliente interno

Factores
higiénicos

Nivel de satisfaccion con el

sueldo.

Beneficios empresariales.
Condiciones de equipos e
instalaciones de trabajo.
Exigencias del puesto de
trabajo.

Politica de supervision.
Estabilidad laboral.

Relaciones interpersonales.
Definicion de funciones del
puesto.

Estatus institucional.

Factores
motivacionales

Trabajo estimulante.
Desarrollo profesional.
Capacidad de decision.
Consideracion a opiniones u
aportes.

Reconocimiento de logros.
Satisfaccién con procesos de
feedback.

80
colaboradores
dela
Coordinacién de
Recursos
Humanos
(Muestra
censal)

Técnica:
Encuesta

Instrumento:
Cuestionario
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¢Cudl es la relacion
que tiene la direccion
con el nivel de
satisfaccion del
cliente interno, en
una dependencia
publica, Lima, 20217?

¢éCudl es la relacion
que tiene el control
con el nivel
satisfaccion del
cliente interno, en
una dependencia
publica, Lima, 20217?

Determinar cudl es
la relacién que tiene
la direccién con el
nivel de satisfaccion
del cliente interno,
en una dependencia
publica, Lima, 2021.

Determinar cuadl es
la relacién que tiene
el control con el
nivel de satisfaccion
del cliente interno,
en una dependencia
publica, Lima, 2021.

La direccién se
relaciona
positivamente con la
satisfaccion del
cliente interno, en
una dependencia
publica, Lima, 2021.

El control se relaciona
positivamente con la
satisfaccion del
cliente interno, en
una dependencia
publica, Lima, 2021.
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Anexo 2. Instrumentos de recoleccidon de datos

CUESTIONARIO PARA LA VARIABLE GESTION ADMINISTRATIVA

El presente cuestionario es una de los instrumentos de recoleccion de informacion de la N.© Escala

investigacion que tiene como objetivo determinar como se relaciona La influencia de la 1 Nunca

gestién administrativa en la satisfaccion del cliente interno, en una dependencia publica, -

Lima, 2021. 2 Casi Nunca
3 A Veces

Solicitamos su participacién para dar respuesta de forma sincera a las siguientes preguntas, 4 Casi Siempre

agradecemos su contribucion a esta investigacion cuyo unico fin es el académico. Para dar 5 Siempre

respuesta a las interrogantes emplearemos la siguiente escala de Likert

DATOS GENERALES:
Marque con una “X” la casilla que corresponda.

Sexo: Femenino () Masculino ()
Rango de edad:

a) 18- 25 afios

b) 26 — 33 afios

c) 3441 afios

d) 41 -—amaés afios
Grado instruccion:

a) Primaria

b) Secundaria

€) Superior técnico

d) Superior universitaria
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Respuesta
112(34]5

Variable | Dimension Indicador Preguntas

1. Los altos mandos hacen esfuerzos por socializar
los objetivos institucionales.

Nivel de conocimiento de |2. Los objetivos son claros y orientan el trabajo en

objetivos del area. la institucion.
< 3. Seevidencia compromiso de las jefaturas por el
> Planeacion cumplimiento de los objetivos institucionales.
|_ . .. -z
é mvfégirﬁaaré;g:‘ngon en la 4. Lajefatura de mi &rea incentiva mi participacion
- estFr)ategias activa en la implementacion de estrategias.
wn
= . . 5. Existe un adecuado manejo del recurso del
— Manejo de los tiempos . I .
S tiempo en los procesos que facilitan mi labor.
<DE Nivel de organizacion 6. Todas las actividades de la institucién denotan
= institucional. un buen nivel de organizacion.
lc:) :\le!svfnln(izgil:itggddgg ?/as 7.  En la institucion estan bien establecidas los
wn jefz;)turas niveles jerarquicos y de autoridad.
Ll L, :
Organizacion - - -
O g Cantidad de tareas 8. La cantidad de tareas asignadas responden a la
asignadas. cantidad de horas contractuales.

9. Las tareas asignadas responden a los perfiles de

Perfil del puesto del area. o
puestos de mi area.
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Disposicion de recursos
para cumplimiento de
funciones.

10. Existen los recursos necesarios para desarrollar
eficientemente mis funciones.

Nivel de coordinacion entre
areas.

11. Existe un buen nivel de coordinacion de mi area
de trabajo con otras.

Actividades de liderazgo.

12. En el desarrollo de las actividades mas relevantes
se cuenta con la orientacion y acompafiamiento
constante de la jefatura del area.

Nivel de comunicacion.

13. Siente la confianza de expresar sus dudas u
opiniones ante su jefatura.

Nivel de motivacion.

14. Se siente motivado por su jefe del area.

Direccion . . 15. Las tareas asignadas como parte de mis
Trabajo en equipo. - X i
funciones promueven el trabajo en equipo.
. 16. Es parte de la filosofia institucional reconocer el
Reconocimiento laboral. ~
desempefio de sus colaboradores.
Presencia de procesos de . o
icla de p 17. Presencia de procesos de capacitacion
capacitacion
Incidencia de los procesos |18. Los procesos de monitoreo son positivos y
de monitoreo. motivan mi mejor desempefio laboral.
Procesos de evaluacion de |19.Las evaluaciones de desempefio estdn bien
Control desempefio. disefiadas y es claro lo que se busca evaluar.

Acciones de mejora
continua.

20. Existen iniciativas por parte de la jefatura por
mejorar conjuntamente con sus subordinados en bien
del area.
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CUESTIONARIO PARA LA VARIABLE SATISFACCION DEL CLIENTE INTERNO

El presente cuestionario es una de los instrumentos de recoleccion de informacion de la

. . .y . . - . , - . . (0]
investigacion que tiene como objetivo determinar como se relaciona la influencia de la N. Escala
gestion administrativa en la satisfaccion del cliente interno, en una dependencia publica, 1 | Totalmente desacuerdo
Lima, 2021. 2 Desacuerdo
3 De acuerdo
Solicitamos su participacion para dar respuesta de forma sincera a las siguientes preguntas,
P P P P g preg 4 | Totalmente de acuerdo

agradecemos su contribucion a esta investigacion cuyo Unico fin es el académico. Para dar
respuesta a las interrogantes emplearemos la siguiente escala de Likert:

DATOS GENERALES:
Marque con una “X” la casilla que corresponda.

Sexo: Femenino ( ) Masculino ()
Rango de edad:

e) 18- 25 afios

f) 26 — 33 afios

g) 34 —41 afios

h) 41 —a mas afios
Grado instruccion:

e) Primaria

f) Secundaria

g) Superior técnico

h) Superior universitaria
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Variable Dimensién Indicador Preguntas Respuesta
112|134
Nivel de satisfaccion con el . . . .
1. El sueldo responde a las exigencias de mi trabajo.
sueldo.
Beneficios empresariales. 2. La msﬂtumon me permite seguir capacitindome y
creciendo profesionalmente.
Condiciones de equipos e 3. Las condiciones de los equipos e instalaciones
instalaciones de trabajo. facilitan el desarrollo de mis labores.
Exigencias del puesto de trabajo. 4. La_ts fun_mones d_e mi puesto de trabajo son acordes a
mi perfil profesional.
Politica de supervision. 5. Le} pol.ltlca dg supery|3|on de la institucion aporta a
Factores mi mejorar mis funciones.
higiénicos 6. La institucibn me transmite la seguridad de

e

SATISFACCION CLIENTE INTERNO

Estabilidad laboral.

estabilidad laboral.

Relaciones interpersonales.

. El ambiente de trabajo promueve mejores relaciones

entre comparieros.

Definicién de funciones del
puesto

. Las funciones de mi puesto de trabajo se encuentran

claramente definidas.

Relaciones interpersonales

. Existen mecanismos de accién para evitar los

conflictos laborales.

Estatus institucional

10.

La institucién para la que laboro favorece a mi
curriculo profesional.

Trabajo estimulante

11.

