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Resumen

La presente investigacion tuvo como propdésito determinar la relacion entre la gestién
administrativa del servicio alquiler de vehiculos y la satisfaccién de los clientes internos
del COP. La Atarjea de Sedapal en el afio 2016. Siendo el problema general: ¢ Cual es
la relacién entre la gestion administrativa del servicio alquiler de vehiculos y la
satisfaccion de los clientes internos del COP. La Atarjea de Sedapal — El Agustino, en el
afno 20167

El tipo de investigacion es aplicada, el método empleado fue el hipotético-deductivo, el
enfoque es cuantitativo, el nivel de investigacion descriptivo de alcance correlacional de
disefio no experimental, transversal. La poblacién estuvo constituida por 1,143

colaboradores del COP. La Atarjea de Sedapal. Se utilizd el muestreo probabilistico.

Para establecer la confiabilidad del cuestionario, se aplicé una prueba de consistencia
interna a una muestra piloto de 20 colaboradores y se obtuvo el estadistico Alfa de
Cronbach para las variables: gestiébn administrativa 0,820 y satisfaccion de los clientes
internos 0,816. Luego se procesaron los datos, haciendo uso del programa estadistico
SPSS version 22. Asi mismo los resultados obtenidos evidencia que existe relacién baja

positiva entre las variables Rho Spearman=0.165.

Palabra clave: Gestién Administrativa y Satisfaccion del Cliente Interno.
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Abstract

This research aims to determine the relationship between administrative management
and Satisfaction of internal customers. As the general problem: What is the relationship
between the administrative management of the car rental service and the satisfaction of
the internal customers of Sedapal in the year 20167

The type of research is applied, the method used was hypothetico-deductive, the
approach is guantitative, the level of descriptive research correlational scope of non-
experimental, transverse design. The population was constituted by 1,143 collaborators

of the COP. The Atarjea of Sedapal. Probabilistic sampling was used.

To establish the reliability of the questionnaire, an internal consistency test was applied
to a pilot sample of 20 collaborators and the Cronbach Alpha statistic was obtained for
the variables: administrative management 0.820 and internal customer satisfaction 0.816.
The data were then processed using the SPSS version 22 statistical program. Likewise,
the results showed that there is a positive relationship between the variables Rho
Spearman = 0.165.

Keyword: administrative management and Satisfaction of internal customers.
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El presente trabajo de investigacion titulado “Gestion administrativa del servicio alquiler
de vehiculos con conduccion y la satisfaccidon de los clientes internos del COP. La Atarjea
de Sedapal en el afio 2016”, fue desarrollado en siete capitulos, seguido de anexos
segun el lineamiento del protocolo establecido por la universidad.

El objetivo de la presente tesis es estudiar y dar respuesta a la siguiente interrogantes:
¢ Cuél es la relacion entre la gestion administrativa del servicio alquiler de vehiculos y la
satisfaccion de los clientes internos de Sedapal en el afio 20167
El presente trabajo se ha establecido de la siguiente manera:

El capitulo I: esta referido a la introduccion, a los antecedentes, a la fundamentacion
cientifica, técnica y humanistica; ademas comprende la justificacion, los problemas, las
hipotesis y los objetivos de la investigacion.

El capitulo II: esta integrado por el marco metodoldgico, donde se desarrolla las variables,
la operacionalizacién de variables, metodologia, tipos de estudio, disefio. De igual
manera la poblacién, muestra y muestreo. Asimismo las técnicas e instrumentos de
recoleccion de datos, los métodos de andlisis de datos y por ultimo los aspectos éticos.
El capitulo IlI: esta integrada por la descripcion de resultados y la contrastacion de
hipotesis.

El capitulo 1V: contiene la discusion del trabajo de estudio, donde se ha contrastado los
resultados de nuestra investigacion con los resultados de las investigaciones sefialadas
o consideradas en los antecedentes.

El capitulo V: contiene las conclusiones del trabajo de estudio, donde se ha realizado el
trabajo de campo; el cual fue procesado con un programa estadistico y de las cuales de
acuerdo a cada prueba de hipotesis se han obtenido las conclusiones.

El capitulo VI y VII: contiene las sugerencias y las referencias bibliograficas del trabajo
de estudio, segun el lineamiento del protocolo establecido por la universidad.
Finalmente se presenta los anexos recogidos y trabajados en la investigacion el cual

estan organizados en los anexos correspondientes.
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1.1.Antecedentes
1.1.1. Antecedentes Internacionales.

Gordon (2013), realiz6 un estudio sobre La gestién administrativa y la satisfaccion
de los clientes del servicio de transporte pesado de la ciudad de Tucéan, presentada en
la Universidad Politécnica Estatal de Carchi, Ecuador. ElI presente trabajo de
investigacion tuvo como objetivo determinar los aspectos a tomar en cuenta para la
implementacion Optima de un eficiente modelo de gestion administrativa, el cual se
enfoque e influya directamente en la satisfaccion de los clientes. En el estudio se utilizé
como fuente de informacion las relaciones que se tenian con los clientes y las
necesidades de los mismos, para luego proponer las estrategias a desarrollar con el fin
de alcanzar competitividad en el servicio brindado. La investigacion se basa en los
resultados obtenidos utilizando una muestra de 343 clientes y 45 gerentes del sector de
transporte de carga pesada de la ciudad de Tulcan, aplicAndose un instrumento para la
recopilacion de informacion, evidenciandose claramente que existe un alto grado de
insatisfaccion en la atencion del cliente, asi también se observa que los funcionarios de
la empresas son conscientes de las deficiencias existentes, por lo que concuerdan en
gue el disefio e implementacion de un modelo gestién enfocado a los clientes, es
necesario para mejorar los procesos y resultados de las actividades de las empresas.
Por lo que se concluye segun la interpretacion de los resultados de los instrumentos
realizados en el presente estudio, que el grado de satisfaccion en el servicio de la
Empresa de Transporte se estima que al momento del embarque, recogida y entrega,
muchas de las personas tienen inconformidad del servicio por lo que no cumple todas
las expectativas, donde se puede observar claramente la insatisfaccion de los sefiores
usuarios, de la misma manera y dentro de las funciones administrativas como la
planeacién, organizacion, control y direccion de las diferentes empresas de transporte
de carga de la ciudad de Tulcan, entre ellos no se cuenta con manuales que apoyen su
trabajo y que respalden el cumplimiento de metas en un tiempo establecido, y que
favorezca por hecho a la mejora de la atencion al cliente, lo que viene a ser acciones
para una mejor gestion administrativa u obtener resultados con eficiencia, donde se
visualiza la existencia de una relacion directa entre las variables gestiébn administrativa

y la satisfaccion de los clientes del servicio de transporte pesado de la ciudad de Tulcan.
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Mazdn (2014), realiz6 un estudio sobre La gestion administrativa y la satisfaccion
del cliente de la empresa de insumos agricolas Rey Agro, presentada en la Universidad
Técnica de Ambato, Ecuador. El objeto de la presente investigacion es definir los
aspectos fundamentales que deben contemplarse y desarrollarse para lograr una
administracion eficiente, con la finalidad que el cliente alcance la completa satisfaccion
de sus necesidades. El estudio tiene un enfoque cualitativo y cuantitativo, de tipo
exploratoria y descriptiva, basandose en los resultados obtenidos de una encuesta
realizada mediante un cuestionario estructurado, tomando una muestra de 132 clientes
y 05 trabajadores de la empresa, utilizaron el modelo estadistico chi-cuadrado. Donde
concluye, que la atencién recibida segun el 36.36% de las respuestas, solo a veces les
deja satisfechos, aunque esta atencion, en todos los casos se realice con rapidez,
oportunidad y especialidad. Segun la opinion de los clientes (37.88%), solamente “a
veces”, Rey Agro dispone de toda la gama de productos demandados por los clientes
siendo un servicio de atencion generador de confianza (79.55%). Asimismo, la estrategia
administrativa mas util para mejorar la situacion negativa de “Rey Agro” y lograr altos
niveles de satisfaccion de los clientes, segun la mayoria de los encuestados, sera
implementar un plan de mejora de la gestion administrativa para la empresa (45.45%),
Finalmente de acuerdo a la contrastacién de hipotesis se acepta la hipotesis alternativa,
es decir, “la gestién administrativa de la empresa agricola “rey agro” si esta relacionada

con la satisfaccion del cliente”.

Campos y Loza (2011), realiz6 un estudio sobre Incidencia de la gestién
administrativa de la biblioteca municipal Pedro Moncayo de la ciudad de Ibarra en mejora
de la calidad de servicios y atencion a los usuarios en el Afio 2011, presentada en la
Universidad Técnica del Norte, Ecuador. Esta investigacién tuvo como objetivo mejorar
los servicios con calidad y calidez en la atencion de los usuarios de la Biblioteca
Municipal “Pedro Moncayo” de la Ciudad de Ibarra. A través de un estudio descriptivo
porque ayuda a buscar la definicion clara del objeto, documental porque se apoya en los
documentos para obtener informacion escrita sobre el tema a estudiar, de campo porque
recoge completa informacién y evidencias directas en el terreno de los hechos, el método

utilizado fue cientifico, analitico sintético se empled para manejar juicios y la sintesis
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considerados los objetos como un todo, inductivo-deductivo porque se empled luego del
analisis de varios casos particulares, la técnica utilizada es la entrevista directa. El
estudio se basa en los resultados obtenidos utilizado en una muestra de 302 usuarios
de una poblacién de 1,222 usuarios y aplicandose el instrumento cuestionario de 10
preguntas realizada a las Autoridades de la municipalidad de lIbarra, Funcionarios
responsables de la biblioteca y usuarios de la biblioteca municipal de Ibarra. Los
resultados revelaron que de los usuarios encuestados el 40% conocen poco, el 32% no
conoce y el 28 % si conoce los servicios que ofrece la biblioteca municipal de Ibarra. El
100% no conocen las autoridades la existencia de un manual de gestion administrativa,
el 67% de los encuestados no son tomados en cuenta para la elaboracion de la proforma
institucional y el 33% son tomados casi siempre. El 61% manifiestan que siempre el
servicio de Internet reemplaza a la biblioteca normal, el 33% sugieren que casi siempre
y un 6% indica que nunca se reemplazara la biblioteca normal por el servicio de Internet.
Segun los encuestados obtienen que el 39% opina casi siempre, el 36% opina que nunca
y el 25% opinan que siempre tienen actualizado al fondo bibliogréfico. Los servicios que
ofrece la biblioteca municipal Pedro Moncayo de la ciudad de Ibarra indica que el 49%
son malos, 40% son buenos y el 11% son excelentes, donde concluyen que los usuarios
de la Biblioteca Municipal no todos los servicios que presta, asimismo la Biblioteca
Municipal no es especializada su fondo bibliogréafico es general, no existe participacion
del personal bibliotecario en la ejecucién del presupuesto departamental, existe la
necesidad de formular un manual de gestion administrativa que ayude implementar
procesos, el servicio virtual se le considera como un ejercicio que sustituye a la biblioteca
real y los servicios que presta la biblioteca municipal Moncayo no son de calidad.
Finalmente de acuerdo a los resultados obtenidos se puede afirmar que hay relacién
entre la incidencia de la gestion administrativa de la Biblioteca Municipal “Pedro
Moncayo” de la Ciudad de Ibarra y la Mejora de la Calidad de Servicios y Atencion a los

Usuarios.

Alvarez (2012), realiz6 un estudio sobre Satisfaccion de los clientes y usuarios con
el servicio ofrecido en redes de supermercados gubernamentales, presentado en la

Universidad Catdélica Andrés Bello, Venezuela, para obtener el grado de Magister en
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Sistemas de la Calidad. El presente trabajo de investigacion tiene como objetivo
consolidar un modelo productivo socialista autosustentable, que permita satisfacer la
demanda nacional de alimentos y garantice la seguridad y soberania alimentaria a través
de un estudio no experimental, investigacién de campo, transeccional o tranversal
porque la recoleccion de datos se efectué en un momento determinado, con la utilizacion
de entrevistas estructuradas, observacion directa. El estudio tiene una poblacion de
3,993 beneficiarios de la red directa PDVAL en el Distrito Capital y utilizando el muestreo
probabilistico estratificado una muestra de 2,950 usuarios de 4 establecimientos
estudiados. Donde como resultado de la investigacion se determin6 que el indice de
Calidad del servicio el cual presento un valor global de 1,27 indicando que las
percepciones de los clientes son mas bajas que las expectativas en 25,4% por lo que
existen oportunidades de mejora para lograr una satisfaccion total. En relacién a la
dimension Evidencia Fisica, Politicas, Interaccion Personal, Fiabilidad el cliente
menciona que el servicio en PDVAL supera lo esperado, asimismo el cliente percibe que
el servicio es peor a lo esperado en cuanto al indicador Tiempo de espera de la
dimension Fiabilidad. Finalmente al haber oportunidades de mejora para lograr una
satisfaccion total de los clientes y usuarios, hay una relacion con las herramientas de

gestion para redisefiar o mejorar los procesos.

Aimacaria (2013), realiz6 un estudio sobre Procesos de calidad y la satisfaccion de
los socios, de la cooperativa de ahorro y crédito Sumak Kawsay Ltda., de la ciudad de
Latacunga, presentado en la Universidad Técnica de Ambato, Ecuador. EIl presente
trabajo de investigacion tiene como objetivo fue determinar la influencia de los procesos
de calidad, en el nivel de satisfaccion de los clientes (socios) de la Cooperativa de
Ahorro y Crédito “Sumak Kawsay Ltda.” a través de un estudio no experimental,
investigacion descriptiva y correlacional porgue la recoleccion de datos se efectu6 en un
momento determinado, con la utilizacion de entrevistas estructuradas, observacion
directa. El estudio tiene una poblacion de 4,122 socios de la Cooperativa de Ahorro y
Crédito “Sumak Kawsay Ltda. y utilizando el muestreo probabilistico simple con una
muestra de 351 clientes de la Cooperativa de Ahorro y Crédito “Sumak Kawsay Ltda.,

los métodos estadisticos de la investigacion utilizada fue el chi cuadrado de



20

homogeneidad y el SPSS, con un nivel de significancia del 5% para el chi cuadrado y
donde como resultado de la investigacion se obtuvo un valor de 0,00 para el programa
estadistico SPSS de manera que se rechaza la hipétesis nula, determinando que los
procesos de calidad no incrementa el nivel de satisfaccion de los socios de la
Cooperativa de Ahorro y Crédito “Sumak Kawsay Ltda., asimismo el valor obtenido del
chi cuadrado fue de 16,873 el mismo que se comparé en la tabla, por lo que nuevamente
se comprueba el rechazo de la hipétesis nula, concluyéndose que las variables

satisfaccion de los socios y procesos de calidad estan relacionadas.

1.1.2. Antecedentes Nacionales.

Altamirano (2014), realizdé un estudio sobre Gestidbn administrativa y su influencia
en la satisfaccion del cliente interno de la oficina de administracion del hospital Belén de
Trujillo, presentada en la Universidad Cesar Vallejo (UCV), el proposito de la presente
investigacion fue analizar la influencia de la Gestion Administrativa en la satisfaccion del
Cliente Interno del Hospital Belén de la Ciudad de Trujillo en el afio 2014. El nivel de
investigacion fue correlacional con disefio transversal. La muestra fue de 57 trabajadores
no se aplicé ninguna técnica de muestreo, trabajdndose con totalidad de la poblacion
mencionada. La técnica de recoleccion de datos fue la encuesta y los instrumentos, que
confirmo que la Gestién Administrativa influye positivamente en la Satisfaccion del cliente
interno de la oficina de administracion del hospital belén de la ciudad de Truijillo relacién
altamente significativa entre las dimensiones de Gestién Administrativa y Satisfaccion del
cliente interno. Los resultados de la investigacion determinaron que, la organizacion tiene
un 11.67% y lo ubica en el rango de bueno a comparacion de planificacion y direccién
quien esta con un 8.33% en un rango regular, en general para la gestién administrativa
nos da un porcentaje de 38.38%, lo cual lo ubica en un nivel regular, y para el nivel de la
satisfaccion del cliente interno da como resultado que el 72% de trabajadores del hospital
belén de la ciudad de Trujillo muestra regularmente satisfecho con su trabajo, mientras
el 23% se encuentra parcialmente insatisfecho y el 5% muestra una insatisfaccion alta y
segun de acuerdo a estos resultados se aceptan la hipétesis nula y se rechaza la

hipétesis alternativa, concluyéndose que la gestibn administrativa influye
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significativamente en la satisfaccion laboral del cliente interno del hospital belén de la

ciudad de Trujillo.