Las funciones de mi puesto me motivan a seguir
aprendiendo.
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12. La institucion me brinda las herramientas para

Trabajo estimulante . ) R
seguir aprendiendo en el ambito laboral.

13. El puesto de trabajo me ofrece posibilidades de

Trabajo estimulante o )
crecimiento profesional.

14. Las responsabilidades del puesto son equitativas a

Desarrollo profesional. . .
mis capacidades.

15. Las responsabilidades del puesto estan acordes con

Desarrollo profesional. L. )
P mi nivel de autoridad.

Eactgres Capacidad de decision 16. Enel desemper.\o_de mis funciones siento autonomia
motivacionales para tomar decisiones.
Consideracion de opiniones u 17. Con frecuencia mis opiniones u aportes son
aportes. tomados en cuenta para el accionar de la empresa.

18. Existen politicas institucionales que promueven y

Reconocimiento de logros.
reconocen los logros personales.

Satisfaccion con procesos de

feedback 19. EIl Feedback aporta a mejorar mi desempefio.
Satisfaccion con procesos de 20. El Feedback es realizado por las personas mas
feedback indicadas.
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Anexo 3. Validacion de juicio de expertos

Especialista/Experto 01: Mg. Jorge Alberto Vargas Merino

De [VAN OSCAR CRUZ TORIEIO

Para JORGE ALBERTO YARGAS MERING

e

Cco

Enviado miércoles & de septiembre de 2021 11:44

Asunto REVIZIOM DE LA INFORMACION DE VALIDACION

Documento adjunte Inztrumentos_tesis_z=stion adminiztrativa.docy

Buenos dias,

Estimado profesor, mediani la presente estoy remitiendo [a infarmacion rescpecto a la MATRIZ DE OPERACIONALIZACION, MATRIZ DE CONSISTENCIAY FORMATO DE VALIDEZ para cada variable

para s revision respectiva; asimismo por favor pudiera remitir lso contactos posibles de los profesores para que pusdan validar mi instrumento.
Saludos, gracias

Atte,

IVAN CRUZ TORIBIO

De JORGE ALEERTO YARGAS MERINO

Para [VAMN OSCAR CRUZ TORIEIO

Cc

Enviado jusves 9 de septiembre de 2021 20:34

Asunto Re:Re:Re:REVISION DE LA INFORMACION DE VALIDACION
Documento adjunto nstrumentos_tesis_gestion administrativa_OK.pdf

Estimado hvan,
Remito la validacion, a djunto tu formato firmado. ya tienes una primera validacion, te faltan 2.
Te adjunto algunos correos de docentas que pueden validarte
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FORMATO DE VALIDEZ BASADA EN EL CONTENIDO: CUESTIOMARID DE
GESTION ADMINISTRATIVA

Estimadofa) expertola)

Reciba mus mis cordhales silludos, el midtive de este documento es informerle gue estoy
realrzandi b vahder basada en el contendo de un instrumento destinadie a medic b
Lzestifn Administrativa. En ese senbdo, sobicie pueda evaluar los 30 ilems en tres
crifenos: Relevancm, coberencaa v clamndad. Su simcendad v parscipacion voluntana
me permbird sdenbificar poables [allas en la escala.

Anbes e necesano completar Algunos datos penerales

. Datos Generales

Homibre y Apellida iV ARGAS MERING JORGE ALBERTO
Sexo: Vardn X | Mujer
Ahos de experenca profesonal. + 10
[desds b obbencidn del titula]
Grade académica: Bachiler Magister Disclor
] ] Clinica Educaliva Socal
Arpa de Forsacsdn scadisics — oo
Areis de expeniencia profesional +10
mﬂWWM I a4 afios 5210 slos 10 &fos & mas

I. Breve explicacion del constructo

La gesthiim admimisirativa es el conpunto de tareas v actividades coordinadas que

anywdan a vislorar de manera Gpiima los recursos gue poses una empresa. Todo e
can el fin de alGiner los objetivos y oblener los mejores resultados.

M.  Criterios de Calificacion

a) Relevancia

El gradiv en gue el ilem es esencial o importambe v por lanio debe ser inelodo
para evalmr b auloestima s determmacd con una calibcacion gque varia de 0 a
1: El flem “Nada relevante para evaluar la Gesbon Adminastraliva™ (puntaje ().
“poco relevanie para evaluar la Gestion Admunistrativa”™ {puntage 1], “relevante
para evaluar la Geston Adminsstratsva”™ {puniage 2 v “completamente relevanle
para evaluar la Gestion Administmativa”™ [puntaje 3).

Nadw refevarnre Pooo relevamic Redevamte Totalmenie refovante

a 1 2 3

hy Coherencia
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El grado en que el item guards relaaon con la dimension gue estd midiendo. Su
cahficacion vana de 0 a 4: El item “No es coherente para evaluar la Gestion

Admmstrativa™ (puntaje 0), “poce coherente para evaluar la Geshon
Admmstrativa (puntaje 1), “coherente para evaluar la Gesbon Admimstrabiva™
[puntape 2} ¥ es “totalmente coherente para evaluar la Geshon Admimstrativa

(puntage 3}

Naoda colierente Poce coherenle Cafreremte Totalmenie coferemte
i i 2 ]
) Claridad

El grado en que el ilem es entendable, claro v comprensible én una escala que
vara de “Nada Claro™ (0 punto), “medianamente claro™ {puntaje 1), “claro™
[puntape 2|, “tolalmente clan™ (puntae 1)

Nada cloro Poca claro Claro Totaimenie claro
1] i 2 3

Cruz Toribio, I. pag. 94



PRIVADA
DEL NORTE

1r UNIVERSIDAD “La Influencia de la Gestion Administrativa en la Satisfaccién del Cliente Interno, en una Dependencia Publica, Lima, 2021”

ITEMS Relevancia | Coherente | Claridad Sugerencias
Planeacion
I | Los altos mandos hacen esfuerzos por socializar los objetivos institucionales. D2 3oz afofr|2f3
2 | Los objetivos son claros v orientan el trabajo en la institucion. Ofrj2)ajofrj2jiafofl]j2]s
3 Se .;.'-.'li#:ni:m compromiso de las jefaturas por el cumplimiento de los objetivos olalalalolilalslali 2]
instilucionales.
4 La _1;.'['al.uru de mi drea incenliva mi participacidn activa en la implementacidn de olalalalolilalslali |2l
estralegias.
5 | Exaste un adecuado manejo del recurso del tempo en los procesos que facilitanmi labor, [0 [ 1 ]2 (3012301 ]2]3
Organizacion
1 | Todas las actividades de la institucidon denotan un buen nivel de organizacidn D123 o123 jofrjafs
2 | En la institucidn estin bien establecidas los niveles jerdrquicos v de autorndad. Dl 2 (3o f{z)3fojrjalz
3 | La cantidad de tareas asignadas responden a la cantidad de horas contractuales. Dfrj2)ajofrjajafofrja]s
4 | Las tareas asignadas responden a los perfiles de puestos de mi drea. DlIj2 (3o f{z)3fojr|2alz
5 | Exasten los recursos necesarios para desarrollar eficientemente mis funciones. Dl 213|012 3/ofrjaf3
6 | Existe un buen nivel de coordinacion de mi drea de trabajo con olras. Dl 23|02 3j(of1j2f3
Direccion
1 En el desarrollo de las actividades mds relevantes se cuenta con la orientacion y olalalalolilalslali |2l
acompafamiento constante de la jefatura del drea. - -
2 | Siente la confianza de expresar sus dudas u opiniones ante su jefatura. Ol 23 (0] [{2]3[(0]1[2]3
3 | Se siente motivado por su jefe del drea. Ol 23 (0] [{2]3[(0]1[2]3
4 | Las tareas asignadas como parte de mis funciones promueven el trabajo en equipo. O L2 (300 (2(3]0)1|2(3
5 | Es pane de la filosofia institucional reconocer el desempefio de sus colaboradores. Ol 23 (0] [{2]3[(0]1[2]3
o] Presencia de procesos de capacitacion 01123 (0] [2]3[0]1[2]3
Control
I | Los procesos de monitoreo son positivos v motivan mi mejor desempefio laboral. D3 sjojrfrf{sfojnr)a
2 | Las evaluaciones de desempefio estin bien disefiadas v es claro loque sebusca evalvar. [0 [ 1 |2 |3 |01 |2 (3 (0[] [2]3
3 Existen iniciativas por parte de la jefafura por mejorar conjunfamente con sus olilalslolil2]s 12l
. 2
subordinados en bien del drea.