Comeca (2016), indico en su Tesis Calidad de atencion en el servicio y su relacion
con la satisfaccion de los usuarios en la oficina regional de OSINERGMIN La Libertad
2015, presentada en la Universidad Nacional de Trujillo, que el propdsito de la
investigacion fue de conocer la calidad atencién de los servicios y su relacion con la
satisfaccion de los usuarios en la oficina de Osinergmin, tomando como base temas
generales sobre la calidad, servicio y satisfaccién del cliente. La calidad, y mas
concretamente, la calidad de servicios se convierte en estos dias en un requisito
indispensable, ya que las implicaciones que tienen en la cuenta de resultados, tanto el
corto como el largo plazo, son muy positivas para las empresas. La investigacion es de
tipo descriptiva — transeccional, donde se tiene que poblacion total es de 3,000 usuarios
y para la obtencién de la muestra se aplico el método probabilistico, el cual dio como
resultado a 517 usuarios, la técnica utilizada fue la observacion y la encuesta por
elaboracién propia del autor. Los resultados de la investigacion concluye que, existe una
relacion directa entre la calidad de atencion y la satisfaccién del usuario, considerando
al servicio en general como bueno, el servicio es calificado como aceptable, resaltando
aspectos como el trasto, predisposicién y tiempo de espera, pero hay aspectos por
fortalecer, que daran valor agregado al servicio.

Pérez y Rivera (2015), realizo un estudio Clima organizacional y satisfaccién laboral
en los trabajadores del instituto de investigaciones de la amazonia peruana, periodo
2013, presentado en la Universidad Nacional de la Amazonia Peruana, para obtener el
grado de Magister en Gestion Empresarial. Se ha disefiado un estudio descriptivo
correlacional con el objetivo de determinar la relacion entre el Clima Organizacional y la
Satisfaccion Laboral en los Trabajadores del Instituto de Investigaciones de la Amazonia
Peruana, periodo 2013. El disefio fue no experimental — transeccional y la poblacion esta
conformada por 148 trabajadores de la Sede Central y la Gerencia Regional Pucallpa del
Instituto de Investigaciones de la Amazonia Peruana, donde se tomd una poblacién

muestral de 107 trabajadores, la cual se obtuvo aplicando la formula estadistica de
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poblacién finita y afijacion proporcional por areas. La técnica utilizada fue la encuesta y
el instrumento el cuestionario para las dos variables. El analisis inferencial mediante el
estadistico de prueba tau-b de kendall, Gamma, Somers. Donde permitieron concluir que
existe evidencia empirica que demuestra que existe relacién entre el nivel del Clima
Organizacional y el nivel de Satisfaccion de los Trabajadores del Instituto de
Investigaciones de la Amazonia Peruana. Periodo 2013, con lo que queda demostrado
la hipotesis planteada en la presente investigacion, asimismo concluyen que existe un
nivel medio o moderado de Clima Organizacional de los Trabajadores del Instituto de
Investigaciones de la Amazonia Peruana, Periodo 2013 y también existe un nivel medio
o moderado de Satisfaccion Laboral de los Trabajadores del Instituto de Investigaciones

de la Amazonia Peruana, Periodo 2013.

Tirado (2014), realiz6 un estudio en su tesis titulada Gestibn administrativa y la
calidad de servicio al cliente, en el colegio quimico farmacéutico de la Libertad - Truijillo,
presentada en la Universidad Nacional de Truijillo, la investigacion utiliz6 una muestra de
91 agremiados y 4 trabajadores que brindan servicio en el local institucional de una
poblacién total de 1700 agremiados y 04 trabajadores. Para realizar el estudio de las
variables Gestion Administrativa y Calidad de Servicio al Cliente seleccionadas se utilizé
como instrumento la encuesta y entrevista, para la contrastacion de la hipotesis se utilizo
un disefio de investigacion No experimental, transeccional de tipo explicativo
correlacional, donde da como resultado que la hipétesis ha sido contrastada o
demostrada . En conclusién se confirma que la gestion administrativa influye de manera
directa en la calidad se servicio del colegio farmacéutico, tomando como referente la
contratastacion de hipotesis, que ha permitido determinar que ambas variables tienen

relacion entre ellas.

Garcés (2015), realizd un estudio en su tesis titulado Satisfaccion del usuario
externo y calidad percibida oficina de atencion a la ciudadania y gestiébn documentaria
Ministerio Agricultura 2015, presentada en la Universidad Particular Cesar Vallejo. El
presente trabajo de investigacion tiene como objetivo analizar entre la satisfaccion del

usuario externo y calidad percibida en la Oficina de Atencion a la Ciudadania y Gestion
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Documentaria Ministerio de Agricultura y Riego 2015. EIl disefio del estudio es No
experimental y utiliza el corte transeccional. La investigacion utilizO una muestra
probabilistica de 384 personas de una poblacion infinita. Para realizar el estudio de las
variables satisfaccion del usuario y calidad se utiliz6 como técnica la encuesta y el
instrumento fue el cuestionario. Donde concluyen que existe una relacion significativa
entre la satisfaccion del usuario externo y calidad percibida Oficina de Atencién a la
Ciudadania y Gestion Documentaria Ministerio de Agricultura y Riego 2015; debido a que
el resultado Rho Spearman fue 0.683 donde indica que existe relacion positiva entre las
variables ademas se encuentra en el nivel de correlacion moderada y siendo el nivel de
significancia bilateral p=0.000<0.05, se rechaza la hipétesis nula y se acepta la hipotesis

general.

1.2.Fundamentacion cientifica, técnica y humanista
1.2.1. Gestion administrativa.
A continuacién se precisaran los conceptos de daran fundamento a la primera variable

de la presente investigacion:

Chiavenato (2007) Introduccion a la teoria general de la administracion: el fin de la
administracion es alcanzar los objetivos a través de las personas de forma coherente y
eficaz. En las instituciones la efectividad de la labor de los trabajadores para obtener
metas comunes tiene que ver con la capacidad de las personas que desempefian la
funcién administrativa. Independientemente a los adelantos tecnolégicos y el avance de
los conocimientos humanos en el campo de la administracion, por si solos, no generan
significado si los individuos organizados no aceptan el uso adecuado de los recursos
materiales y humanos. Considerando a la administracién, como la esencia de posibles
respuestas a los problemas del mundo en términos organizativos. En el pasado, el
significado de la palabra administracion viene del latin ad (direccion, tendencia) y minister
(subordinacion u obediencia), y significa cumplimiento de una funcion bajo el mando de
otro. Sin embargo, el significado original de esta palabra sufri6 una radical
transformaciéon. La tarea actual de la administracion es interpretar los objetivos

propuestos por la organizacion y transformarlos en accion organizacional a traves de la
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Planeaciéon, la organizacion, la direccion, y el control de todas las actividades
realizadas en las areas y nivel de la empresa. Por consiguiente, administracion es el
proceso de planear, organizar, dirigir, y controlar el uso de los recursos para lograr los
objetivos. (p.10).

Chiavenato (2006), afirma que: La administracion es una herramienta especifica
para hacer que las organizacion sean capaces de generar resultados y satisfacer
necesidades”, bajo este concepto podemos referir que la gestion administrativa se basa
en la aplicacion del proceso administrativo eficiente, que existe no solo para producir
resultados en una organizacion, sino que también para modificarla de manera continua,
cuyo éxito depende de los administradores competentes, quienes son agentes de accion
e innovacion, siendo capaces de cambiar proactivamente a una compafiia para adaptarla
a un ambiente imprevisible, de manera tal que se encuentre apta para afrontar nuevos
retos (p. 496).

Chiavenato (2001), trata también a las empresas como sistemas abiertos, dicho
concepto surge a raiz del estudio de los seres vivos y de su dependencia y adaptabilidad
al medio ambiente, ya que tienen entradas y salidas en relacion a este. Un sistema es
un conjunto de elementos o subsistemas de se encuentran interrelacionados entre si, de
una forma dindmica, para desempenfar funciones cuya finalidad es el alcance de ciertos
objetivos. Por lo que un sistema viene a ser un todo organizado l6gicamente, que
funciona bajo los siguientes parametros: entradas (inputs), procesamiento, salidas

(outputs) y retroalimentacion (feedback). (pp. 46-48)
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Figura 1. Energia del retorno (retroalimentacion) Chiavenato (2001)

Segun Chiavenato (2001) las estrategias de toda organizacion son puestas en
marcha a través de la accidbn empresarial, la cual se necesita de un proceso
administrativo basado en las funciones administrativas de planeacion, organizacion,

direccion y control, cuyas relaciones son dindmicas de mejora constante.

Como bien indica Chiavenato (2001) “El proceso administrativo no es solo una
simple secuencia ni un ciclo repetitivo de funciones —planeacién organizacioén, direccién
y control-, sino que conforma un sistema en el que todo es mayor que la suma de las
partes, gracias al efecto sinérgico” (p.132). Es un medio para direccionar las actividades

establecidas en las estrategias de la empresa, claramente luego de definir los objetivos.

AMBIENTE EXTERNO

ENTRADAS SALIDAS |
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Figura 2. Proceso administrativo como sistema abierto Chiavenato (2001)
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Se coincide con Chiavenato, con referencia a la relacion que establece sobre la
efectividad de los trabajadores de una organizacién y las personas que desarrollan la
funcion administrativa, obteniendo el cumplimiento de los objetivos de la institucién.
Dicha funcién administrativa es también llamada gestion administrativa, que esta
compuesta de la planeacion, organizacion, direccion y control. Entonces, se llega a la
conclusién que la fundamentacion tedrica de la administracion es valida para el uso del

término de gestion. Siendo variable de estudio la gestion administrativa.

Anzola (2002), menciona que en toda empresa es necesario tomarse el tiempo y
los recursos para establecer e implementar un adecuado proceso administrativo que

ayude a planear, organizar, dirigir y controlar de manera eficiente la gestion (p.31).

Segun Terry y Franklin (1985), principios de la administracién se centra su interés
en el proceso de gestion variada, donde explica con mayor énfasis la concepcion y
funcion administrativa. Donde describe a la gestion y administracion como un proceso
tnico y firme, basado en las funciones de: planeamiento, organizacion, ejecucion y
control, donde se debe desarrollar con el fin de obtener objetivos propuestos. La
administracion es un proceso que transforma el bien fisico y humano desordenado en
elementos “productivos y eficientes”. Es decir la administracion es la mas grande y dificil
tarea de los procesos humanos. La administracion llamada también proceso de
planeacién, organizacién, ejecucion y control, dirige y sefiala los comportamientos
humanos como los bienes fisicos, estos en funcidn de alcanzar fines debidamente
establecidos, los cuales refieren una formacion integral de quien la emprenda o lidere,
pues el ambito de la interacciéon de la administracion es amplia y compleja en cualquiera

de sus entornos sea privado o publico (pp. 23-25).

Se precisa, que los fundamentos tedricos abordan a la administracion como la base
del concepto de gestidn, ya que esta nace a partir la accion y resultado de administrar.
Pues la gestibn es poner en marcha las actividades de planear, organizar, dirigir y

controlar la estructura administrativa, las cuales tienen que ver con la gestion de cualquier
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proceso. En este caso se sustenta la gestion administrativa del servicio de alquiler de

vehiculos.

Segun Sanchez (2012) la empresa es un sistema complejo y organizado, que tiene
subsistemas que pueden ser cerrados 0 abiertos, estos Ultimos mantienen intercambios
externos, reciben entradas y producen salidas, que son los bienes o servicios que ofrece
la empresa en un determinado mercado, actividad que afecta al propio universo, asi

como también al entorno y sociedad (pp. 38-39).

Enfoques tedricos de la administracion:

» Enfoque de la administracion publica con la nueva gestion publica.
Chica (2010) La propuesta de la gestion por resultados, se ha mostrado en diferentes
instituciones del estado y entornos académicos, como un modelo que propone
realizar cambios en las formas tipificadas de gestion publica, dandole énfasis en la
obtencién de resultados e impactos a favor y alcanzando la satisfaccidén y bienestar
de los ciudadanos. La perspectiva de la gestion por resultados, es medir los
resultados de la gestion a través de las metas y logros obtenidos, pues esta es
efectiva como herramienta de comprobacion o fiscalizacion y priorizacién, teniendo
en cuenta el nivel y el porcentaje del producto o resultado obtenido en beneficio de la
poblacion. (p. 66).

Este enfoque de gestidbn por resultados estd directamente relacionado con la
modernizacién del estado, en el ambito de la administracion publica o actualmente
llamada gestion publica, teniendo como objetivo, aprovechar al maximo los recursos
del estado de forma eficiente y eficaz, realizando obras, proyectos, programas e
inversiones que generen impacto. Alineandose a los principios de planificacion,
ejecucion, verificacion y analisis, en funcion del alcance de resultados en bienestar

de la ciudadania.
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= Enfoque Neoclasico de la administracion.
Chiavenato (2007) el enfoque neoclasico de la administracion, demanda la
actualizacion de la escuela clasica, ajustandose a las probleméticas administrativas
de las organizaciones de hoy. Fundamentando que la perspectiva neoclasica, es un
proceso activo con la tarea de efectuar la planeacion, organizacion, direccion y
control. (p.126).

1.2.1.1. Definicion de la gestién administrativa.

Los autores que mas fuerza le han brindado a esta materia son: Chiavenato,
Anzola, Sanchez, entre otros. Chiavenato fue quien present6 una definicion clara, precisa
y préactica de la administracion, para la cual establecié cuatro funciones especificas que
conforman el proceso administrativo: planificacion, organizacién, direccion y control, en
las cuales se basan las actividades de las estrategias empresariales, con la finalidad de
lograr los objetivos de la organizacion. Para ampliar la definicibn de gestion

administrativa se cit6 a los siguientes autores:

Segun Chiavenato (2007) indicé: La administracion es el proceso de planear,
organizar, dirigir y controlar el uso de los recursos para lograr los objetivos
organizacionales (p.10). Donde, se precisa que al decir administracion, también se refiere

a gestion, pues este es la accidon que se realiza para administrar.

Segun Chiavenato (2001) indicé: La tarea de la administracion consiste en
interpretar los objetivos de la empresa y transformarlos en accién empresarial mediante
planeacion, organizacion, direccion y control de las actividades realizadas en diversas
areas y niveles de la empresa para conseguir tales objetivos. Por tanto, administracion
es el proceso de planear, organizar, dirigir y controlar el empleo de los recursos

organizacionales para conseguir determinados objetivos con eficiencia y eficacia.

Segun Anzola (2002), bajo su concepto de que “la administracion consiste en todas
las actividades que se emprenden para coordinar el esfuerzo de un grupo”, es factible

definir a la gestion administrativa como la forma en como se llegan a alcanzar los
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objetivos empresariales, con el uso de recursos humanos y materiales, asi como también
del adecuado desempefio de un proceso administrativo que cumpla con las funciones de

planeacion, organizacién, direccién y control (p.70).

Segun Terry y Franklin (1985) “La administracion es un proceso muy particular,
consistente en las actividades de planeacion, organizacion ejecucion y control,
desempefiadas para determinar y alcanzar los objetivos sefialados, a través de trabajo

del recurso humano y recursos fisicos” (p. 22).

Sanchez (2012) precisa que en toda organizacion es necesario que todos los
elementos involucrados y necesarios (materiales y humanos) cumplan una funcién
determinada que coadyuve al logro de los objetivos empresariales, para lo cual se
requiere organizar, gestionar, administrar y direccionar los recursos disponibles de

manera concreta y puntual (pp.41).

En concordancia con los autores previamente citados, podemos definir a la gestion
administrativa como de vital importancia para todas las organizaciones, sin importar el
rubro de negocio al que se dediquen, ya que se encarga del planificar, organizar, dirigir
y controlar todos los procesos administrativos y operativos, para lo cual se utilizan los
recursos disponibles de manera éptima y eficiente, con el fin de lograr alcanzar los
objetivos trazados por la organizacion, sean estos comerciales, de operacion, de gestion,

de recursos humanos o logistica.