Las alternativas de respuesta van de 1 al 4 y tienen las siguientes expresiones:

: —— .. AV

MUY EN DESACUERDD DESACUERDO DE ACUERDOD MUY EN DESACUERDOD

—

FIRMA DEL EXPERTO
DMI: 41843715
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FORMATO DE VALIDEZ BASADA EM EL CONTENIDD: CUESTIONARIO DE
SATISFACCION DEL CLIENTE INTERNO

Estimadola) expertoda):

Feciba mis mas cordiales saludos, el motive de este documento o5 informarle que estoy
realizando la validez basada en el contemido de un instrumento destinado a medir la
satisfaccién del cliente intermo. En cse senbido, solicito pueda evaluar los 20 items en
tres criterios: Relevancia, cobherencia v clandad, Su sincendad v participacion
voluntana me permutird ientificar posibles fallas en |a escala.

Antes es necesano completar algunos datos generales:

. Datos Generales

Mombre y Apallido [VARGAS MERINO JORGE ALBERTO
Sexn: Vardn X |  Muer
Afos de expariencia profesional + 1
{desde la obtencidn del titulo)
Grado académico: Bachiller Magister Dactor
. Chinica Educativa Social
Area de Formacidn académica —
Organizacional | Otro:
Areas de expariencia profesional +10
Tiempo de experiencia profesional en 2 a 4 afios 5a 10 afas 10 afics a mas

al area

V. Breve sxplicacién del constructo

La iteraccion entre los departamentos o servicios crea “clientes intemos™ en la
organzackon. El “cliente interno™ puede definirse como un miembro, departamento o
servicio de la propia orgamizacion que cspera que ofro miembro de la misma
OrganEackin proporcions productos o servicios que a su vez s¢ uhlizan para crear un
entregable para el “chente extemo™.

Vi, Criterios de Calificacidn

d} Relevancia

El grado en que el item es esencial o importante v por tanio debe ser mcluido
para evaluar la autoestima se determinara con una calificacion que varia de 0 a
3: El item "Nada relevante para evaluar la satisfacoin del cliente imtemo™
{puntaje 0}, “poco relevante para evaluar la satisfaccion del cliente mtemo™
{puntaje 1), “relevante para evaluar la sabisfaccion del chente interno™ (puntaje
2} v “completamente relevante para evaluar la satistaccion del chente intema™

{puntaje 3.
Nada relevanie Paco relevanie Relevanie Tora!mente relevanie
] 1 2 3
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¢ Coherencia

El grado en que el item guarda relacion con la dimension que estd midiendo. Su
calificacion varia de 0 a 4: El item “No es coherente para evaluar la satisfaccion
del cliente mtemo” {puntaje 0), “poco coherente para evaluar satisfaceion del
cliente intemo (puntaje 1), “coherente para evaluar la satisfaccion del chente

intemno” {puntaje 2) y es “totalmente coherente para evaluar la sansfaccion del
cliente interno (puntaje 3).

Nada coherente Paco coherente (Caherente Totalmente coherenta
1] 1 2 ]

f) Claridad
El grado en que el item es entendible, claro y comprensible en una escala que

varia de "Nada Claro” {0 punto), "medianamente claro™ (puntaje 1), “claro™
{puntaje 2), “totalmente claro™ (puntaje 3).

Nada claro Poco clarg Claro Todalmente claro
1] 1 2 |
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ITEMS Relevancia | Coherente | Claridad Sugerencias
Factores higiénicos
1 | El sueldo responde a las exigencias de mi trabajo. D1 (2)3]0)1)2]3[0)1]2]3
2 | La institucidn me permite seguir capacitindome y creciendo profesionalmente. D1 (2)3]0)1)2]3[0)1]2]3
3 Las condiciones de los equipos e instalaciones facilitan el desarrollo de mis olilalatolitalatlalilals
labores.
4 | Las funciones de mi puesto de trabajo son acorde a mi perfil profesional. Ofr|(2)3j0)1)2]3|0)1]2]3
5 | La politica de supervision de la institucion aporta a mi mejorar mis funciones. D1 (2)3]0)1)2]3[0)1]2]3
6 | La institucidn me transmite la seguridad de estabilidad laboral. D123 fof1r)a2(3fojr)afs
7 | El ambiente de trabajo promueve mejores relaciones entre compafieros. 12301 |{2]3]0]1]|2]3
§ | Las funciones de mi puesto de trabajo se encuentran claramente definidas. 12301 |{2]3]0]1]|2]3
9 | Existen mecanismos de accidn para evitar los conflictos laborales. glr|2(3joj1{2]3]o0]1]2]3
10 | La institucidn para la que laboro favorece a mi curriculo profesional. Olr|2(3j0j1|{2]3]0]1]|2]3
Factores motivacionales
1 | Las funciones de mi puesto me motivan a seguir aprendiendo. D123 j0)1j2]3]0)1])2]3
2 {_a in.slitutu'm me brinda las herramientas para seguir aprendiendo en el ambito olilalstlolilalslelilals
aboral.
3 | El puesto de trabajo me ofrece posibilidades de crecimiento profesional. D12 (3fofr|{zf{3joj1]2]3
4 | Las responsabilidades del puesto son equitativas a mis capacidades. D12 (3fofr|{zf{3joj1]2]3
5 | Las responsabilidades del puesto estan acorde con mi nivel de autoridad. Dlrj2(3fofr{2f{3joj1]|2]3
6 | En el desempefio de mis funciones siento autonomia para tomar decisiones. Dlrj2(3fofr{2f{3joj1]|2]3
; Con frecuencia mis opiniones u aportes son tomados en cuenta para el accionar de olilalstlolilalslelilals
la empresa.
8§ | Existen politicas institucionales que promueven y reconocen los logros personales. |0 [ 1 [ 2 [3 )01 |23 |0f[1([2]3
9 | El Feedback aporta a mejorar mi desempefio. Dlrj2(3fofr{2f{3joj1]|2]3
11 | El Feedback es realizado por las personas mds indicadas. Dl )23 |of1|{2[3]0]1]2]3

Las alternativas de respuesta van de 1 al 4 y tienen las siguientes expresiones:

1 2 3 4
MUY EN DESACUERDO DESACUERDO DE ACUERDO MUY EN DESACUERDO /é% I//
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Especialista/Experto 02: Dra. Judith Estefany Araujo Garcia

VALIDACION DE LOS INSTRUMENTOS DE ESTUDIO isv d

Ivan Oscar Cruz Toribio AoH K S
Vie 10/09/2021 15:11

Para: Judith Estefany Araujo Garcia

L Instrumentos tesis gesti.,

0

Estimada profesora Judith:

Es un gusto en saludarla, como le habia mencionado en su oportunidad, me encuentro en la culminacion de mi carrera profesional de
Administracion, mediante el cual estoy realizando mi tesis titulado: “GESTION ADMINISTRATIVA FSATISFACGDN DEL CLIENTE INTERNO DE LA
ETJDRDJ‘NACTDN DE RECURS05 HUMANQS DE LA UNIDAD EJECUTORA N°003 - PODER JUDICIAL DEL FEHU 2021", &5 por ello que recurro a su
persona slicitando su apoyo para su validacion del presente instrumenta, los cuales fueron estructurado s.egL'm [as variables determinadas, esto
aplicadas &l sactor Publico; encontradose asi cada instrumento alineadas a los objetivas de nusstro estudia, &l misma que serd aplicads a nuestra
poblacion total (servidores del poder judicial dz lima). Para ello adjunto al presents documento contenienda lo siguiente:

1. Matriz de operacionalizacion
2. Matriz de consistendia

» Cuestionario Para La Variable Gestion Administrativa.
s (Cuestionario para |z variable satisfaccion del Clients Interno.