1.2.1.2. Caracteristicas de la gestion administrativa.

Teniendo en cuenta a la definicion de la administracién por Chiavenato, Robbins y
Coulter, Koontz y Weihrich y Anzola, podemos afirmar que la las caracteristicas se deben
asu:
= Universalidad:

Porgue existe en cualquier grupo social y se puede aplicarse o mismo en una

empresa industrial, o cualquier organizacién, etc., por lo que la administracién se
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presenta en cualquier organismo social que exista y donde debe haber coordinacion
sistematica de medios.

= Valor Instrumental:
Debido a que su finalidad es eminentemente préctica, resulta ser un medio para
obtener un fin.

= Unidad Temporal:
Donde existen diferentes etapas, fases y elementos del fendmeno administrativo, es
Gnico y se dan durante toda la existencia de una empresa, en resumen todas las
partes del proceso administrativo se dan o existen simultdneamente, nunca se deja
de realizar.

» Unidad Jerarquica:
Se aplica en todos los niveles o subsistemas de una organizacion formal, todo aquel
gue tiene cardacter de jefe dentro de una organizacion este participa en todos los
grados y modalidades de la misma administracion.

= Especificidad:
Porque si bien es cierta la administracion se auxilia o va acompafiada de otras
ciencias y técnicas, tiene caracteristicas propias que le proporcionan, su caracter es
especifico.

» Interdisciplinariedad:
La administracion es afin a todas aquellas ciencias y técnicas relacionadas con la

eficiencia en el trabajo.

1.2.1.3. Funciones de la gestién administrativa.

Segun Koontz, Weihrich y Cannice (2008), precisan que “al estudiar la
administracion es necesario desglosarla en cinco funciones gerenciales —planear,
organizar, integrar personal, dirigir y controlar- alrededor de las cuales el conocimiento
gue subyace esas funciones puede organizarse”. A pesar de presentarse diversas
formas de llevar un adecuado proceso para la gestion administrativa, muchos autores
han adoptado estan funciones o similares aun después de haber experimentado otras

alternativas ocasionales.
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Robbins y Coulter (2014), establecen como funciones o labores basicas de la
administracion las siguientes:

» Planeacion: la cual se encarga de definir objetivos, establecer estrategias vy
desarrollar planes para coordinar las diversas actividades segun las areas funcionales
existentes en una empresa.

= QOrganizacion: en esta funcion se determinan que es lo que se tiene que llevar a cabo,
como debe realizarse y estable a los responsables de cada actividad.

= Direccion: esta funcidén se encarga de motivar, orientar y efectuar cualesquiera otras
acciones involucradas basicamente en el manejo del personal.

= Control: esta funcion permite supervisar las actividades para asegurarse de que estas
son realizadas de acuerdo a lo planificado, y aplicar la mejora continua o

retroalimentacion.

Estas funciones ya establecidas para la gestion administrativa, pueden ser
aplicadas a cualquier organizacion, permitiéndoles obtener una clara vision, objetivos
especificos y estrategias para obtener resultados positivos en su productividad y

rentabilidad.

1.2.1.4. Importancia de la gestion administrativa.

Siguiendo a Anzola (2002), tenemos que la gestién administrativa es considerado
como el proceso mas importante para la operatividad de un negocio, cual fuere el giro de
este, ya que de ella va depender el éxito o fracaso de la empresa, ademas se asegurara
el procedimiento adecuado para lograr una gestion eficiente y eficaz en todo el conjunto
de la organizacion, asi como también cumple con brindar un soporte administrativo a los
procesos las diferentes areas funcionales de la empresa, a fin de lograr resultados
efectivos y con una gran ventaja competitiva sobre la competencia, de acuerdo a los

objetivos planteados.

La gestion administrativa, no solo tiene como objeto definir una estructura a seguir

para las actividades de la empresa, sino que fundamentalmente se debe a mejorar la
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productividad, sostenibilidad y competitividad, asegurando la viabilidad de la empresa a

largo plazo.

1.2.1.5. Dimensiones de la gestion administrativa.
Existen varias definiciones para las dimensiones de la gestiéon administrativa, pero
los expertos coinciden en que las dimensiones nacen de las personas que forman la

institucién y de las practicas que estas realizan en su interior:

Dimension 1: Planeacion

Para Chiavenato (2007) respecto a planeacion indica que es la actividad de gestion
que define con anterioridad cuéles seran los fines a lograr y que se debe realizar para
alcanzarlos. Se inicia por elegir los objetivos y especificar los planes para alcanzarlos.
La planeacion decide hacia donde queremos llegar, qué se debe hacer, en que momento
y en qué orden (p.143). Es decir siempre gque se realiza una actividad o actividades, es
primordial elaborar su planeacién, estableciendo objetivos y planes, para poder alcanzar
metas productivas y rentables para la organizacion, las mismas que son aplicables para

todo tipo de proyecto, programa o actividad especifica.

Asimismo, respecto a la planeacion Chiavenato (1998) sefiala "la planeacién es la
funcion administrativa que determina anticipadamente cuéles son los objetivos que
deben alcanzarse y qué debe hacerse para alcanzarlos. Se trata entonces de un modelo
tedrico para la accion futura. Empieza por la determinacion de los objetivos y detalla los
planes necesarios para alcanzarlos de la mejor manera posible. Planear es definir los
objetivos y escoger anticipadamente el mejor curso de accién para alcanzarlos. La
planeacién define a donde se pretende llegar, lo que debe hacerse, cuando, cdmo y en

gué secuencia."

La planeacion produce como resultado el plan, y existen distintos tipos segun su
indole. Al respecto Chiavenato (1998) sefiala "Un plan es un curso determinado de
accién sobre un periodo especifico que representa una respuesta y una anticipacion al

tiempo, con el fin de alcanzar un objetivo formulado. Como un plan describe un curso de
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accion, necesita proporcionar respuestas a las preguntas qué, cuando, como, dénde, y
por quién. Existen cuatro tipos diferentes de planes:

» Planes relacionados con el método, denominados procedimientos;

= Planes relacionados con dinero, denominados presupuestos;

= Planes relacionados con el tiempo, denominados programas o programaciones;

= Planes relacionados con comportamientos, denominados normas o reglamentos.

Dimension 2: Organizacién

Segun Chiavenato (2007) la organizacion, es la actividad de gestion que reune las
tareas indispensables para desarrollar lo planeado. Aqui analizaremos el orden como
segunda tarea administrativa, que necesita de la planeacion, direccién y control para
promover el desarrollo administrativo. Esto quiere decir, disponer las acciones
particulares necesarias para alcanzar los fines planeados, unir las actividades en un
orden racional y darle las tareas al personal especializado (p. 148). Ahora con relacion a
la variable de estudio (gestion administrativa) se debe establecer acciones como: contar
con presupuesto para estas actividades, asi como un lugar para realizarlas. Delimitar
autoridad y responsables como: jerarquia de miembros de la organizacion, asi como
definicion de procedimientos. Estos indicadores ayudan a conducir las actividades de la

organizacion.

Asimismo, Chiavenato (1998) las organizaciones son extremadamente
heterogéneas y diversas, cuyo tamafio, caracteristicas, estructuras y objetivos son
diferentes. Esta situacion, da lugar a una amplia variedad de tipos de organizaciones que
los administradores y empresarios deben conocer para que tengan un panorama amplio
al momento de estructurar o reestructurar una organizacion. Por lo tanto, organizar es
agrupar las actividades necesarias para alcanzar ciertos objetivos, asignar cada grupo
un administrador con la autoridad necesaria para supervisarlo y coordinar tanto en

sentido horizontal como vertical toda la estructura de la empresa.

En definitiva organizar es determinar todas las actividades, funciones, o tareas que

se desarrollan en una empresa, agrupandolas en diferentes areas, a la cual se le
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asignara un administrador, y las responsabilidades asignadas a las personas que tienen
a su cargo la ejecucion de las funciones respectivas, a fin de optimizar los recursos y

lograr los objetivos de una forma eficiente.

Dimension 3: Direccion

Segun Chiavenato (2007), sefala la direccion como la actividad administrativa que
encamina el comportamiento del recurso humano en relacién a las metas planteadas. La
direccion trata la puesta en accion de las actividades o tareas y realizarlas. Esta alineada
con la disponibilidad de las personas de la institucion. Las personas de una organizacion
precisan que les indiquen cuél es su cargo y tareas, asi como ser preparadas,
encaminadas y motivadas para lograr productos que se desean. En conclusion, la tarea
de la direccion tiene que ver con la forma de guiar la actividad del recurso humano siendo

los que constituyen la organizacién (p. 149).

Dimensién 4: Control

Segun Chiavenato (2007) Control, es la actividad administrativa igual a la
planeacién, organizacién y direccion. Su objeto es garantizar que los resultados de la
planeacién, organizacion y direccion se adecuen a las metas. La naturaleza del control
se centra en constatar si la actividad examinada logra o no los resultados deseados. Que
tiene como proceso cuatro periodos que son: primer periodo: creaciéon de modelos o
principios, son condiciones que dan medios para determinar que hacer y cual es el
resultado esperado como normal. Estos principios pueden ser el tiempo, calidad, dinero,
unidades fisicas o a través de indicadores. Segundo periodo: la observacion de labores
o funciones, esta posibilita adecuar las actividades a estandares determinados. La
observacion es también llamada verificacion de resultado que investiga informacion
detallada sobre el comportamiento administrativo que esta controlando. Tercer periodo:
comparacion de resultados a partir de los estandares elegidos. Cuarto periodo: es la
accion disciplinada, siendo la finalidad del control conservar las actividades en un nivel

de estandar aceptables (p. 151).
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Segun Chiavenato (1998), "el control es un proceso ciclico compuesto por cuatro
fases: establecimiento de estandares, observacion de desempefio, comparacion del

desempefio con el estdndar establecido y accién correctiva.

En conclusion podemos definir el control como la funcion que permite la supervision
y comparacion de los resultados obtenidos contra los resultados esperados
originalmente, asegurando ademas que la accion dirigida se esté llevando a cabo de
acuerdo con los planes de la organizacién y dentro de los limites de la estructura

organizacional.

1.2.2. Satisfacciéon de los clientes internos.

1.2.2.1. Satisfaccién.

Para abordar el estudio de la satisfaccion del cliente interno se propone realizar
previamente una introduccion al concepto de satisfaccion del consumidor, que para
efectos del presente trabajo sera el cliente interno de la organizacion, recibiendo un
servicio que afecta directamente a su productividad, por parte de otra area funcional.
Posteriormente analizaremos el nivel de satisfaccion que redunda en el cliente interno

luego de hacer uso del servicio.

Rivera, Arellano y Molero (2000), indican que partiendo de una base conceptual de
marketing cuyo proposito es la satisfaccion de las necesidades de los consumidores, es
indispensable entender las fuerzas internas y externas que mueven a los individuos, las
cuales una vez identificadas deben ser aplicadas a las estrategias y objetivos de la
organizacion con el fin de hacer llegar al cliente un producto o servicio que satisfaga
realmente su necesidad (pp. 22-23).

Martinez-Tur, Peir6 y Ramos (2001), definen etimol6gicamente que el término
satisfaccion proviene del latin “satis” (bastante) y “facere” (hacer), por lo que dicho
término se refiere a una sensacion de encontrarse saciado, indicando un cumplimiento

de las carencias de la persona y la necesidad de saciarlas (pp. 30).
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1.2.2.2. Satisfaccion de los clientes internos.

La diferencia entre el cliente externo e interno radica en que el primero es quien
recibe o adquiere el producto, el cual previamente requiere de un proceso de elaboracion
y/o fabricacion, proceso en el cual interviene el cliente interno, quien opera en cada fase
de la prestacion del servicio o produccion y entrega del bien al cliente externo. Por lo

tanto los colaboradores de la empresa son empleados y a la vez clientes.

El beneficio de enfocar los esfuerzos empresariales en la satisfaccion del cliente
interno, es favorecer la imagen de la empresa, ya que cuando el trabajador como cliente
se encuentre satisfecho, sera capaz de generar confianza al exterior, es decir, al cliente

externo.

Segun Klotter & Keller (2006), define que satisfaccion es una sensacion de placer
o de decepciodn, como resultado de comparar la experiencia del bien o servicio (o los
resultados esperados) versus las expectativas. Ahora si los resultados estan por debajo
a las expectativas, el cliente quedara insatisfecho. Si los resultados estan a la misma
altura de las expectativas o de lo esperado, el cliente quedara satisfecho. Si los
resultados superan las expectativas, el cliente queda muy satisfecho o encantado
(p.144).

Segun Grande (2000), se pueden desarrollar estudios para medir el nivel de
satisfaccion de los clientes, esta medicion se puede realizar de multiples maneras. Una
de las primeras es la valoracién directa, en la cual los clientes valoran el servicio en una
escala de 1 al 10 segun la satisfaccion que este les brinde. Como segunda valorizacién
tenemos a la derivada, que consiste en comparar lo que esperaba el consumidor con lo
recibido. Una tercera forma de medicion, es el andlisis del problema, donde se solicita a
los consumidores sugieran mejoras en el servicio con el fin de aumentar la calidad del
mismo. Por altimo, se cuenta con un procedimiento mas sofisticado que lleva a relacionar

la importancia de servicios con el grado de satisfaccion (p.346).



37

Segun Grande (2000), define que satisfaccion de un consumidor viene a ser el
resultado de comparar su percepcion de los beneficios que recibe del bien o servicio con
las expectativas que tenia pensado recibir, donde mateméaticamente define como una

ecuacion, el cual es el siguiente: Satisfaccion = Percepciones — Expectativas.

Grande (2000), también indica que si la percepcidn supera las expectativas, los
consumidores estaran satisfechos y asignaran calidad de servicio, cuando percepcion
sea igual a la expectativa no existira satisfaccion, pues habra recibido lo esperado y por
consiguiente si la percepcion es inferior a las expectativas se producira insatisfaccion.
Asimismo, indica que se deberia crear un sistema que permita dar a conocer quejas y
sugerencias, donde dicho sistema se deben interactuar procedimientos para canalizar
informacion de los consumidores (p.345).

Para Forteza (1971), “un fendmeno caracteristico de nuestra época lo constituye,
sin duda, el peso que las actividades laborales ejercen sobre la vida particular y familiar
de los individuos y sobre el funcionamiento de la sociedad y de sus instituciones” (pp. 5).
Es por ello que se ha vuelto relevante que el cliente interno se encuentre satisfecho en
las actividades y responsabilidades encomendadas en su centro de labores, para las
cuales necesita hacer uso de recursos y servicios, los cuales deben brindar calidad y
facilidad para el colaborador, con la finalidad que este perciba respaldo por parte de sus
organizacién y por consecuencia se encuentre motivado para realizar sus funciones

productivamente.

En el contexto empresarial, y siguiendo la terminologia de: Berry (1984);
Bitner (1990); Barranco (2000); Zeithmal y Bitner (2002); Mendoza y Hernandez (2007),
citados por Celestino (2012), se han considerado dos vertientes: por una parte la
“satisfaccion del cliente interno” que en algunos contextos se la cita como satisfaccion
laboral, y la “satisfaccién del cliente externo” también llamada del consumidor. El
presente trabajo esta enfocado en la satisfaccién del cliente interno; sin embargo, para
el area funcional que ejerce la administracién del servicio requerido y utilizado por los

colaboradores de la organizacion, estos vendrian a ser los consumidores del servicio,
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gue si bien dicho servicio no es brindado por area funcional de la empresa, si es
contratado y supervisado por esta, y por ende la calidad del servicio ofrecido influira en
el nivel de satisfaccion del empleado. Entendiéndose con ello que el cliente interno
pretende con el desarrollo de su actividad profesional, obtener la satisfaccion de una
serie de necesidades bien sean de orden social, de relacion o de desarrollo personal, por
lo que también es necesario comprender las diferentes motivaciones que pueda tener

como impulsoras de su comportamiento.