3. Matriz de validacian
v Formato de validez basada en el contenido: Cusstionario de Gestion Administrativa

» Formato de validez basada en el contenido: Cuestionario de Satisfaccion del Cliente Interno
Esperando su cooperadion, agradezco de antemana su apoyo incondicional.

Saludos,
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FOEMATD DE VALIDET BASADA EN EL COMNTENMIDD: CUESTRONARDD DE GESTION
ADMINISTRATIVA

Estimacdofa) expearofa):

Bedha piis mes cordiales sabades, el motive de este documento es informarle que estoy
realizando 1a valider bacada en el contenido de2 un msmumento destimdo a medir 1a
Cestion Admimisirativa. En ese senfido, solicite pueda evaluar los 20 mhams e fres
airenios: Relevanca, coherencia v dandad. Su smcendad ¥ participacion voluntaria
me pemmiiry identificar posibles fllas en la escala

Amntes es necesario completar alpunos daios genemles:

l. Datos Generales

Moemnbrs ¥ Apsdlido Judith Estefany Araujo Gancia

Sanoc Wanin Rigjer

Afor de sxperianoly profeclonal: 5 ah

(decds ki obdancion dsl tihalo)

Sirzdo aoaddmiksn; Bachlker Kagksber Docior
Clinkca Educatva Social

Area de formaaldn acedémica

g s cioresl Cér:

Arvac de sxperiancls profecional g aflos
Themmips de sxparisnala profeciomnal -
an ol Araa 24 afes g g 10 afias 10 aflos & s

. Breve explicacion del constructo
La pestion admirdstrativa es el comjunto de tareas v actividadss coordmadas que
ayudan a wtilizar de maner optima kos Tecurses que poses ma engresa. Tado esto
icom el fin de alcanzar los objetives v obiener los mejores resiltados.

M. Criterios de Calificacion

a) Relevancia

H zrado en qus el vem a5 esenoial o inportanis v por tamie debe ser mchaido para
evalar 1a autoestin s detenminara con uma calificacion que vara de 0 a 3: El tem
“IWada relevants para evahar [a Gestion Admenistrafivy™ (pumfaje (), “poco relesands
pan evaluar la Gestion Adminisimtiva” (punfaje 1), “relevante para evalmr la
Gestion Adminiztativa” (puntaje 1) v “completamente relevante para evaluar la

Gestion Admemistrativa™ (puntaje 3).
Kinda relevami Poco relevearie Ralevare Bt ok s Bl
a 1 2 3
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b) Coherencia

El grado en que el item guarda relacion con la dimension que esta midiendo. Su
calificacion vana de () a 4: El item “No es coherente para evaluar la Gestion
Admmistrativa” (puntaje 0), “poco coherente para evaluar la Gestion
Admimisirativa (puntaje 1), “coherente para evaluar la Geston Admimstrativa™
(puntaje 2) v es “fotalmente coherente para evaluar la Gestion Admimistrativa

(puntaje 3).
Nada coherente Poco coherente Coherente Totalmente coherente
1] 1 2 i

¢) Claridad

El grado en que el ifem es entendible, claro y comprensible en una escala que varia
de “Nada Claro™ (0 punto), “medianamente claro™ (puntaje 1), “claro™ (puntaje 2),
“totalmente claro” (puntaje 3)

Nada clare Poco clare Clare Totalmente claro
1] 1 2 3
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ITEMS Relevancia | Coherente | Claridad Sugerencias
Planeacion
Observacion: la escala de
Los altos mandos hacen esfuerzos por socializar los objetivos mstitucionales. olrz|3fojr)2f{afo)1|2|3|evaluacicnesdel a3 (no coordina
con valores de tabla inferior)
1 | Los objetivos son claros v ortentan el trabajo en la institucion. 0 {30 213f0 )3
} | Se evidencia compronuso de las jefaturas por el cumplimiento de los objetivos instifucionales. | 0 {afo 213f0 1]3
4 |Lajefatura de mi area incentiva mi parficipacion activa en la implementacion de estrategias. 0 {30 213f0 AE
3 |Existe un adecuado manejo del recurso del tiempo en los procesos que facilitan mi labor. 0 (3o HEIL 13
Organizacion
| |Todas las actividades de la institucién denctan un buen nivel de orgamzacion 0 1{dgfo 1130 18
! | En la institucion estan bien establecidas los niveles jerargquicos v de autoridad. 0 I{gfo L 18
} |La cantidad de tareas asignadas responden a la cantidad de horas confractuales. 0 1{afo 2130 )3
4 | Las tareas asignadas responden a los perfiles de puestos de nu area. 0 1{afo 2130 )3
5 | Existen los recursos necesarios para desarrollar eficientemente ous fonciones. 0 1{afo 2130 )3
6 | Existe un buen nivel de coordinacion de nu area de trabajo con otras. ] 113 eI 1[5
Direccidn
1 En el desarrollo de las actividades mas relevantes se cuenta con la orientacién v 0 e 1 lo 3
acompafiamiento constante de la jefatura del area. 3 3 3
2 | Siente la confianza de expresar sus dudas v opiniones ante su jefatura of1f{2)3|0)1]|2]|83|0]1]2]3
3 | Se siente motivado por su jefe del area. OjL|{2|3|ofLl|2(8|0|1]|2]|3
4 | Las tareas asignadas como parte de nus fimciones prommeven el trabajo en equipo. ofr(2|sjojr|2|a|o|r|z|3
5 |Es parte de la filosofia institucional reconocer el desempetio de sus colaboradores. oj1rj2)sfojr)2fafoj1]|2]3
6 | Presencia de procesos de capacitacion ol1j2|s|of1]|2|3)0)1])2]3
Control
1 | Los procesos de monitoreo son positivos v motivan nd mejor desempefio laboral. Ofrfrjajo)pr)2)ajo 2(3
2 | Las evaluaciones de desempefio estan bien disefiadas v es claro lo que e busca evaluar. OfL[2)53]0)1|2)3]0])1]2]3
3 Existen iniciativas por parte de la jefaiuwra por mejorar conjuntamente con sus subordinados en olilalalolilalsloli]2]8
bien del area. - -
Las alternativas de respuesta van de 1 al 4 y tienen las siguientes expresiones:
R
[ 1 2 3 4 e i A,

FIRMA DEL EXPERTOD
DMI: 42887489
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FORMATO DE VALIDEZ BASADSA EN EL CONTENIDN: CUESTIONARIC DE SATISFACCION
DEL CLIENTE INTERNOD

Estinadola) experofa):

Redha piis mes cordiales sahudos, el motive de este documento es informarle que estoy
realizandi la valider basads en ] conteride ds un msmomerds destinado a medir 13
satistaccion del diente interno. En ese senfidn, solicito poeda evahar los 20 mems en
tes criterios: Relevancia coberenda v clandad Su simceridad v participacion
vobmtaria me perpyitira identificar posibles fallas en la escala.