El colaborador o cliente interno de la organizacion, debe ser considerado como un
recurso estratégico, cuya importancia radica en su participacion, innovacion y motivacion
en el desarrollo de las otras funciones basicas de la empresa. Por lo que y tal como trata
Grande (2000), los colaboradores o empleados que prestan el servicio directamente
vienen a ser una fuente de calidad, mucho méas para aquellos servicios que no se
encuentren estandarizados, debido a ello es que la motivacion intrinseca y extrinseca en
los empleados es relevante para obtener un servicio de calidad. Si bien la motivacién
intrinseca es importante para que el trabajador acepte nuevos retos e imponga nuevas
ideas, también debe mantener una adecuada motivacion extrinseca dentro de las
organizaciones, es decir los gerentes y directivos deben ofrecer las condiciones

adecuadas para que los empleados ejecuten sus funciones.

Segun Pérez (2006), menciona que la satisfaccion del cliente asegura una buena
calidad en el servicio y consiste en satisfacer o superar las expectativas de los clientes,
determinando cual es la necesidad que el cliente espera y cudl es el nivel de bienestar
esperado. Por lo tanto satisfaccidon es el resultado de comparar sus expectativas con la

percepcion del producto (bien o servicio).

Percepcion del cliente
Satisfaccion =
Necesidades y expectativas

Fuente: Pérez (2006)

Figura 3. Formula de satisfaccion Fuente Pérez (2006)
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Es decir cuando mas positiva sea la percepcion del cliente del bien o servicio

recibido y supere sus expectativas, mayor sera la satisfaccion del cliente.

Sanchez (2012), define al cliente interno como el departamento o personal de la
misma empresa que recibe parte del trabajo en el proceso productivo u operativo, de otra
seccion o compafiero involucrado. Su importancia radica en que depende del cliente
interno, la calidad del producto o servicio que suministramos al mercado, a los clientes
externos, lo que obedece también al modo en que se producen los intercambios en el

propio ambiente laboral.

Como indica Sanchez (2012) “Si dentro de la organizacién existe un mal servicio
hacia el cliente interno, con mucha probabilidad el cliente externo notara los efectos en

un producto o servicio deficiente” (p. 363).

Sanchez (2012), establece como pautas de actuacioén para dar un buen servicio al

cliente interno, las siguientes:

= La comunicacion de los miembros de equipo es imprescindible.

= Se necesitan establecer criterios comunes que todos los miembros conozcan y
respeten.

= Evitar trabajos y procesos que no tienen ningin aporte de valor.

= El esfuerzo de cada miembro debe ser constante para que su producto o servicio sea
correcto.

= Cada miembro debe sentirse orgulloso de su trabajo y experimentar la satisfacciéon
del mismo.

= Cado uno seréa responsable de la calidad de trabajo de brinda.

= El trabajo es entregado a siguiente eslabdn o proceso de la cadena siempre que
cumpla con todo lo requerido.

= Cada miembro de buscar facilitar el trabajo a los demas del equipo.

= La calidad individual es imprescindible pero debe garantizar la calidad total.

= La calidad total sera alcanzable cuando todos los procesos se hayan cumplido de

manera optima, demostrando el esfuerzo de todo el equipo.
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Cada miembro del equipo deber reconocer y respetar el trabajo de los demas.

El cumplimiento de todas estas pautas conllevara al desarrollo personal.

Robbins y Coulter (2014), indican “...pero se ha descubierto que las actitudes y los

comportamientos de los empleados juegan un papel de gran importancia en la

satisfaccion del cliente.” En esta mencion se puede determinar que reconocen la

importancia que tienen los empleados o clientes internos de la organizacion, en el

proceso operativo, enfatizando su desempeifio en el sector de servicios, ya que es donde

se centra la mayor parte de la fuerza laboral, y el trato con el cliente externo es directo,

por cuanto sus actitudes y satisfaccion laboral tienen implicancia en la calidad de servicio

gue perciba el cliente externo. (pp. 14-15).

1.2.2.3. Caracteristicas de satisfaccion de los clientes internos.

Como caracteristicas existen diversos factores o dimensiones que influyen positiva

0 negativamente en la satisfaccién del cliente interno:

Aspectos personales.

Pueden afectar a la satisfaccion, corresponden a determinadas caracteristicas
personales que han sido interpretadas como variables explicativas. En esta linea,
Gamero (2005) citado por Celestino (2012) indica que “el resultado mas usual es que
los asalariados de mayor edad estdn normalmente mas satisfechos que los
asalariados joévenes”, aunque es una relacion no lineal. Con respecto al género,
aunque existen evidencias de discriminacion, menos nivel retributivo y de promocion,
etc., indica que “los analisis de satisfaccion laboral revelan que las mujeres estan mas
satisfechas con sus trabajos que los varones”. Sdnchez, Fuentes y Artacho (2007),
citados por Celestino (2012) confirman mayores niveles de satisfaccion en las
mujeres. El nivel educativo y el incremento del nivel educativo parecen suponer una
mayor satisfaccion, posiblemente al aumentar las posibilidades en el campo laboral.
La estructura familiar. Aun reconociendo que la estructura familiar puede constituirse
como una variable explicativa de la satisfaccidn, existe una gran variedad en los

resultados, se la considera una variable contradictoria.
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Aspectos psicoldgicos.

Para Cuenca (2001) citado por Celestino (2012), se integran por medio de tres
procesos basicos: la percepcion, la actitud y la motivacion.

Segun Delgado (1998) citado por Celestino (2012), indica que “al proceso a través
del cual interpretamos la informacion de los sentidos para darles un significado se lo
denomina percepcion”. La percepcion sirve como conocimiento de nosotros mismos
y del entorno que nos rodea.

Asi también, Delgado (1998), referente a la actitud, sefiala que aunque existan tantas
definiciones como autores, destacan tres componentes comunes: afectivo, cognitivo
y conductual. Asimismo se destaca que por mas objetiva que una persona quiera ser,
siempre hay factores subjetivos que influirdn sobre la evaluacion, ya sea en mayor o
menor medida y estos factores son: creencias, actitudes e intenciones.

Por ultimo, la motivacion segun Delgado (1998), comprende “el proceso mediante el
cual las personas, al realizar una determinada actividad, deciden desarrollar unos
esfuerzos encaminados a la consecucion de ciertas metas u objetivos, a fin de
satisfacer algun tipo de necesidad y/o expectativa y de cuya mayor o menor
satisfaccion va a depender el esfuerzo que decidan aplicar en acciones futuras”.
Aspectos del trabajo.

Como variables explicativas individuales se citan entre otras:

El salario: que para Ortega (1990) citado por Celestino (2012), sefiala que es el
conjunto de las diferentes remuneraciones que una persona obtiene como
contraprestacion de los trabajos realizados por cuenta ajena. La remuneracion o
salario constituye un determinante notorio que afecta por diferentes motivos en la
satisfaccion del cliente interno.

Horario de trabajo: este factor abarca diferentes exteriores entre los destacan la
relacion entre horas de trabajo y horas de ocio, posibilidad de reduccion, turnos
rotativos de trabajo, horario nocturno, etc. Quizas el factor mas valorado es el nUmero
de horas de trabajo que para Gamero (2005) supone una variable, cuyo incremento
puede explicar cierta insatisfaccion. Sin embargo, cuando el trabajador se siente

satisfecho, esta dispuesto a mantenerse un mayor nimero de horas.
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La estabilidad laboral: hace referencia a la preocupacion del trabajador por
mantenerse en el puesto de trabajo. Supone una garantia de permanencia y se las
considera relacionadas con la satisfaccion.
Promocion laboral: es el incremento en promocion laboral asociado al incremento en
responsabilidad y al desarrollo profesional se ha considerado como un factor positivo
sobre la satisfaccion.
Condiciones fisico-ambientales del lugar de trabajo: trata la ergonomia, temperatura,
luminosidad, ventilacion, etc. y factores antropométricos, biomecanicos.
Relaciones personales: Alcover y otros (2004), citados por Celestino (2012) indican
gue al margen de los factores materiales y temporales que existen en el trabajo, las
personas se implican en la organizaciébn social constituyéndose en unos
determinados roles de interdependencia en el equipo formal o informal del trabajo.

= Aspectos psicosociales.
En este aspecto son considerados con mayor énfasis la cultura organizativa,
asimismo para Robbins (2004) citado por Celestino (2012), el trabajador asume y
participa en la cultura de la organizacién por medio del compromiso organizacional.
Entiende por tal, la identificacion de un empleado con la organizacién, con sus metas

y deseos de mantenerse en ella como uno de sus miembros.

1.2.2.4. Funciones de satisfacciéon de los clientes internos.

Tratando de estructurar las diferentes funciones que inciden en la satisfaccion del
cliente interno, encontramos que es factible agruparlas en tres categorias de variables
segun indica Celestino (2012), que dan origen a un determinado comportamiento y

funcionalidad del cliente interno en relacién a su satisfaccion:

= Variables derivadas del puesto de trabajo: autonomia, seguridad, libertad de
iniciativa, retribucién, condiciones fisicas, promocion y formacion, etc.

= Variables derivadas del propio trabajador: interés, responsabilidad, formacion, edad,
género, situacion familiar, etc.

= Variables derivadas de la interaccién entre las caracteristicas del trabajador y de la

empresa: tamafo de la empresa, estructura, clima laboral, estilo de mando, etc.
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1.2.2.5. Importancia de satisfaccion de los clientes internos.

En concordancia con los autores tratados previamente para definir la satisfaccion
de los cliente internos, se debe tener en cuenta quien realmente es el cliente interno es
necesario aplicar el pensamiento de la gerencia de servicios y buscar los momentos de
la verdad, preguntando como se siente el supuesto cliente respecto a los resultados del
servicio prestado. Sin embargo, para que el cliente interno pueda sacar a relucir estas
caracteristicas es necesario que los empleados tengan en cuenta que el jefe es quien
les sirve a ellos ofreciéndoles constantemente liderazgo, motivacion, capacitacion,
formacion y facilitandoles instrumentos que los ayuden a mejorar su trabajo. Pero hoy en
dia en las organizaciones falta bastante este aspecto y no logran resultados en la
satisfaccion del cliente externo, porque se han olvidado de un cliente muy importante el
“cliente interno”. Pero tal vez lo que haga falta es darle una mayor importancia a la
relacion del cliente interno con el proveedor interno, para facilitar el trabajo y asi dar
resultados excelentes a corto, mediano o largo plazo, de acuerdo a las expectativas que

cada persona tenga.

El proveedor interno son los trabajadores de la empresa que cumplen la funcion de
abastecer de recursos a los distintos departamentos de la organizacion e incluso a los
de su misma area, es decir es todo aquello que provoca que esa persona tenga que

desarrollar un trabajo.

Para que haya una buena relacion cliente-proveedor es necesario conocer ciertos
aspectos indispensables para su buen funcionamiento. Cada integrante de la
organizacion ha de conocer perfectamente, no solo el funcionamiento su proceso, sino
de todos aquellos a los cuales puede influir su trabajo. Ha de tener elementos de
medicion (generalmente indicadores y feedback con el cliente interno) que le permitan
conocer el grado de calidad de su trabajo, si cumple los estandares exigidos por el
proceso y el nivel de satisfaccibn de su cliente interno. Ha de tener perfectamente
definidas sus funciones y responsabilidades, como ha de actuar ante desviaciones, qué

criterios utilizar, hasta dénde puede llegar, etc.



44

Si los directivos tienen en cuenta esta relacion, la organizacion no tendra tan solo

un cliente interno satisfecho sino también un cliente externo satisfecho, a la vez.

Todo esto debe partir de un buen proceso de calidad que desarrolle la organizacion
donde se evallen y se identifiguen constantemente los procesos y sus interacciones,
identificar al cliente interno en esos procesos, identificar los productos entregados a esos
clientes. El gerente siempre debe tener en cuenta ciertos aspectos que nunca deberia

dejar del servicio y realizar un proceso de mejora (kaizen).

1.2.2.6. Dimensiones de satisfaccion de los clientes internos.

Dimensién 1: Percepcién
Segun Kotler y Keller (2006), definen como el desempefio (entrega de valor) que
el cliente siente haber obtenido luego de adquirir un producto o servicio, en conclusion
es el resultado que el cliente percibe que obtuvo en el bien o servicio que adquirio.
Asimismo, indica el autor que el rendimiento de la percepcion tiene las siguientes
caracteristicas:
= Se determina del punto de vista del cliente y no de la empresa.
= En base a los resultados que obtiene del bien o servicio.
= Se basa en la percepcién del cliente y no necesariamente de la realidad.
= Depende del estado de animo del cliente y su razonamiento.
= Sufre el impacto de las opiniones de terceras personas que influyan en el cliente.
Se puede concluir que la percepcidon es la recepcion de informacion tanto del
interior como del exterior a través de los estimulos, también podriamos definir como el
proceso a través del cual interpretamos la informaciéon de los sentidos para darles un

significado.

Dimension 2: Expectativas
Segun Kotler y Keller (2006), menciona que los clientes conforman sus

expectativas a través de experiencias de compras anteriores, para este caso seria de
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experiencias del servicio utilizado con anterioridad, de consejos de amigos y de

informacion y promesas de la empresa y de la competencia.

Podemos precisar que son puntos de referencia del desempefio para comparar las
experiencias del bien o servicio, también las expectativas de los clientes son las

caracteristicas de desempefio que desean recibir en la prestacion de un bien o servicio.

1.3.Marco Conceptual

= Gestion administrativa:
Segun Anzola (2002), es la forma en como se llegan a alcanzar los objetivos
empresariales, con el uso de recursos humanos y materiales.

= Satisfaccion al cliente interno:
Segun Kotler y Keller (2006), la define como una sensacion de placer o de
decepcidn que resulta de comparar la experiencia del producto (o los resultados
esperados) con las expectativas de beneficios previas

= Caracteristica:
Segun Perez y Gardey (2011), define que es una cualidad que permite identificar
a algo o alguien, distinguiéndolo de sus semejantes. Puede tratarse de cuestiones
vinculadas al temperamento, la personalidad o lo simbdlico, pero también al
aspecto fisico.

= Importancia:
Segun Pérez y Merino (2010), definen como un término que permite hacer
referencia a algo o alguien relevante, destacado o de mucha entidad.

= Dimensién:
Segun Pérez y Gardey (2011), definen como un aspecto o una faceta de algo. El
concepto tiene diversos usos de acuerdo al contexto. Puede tratarse de una
caracteristica, una circunstancia o una fase de una cosa o de un asunto.

»= Planeacion:
Segun Anzola (2002), define planeacién como la implicancia del empresario en
planear sus objetivos con orden y sentido Organizacién:

= Direccion:


http://definicion.de/cualidades/
http://definicion.de/personalidad/
http://definicion.de/aspecto/
http://definicion.de/circunstancia/
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Segun Anzola (2002), indica cdmo se debe dirigir a sus colaboradores e influir
sobre ellos, de tal manera que contribuyan al logro de los objetivos
empresariales.

= Control:
Segun Anzola (2002) "la funcion de control consiste en la medicidn y correccion
del rendimiento de los componentes de la empresa, con el fin de asegurar que
se alcancen los objetivos y los planes ideados para su logro."

= Percepcién:
Segun Klotter (2006), define como el desempefio (entrega de valor) que el
cliente siente haber obtenido luego de adquirir un producto o servicio.

= Expectativas:
Segun Grande (2000), son los puntos de referencia de los consumidores

cuando piensan comprar un bien o servicio.

1.4.Justificacién
La importancia del desarrollo de la presente investigacion se debe a la necesidad
de conocer el nivel de relacidn entre las variables gestion administrativa y satisfaccion a

los clientes internos en Sedapal del COP La Atarjea en el afio 2016.

1.4.1. Justificacion tedrica.

El presente estudio presenta una propuesta que beneficiara a la entidad con una
adecuada y eficiente gestion administrativa, el cual tendrd como resultado un grado alto
de satisfaccion al cliente interno de Sedapal, asimismo dicho estudio permitird una
planificacion, organizacion y control de programacion para la administracion del servicio

de alquiler de vehiculos con conduccion.

La presente investigacion indaga, mediante la aplicacion de las teorias y conceptos
de gestion administrativa y satisfaccion al cliente, encontrar alternativas de solucion para

mejorar y lograr los objetivos de la Entidad.
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1.4.2. Justificacion practica.

La importancia del desarrollo del problema de investigacion se basa en determinar
la relacion entre la gestion administrativa y satisfaccion a los clientes internos en
SEDAPAL del COP La Atarjea en el afio 2016.

Esta investigacion reporta conclusiones y sugerencias, que la Entidad podra decidir

en qué medida podrian ser aplicados.

1.4.3. Justificacion metodologica.

En esta investigacion se ha utilizado métodos, procedimientos, técnicas e
instrumentos, sobre las variables de estudio; el cual nos va a permitir disefiar y formular
estrategias para ser aplicados en el COP La Atarjea de SEDAPAL. Para asi poder lograr
los objetivos de dicha Entidad, con una buena y adecuada gestibn administrativa y

elevado grado de satisfaccion de los clientes internos.

1.5.Problema
1.5.1. Realidad problematica.

Al referirnos a la gestion, estamos refiriendo a la accion o tramite que junto a otros
se lleva a cabo para conseguir o resolver una cosa o también conjunto de operaciones

gue se realizan para dirigir y administrar un negocio o0 una empresa.

El propésito de esta investigacion es analizar las acciones y/u operaciones
realizadas para la administracién del servicio de alquiler de vehiculos con conduccion en
el COP La Atarjea de Sedapal del aiio 2016.

Sedapal, por ser una entidad publica con derecho privado y su giro de negocio es
la produccion y distribucion de agua potable para Lima y Callao, y que el servicio de
alquiler de vehiculos con conduccion realizado por terceros, el cual tiene la finalidad de
trasladar al personal operativo y administrativo en donde la Sedapal desarrolla sus
actividades para brindar con eficiencia la produccion y distribucion de agua potable a la

poblacion de Lima y Callao.
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Los jefes de equipo y gerentes son designados por el factor politico de turno y
especificamente dichos puestos son cargos de confianza, sin ser necesario evaluar las
habilidades cognitivas, técnicas y la experiencia del personal que ocupara dichos puestos
de nivel jerarquico alto. Por ese motivo es que todas las jefaturas que han tenido a cargo
la administracion del servicio de alquiler de vehiculos con conduccion, han pasado buen
tiempo aprendiendo el manejo del area, por lo que en todos los casos observados se ha
podido concluir que por la falta de experiencia en el manejo administrativo y de
supervision es decir en una buena gestion administrativa para una empresa estatal no
ha sido posible establecer y/o implementar y estandarizar antes de culminar cada de
jefatura de turno, una adecuada y eficiente gestion administrativa para poder alcanzar la

satisfaccion del cliente interno de la empresa.

Principalmente por falta de liderazgo, debera tener la experiencia necesaria, para
guiar a sus colaboradores a realizar una gestion para la mejora de los procesos, la cual
deberia incluir dentro otros una adecuada y eficiente gestion administrativa para poder
obtener la satisfaccion de los clientes internos.

Uno de los problemas que se presentan en SEDAPAL con relacion al Servicio de
Alquiler de Vehiculos con Conduccion realizado por terceros, es el mal servicio brindado
por el Contratista, debido a muchos factores entre ellos: vehiculos en mal estado, no
realizan un mantenimiento preventivo adecuado a sus unidades, no cuentan con el
combustible necesario para el recorrido diario, pago a destiempo a sus conductores de
las unidades asignadas, tardanzas, inasistencias del vehiculo y conductor, asimismo el
costo del servicio brindado por el Contratista esta por debajo que ofrece el mercado y
por ende el Contratista viene ganando los procesos de seleccion que convoca la entidad
bajo la normatividad de la Ley de Contrataciones del Estado y su Reglamento para este
servicio en los ultimos 15 afios. Todos estos elementos se admiten como parte de una

eficiente gestion administrativa.

De esta manera existen insatisfaccion, descontentos, quejas, reclamos, no

conformidades de los clientes internos de SEDAPAL o llamados usuarios finales a que
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algunos trabajadores no estan satisfechos con la labor asignada, por lo tanto no se
identifican con el puesto, sienten que no tiene mucha trascendencia en sus vidas y

tampoco sienten que tienen autonomia para ejecutar sus labores.

Finalmente, luego de analizar la informacion correspondiente al presente estudio,
se concluye que no existe una adecuada y eficiente planificacion, organizacion, direccion
y control es decir una buena gestién administrativa para la satisfaccion de los clientes
internos de Sedapal en el COP La Atarjea 2016, siendo imposible gestionar a tiempo con
los termino de referencia del proceso de seleccion que corresponde, lo cual trae a
consecuencia una deficiente adjudicacion para la prestacion del servicio antes
mencionado, motivo por el cual la ejecucion de los servicios de alquiler de vehiculos con
conduccion, lo cual origina luego altos costos en la realizacion de los trabajos
programados por Sedapal, por no haber planificado y realizado oportunamente dicho

servicio.

Conforme a la fundamentacién expuesta antes en parrafos anteriores se expresa

el siguiente problema de investigacion.

1.5.2. Formulacién del problema.
Problema General
¢, Cual es la relacion entre la gestion administrativa del servicio alquiler de vehiculos y la

satisfaccion de los clientes internos de Sedapal en el afio 20167

Problemas Especificos
Problema especifico 1
¢En qué medida el planeamiento del servicio alquiler de vehiculos se relaciona con la

satisfaccion de los clientes internos de Sedapal en el afio 2016?

Problema especifico 2
¢En qué medida la organizacién del servicio alquiler de vehiculos se relaciona con la

satisfaccion de los clientes internos de Sedapal en el afio 2016?
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Problema especifico 3
¢En qué medida la direccion del servicio alquiler de vehiculos se relaciona con la

satisfaccion de los clientes internos de Sedapal en el afio 20167?

Problema especifico 4
¢En qué medida el control del servicio alquiler de vehiculos se relaciona con la

satisfaccion de los clientes internos de Sedapal en el afio 20167

1.6.Hipotesis
1.6.1. Hipotesis general.
Existe relacion entre la gestion administrativa y la satisfaccion de los clientes internos de

Sedapal en el aiio 2016.

1.6.2. Hipoétesis especificas.

Hipdtesis Especificas 1
Existe relacion directa entre planeamiento del servicio alquiler de vehiculos y la

satisfaccion de los clientes internos de Sedapal en el afio 2016.

Hipdtesis Especificas 2
Existe relacion directa entre la organizacion del servicio alquiler de vehiculos y la

satisfaccion de los clientes internos de Sedapal en el afio 2016.

Hipdtesis Especificas 3
Existe relacion directa entre la direccion del servicio alquiler de vehiculos y la satisfaccién

de los clientes internos de Sedapal en el afio 2016.

Hipotesis Especificas 4
Existe relacion directa entre el control del servicio alquiler de vehiculos y la satisfaccion

de los clientes internos de Sedapal en el afio 2016.
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1.7.0bjetivos
1.7.1. Objetivo general.
Determinar la relacién entre la gestion administrativa y la satisfaccion de los clientes

internos de Sedapal en el afio 2016.

1.7.2. Objetivos especificos.

Objetivos Especificos 1
Determinar la relacion entre el planeamiento del servicio de alquiler de vehiculos y la

satisfaccion de los clientes internos de Sedapal en el afio 2016.

Objetivos Especificos 2
Determinar la relacion entre la organizacion del servicio de alquiler de vehiculos y la

satisfaccion de los clientes internos de Sedapal en el afio 2016.

Objetivos Especificos 3
Determinar la relacion entre la direccién del servicio de alquiler de vehiculos y la

satisfaccion de los clientes internos de Sedapal en el afio 2016.

Objetivos Especificos 4
Determinar la relaciébn entre el control del servicio de alquiler de vehiculos y la

satisfaccion de los clientes internos de Sedapal en el afio 2016.



Il. Marco Metodologico
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2.1.Variables

Para el presente estudio se identificaron las siguientes variables:

2.1.1. Definicion de la variable gestion administrativa.

Segun Chiavenato (2007) indic6: La administracion es el proceso de planear,
organizar, dirigir y controlar el uso de los recursos para lograr los objetivos
organizacionales (p.10). Donde, se precisa que al decir administracién, también se refiere

a gestidn, pues este es la accidén que se realiza para administrar.

Segun Chiavenato (2001) indicé: La tarea de la administracion consiste en
interpretar los objetivos de la empresa y transformarlos en accién empresarial mediante
planeacion, organizacion, direccion y control de las actividades realizadas en diversas

areas y niveles de la empresa para conseguir tales objetivos.

2.1.2. Definicion de la variable satisfaccion de los clientes internos.

Segun Kotler y Keller (2006), la satisfaccién al cliente define como: una sensacion
de placer o de decepcion que resulta de comparar la experiencia del producto (o los
resultados esperados) con las expectativas de beneficios previas. Si los resultados son
inferiores a las expectativas, el cliente queda insatisfecho. Si los resultados estan a la
altura de las expectativas, el cliente queda satisfecho. Si los resultados superan las

expectativas, el cliente queda muy satisfecho o encantado (p.144).

2.2.0Operacionalizacion de variables

Segun Valderrama, (2002) “La operacionalizacion de variables es el proceso
mediante el cual se transforman las variables de conceptos abstractos a unidades de
medicién. Es decir viene a ser la busqueda de los componentes o elementos que
constituyen dichas variables, para precisar las dimensiones e indicadores; estas operan

mediante definicion conceptual” (p.160).
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2.2.1. Gestion administrativa.

De acuerdo a Chiavenato (2007), la gestion administrativa es el proceso de
planear, organizar, dirigir y controlar el empleo de los recursos organizacionales para
conseguir determinados objetivos con eficiencia y eficacia (p.10), donde los items
pueden ser resueltos con la escala de Likert (nunca 1, casi nunca 2, a veces 3, casi
siempre 4 y siempre 5). El instrumento consta de 21 preguntas, el cual ha permitido medir

las dimensiones en los niveles de positivo, relativo y negativo.

Tabla 1
Operacionalizacion de la variable gestion administrativa

Escala de

Dimensiones Indicadores ftems Niveles o Rangos
valores
1,2
Presupuesto
Planeacion L 3 .
Objetivos Deficiente
21-45
o 45,6
Procedimientos
L o 7,8 1:Nunca
Disefio organizacional
Organizacién 9 2: Casi nunca:
Infraestructura
Moderadamente
i 10,11 3: A veces: Eficiente
Tecnologia
46— 74
o . 12,13,14  4: Casi siempre:
) By Programacion de servicio
Direccion
o . 15 5: Siempre
Eficiencia productiva
) 16,17,18 -
Medidas de control Eficiente
75— 105
Control ) o 19
Calidad de servicio
20,21

Quejas y sugerencias
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2.2.2. Satisfaccion de los clientes internos.

De acuerdo a Kotler y Keller (2006), indico que satisfaccion al cliente interno se
podria dividir en dos componentes: atencion al cliente y grado de satisfaccion, donde los
items pueden ser resueltos con la escala de Likert (nunca 1, casi nunca 2, a veces 3,
casi siempre 4 y siempre 5). El instrumento consta de 20 preguntas, el cual ha permitido

medir las dimensiones en los niveles de alto, moderado y bajo (pp.144).

Tabla 2
Operacionalizacion de la variable satisfaccion de los clientes internos
: ) ) ; Niveles o
Dimensiones Indicadores Items Escalay Valores
Rangos
Atencion del servicio
12,34 Bajo
. . 20-45
Percepcion Reclamaciones 1: Nunca
5,6,7
Sanciones 2: Casi nunca
8,9,10
Medio
- - 3: A veces
Atencion del servicio
11,12,13,14 46 -74
4: Casi siempre
Expectativas Reclamaciones 15,16,17
5: Siempre
Alto
. 75 —-100
Sanciones
18,19,20

2.3.Metodologia
El presente trabajo es una investigacion aplicada, el nivel de investigacion es
descriptivo de alcance correlacional y el disefio que se utilizé es no experimental y

transversal, finalmente el enfoque es cuantitativo.

2.4.Tipo de estudio
El tipo de estudio del presente trabajo de investigacion gestion administrativa y
satisfaccion a los clientes internos de Sedapal en el COP La Atarjea del afio 2016 es

aplicada.
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Es aplicada. Al respecto Zorrilla (1993, p.43), indica que “guarda intima relacion con
la basica, pues depende de los descubrimientos y avances de la investigacion basica y
se enriquece con ellos, pero se caracteriza por su interés en la aplicacién, utilizacion y
consecuencias practicas de los conocimientos. La investigacion aplicada busca el
conocer para hacer, para actuar, para construir, para modificar”. El presente estudio es

aplicado, dado que se pretende determinar la relacién entre las variables.

Es cuantitativo, porque usa la recoleccion de datos para probar hipotesis, con base
en la medicidn numérica y en el analisis estadistico, para establecer patrones de
comportamiento y probar teorias, tal como lo manifiesta Hernandez, Fernandez y Batista
(2010, pp. 4).

Es descriptivo, porque trata de evaluar o recoger informacion de manera
independiente o conjunta sobre los conceptos o las variables a las que se describen, tal

como lo manifiesta Hernandez, Fernandez y Batista (2010, pp. 80).

Y es correlacional, porque tiene como objetivo conocer la relacion o grado de
asociacién gue hay entre dos o mas conceptos, categorias o variables en un contenido

en particular, tal como lo manifiesta Hernandez, Fernandez y Batista (2010, pp. 81)

El presente estudio tiene como objetivo conocer la relacion que existe entre gestion

administrativa y satisfaccion a los clientes internos de SEDAPAL en el COP La Atarjea.

2.5.Disefio

El disefio de la presente investigacion es no experimental y de corte transversal. La
investigacion no experimental es la que se realiza sin manipular intencionadamente
variables, lo que hacemos en la investigacion no experimental es observar fendmenos
tal como se dan en su contexto natural, para posteriormente analizarlos, (Hernandez,
Fernandez y Baptista (2010, pp.149).


http://www.monografias.com/trabajos54/la-investigacion/la-investigacion.shtml
http://www.monografias.com/trabajos7/tain/tain.shtml
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Los disefios de investigacion transaccional o transversal recolectan datos en un
solo momento, en un tiempo Unico. Su fin es describir variables y observar su incidencia
e interrelacién en un momento dado. Es como tomar una fotografia de algo que sucede
(Hernandez, Fernandez y Baptista (2010, p.151).

O 1: gestion administrativa

r: correlacion

\‘ O2: satisfaccion de los clientes internos

O 1. Observacion de la variable gestion administrativa

M: Muestra

r : Relacion entre las variables. Coeficiente de correlacion
O2: Observacion de la variable satisfaccion de los clientes internos

2.6.Poblacion, muestray muestreo

2.6.1. Poblacion.
La poblacién son el conjunto de individuos o personas o instituciones que son

motivos de investigacion. Naupa, Mejia, Novoa y Villagémez (2013, pp.206).

El marco poblacional del presente estudio esta constituido por 1,143 trabajadores

del Centro Operativo Principal La Atarjea de Sedapal.
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Tabla 3
Distribucién de la poblacion de estudio

AREAS FUNCIONALES CANTIDAD
Gerencia General 33
Gerencia de Produccion y Distribucion Primaria 350
Gerencia de Gestion de Aguas Residuales 176
Gerencia de Proyectos y Obras 160
Gerencia de Recursos Humanos 80
Gerencia de Finanzas 79
Gerencia de Asuntos Legales y Regulacién 50
Gerencia de Auditoria Interna 17
Gerencia de Logistica y Servicios 90
Gerencia de Desarrollo e Investigacion 108
Total 1,143

2.6.2. Muestra.

La muestra es el subconjunto de la poblacién de interés sobre el cual se
recolectaran datos. Naupa, Mejia, Novoa y Villagémez (2013, pp.206) y es de tipo
probabilistico porque, puede calcularse con anticipacion teniendo en cuenta las
caracteristicas de la poblacién o universo y es estratificado, porque se ha considerado

un extracto de la poblacion. Naupa, Mejia, Novoa y Villagbmez (2013, p.211).

La Férmula de muestreo global (Aleatorio Simple Probabilistico)

n: N*Zl—a/ZZ*p*q
d’*(N-D)+Z,_,,°*p*q
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Marco muestral N 1143

Alfa (Maximo error tipo 1) A 0.050
Nivel de Confianza 1-a/2 0.975
Z de (1-0/2) Z(1-a/2) | 1.960
Proporcion de rpta en una

categoria P 0.500
Complemento de p Q 0.500
Precision D 0.050
Tamafio de la muestra n 287.70

2.6.3. Muestreo.
El tipo de muestreo utilizado es probabilistico, donde los elementos se seleccionan

al azar y cada una de ellas tiene la probabilidad de ser elegida.