Antes &5 pecssario completar Alpunds datos pensrales:
L Datos Generales

MHombre y Ap=llco Judith Estefany Araujo Garcla

danac Wanin Bdigjer

Ao da axprianoly profeclonal: 5 =k

idecde ka obdenoiin del thsko)

Erado 30808 makoen: Eachiler Magisher Chocioer
inkca Educabiva coclal

Arsa de formaalon seadsmioa

ongankrscional Céro:

Areac de axparianods profecionsl galos
Themmpo Do scperienola profeclonsl -
ari =l Arsa 234 afos S 310 afios 10 ailos & mas

Il. Breve explicacion del constructo

La inferaccion enfre los departamendns o servicios orea “clienfes infernos™ en la
arganizacion. El “cliente inferno” poede definirse como m miembeo, departamenio o
mmn-iahmpmnrgmmmqu&&rpmqu&utmm&mbmd&lnmm

O EALZACID prn-iuuaummmquamt‘ezseuﬂlmpmaumm
mﬂe.blepnﬁ “cliente exiemo

M. Criterios de Calificacion

a) Eelevanca

H grado en que el 1iem es esendial o imporianie v par fanio debe ser mchaide para
evaluar la auepesting s determinar con wra calificacion que varsa ds 0 a 3: El 1tam
“Wada relevants pars evaloar by safisfrcion del clienfe infeme™ (punEaje ), “poco
relevante para evaluar 1a satisfaocion del clients intsrno” (puntaje 1), “relevimte para
evaluar 1a satisfaccion dal clisnte intema™ (puntaje ) v “completaments relevants
pama evaloar 1a satisfaccion del clisnte mterna™ {pantage 3.

Nirch relenaamse FPoco reimeaie Releveove Totmmeriie relavimue
i 1 2 3
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b) Coberencia

El prado en que &l item guarda relacion con la dimension que esta midiendo. Su
calificacion varia de 0 2 4: El item “No &5 coherente pam evaluar 1a satizfaccion del

chients intemno”™ (puntaje 0, “poco coherente para evaluar satisBocion del clhente
infamd (puntye 1), “coherembe pam evaluar [ sadsfaccion del clente intemo”™
(prancaje I) v es “totaliments coberents para evaiuar b sansfaocion del chenfe intama
{pnzzge 3).

Nada coferenio Poco coterenia Coharanng Toraimenre cohereani
0 1 2 3

¢) Clridad

El zrado en que &l item es entendible, claro v comprensitle en vma escala que vama
de “Nada Claro™ (0 pansa), “medianamente claro™ (mumtaje 1), “clare”™ (pumtaje I,

“totaiments claro” (mumtaje 3).
Ko cigro Poco claro Claro Totaimenie claro
0 1 2 3
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ITEMS Relevancia | Coherente | Claridad Sugerencias
Factores higiénicos
Observacion: la escala de evaluacion es
1 |El speldo responde a las exigencias de mi trabajo. Gl (2(F)0(1|2|&]|0)|1]|2|8]| delas3(nocoordinaconvalores de
tabla inferior)

1 | La institucion me permite seguir capacitindome v creciendo profesionalmente. Gl 2801 ]2 )§[0]1]2)|8

3 [Las condiciones de los equipos e instalaciones facilitan el desarrollo de mis labores. [0 1|2 (|01 |2 |01 [2 |8

4 | Las funcicnes de oy puesto de trabajo son acorde a mi perfil profesional. Pl R[]0 )2 )§|0]1]2)8

i [La politica de supervision de la institucion aporta a nu mejorar mis funciones. Gl Rf2)of )23 0)1 2|3

6 | La institucidn me transmite la seguridad de estabilidad laboral. Q{12301 2|8 |0[1]|2(8

7 | El amibiente de trabajo promueve mejores relaciones enire compafieros. Dl |2(F|0]1]2)8|0]1]|2)|8

8 | Las funciones de nu puesto de trabajo se encoentran claramente definidas. Dl1(2[F|0[|1)2|8|0)1([2]|3

9 | Existen mecanismos de accion para evitar los conflictos laborales. D1 23|01 2)|8]|0]1]2)|8

10 | La institucién para 1a que laboro favorece a nd cwrriculo profesional. ODl1|2[3])0]1])2)8]|0]1]2)|8

Factores motivacionales

1 [Las funciones de ou puesto me motivan a seguir aprendiendo. Il] 2130 a0 il |

2 Jl'.;a institucion me brinda las herrandentas para seguir aprendiendo en el ambito olildlzlalil2l8lol1]2|8

3 | El puesto de trabajo me offece posibilidades de crecimiento profesional Dl |2(F|0]1]2)8|0]1]|2)|8

4 | Las responsabilidades del puesto son equitativas a ous capacidades. Dl1(2[F|0[|1)2|8|0)1([2]|3

5 [Las responsabilidades del puesto estan acorde con mu nivel de autoridad. ol1|2(S|Qf1)2(3)0[1]2]3

6 | En el desempedio de mis funciones siento antonomia para tomar decisiones. Oj1|2(F|0|1]2|8]|0]1]|2)|8

7 Con f::e;uema nus opitiones © aportes son tomados en cuenta para el accionar de la ol1l8l3lol1l2l8l0l1]2]8

§ | Existen politicas instimcionales que prommeven v reconocen los logros personales. [0 1|2 [F|0) 1|2 |80 |1[2 |8

9 | El Feedback aporta a mejorar o desempefio. D1 230|128 0]1]|2)|8

11 | El Feedback es realizado por las personas mas indicadas. 123|012 8|0]1]2)|8
Las alternativas de respuesta van de 1 al 4 y tienen las siguientes expresiones:

1 2 3 a :
MUY EN DESACUERDC | DESACUERDO DE ACUERDO MUY EN DESACUERDO boedacilla s

FIRMA DEL EXPERTO
DNI: 42887489
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Especialista/Experto 03: Mg. Christian Armando Liza Chiba

lvan Oscar Cruz Toribio Ao & 3
Vie 10/09/2021 15:16

Para: perudigitall@gmail.com

Instrumentos _tesis gesti.,

m:] &6 KB

Estimado profesor:

Es un gusto en saludarlo, como le habia mencionado en su oportunidad, me encuentro en la culminacion de mi carrera profesional de
Administracidn, mediante el cual estoy realizando mi tesis titulado: “GESTION ADMINISTRATIVA Y SATISFACCION DEL CLIENTE INTERNO DE LA
COORDINACION DE RECURSOS HURMANOS DE LA UNIDAD EJECUTORA N°003 — PODER JUDICIAL DEL PERU, 20217, &5 por ello que recurro a su
persona solicitando su apoyo para su validacion del presente instrumento, los cuales fueron estructurado segun las variables determinadas, esto
aplicadas al sector Publico; encontradose asi cada instrumento alinsados a los objetivos de nuestro estudio, &l mismo gue serd aplicada a nuestra
poblacion total (servidores del poder judicial de lima). Fara ello adjunto al presente documento contenienda o siguiente:;

1. Matriz de operacionalizacion
2. Matriz de consistencia

o (Cuestionario Para La Variable Gestion Administrativa.
o Cuestionario para la variable satisfaccion del Cliente Interno.

3. Matriz de validacion

¢ Formato de validez basada en el contenido: Cuestionario de Gestion Administrativa
¢ Formato de validez basada en el contenido: Cuestionario de Satisfaccion del Cliente Interno
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FOEMATD DE VALIDEZ BASADA EN EL COMTEMIDD: CUESTHINARID DE GESTHIN
ADMINISTRATIVA

Estinadofa) expertola):

Fedha mmis pes cordiales sahades, el motive de este documento es infonmarle que estoy
realimandn la valider basada en el contemido de un mstrumerdo destinado a medir 1a
Gestion Admimisirativa. En ese sentido, soliciio pueda evahmar los 20 1tems en fres
criterios: Felevancia, coherencia ¥ clandad Su sincemdad v participacion woluntaria
me perpitira identificar posibles fallas en la escala

Amnfes es necesario completar alpunos datos penerales:

I Datos Gemnerales

Morribra v A peeliido Chrizfian AAmando Lizs Chiba
Wanin
Eapoc il Bl =r

Afoc de axp=srianols profeclonal:

{decde la obisnckan ol tuta) 10 afios

Sirzdo aoadsmlkosn; Bachil=r KMagisier () DCocior
inkca Educabva Soclal

drea de formaaclon scedémica

Cirgan lEscional Cfro: independianie

Arest de sxperiancls profeslonal 10 =fios
Themmipo de soperienola profecionsl - £ a 10 afios
am ol Area 24 afios ) 10 aflos & s

Il. Breve explicacion del constructo
La pestion admiristrativa es el comjunto de tareas v acividades coondinadas que

avndan a utilizar de manem optma kos reCursos que posee ma empresa. Todo esto
con el fn de alcanzar bos objetves v obtener los mejores resultados.

M. Criterios de Calificacion

a)} Relevanca

El zrado en que el dem &5 esendal o importants v por tanto debe ser mchaido paa
evaiar la mutoesting se detenminar con wa calificacion que vara de 0 a 3: El tem
“Ivada relevants para evahuar la Gestion Admenistrativa™ (pumtaje 0, “poco relevante
para evaluar la Gestdon Adminictrativa™ (puntaje 1), “relevante para evaluar la
Gestion Adminizragiva” (puntaje ) v “completamente relevants para evahiar la

Gestion Administratva” (puantaje 3).
Mgy redenammso Poco roleverse Realevanre Tesm et redenmne
o} i 2 3
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b} Coherencia

El grado en que el 1tem guarda relacion con b dimension que esta midiendo. Sa
calificacion varia de 0 a 4 El 1tem “No &5 coherente para evaluar la Gestion
Adminismv” (e 0), poco cohermme pam evhr b Cestion
Administrariva (pumtsje 1), “coberens pam evalar b Gestidn Adminismtiva”
(pantaje J) v es “iotalments cohersmbe para evaluar la Geston Adminsstraig
(puntaje 3).

Nada coherane Poco coteranie Coharane Toraimenre colerane
i 1 2 3

£) Clandad

El zrado en que el ttem es entendible, claro y comprensible en uma escala que vana
de “Nada Claro™ (1 punte), “medianamente clare™ (pumiage 1), “daro” (pumtaje I,
“Toiments clare” (mmeaje 3)

X cigro Poco claro Claro Totaimee claro
i 1 2 3
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ITEMS Eelevancia | Coherente | Claridad Sugerencias

Planeacidén

| |Los altos mandos hacen esfuerzos por socializar los objetrvos instifucionales. Djplrjzfsfojrjzfafojrypz]s

2 |Los objetrvos son claros v onentan el frabajo en la mmstiucion. ol zfafoju)zfafojryza]s

1 |Se evidencia compromuso de las jefaturas por el cumplinwento de los objetivos insttucionales, |0 1| 2 3fjaj1]23foj1]2]2

4 |Lajefahuwra de mi drea mmcentva pu participacion achva en la implementacion de estratemas. Dl afsfoqr)afjafoyrya)sz

5 | Existe un adecunado manejo del recurso del iempo en los procesos aue facilitan o labor. ol zfafojr)zfafojr]za]z
Orzsamizacion

1 | Todas las actividades de la institucron denotan un buen nivel de organizacion. N I - I O e O e

2 |En la mstiucion estan ben establecidas los mveles jerarquices v de autoridad. Djpljafsfoqr)ajafoyrya)s:

3 |La cantidad de tareas asiznadas responden a la canfidad de horas contractuales. N A e - I I e I O e

4 |Las tareas asiznadas responden a los perfiles de puestos de pu area. ol zfsfoqu)zf3afojryza]z

5 | Emasten los recursos necesanos para desarrollar eficientemente nus fimciones. pli)zfafaojr)zlafojryz]z

6 | Exste un buen mvel de coordinacion de mm area de trabajo con ofras. plr)zfafojr)zf3fo)r)2]:z
Direccion

1 En el desarrollo de las actvidades mas relevantes se cuenta con la orlentacion v e alalzlalols .
acompatianuento constante de la jefatura del area. HE B e

2 | Siente la conflanza de expresar sus dudas u epimones ante su jefahua. glilz2f{sjojr|z{afa]1]z2|3

3 | Se siente motrvado por su jefe del area. L I I I IOl B I O el

4 |Las tareas asignadas como parte de mus funcionss promusven el trabajo en equipo. I I e O e T I e

5 |Es parte de la filosofia mstitucional reconocer el desempetio de sus colaboradores. A EIE I E LI P

6 |Presencia de procesos de capacitacion AREEEENREEIINEE
Control

1 |Los procesos de momitoreo son positives ¥ motivan mi mejor desempeno laboral pfrifzfzlajr]ajajofifzfs

2 |Las evaluaciones de desempefio sstan bien dizefiadas v es claro lo oue se busca evaluar. Gll| 23|01 2f3[0])1]X2|3

3 Existen imciativas por parte de la jefatura por mejorar conpuntamente con sus subordinados en alilalslalilzlzlals =
ben del area. - - B
Las aliemativas de respuesta van de 1 al 4 y tienen las siguientes expresiocnes:

1 2 3 4 j O
MUY EN DESACUERDD DESACUERDD DE ACUERDD KUY EN DESACUERDD i

FIRMA DEL EXPERTO
DMI: 09393620
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FORMATO DE WALIDEZ BASADS EN EL CONTENIDC: CTUESTIONARID DE SATISFACCIIN
DEL QUIENTE INTERND

Estimiadofa) experto(a):

Feciba nis mes cordiales sahados, el motive de este documento es informarle que estoy
realimands 1a valider bazada en el contemido de un metmomerin destiradn a medir 1a
satistaccion del diente interno. En ese sentida, solicito poeda evaluar los 20 iems en
f=s oiterios: Felevancia, cohersnoa v clandad Su sinceridad v participacion
vohmtaria me pernyitira identificar posibles fallas en la escala.

Antes & nacssamio completar Alpunos dates pensrales;

l. Datos Generales

Mombrs v & pedlido Chrizfian Armando L Chiba
. Wanan
Samac i) Al mr

AfOE da axperianoly profeclonal:

[decde la obdsncion ol tihuko) 10 afios

Girado aoadémisn: Bachllsr Magistier (x) Docior
Clinica Educativa Soclal

Area do formaclon acedémiloa

g ol o Independieniz

Arsac de axpasiancls profeclonal 10 afics
Themmipo de sxpsrisnsla profeclonal - S a 10 afias
am o Area 23 4 aflos ix) 10 aflos & s

Il. Breve explicacion del constructo
La inferaccion enire los departamenios o semvidos crea “clienges imdemmos™ eo la
arganizacion. El “cliente intemo™ poede defimirse como m muiembro, departamendo o
servicio de la propia organizacion que espem que oo mismbeo de la poisma
OFEANIZACION Proporcons producios 0 SaTvicios que a 5 vez se utilizan pam aear um
entreeable par el “chenfe extermo™.

. Criterios de Calificacion

a) Felevanca

El grado en que el dem es esencial o importante v por tamio debe ser mchuide para
evaluar la moestinng se determinam con wma calificacion que vara de 0 a 3: El ttem
“Mada relevanis parm evaloar b satisfrcion del clisnts infeme” (e J), “poco
relevante para evahuar 1a satizfaccion del clients inferno™ (puntaje 1), “relevante para
evalnar la safisfaccion del clismie inferma™ (pantaje X) v “completaments relevanie
para evaloar la satisfaccion del cliente mierme™ (paniaje 3.

Nirda relevamse Poco relavarie Relevere Toammenie relaime
a 1 2 3
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b) Coherencia

El grado en que el item guarda relacion con la dimension que esta nudiendo. Su
calificacion vania de 0 a 4: El item “No es coherente para evaluar 1a satisfaccion del
cliente intemo™ (puntaje 0), “poco coherente para evaluar satisfaccion del cliente
mtemo (puntaje 1), “coherente para evaluar 1a satisfaccion del cliente intero™
(puntaje 2) v es “totalmente coherente para evaluar la satisfaccion del cliente interno
(puntaje 3).

Nada coherente Poco coherente Coherente Totalmente coherente
0 1 2 3
¢) Claridad

El grado en que el item es entendible, claro v comprensible en una escala que varia
de “Nada Claro™ (0 punto), “medianamente claro™ (puntaje 1), “claro™ (puntaje 2).