Segun Gomero (1997) cita a Rojas Soriano, quien sostiene como muestreo
probabilistico a las unidades de analisis u observacion (personas, viviendas, etc.) son
seleccionadas en forma aleatoria, es decir, al azar, cada elemento tiene la misma
probabilidad de ser elegido y es posible conocer el error de muestreo, 6sea, la diferencia

entre el estimador y el parametro (p.189).

Segun lo sefialado por el autor podemos entender que el método de muestreo
probabilistico, indica que todos los individuos tienen la misma probabilidad de ser
elegidos para formar parte de una muestra y, consiguientemente, todas las posibles
muestras de tamafio n tienen la misma probabilidad de ser seleccionadas. Sélo estos
métodos de muestreo probabilisticos nos aseguran la representatividad de la muestra
extraida.

El muestreo estratificado, se empleo la siguiente formula:
Formula estratificada Fh : n/N;
Donde n =288 y N =1,143
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Obteniendo como resultado la fraccion de extracto: Fh =288 /1,143 = 0.2519685

Luego para cada extracto se aplicd: nh = (Nh)(Fh)

Tabla 4

Cuadro de muestreo probabilistico estratificado

Especialidad Nh Fh nh

Gerencia General 33 0.2519685 08

Gerencia de Produccion y Distribucion Primaria 350  0.2519685 88

Gerencia de Gestion de Aguas Residuales 176  0.2519685 45
Gerencia de Proyectos y Obras 160  0.2519685 40
Gerencia de Recursos Humanos 80 0.2519685 20
Gerencia de Finanzas 79 0.2519685 20
Gerencia de Asuntos Legales y Regulacion 50 0.2519685 13
Gerencia de Auditoria Interna 17 0.2519685 04
Gerencia de Logistica y Servicios 90 0.2519685 23
Gerencia de Desarrollo e Investigacion 108  0.2519685 27
SUB TOTALES 1,143 288

2.7.Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos.
Técnicas
Para el presente estudio se utiliz6 la técnica de la Encuesta y como instrumento el

Cuestionario, el cual se ha realizado a los colaboradores del COP La Atarjea de Sedapal.

Segin Naupa, Mejia, Novoa y Villagbmez (2013, pp.171), las técnicas e
instrumentos de investigacion se refieren a los procedimientos y herramientas mediante
los cuales vamos a recoger los datos e informacion necesaria para probar o constatar

las hipétesis planteadas en la investigacion.
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Ficha técnica del cuestionario gestion administrativa

Nombre de la prueba : Cuestionario de la gestién administrativa

Autor . Alfredo Balvin Huaman

Afo de Publicacion : 2017

Procedencia : Lima — Peru

Aplicacion . Individual

Duracion : 15 minutos aproximadamente

Objetivo : Determinar la percepcién de la gestion del servicio de alquiler de

vehiculos del COP La Atarjea de Sedapal

Instrumentos

Segun la técnica de la investigacidon realizada, el instrumento utilizado para la
recoleccion de informacion fue el cuestionario. Al respecto Hernandez, Fernandez y
Baptista (2010) indican que “consiste en un conjunto de preguntas de una o mas
variables a medir” (p.217).

Para la variable gestién administrativa se tomo el cuestionario de Cerna y Estrada
(2012, pp.90), los cuales fueron adaptados de acuerdo a los indicadores de las variables

del presente estudio.

Descripcion

El cuestionario para la variable gestion administrativa consiste en 21 items, 06 para
la dimensién planeacion, 05 para la dimension organizacion, 04 para la dimension
direccién y 06 para control.

Estos items midieron la variable en escala de Likert. La escala usada fue del 1 al 5,
donde se representa de la siguiente manera:

1 “Nunca’,

2 “Casi Nunca”,

3 “A veces’,

4 “Casi siempre” y
5 “Siempre”
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Validacién y confiabilidad del instrumento
Validacion

La validez, es la pertinencia de un instrumento de medicion, lo que indica la
eficiencia del instrumento para representar, describir o pronosticas el atributo que le
interesa al examinador. Naupa, Mejia, Novoa y Villagémez (2013, p.180).

La validacion en esta oportunidad se ha considerado la opinion de juicio de experto
quien respondié al cuestionario de consulta que examinaron la validez del instrumento

propuesto, quien evalud la pertinencia, relevancia y claridad.

Tabla 5

Validador
Validador Resultado
Dr. Hugo Prado Lépez Aplicable

Confiabilidad del instrumento
Para la validez y confiabilidad del instrumento se procedio a realizar el coeficiente
de confiablidad de alfa de Cronbach, donde nos indica que el instrumento es confiable.
Para Egg (2002, pp.44), el término confiabilidad se refiere a "la exactitud con que

un instrumento mide lo que pretende medir.

Tabla 6
Prueba de confiabilidad de gestion administrativa

Resumen del procesamiento de los casos

N %
Validos 20 100,0

Casos  Excluidos? 0 ,0
Total 20 100,0

a. Eliminacion por lista basada en todas las variables del

procedimiento.



Estadisticos de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos

.820 21

Fuente: Elaboracion Propia (2017)
Siendo los coeficientes de Alfa de Cronbach superiores a 0.80, lo que indicaria que el
grado de confiabilidad del cuestionario gestion administrativa presenta una alta

fiabilidad y coherencia interna.

Ficha técnica del cuestionario satisfaccién de los clientes internos

Nombre de la prueba : Cuestionario de la satisfaccion de los clientes internos
Autor : Alfredo Balvin Huaman

Afio de Publicacion : 2017

Procedencia : Lima — Peru

Aplicacion > Individual

Duracion : 15 minutos aproximadamente

Objetivo : Medir la percepcion de la satisfaccidon de los clientes

internos de La Atarjea Sedapal

Instrumentos

Segun la técnica de la investigacion realizada, el instrumento utilizado para la
recoleccion de informacion fue el cuestionario. Al respecto Herndndez, Ferndndez y
Baptista (2010) indican que “consiste en un conjunto de preguntas de una o0 mas

variables a medir”’ (p.217).

Para la variable satisfaccion al cliente interno se tomo el cuestionario de Oyola
(2014, p.117), los cuales fueron adaptados de acuerdo a los indicadores de las

variables del presente estudio.
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Descripcion

El cuestionario para la variable satisfaccion al cliente interno consiste en 20 items,
10 para la dimension expectativas y 10 para la dimensién percepcion.

Estos items midieron la variable en escala de Likert. La escala usada fue del 1 al 5,

donde se representa de la siguiente manera:

1 “Nunca’,

2 “Casi Nunca’,

3 “A veces’,

4 “Casi siempre” y

5 “Siempre”

Validacién y confiabilidad del instrumento
Validacion

La validez, es la pertinencia de un instrumento de medicion, lo que indica la
eficiencia del instrumento para representar, describir o pronosticas el atributo que le
interesa al examinador. Naupa, Mejia, Novoa y Villagémez (2013, p.180).

La validacién en esta oportunidad se ha considerado la opinién de juicio de
expertos quienes respondieron al cuestionario de consulta que examinaron la validez del
instrumento propuesto, quienes evaluaron la pertinencia, relevancia y claridad.

Segun Morles (2000), la validacion de instrumentos es el grado con el cual un

instrumento sirve a la finalidad para la cual esta definido.

Tabla 7
Relacién del Validador

Validador Resultado

Dr. Hugo Prado Lépez Aplicable

Confiabilidad del instrumento
Para la validez y confiabilidad del instrumento se procedio a realizar el coeficiente

de confiabilidad de alfa de Cronbach, donde nos indica que el instrumento es confiable.
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Para Ander-Egg (2002, pp.44), el término confiabilidad se refiere a "la exactitud con

gue un instrumento mide lo que pretende medir.

Tabla 8
Prueba de confiabilidad de la satisfaccion de los clientes internos.

Resumen del procesamiento de los casos

N %
Validos 20 100,0

Casos  Excluidos? 0 ,0
Total 20 100,0

a. Eliminacion por lista basada en todas las variables del

procedimiento.

Estadisticos de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos

.816 20

Fuente: Elaboracion Propia (2017)

Siendo los coeficientes de Alfa de Cronbach superiores a 0.80, lo que indicaria que el
grado de confiabilidad del cuestionario satisfaccion del cliente interno presenta una alta

fiabilidad y coherencia interna.

2.8.Método de analisis de datos

Para analizar cada una de las variables se ha utilizado del programa SPSS V. 22,
porcentajes en tablas y figuras para presentar la distribucion de los datos, la estadistica
descriptiva y siendo las variables en el estudio cualitativas ordinales la prueba que

corresponden son no paramétricas.
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Para el presente estudio se utilizd el método hipotético-deductivo, porque permite
ir desde la hipoétesis a la deduccion para confirma la verdad o falsedad de los hechos

procesados. Naupa, Mejia, Novoa y Villagémez (2013, p.101).



1. Resultados
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3.1.Descripciéon de Resultados

Después de la obtencion de los datos a partir de los instrumentos descritos,
procedemos al analisis de los mismos, en primera instancia se presentan los resultados
generales en cuanto a los niveles de la variable de estudio de manera descriptiva, para

luego tratar la prueba de hipotesis tanto general y especifica.

En este capitulo se presenta los datos recolectados, teniendo en cuenta el objetivo
de estudio: “Determinar la relacion entre la gestion administrativa y la satisfaccion de los
clientes internos de Sedapal en el afo 2016”.

A continuacion, se presentan los resultados:

Tabla 9

Gestion administrativa y la satisfaccion de los clientes internos.

Tabla de contingencia Gestién Administrativa * Satisfaccion Clientes

Internos
Satisfaccion Clientes Total
Internos
Baja Media
R
ecuent 89 170 259
Deficiente % del
5 0 de 30,9% 50,0%  89,9%
Gestion total
Administrativa
Recuent 5 24 29
Moderadament
. % del
e eficiente 1,7% 8,3% 10,1%
total
Eecuem 94 194 288
Total % del
0 de 32,6% 67,4% 100,0%
total

Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores del Centro Operativo Principal La Atarjea
de Sedapal.
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Figura 4. Gestion administrativa y la satisfaccién de los clientes internos

Sobre la gestion administrativa: en la tabla 9 y figura 4 observamos que existe
un grupo mayoritario de 259 trabajadores (89,9%) quienes afirman que la gestién
administrativa se encuentra en el nivel deficiente y 29 trabajadores (10,1%) sefiala que
la gestidbn administrativa en el Centro Operativo Principal La Atarjea de Sedapal se

encuentran en el nivel Moderadamente eficiente.

Sobre la satisfaccion de los clientes internos: en la tabla 9 y en la figura 4
observamos que existe un grupo representativo de 194 trabajadores (67,4 %)
demuestran un nivel medio sobre la satisfaccion de los cliente y 94 trabajadores (32,6%)
demuestran un nivel bajo sobre satisfaccion de clientes internos en el Centro Operativo
Principal La Atarjea de Sedapal.



Descripcion de los resultados de la dimension planeacion.

Tabla 10
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Planeamiento del servicio de alquiler de vehiculos y la satisfaccion de los clientes

internos.

Tabla de contingencia Planeacion * Satisfaccion Clientes Internos

Satisfaccion Clientes Total
Internos
Baja
Media
Recuento 68 124 192
Deficiente % del
23,6% 43,1% 66,7%
total
Planeacion
Recuento 26 70 96
Moderadamente
.. % del
eficiente 9,0% 24,3% 33,3%
total
Recuento 94 194 288
Total % del
32,6% 67,4% 100,0%
total

Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores del Centro Operativo Principal La

Atarjea de Sedapal.
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Figura 5. Planeamiento del servicio de alquiler de vehiculos y la satisfaccion de los

clientes internos.

En la tabla 10 y en la figura 5, observamos que existe un grupo de 26 trabajadores
(9,0%) que sefalan que el planeamiento del servicio de alquiler de vehiculos se
encuentran en un nivel moderadamente eficiente y a la vez demuestran un nivel bajo con
respecto a la satisfaccién de los clientes internos. Finalmente, 124 trabajadores que
representan al (43,1%) demuestran un nivel deficiente sobre el planeamiento del servicio
de alquiler de vehiculos y a la vez, manifiestan que la satisfaccidén de los clientes internos

es de nivel medio.



Descripcion de los resultados de la dimension organizacion.

Tabla 11

72

Organizacion del servicio de alquiler de vehiculos y la satisfaccion de los clientes

internos.

Tabla de contingencia Organizacion * Satisfacciéon Clientes Internos

Satisfaccion Clientes Total
Internos
Baja Media
Recuent
76 135 211
Deficiente 0]
o % del tota 26,4% 46,9% 73,3%
Organizacio
Recuent
n 18 59 77
Moderadamente O
eficiente % del
6,3% 20,5% 26,7%
total
Recuent
94 194 288
0
Total
% del
32,6% 67,4% 100,0%
total

Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores del Centro

Atarjea de Sedapal.

Operativo Principal La
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Figura 6. Organizacion del servicio de alquiler de vehiculos y la satisfaccion de los

clientes internos.

Enlatabla 11y figura 6, observamos que existe un grupo de 18 trabajadores (6,3%)
gue sefialan que la organizacion del servicio de alquiler de vehiculos se encuentran en
un nivel moderadamente eficiente y a la vez demuestran un nivel bajo con respecto a la
satisfaccion de los clientes internos. Finalmente, 135 trabajadores que representan al
(46,9%) demuestran un nivel deficiente sobre la organizacion del servicio de alquiler de
vehiculos y asimismo, manifiestan que la satisfaccién de los clientes internos es de nivel

medio.
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Descripcion de los resultados de la dimension direccion.
Tabla 12

Direccion del servicio de alquiler de vehiculos y la satisfaccion de los clientes

internos

Tabla de contingencia Direccién * Satisfaccion Clientes Internos

Satisfaccion Clientes Total
Internos
Baja Media
Recuento 61 112 173
Deficiente % del
21,2% 38,9% 60,1%
total
Direcciéon
Recuento 33 82 115
Moderadamente
.. % del
eficiente 11,5% 28,5% 39,9%
total
Recuento 94 194 288
Total % del 100,0
32,6% 67,4%
total %

Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores del Centro Operativo Principal La

Atarjea de Sedapal.



75

Grafico de barras

Recuento

Deficiente Moderadmente eficiente

Direccion

Figura 7. Direccion del servicio de alquiler de vehiculos y la satisfaccion de los clientes

internos.

En la tabla 12 y figura 7, observamos que existe un grupo de 33 trabajadores
(11,5%) que sefialan que la direccion del servicio de alquiler de vehiculos se encuentran
en un nivel moderadamente eficiente y a la vez demuestran un nivel bajo con respecto a
la satisfaccion de los clientes internos. Finalmente, 112 trabajadores que representan al
(38,9%) demuestran un nivel deficiente sobre la direccion del servicio de alquiler de
vehiculos y asimismo, manifiestan que la satisfaccion de los clientes internos es de nivel

medio.
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Descripcion de los resultados de la dimension control.

Tabla 13

Control del servicio de alquiler de vehiculos y la satisfaccion de los clientes

internos.

Tabla de contingencia Control * Satisfaccidon Clientes Internos

Satisfaccion Clientes Intern

Baja Total
Media
Recuento 79 167 246
Deficiente
Contro % del total 27,4% 58,0% 85,4%
' Moderadament Recuento 15 27 42
e eficiente % del total 5,2% 9,4% 14,6%
Recuento 94 194 288
Total
% del total 32,6% 67,4% 100,0%

Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores del Centro Operativo Principal La

Atarjea de Sedapal.
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Figura 8. Control del servicio de alquiler de vehiculos y la satisfaccion de los clientes

internos.

En latabla 13y figura 8, observamos que existe un grupo de 15 trabajadores (5,2%)
gue sefialan que el control del servicio de alquiler de vehiculos se encuentran en un nivel
moderadamente eficiente y a la vez demuestran un nivel bajo con respecto a la
satisfaccion de los clientes internos. Finalmente, 167 trabajadores que representan al
(58,0%) demuestran un nivel deficiente sobre el control del servicio de alquiler de
vehiculos y asimismo, manifiestan que la satisfaccién de los clientes internos es de nivel

medio.
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3.2.Contrastacién de la hipotesis a nivel inferencial

Hipdtesis general de la investigacion
Planteamos las siguientes hip6tesis de trabajo:

Ha: Existe relacion entre la gestion administrativa y la satisfaccion de los clientes internos

de Sedapal en el afio 2016.