“fotalmente claro™ (puntaje 3).
Nada clare Poco claro Claro Totalmente claro
0 1 2 3
Cruz Toribio, I.
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ITEMS Relevancia | Coherente | Claridad Sugerencias
Factores higiénicos
1 | El sueldo responde a las exigencias de mi trabajo. glrj2j3jojrf2f{ajojr|z|s
1 | La institucion me permite seguir capacitandome v creciendo profesionalmente. Glr2|3jojt2)3ajo)1|2|s
i |Las condiciones de los equipos e instalaciones facilitan el desarrollo de mis labores. [0 | 1|2 3| 0|12 (30123
4 | Las funciones de mi puesto de trabajo son acorde a mu perfil profesional. gl1j2)3jo)f2f{ajoj1|z{s
3 |La politica de supervision de la institucion aporta a ou mejorar mus funciones. Glrfa (3o 2)|3a|ojy2|s3
6 [La institucién me transmite la sepuridad de estabilidad laboral. glij2j3jo)f2f{ajoj1|z|s
7 | El ambients de trabajo promueve mejores relaciones entre compafieros. olij2)3|o1f{2[3|oj1]|2]z2
8 | Las funciones de nu puesto de trabajo se encuentran claramente definidas. Oj1[2(3]0)1]2)|3|0)1]|2]|3
9 | Existen mecanismos de accidn para evitar los conflictos laborales. ol1j2)3|o1f{2[3|oj1|2]3
10 | La instimcion para la que laboro favorece a nu curriculo profesional. O1]2]3]0)1]2)3|0)1)2)3
Factores motivacionales
1 |Las funciones de mi puesto me motivan a seguir aprendiendo. )12 Dj1p2f{aj0)1f2}s
~ | La institucion me brinda las herramientas para seguir aprendiendo en el ambito ol1l212]o0l1 3ol
~ |taboral 1 - “°
3 | El puesto de trabajo me ofrece posibilidades de crecimiento profesional Ol1)2]3(0f1f{2[3|0]1]2]3
4 | Las responsabilidades del puesto son equitativas a mis capacidades. D{1]2|3]0)1]2)3]|0)1)2]3
5 | Las responsabilidades del puesto estan acorde con md mivel de awtoridad. DlL)2)3|0f1)2|3[0)1|2]3
6 | En el desempedio de mis fanciones siento autonomia para tomar decisionss. DlLj2)3|0f1)2|3[0)1|2]3
7 Con frecuencia nus opiniones B aportes son tomados en cuenta para el accionar de la olil21zlol1l2l3lol1l2]2
empresa.
8 | Existen politicas institucionales que prommeven v reconocen los logros persomales. |0 1|2 [ 3[{0[1[2[3|0|1])2]3
9 | El Feedback aporta a mejorar mi desempedio. Ol1f{2]3)0)1{2]3]01[2]3
11 | El Feedback es realizado por las personas mas indicadas. pli1f213)0)1{2]3]01[2]3
Las alternativas de respuesta van de 1 al 4 y tienen las siguientes expresionss:
1 2 3 a A /4
MUY EN DESACUERDC | DESACUERDO DE ACUERDO MUY EN DESACUERDO . 4

s

FIRMA DEL EXPERTO
DNI: 09993620
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Anexo 4. Coeficiente V de Aiken - Validez del Instrumento 1 — Gestién Administrativa

“La Influencia de la Gestion Administrativa en la Satisfaccion del Cliente Interno, en una Dependencia Publica, Lima, 2021”

rel | coh [ clar | rel | coh | clar | rel | coh | clar
!_os_altc_)s mandos hacen esfuerzos por socializar los objetivos slololalslaslalsls 23 0.85 valido
institucionales.
Los objetivos son claros y orientan el trabajo en la institucion. 212|223 |3]3]3]3 23 0.85 Valido
Se enge_nua compromiso de las jefaturas por el cumplimiento de slalalslslslalsls 23 0.85 Valido
los objetivos institucionales.
!_a jefatura dg}ml area incentiva mi participacion activa en la slalolalaslalalasls 21 0.78 Valido
implementacion de estrategias.
Existe un adecgado manejo del recurso del tiempo en los procesos slalalslslslslsls 24 0.89 Valido
gue facilitan mi labor.
Todas_ las _a,ctlwdades de la institucion denotan un buen nivel de slolalalslslalals 22 0.81 Valido
organizacion.
En Ia.lnstltumon estan bien establecidas los niveles jerarquicos y de slaloalslslslslals 23 0.85 Valido
autoridad.
La cantidad de tareas asignadas responden a la cantidad de horas slola2l3lslslaslsls 24 0.89 valido
contractuales.
Las tareas asignadas responden a los perfiles de puestosdemiarea. (2| 2 | 2 [3| 3 | 3 |3 | 2| 3 23 0.85 Valido
EX|s'gen los recursos necesarios para desarrollar eficientemente mis slaloalslslslslals 23 0.85 Valido
funciones.
Et?::e un buen nivel de coordinacién de mi area de trabajo con slololalslalaslalo 22 0.81 valido
EQ el de_s,arrollo de Ias~ act!wdades mas relevant_es se cuenta,con la slaloalslalalslslo 21 0.78 valido
orientacion y acompafiamiento constante de la jefatura del area.
Siente la confianza de expresar sus dudas u opiniones ante su slalolslslslslsls 24 0.89 valido
jefatura.
Se siente motivado por su jefe del area. 212|223 |3]3]3]3 23 0.85 Valido
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Las tareas asignadas como parte de mis funciones promueven el

; ) 2|2 |2]2[3 |3 |3 |3 |2|7]|8]7]| 2 | o081 Valido
trabajo en equipo.

Es parte de la filosofia institucional reconocer el desempefio de sus

222123 |3 |3|3|2|7 |87/ 22 | o081 Valido
colaboradores.

Presencia de procesos de capacitacion 2|2 |2 (2|3 3|3 |2 |3 |7 ]|7]S8 22 0.81 Valido

Los procesos de monitoreo son positivos y motivan mi mejor

= 22| 2|33 |23 |3|3|8/|8]|7 23 0.85 Valido
desemperio laboral.
Las evaluaciones de desempefio estan bien disefiadas y es claro lo slolalsla2lslslslaslslz]s 23 0.85 valido
gue se busca evaluar.
Existen iniciativas por parte de la jefatura por mejorar slolalslalslslslaslslz]s 23 0.85 valido

conjuntamente con sus subordinados en bien del area.

0.84 Valido
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Anexo 5. Coeficiente V de Aiken - Validez del Instrumento 2 — Satisfaccion del cliente interno

“La Influencia de la Gestion Administrativa en la Satisfaccion del Cliente Interno, en una Dependencia Publica, Lima, 2021”