Ho: No existe relacién entre la gestidbn administrativa y la satisfaccion de los clientes

internos de Sedapal en el afio 2016.

Nivel de confianza: 95%
Margen de error: a = 0,05 (5%)

Regla de decision: p = a — se acepta la hipétesis nula Ho.

p< a — se acepta la hipotesis alterna Ha.

Tabla 14
Grado de correlacion y nivel de significacion entre la gestion administrativa y la

satisfaccion de los clientes internos del COP. La Atarjea de Sedapal en el afio 2016.

Satisfaccion

Gestion )
. . clientes
administrativa _
internos
Coef|C|e_n,te de 1.000 165"
Gestidon correlacion
administrativa Sig. (bilateral) . 005
Spearman -
P _ _ Coef|C|e_n,te de 165" 1,000
Satisfaccion correlacion
cliente interno Sig. (bilateral) .005
N 288 288

** La correlacion es significativa al nivel 0,01 (bilateral).
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De acuerdo a la tabla 14, los resultados del andlisis estadistico dan cuenta de la
existencia de una relacion baja (rs = 0.165) entre la gestion administrativa y la
satisfaccion del cliente internos, lo cual indica que existe un nivel de correlacion baja y
como el valor de probabilidad (p = 0.005) es menor que el valor critico (= 0.05), se
rechaza la hipétesis nula y se acepta la hipotesis alterna. Por lo tanto, se concluye que,
para un riesgo del 5% y un 95% de confianza la gestion administrativa se relaciona
positiva y significativamente con la satisfaccion de los clientes internos del COP. La

Atarjea de Sedapal en el afio 2016.

Hipotesis especificas

Hipdtesis especifica 1
Planteamos las siguientes hipétesis de trabajo:

Ha: Existe relacion directa entre planeamiento del servicio alquiler de vehiculos y la

satisfaccion de los clientes internos de Sedapal en el afio 2016.

Ho: No existe relacion directa entre planeamiento del servicio alquiler de vehiculos y la

satisfaccion de los clientes internos de Sedapal en el afio 2016.

Nivel de confianza: 95%
Margen de error: a = 0,05 (5%)

Regla de decision: p = a — se acepta la hipétesis nula Ho.

p< a — se acepta la hipotesis alterna Ha.
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Tabla 15
Grado de correlacion y nivel de significacion entre la planeacion del servicio alquiler de

vehiculos y la satisfaccion de los clientes de Sedapal en el afio 2016.

Satisfaccion
Planeamiento clientes

internos
Coeﬁme_qte de 1.000 120"
correlacion
Planeamiento
Sig. (bilateral) : 042
Rho de
Spearman N . 208 =
Coef|C|e_n,te de 120" 1.000
_ 3 correlacion
Satisfaccion Sig. (bilateral) .042
cliente interno
N 288 288

*. La correlacién es significativa al nivel 0,05 (bilateral).

De acuerdo a la tabla 15, los resultados del andlisis estadistico dan cuenta de la
existencia de una relacion baja (rs =0.120) entre el planeamiento de la gestidn
administrativa y la satisfaccién del cliente internos, lo cual indica que existe un nivel de

correlacién baja'y como el valor de probabilidad (p = 0.042) es menor que el valor critico

(& = 0.05), se rechaza la hipétesis nula y se acepta la hipétesis alterna. Por lo tanto, se
concluye que, para un riesgo del 5% y un 95% de confianza el planeamiento de la gestién
administrativa se relaciona positivo y significativamente con la satisfaccion de los clientes
internos del COP. La Atarjea de Sedapal en el afio 2016.

Hipotesis especifica 2

Planteamos las siguientes hipotesis de trabajo:

Ha: Existe relacion directa entre la organizacion del servicio alquiler de vehiculos y la

satisfaccion de los clientes internos de Sedapal en el afio 2016.
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Ho: No existe relacion directa entre la organizacion del servicio alquiler de vehiculos y la

satisfaccion de los clientes internos de Sedapal en el afio 2016.

Nivel de confianza: 95%
Margen de error: a = 0,05 (5%)
Regla de decision: p = a — se acepta la hipotesis nula Ho.

p< a — se acepta la hipotesis alterna Ha.

Tabla 16
Grado de correlacion y nivel de significacion entre la organizacion del servicio alquiler de

vehiculos y la satisfaccion de los clientes de Sedapal en el afio 2016.

.__ .. Satisfaccion
Organizacio

clientes
n )
internos
Coef|C|e_n'te de 1.000 125"
L correlacion
Organizacion Sig. (bilateral) . 034
Rho de N 288 288
Spearman | - Coef|C|e_n,te de 125" 1.000
Satisfaccion cliente  correlacion
interno Sig. (bilateral) .034 .
N 288 288

*. La correlacion es significativa al nivel 0,05 (bilateral).

De acuerdo a la tabla 16, los resultados del analisis estadistico dan cuenta de la
existencia de una relacion baja (rs = 0.125) entre la organizacibn de la gestidon
administrativa y la satisfaccion del cliente internos, lo cual indica que existe un nivel de

correlacion baja y como el valor de probabilidad (p = 0.034) es menor que el valor critico

(% = 0.05), se rechaza la hipétesis nula y se acepta la hipétesis alterna. Por lo tanto se
concluye que, para un riesgo del 5% y un 95% de confianza, la organizacion de la gestion
administrativa se relaciona positiva y significativamente con la satisfaccion de los clientes

internos del COP. La Atarjea de Sedapal en el aiio 2016.
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Hipotesis especifica 3

Planteamos las siguientes hipotesis de trabajo:

Ha: Existe relacion directa entre la direccion del servicio alquiler de vehiculos y la

satisfaccion de los clientes internos de Sedapal en el afio 2016.

Ho: No existe relacion directa entre la direccion del servicio alquiler de vehiculos y la
satisfaccion de los clientes internos de Sedapal en el afio 2016.

Nivel de confianza: 95%
Margen de error: a = 0,05 (5%)
Regla de decision: p = a — se acepta la hipétesis nula Ho.

p< a — se acepta la hipotesis alterna Ha.

Tabla 17
Grado de correlacion y nivel de significacion entre la direccién del servicio alquiler de

vehiculos y la satisfaccion de los clientes de Sedapal en el afio 2016.

Satisfaccio
Direccién n clientes
internos
Coeficiente
de 1.000 118"
Direccion correlacion
Sig. (bilateral) ) .045
Rho de N 288 288
Spearman Coeficiente
_ o de 118" 1.000
Satisfaccion cliente correlacion
Intermno Sig. (bilateral) 045 .
N 288 288

*, La correlacion es significativa al nivel 0,05 (bilateral).

De acuerdo a la tabla 17, los resultados del andlisis estadistico dan cuenta de la
existencia de una relacion practicamente baja (rs = 0.118) entre la direccion de la gestion

administrativa y la satisfaccion del cliente internos, lo cual indica que existe un nivel de
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correlacion baja y como el valor de probabilidad (p = 0.045) es menor que el valor critico

(% =0.05), se rechaza la hipétesis nula y se acepta la hipétesis alterna. Por lo tanto, se
concluye que, para un riesgo del 5% y un 95% de confianza, la direccion de la gestion
administrativa se relaciona positiva y significativamente con la satisfaccion de los clientes

internos de Sedapal en el afio 2016.

Hipotesis especifica 4

Planteamos las siguientes hipotesis de trabajo:

Ha: Existe relacion directa entre el control del servicio alquiler de vehiculos y la
satisfaccion de los clientes internos de Sedapal en el afio 2016.
Ho: No existe relacion directa entre el control del servicio alquiler de vehiculos y la

satisfaccion de los clientes internos de Sedapal en el afio 2016.

Nivel de confianza: 95%
Margen de error: a = 0,05 (5%)
Regla de decision: p = a — se acepta la hipétesis nula Ho.
p< a — se acepta la hipotesis alterna Ha
Tabla 18
Grado de correlacion y nivel de significacion entre el control del servicio alquiler de

vehiculos y la satisfaccion de los clientes de Sedapal en el afio 2016.

Satisfaccion

Control clientes
internos
S;fggggf de 4 000 073
Control Sig. (bilateral) . 218
Rho de N 288 288
Spearman | | | Coeficiente de 073 1.000
Satisfaccion cliente correlacion
interno Sig. (bilateral) .218 .
N 288 288

*, La correlacion es significativa al nivel 0,05 (bilateral).
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De acuerdo a la tabla 18, los resultados del analisis estadistico dan cuenta de la
existencia de una relacion practicamente baja (rs = 0.073) entre el control de la gestion
administrativa y la satisfaccion del cliente internos, lo cual indica que existe un nivel de

correlacién practicamente baja y como el valor de probabilidad (p = 0.218) es mayor que

el valor critico (¢ = 0.05), se rechaza la hipdtesis alterna y se acepta la hipétesis nula.
Por lo tanto, se concluye que, para un riesgo del 5% y un 95% de confianza, el control
de la gestion administrativa se relaciona positiva pero no significativamente con la

satisfaccion de los clientes internos de Sedapal en el afio 2016.



V. Discusion
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De los hallazgos encontrados el resultado del Rho de Spearman (rs=0.165), indica
gue existe relacion entre las variables de gestion administrativa y la satisfaccion de los
clientes internos del COP. La Atarjea de Sedapal en el afio 2016, ademas se encuentra
en el nivel de correlacion baja y siendo el nivel de significancia bilateral p=0.005<0.05 se
rechaza la hipotesis nula y se acepta la hipotesis general; donde se concluye que: Existe
una relacion positiva y significativa entre la gestion administrativa del servicio alquiler de

vehiculos y la satisfaccion del cliente interno del COP. La Atarjea de Sedapal, en el 2016.

Con respecto a la hipotesis especifica 1 de nuestra investigacion referida a la
planeacién, se aprecia en la tabla los resultados estadisticos en cuanto al grado de
correlacién entre las variables determinada por el Rho de Spearman (rs = 0.120), significa
que existe una baja relacion positiva entre las variables, frente al (grado de significacion
estadistica) p =0.042< 0.05, por lo que rechazamos la hipétesis nula y aceptar la hipotesis
alterna, concluyendo que existe relacion significativa positiva entre planeamiento del
servicio alquiler de vehiculos y la satisfaccion de los clientes internos del COP. La Atarjea
de Sedapal en el afio 2016. Al respecto Gorddn (2013), en su investigacion “La gestion
administrativa y la satisfaccion de los clientes del servicio de transporte pesado de la
ciudad de Tucan”. El nivel de investigacion fue correlacional con diseno transversal. La
muestra fue de 343 clientes y 45 gerentes del sector. La técnica de recoleccion de datos
fue la encuesta y los instrumentos fue el cuestionario, para la gestion administrativa y
satisfaccion al cliente interno. En el analisis estadistico de los datos se emple6 gréficas,
barras circulares, columnas y su interpretacion que confirmé la relacién altamente
significativa entre gestion administrativa y la satisfaccion de los clientes del servicio de
transporte pesado de la ciudad de Tucan, por lo que la presente investigacion corrobora
lo planteado por Gordon (2013), ya que coincide en afirmar que existe relacion entre la
gestion administrativa y la satisfaccion de los clientes, evidenciandose claramente que
existe un alto grado de insatisfaccion en la atencion del cliente, asi también se observa
gue los funcionarios de la empresas son conscientes de las deficiencias existentes, por
lo que concuerdan en que el disefio e implementacion de un modelo gestion enfocado a
los clientes, es necesario para mejorar los procesos y resultados de las actividades de

las empresas, donde se coincide con dicho autor.
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Asimismo, con relacion a la hipétesis especifica 2 de nuestra investigacion referida
a la organizacion se aprecia en la tabla los resultados en cuanto al grado de correlacion
entre las variables determinada por el Rho de Spearman (rs = 0,125), significa que existe
una baja relacién positiva entre las variables, frente al (grado de significacion estadistica)
p =0.034 < 0.05, por lo que rechazamos la hipotesis nula y aceptar la hipotesis alterna.
Concluyendo que la organizacion de la gestion administrativa se relaciona positiva y
significativamente con la satisfaccion de los clientes internos del COP. La Atarjea de
Sedapal en el afio 2016. Al respecto Aimacafa (2013), un su investigacion “Procesos de
calidad y la Satisfaccién de los Socios, de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Sumak
Kawsay Ltda., de la Ciudad de Latacunga”. La investigacién tuvo como muestra de 351
clientes de la Cooperativa de Ahorro y Crédito “Sumak Kawsay Ltda. de una poblacion
total de 4,122 socios, objeto en estudio fue determinar la influencia de los procesos de
calidad, en el nivel de satisfaccion de los clientes (socios) de la Cooperativa de Ahorro
y Crédito “Sumak Kawsay Ltda.”, se utilizé la estadistica descriptiva y correlacional para
asi describir los datos y puntuaciones obtenidas en cada variable y aplico estadisticas
de correlacién como el chi cuadrado de homogeneidad y el SPSS en que analizaremos
el grado de relacion entre las variables de investigacion y los datos sociodemogréficos,
donde concluyen que de acuerdo a los resultados de analisis estadistico que si existe
relacion entre las variables del objeto de estudio, se corrobora lo planteado por

Aimacania.

Asimismo, con relacién a la hipétesis especifica 3 de nuestra investigacion referida
a la direccion se aprecia en la tabla los resultados del andlisis estadistico la existencia
de una relacién practicamente baja por el Rho de Spearman (rho = 0.118) entre la
direcciéon de la gestién administrativa y la satisfaccién del cliente interno, lo cual indica

gue existe un nivel de correlacién baja y como el valor de probabilidad (p = 0.045) es

menor que el valor critico (& = 0.05), se rechaza la hipétesis nula y se acepta la hipétesis
alterna. Por lo tanto se concluye que, la direccion de la gestion administrativa se
relaciona positiva y significativamente con la satisfaccion de los clientes internos del
COP. La Atarjea de Sedapal en el afio 2016. Al respecto Comeca (2016), presento su

Tesis “Calidad de atencidn en el servicio y su relacién con la satisfaccion de los usuarios
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en la oficina regional de Osinergmin La Libertad 2015”, presentada en la Universidad
Nacional de Trujillo, dicha investigacion es de tipo descriptiva — transeccional, donde se
tiene que poblacion total es de 3,000 usuarios y para la obtencion de la muestra se aplico
el método probabilistico, el cual dio como resultado a 517 usuarios, la técnica utilizada
fue la observacion y la encuesta por elaboracion propia del autor. Los resultados de dicha
investigacion difieren con el presente trabajo, ya que el autor de dicha investigacion
concluye gue existe una relacion directa entre la calidad de atencion y la satisfaccion del
usuario, considerando al servicio en general como bueno, el servicio es calificado como
aceptable, resaltando aspectos como el trato, predisposicidon y tiempo de espera, pero

hay aspectos por fortalecer, que daran valor agregado al servicio.

Por ultimo, con relacion a la hipotesis especifica 4 de nuestra investigacion referida
a la control se aprecia en la tabla los resultados del analisis estadistico la existencia de
una relacion practicamente baja (rs = 0.073) entre el control de la gestion administrativa
y la satisfaccion de los cliente internos, lo cual indica que existe un nivel de correlacion

practicamente bajay como el valor de probabilidad (p=0.218) es mayor que el valor critico

(% = 0.05), se rechaza la hipétesis alterna y se acepta la hipétesis nula, concluyendo
gue, para un riesgo del 5% y un 95% de confiabilidad, lo que se demuestra que el control
de la gestion administrativa se relaciona positiva pero no significativamente con la
satisfaccion de los clientes internos del COP La Atarjea de Sedapal en el afio 2016. Al
respecto Garcés (2015), realizé un estudio en su tesis titulado “Satisfaccion del usuario
externo y calidad percibida oficina de atencién a la ciudadania y gestion documentaria
Ministerio Agricultura 2015”, presentada en la Universidad Cesar Vallejo, dicho estudio
fue de tipo béasica, disefio no experimental, de nivel descriptivo de alcance correlacional
y de corte transversal. La investigacion utilizé6 una muestra probabilistica de 384 usuarios
de una poblacion infinita, aplicé estadisticas de correlacion Rho Spearman y estadistica
SPSS. Los resultados de dicha investigacion difieren con el presente trabajo debido a
gue dicho autor tiene como conclusion que existe una relacion significativa entre todas

sus hipétesis especificas.