ONARIO O 0 ona 0
rel | coh |clar| rel | coh|clar| rel | coh |clar 0
1 | El sueldo responde a las exigencias de mi trabajo. 2122|3333 |3)|3]|¢8]|8 8 24 0.89 Valido
2 | La institucion me permite seguir capacitindome y creciendo profesionalmente. | 2 | 2 | 2 [ 3 | 3 | 3 | 3 | 3 | 3 | 8 | 8 8 24 0.89 Valido
3 t\issﬁg:dlcmnes de los equipos e instalaciones facilitan el desarrollo de mis s la2l213l3l3lslsla2ls!s 7 23 0.85 valido
4 | Las funciones de mi puesto de trabajo son acordes a mi perfil profesional. 22|22 |3 |33 |3|2]7]S8 7 22 0.81 Valido
5 | La politica de supervision de la institucion aporta a mi mejorar misfunciones. | 2 | 2 | 2 (2 | 2 | 2 | 3 | 3 | 3 | 7 | 7 7 21 0.78 Valido
6 | La institucion me transmite la seguridad de estabilidad laboral. 2122|3333 |3)|3]|38]8 8 24 0.89 Valido
7 | El ambiente de trabajo promueve mejores relaciones entre compaferos. 212|233 |3]3|3]|3]8]S8 8 24 0.89 Valido
8 | Las funciones de mi puesto de trabajo se encuentran claramente definidas. 2122|3333 |3)|3]|¢8]|8 8 24 0.89 Valido
9 | Existen mecanismos de accion para evitar los conflictos laborales. 2122|3333 |3]|2]|28]8 7 23 0.85 Valido
10 | La institucidn para la que laboro favorece a mi curriculo profesional. 212|233 |3]|3|3]|3]8]38 8 24 0.89 Valido
11| Las funciones de mi puesto me motivan a seguir aprendiendo. 2| 2|23 |3]3]3|3)|3]|¢8]38 8 24 0.89 Valido
12 :;laklxl)l::tlltucmn me brinda las herramientas para seguir aprendiendo en el &mbito s lolalalslslslals] 7]z 8 2 0.81 valido
13| El puesto de trabajo me ofrece posibilidades de crecimiento profesional. 2 21213333 |2|3|8]|7 8 23 0.85 Valido
14 | Las responsabilidades del puesto son equitativas a mis capacidades. 2 21213333 |3]|3|8]¢8 8 24 0.89 Valido
15 | Las responsabilidades del puesto estan acordes con mi nivel de autoridad. 2 21213333 |3]|3|8]¢8 8 24 0.89 Valido
16 | En el desempefio de mis funciones siento autonomia para tomar decisiones. 2 21213333 |3]|3|8]¢8 8 24 0.89 Valido
17 Corj frecuencia mis opiniones u aportes son tomados en cuenta para el s lalolalslalalalsl7] 7 8 22 0.81 valido
accionar de la empresa.
18 Existen politicas institucionales que promueven y reconocen los logros s la2l213l3l3lslslslsls 8 24 0.89 Valido
personales.

19 | El Feedback aporta a mejorar mi desempefio. 23 0.85 Valido
20 | El Feedback es realizado por las personas mas indicadas. 23 0.85 Valido
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Anexo 6. Aplicacion del Cuestionario - Instrumento

.

GESTION ADMINISTRATIVA'Y
SATISFACCION DEL CLIENTE INTERNO
DE LA COORDINACION DE RECURSOS
HUMANOS

Solicitamos su participacion para dar respuesta de forma sincera a las siguientes
preguntas, agradecemos su contribucion a esta investigacion cuyo tnico fin es el
académico. Para dar respuesta a las interrogantes emplearemos la siguiente escala de
Likert.

Link del cuestionario en linea:

https://forms.gle/uxiSKECkejxJ1Jwx9
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Anexo 07: Encuesta piloto a 15 personas
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Anexo 08: Confiabilidad — Alfa de Cronbach

Cuestionario de Gestion Administrativa

Estadisticas de total de elemento

Media de escalasi  Varianza de escalasi Correlacion total ~ Alfa de Cronbach si

el elemento se ha el elemento se ha de elementos el elemento se ha
suprimido suprimido corregida suprimido
Los altos mandos hacen esfuerzos por 66.67 195,524 828 047
socializar los objetivos institucionales.
Los objetivos son claros y orientan el trabajo 66.40 193.829 674 948

en la institucion.

Se evidencia compromiso de las jefaturas por
el cumplimiento de los objetivos 66.27 196.067 628 .948
institucionales.

La jefatura de mi area incentiva mi

participacion activa en la implementacion de 66.53 187.410 .645 .948
estrategias.

Existe un adecuado manejo del recurso del

: - . 67.00 195.857 586 .949
tiempo en los procesos que facilitan mi labor.
Todas las act|V|da(_1es de la |nst|_tu0|p,n 66.67 194.095 777 947
denotan un buen nivel de organizacion.

E_n la |n§t|t,ucm_n estan bien es.tablemdas los 65.80 199.743 503 949
niveles jerarquicos y de autoridad.

La canfudad de tareas asignadas responden a 67.60 193.971 530 950
la cantidad de horas contractuales.

Las tareas asignadas responden a los perfiles 66.60 193.957 603 948

de puestos de mi area.
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Existen los recursos necesarios para

- . . 66.67 192.095 .702 .947
desarrollar eficientemente mis funciones.
I;xmte un bue_:n nivel de coordinacion de mi 66.47 192 267 805 946
area de trabajo con otras.
En el desarrollo de las actividades mas
relevantgs se cuenta con la orlentgcmn y 66.53 187 838 760 946
acompafiamiento constante de la jefatura del
area.
Siente la confianza de expresar sus dudas u 66.47 189.124 508 949

opiniones ante su jefatura.
Se siente motivado por su jefe del area. 66.60 185.400 .789 .946
Las tareas asignadas como parte de mis

: : . 66.27 189.781 .829 .945
funciones promueven el trabajo en equipo.
Es parte de~la filosofia institucional reconocer 67.73 180.781 660 949
el desempefio de sus colaboradores.
Presencia de procesos de capacitacion 66.87 188.981 847 .945
Los procesos d(_e monitoreo son positivos y 66.80 186.029 820 945
motivan mi mejor desempefio laboral.
Las evaluaciones de desempefio estan bien 6713 181.838 790 946

disefiadas y es claro lo que se busca evaluar.
Existen iniciativas por parte de la jefatura por
mejorar conjuntamente con sus subordinados 66.73 190.067 589 949
en bien del area.

Cruz Toribio, I. pag. 119



PRIVADA
DEL NORTE

1 !.!vmmn “La Influencia de la Gestion Administrativa en la Satisfaccion del Cliente Interno, en una Dependencia Publica, Lima, 2021”

Anexo 09: Confiabilidad — Alfa de Cronbach

Cuestionario de Satisfaccion del Cliente Interno

Estadisticas de total de elemento

Media de escalasi Varianza de escala  Correlacion total ~ Alfa de Cronbach si

el elemento se ha  si el elemento se ha de elementos el elemento se ha
suprimido suprimido corregida suprimido

El sugldo responde a las exigencias de mi 56.07 115.924 991 955
trabajo.
La institucion me permite seguir
capacitandome y creciendo 55.47 110.695 637 .949
profesionalmente.
Las condiciones de los equipos e
instalaciones facilitan el desarrollo de mis 55.40 107.543 .786 947
labores.
Las funC|or_1es de_ mi puesto de trabajo son 55 53 109.981 659 949
acorde a mi perfil profesional.
La polltlca_de supervision de_la institucién 55 47 110.410 565 950
aporta a mi mejorar mis funciones.
La institucion me transmite la seguridad de 55 97 109.781 622 949
estabilidad laboral.
El amblente de trabajo promueve mejores 55 13 108.410 797 948
relaciones entre compafieros.
Las funciones de mi puesto qle trabajo se 55 20 109.457 837 947
encuentran claramente definidas.
Existen mecanismos de accion para evitar 55 53 106.981 762 947

los conflictos laborales.
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La institucion para la que laboro favorece a

: . . 54.93 114.638 510 951
mi curriculo profesional.
Las f_unuones_ de mi puesto me motivan a 54 93 111.781 617 949
seguir aprendiendo.
La institucion me brinda las herramientas
para seguir aprendiendo en el ambito 55.20 105.600 .851 .946
laboral.
El puesto _de trabajo me ofrece posibilidades 55 20 104.743 812 946
de crecimiento profesional.
Las responsabilidades del puesto son 55 07 107 495 754 947
equitativas a mis capacidades.
Las responsatyh_dades del puesto estan 55 13 108.838 81 947
acorde con mi nivel de autoridad.
En el des,empeno de mis fl_Jn_C|ones siento 55 33 110.238 641 949
autonomia para tomar decisiones.
Con frecuencia mis opiniones u aportes son
tomados en cuenta para el accionar de la 55.40 110.114 537 951
empresa.
Existen politicas institucionales que
promueven y reconocen los logros 56.00 106.571 .641 .950
personales.
El Feedbgck aporta a mejorar mi 55 97 103.638 834 946
desempefio.
El Feedback es realizado por las personas 55 53 102.552 943 944

mas indicadas.
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