V. Conclusiones
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Primera conclusién: Con referencia al objetivo general que es determinar la relacion
entre la gestion administrativa y la satisfaccion de los clientes internos de Sedapal
en el afio 2016, se concluye que, existe una relacion baja (rs=0.165) entre la gestion
administrativa y la satisfaccion de los clientes internos, lo cual indica que existe un
nivel de correlacion baja y con valor de probabilidad (p =0.005), lo que se demuestra
a través del coeficiente de correlacion Rho Spearman que la gestiéon administrativa
se relaciona positiva y significativamente con la satisfaccion de los clientes internos
del COP La Atarjea de Sedapal en el afio 2016.

Segunda conclusion: Con relacion al primer objetivo especifico que es determinar la
relacion entre el planeamiento del servicio de alquiler de vehiculos y la satisfaccion
de los clientes internos de Sedapal en el afio 2016, se concluye que, existe una
relacion baja (rs=0.120) entre el planeamiento de la gestion administrativa y la
satisfaccion de los clientes internos, lo cual indica que existe un nivel de correlacion
baja y con valor de probabilidad (p =0.042), lo que se demuestra a través del
coeficiente de correlacion Rho Spearman que el planeamiento de la gestion
administrativa se relaciona positiva y significativamente con la satisfaccién de los

clientes internos del COP La Atarjea de Sedapal en el afio 2016.

Tercera conclusion: Con referencia al segundo objetivo especifico que es determinar
la relacion entre la organizacion del servicio de alquiler de vehiculos y la satisfaccidon
de los clientes internos de Sedapal en el afio 2016, se concluye que, existe una
relacién baja (rs=0.125) entre la organizacién de la gestion administrativa y la
satisfaccion de los clientes internos, lo cual indica que existe un nivel de correlacion
baja y con valor de probabilidad (p =0.034), lo que se demuestra a través del
coeficiente de correlacion Rho Spearman que la organizacién de la gestién
administrativa se relaciona positiva y significativamente con la satisfaccion de los

clientes internos del COP La Atarjea de Sedapal en el afio 2016.

Cuarta conclusion: Con referencia al tercer objetivo especifico que es determinar la

relacion entre la direccion del servicio de alquiler de vehiculos y la satisfaccion de
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los clientes internos de Sedapal en el afio 2016, se concluye que, existe una
relacion baja (rs=0.118) entre la direccidon de la gestion administrativa y la
satisfaccion de los clientes internos, lo cual indica que existe un nivel de correlacién
baja y con valor de probabilidad (p =0.045), lo que se demuestra a través del
coeficiente de correlacibn Rho Spearman que la direccion de la gestion
administrativa se relaciona positiva y significativamente con la satisfaccion de los

clientes internos del COP La Atarjea de Sedapal en el afio 2016.

Quinta conclusion: Con referencia al cuarto objetivo especifico que es determinar la
relacion entre el control del servicio de alquiler de vehiculos y la satisfaccion de los
clientes internos de Sedapal en el afio 2016, se concluye que, existe una relacion
practicamente baja (rs=0.073) entre el control de la gestiébn administrativa y la
satisfaccion de los clientes internos, lo cual indica que existe un nivel de correlaciéon
practicamente baja y con valor de probabilidad (p =0.218), lo que se demuestra a
través del coeficiente de correlacion Rho Spearman que el control de la gestion
administrativa se relaciona positiva pero no significativamente con la satisfaccion

de los clientes internos del COP La Atarjea de Sedapal en el afio 2016.



VI. Sugerencias
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Primera sugerencia: Se sugiere bajo el enfoque de gestidon, que los encargados de la
administracion o supervision del servicio de alquiler de vehiculos tengan en
consideracion la reformulacion del planeamiento de los procesos, organizacion un
grupo de trabajo estructurado, asi como también de dirigir y controlar eficientemente
a los conductores del servicio para mejorar el nivel de satisfaccion de los usuarios

o clientes internos del COP La Atarjea de Sedapal, asi obtener calidad de servicio.

Segunda sugerencia: En cuanto al planeamiento del servicio de alquiler de vehiculos y
la satisfaccion de los clientes internos de Sedapal, se debe sincerar y redisefar el
planeamiento de todos los procesos que conforman el servicio, asimismo como el
presupuesto, objetivos y procedimientos que tengan a bien de contribuir con el
desarrollo de las actividades propias del servicio de alquiler de vehiculos, con el fin

de mejorar la satisfaccion de los clientes internos del COP. La Atarjea de Sedapal.

Tercera sugerencia: Con relacién a la organizacion del servicio de alquiler de vehiculos
y la satisfaccion de los clientes internos, se sugiere la conformacién u organizacion
de un grupo de trabajo idoneo para la supervision del servicio, de la misma manera
se debera contar con una infraestructura adecuada para de desarrollo del grupo de
trabajo, adicionalmente se recomienda la implementacion de un software o
aplicativo para los usuarios y supervisores de manera que sea amigable para
optimizar los recursos disponibles y lograr la eficiencia en dicho servicio, obteniendo
como resultado la satisfaccion de los clientes internos del COP. La Atarjea de

Sedapal.

Cuarta sugerencia: Se sugiere que dentro de la direccion del servicio de alquiler de
vehiculos y la satisfaccion de los clientes internos, deberd contar con una
programacion diaria, semanal y mensual del servicio, el cual debe estar
interrelacionado con un aplicativo o software, de manera que el servicio sea
eficiente en horario de atencién. Asimismo, el personal asignado para la supervisiéon

del servicio, debera contar con las capacitaciones adecuadas para implementar y
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desarrollar una adecuada y optima direccion de las actividades del servicio alquiler

de vehiculos con conduccion.

Quinta sugerencia: Se sugiere que dentro del control del servicio de alquiler de
vehiculos y la satisfaccion de los clientes internos, debera contar con acciones 0
medidas de control que sean drasticas y ejemplares de manera que mejore el
desempefio del servicio, adicionalmente se debera estandarizar o implementar un
medio formal de quejas y sugerencias, para que puedan tomar las medidas
correctivas que pudieran suscitarse, dando como resultado una mejora continua en

la calidad del servicio.
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TITULO: GESTION ADMINISTRATIVA DEL SERVICIO ALQUILER DE VEHICULOS Y LA SATISFACCION DE LOS CLIENTES INTERNOS DEL COP. LA ATARJEA
DE SEDAPAL - EL AGUSTINO, 2016

AUTOR:

PROBLEMA

OBJETIVOS

HIPOTESIS

VARIABLES

METODOLOGIA

Problema principal:

Objetivo general:

Hipotesis general:

Variable 1: Gestién Administrativa

;Cuél es la relacion entre la
gestion administrativa del servicio
alquiler de vehiculos vy la
satisfaccibn de los clientes
internos de Sedapal en el afio

20167

Determinar la relacién entre
la gestion administrativa y la
satisfaccion de los clientes
internos de Sedapal en el
afo 2016.

Existe relacion entre la
gestion administrativa y la
satisfaccién de los clientes
internos de Sedapal en el

afio 2016

Dimensiones Indicadores

Planeacion

= Objetivos

* Presupuesto

= Procedimientos

Problemas especificos:

¢En qué medida el planeamiento
del servicio alquiler de vehiculos se
relaciona con la satisfaccion de los
clientes internos de Sedapal en el
afio 20167

¢En qué medida la organizacion
del servicio alquiler de vehiculos se
relaciona con la satisfaccion de los
clientes internos de Sedapal en el
afio 20167

¢En qué medida la direccion del
servicio alquiler de vehiculos se

relaciona con la satisfaccion de

Objetivos especificos:

Determinar la relacion entre
el planeamiento del servicio
de alquiler de vehiculos y la
satisfaccion de los clientes
internos de Sedapal en el
afo 2016.

Determinar la relacion entre
la organizacion del servicio
de alquiler de vehiculos y la
satisfacciéon de los clientes
internos de Sedapal en el
afio 2016.

Determinar la relacion entre

la direcciéon del servicio de

Hipotesis especificas:
Existe relacion directa entre
planeamiento del servicio
alquiler de vehiculos y la
satisfaccion de los clientes
internos de Sedapal en el
afio 2016.

Existe relacion directa entre
la organizacion del servicio
alquiler de vehiculos y la
satisfaccion de los clientes
internos de Sedapal en el
afio 2016

Existe relacion directa entre
el control del servicio

alquiler de vehiculos y la

Organizacion = Disefio

organizacional
= Infraestructura

= Tecnologia

Direccién .
servicio

= Eficiencia

Programacion del

Control .

= Quejasy

sugerencias

Medidas de control

= Calidad de servicio

Variable 2: Satisfaccion del Cliente

Interno

Dimensiones

Indicadores

Percepcion = Atencién

servicio

= Sanciones

= Reclamaciones

del

TIPO:

Aplicada de nivel
descriptivo de alcance
correlacional.

DISENO:

No experimental -
Transversal
Método:
Hipotético-Deductivo
Enfoque:
Cuantitativo
Poblacion:

1,143 trabajadores
Tipo de muestra:
Probabilistico
Tamafio de la muestra:
288 trabajadores
Técnica:

Encuesta




los clientes internos de Sedapal
en el afio 201672

¢En qué medida el control del
servicio alquiler de vehiculos se
relaciona con la satisfaccion de
los clientes internos de Sedapal

en el afio 2016?

alquiler de vehiculos y la
satisfaccién de los clientes
internos de Sedapal en el
afio 2016.

Determinar la relacion entre
el control del servicio de
alquiler de vehiculos y la
satisfaccién de los clientes
internos de Sedapal en el
afo 2016.

satisfaccion de los clientes
internos de Sedapal en el
afio 2016.

Existe relacion directa entre
la direccion del servicio
alquiler de vehiculos y la
satisfaccion de los clientes
internos de Sedapal en el
afio 2016.

Expectativas

= Desempefio
= Rendimiento

= Resultados
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Instrumento:
Cuestionario con escala
de Likert




Apéndice B: Cuestionario gestion administrativa y satisfaccion al cliente

interno
Cuestionario sobre gestion administrativa
Instrucciones:
Este cuestionario se usara para conocer la gestion administrativa del servicio alquiler de vehiculos con conduccién.
Este documento se aplicara en un solo acto, a los trabajadores por eso al contestar el cuestionario, debera marcar con una “X” el
valor de calificacion correspondiente.
Dimensiones e Items Escala de calificacion
Casi Casi Siempr
Item Planeacion Nunca| | Nunca| |A veces| |Siempr e
1 2 3 4 5
El presupuesto asignado para la contratacion del servicio de
1 alquiler de vehiculos es el adecuado.
El monto de la contraprestacion del servicio de alquiler de|
2 vehiculos permite obtener un servicio de calidad
Los objetivos del servicio estan vinculados con las necesidades de|
8 los clientes internos
Se aplican los procedimientos establecidos para la supervision del
4 servicio alquiler de vehiculos
Existen procedimientos para el uso adecuado del servicio por los
5 clientes internos
Se respetan los procedimientos de contingecia para la continuidad
6 del servicio.
Organizacion
El personal asignado para la supervision del servicio es suficiente
! en cantidad para atender los requerimientos oportunamente.
El personal que realiza la supervision del servicio es idoneo en
8 capacidad de respuesta.
La infraestucura instalada para el desarrollo, programacion
9 distibucion del servicio de alquiler de vehiculos es la adecuada.
Seria de utilidad la implementacion de un sotfware especializado
10 para la automatizacion del servicio.
Se hace uso del servicio de GPS para monitorear las unidades
11 asignadas al servicio
Direccion
La programacién diaria de las unidades vehiculares alquiladas|
12 considera al 100% los requerimientos de los clientes internos.
Se cumple con la programacion diaria del servicio alquiler de
13 vehiculos, de acuedo a los requerimientos de los clientes internos.
14 El servicio alquiler de vehiculos cuenta con la capacidad para
atender requerimientos emergentes.
La comunicacion es efectiva en la operatividad del servicio de
15 alquiler de vehiculos
Control
El usuario hace uso de medidas de control para la unidad vehicular|
16 asignada a su area.
Se observan medidas de control por parte de los supervisores del
17 Serevicio
Se realiza un seguimiento y control a las unidades alquiladas en la|
18 ejecucion del servicio
19 Se encuentra satisfecho con la calidad del servicio percibida.
Las quejas o sugerencias son atendidas por los supervisores del
20 servicio
21 Se tiene estandarizado un medio formal de quejas o sugerencias
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Cuestionario sobre satisfaccion al cliente interno

Instrucciones:

Este cuestionario se usara para conocer la gestion administrativa del servicio alquiler de vehiculos con conduccion.

Este documento se aplicara en un solo acto, a los trabajadores por eso al contestar el cuestionario, deberd marcar con una “X” el
valor de calificacion correspondiente.

Dimensiones e Items

Escala de calificacion

Casi Casi
Item Percepcion Nunca Nunca A veces Siempre Siempre
1 2 3 4 5

1 El tiempo de respuesta para la atencion del servicio alquiler de
vehiculos es 6ptimo

5 El trato y la atencion en la prestacion del servicio alquiler de
vehiculos, es la adecuada.

Los conductores y las unidades vehiculares asignadas para el

3 |inicio del servicio, cumplen con los aspectos de presentacion e
higiene.

4 La atencién del servicio se realiza por personal calificado y con
experiencia garantizada.

5 Los usuarios o clientes internos comunican sus quejas VY
reclamos a través de un medio formal.

6 Reciben algun tipo de respuesta hacia sus quejas y sugerencias
formuladas.

7 Se perciben las medidas correctivas frente a la quejas y
sugerencias realizadas.

Se verifica alguna sancion por incumplimiento al contratista que

8 presta el servicio de alquiler de vehiculos.

Las sanciones sirven para enmendar o corregir el

9 |incumplimiento por parte del contratista del servicio alquiler de
vehiculos.

La tabla de penalidades del contrato, como medida de sancion

10 |por incumplimiento, es la adecuada para asegurar la calidad del
servicio.

Expectativas

1 El desempefio en la ejecucion del servicio es el esperado por el
usuario o cliente interno.

La eficiencia en la prestacion del servicio de alquiler de

12 |vehiculos por parte del conductor es la adecuada para el usuario
o cliente interno.

13 Los conductores del servicio tienen conocimiento necesario paraj
el recorrido de las rutas de transito, que permita optmizar el
tiempo en el desarrollo de las actividades del cliente interno.

14 Se sienten conformes los conductores con su empresa, para
lograr un alto desempefio en el servicio.

15 |El rendimiento de las horas asignadas de la unidad vehicular esta|
acorde a la programacion de las actividades propias del usuario.

16 El servicio alquiler de vehiculos cumple con el horario
programado, de acuerdo al requerimiento del cliente.

El paquete de horas mensuales asignadas a las areas usuarias,

17 |son de utilidad y beneficio para el completo desarrollo de sus
actividades.

18 El resultado de la ejecucion del servicio alquiler de vehiculos
cumple con las expectativas del cliente.

19 Como resultado del servicio de vehiculos, este supera las
expectativas del usuario o cliente interno.

20 El servicio tiene como resultado asegurar el nivel del logro de

las actividades de los clientes internos.
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Apéndice C: Base de datos de la variable cultura organizacional y compromiso organizacional

Base de datos de la variable Gestion Administrativa
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DIMENSIONES / items

Pertinencia!

Relevancia*

Claridad?®

Sugerencias

DIMENSION 1; Planeacion

Si

No

§i | No

§Si | No

El presupuesto asignado para la contralacion del senvicio de alquller de vehicuios es
¢l adecuado.

El monto de [z contraprestacicn del seivicio de alquiler de vehiculos pemite btener
un senvicio de calidad

Los objetivos def servicio estan vinoulados con las necesidades ce los clientes
intemos

Se aplican los procedimientos establecidos para la suparvision def servicio alquiler
de vehiculos

Existen procadimientos para el uso adecuado del servicio por es clientes intemos

Se respetan los procedimientos de contingencia para la continuidad del servidio.

DIMENSION 2: Organizacion

Si

No

§i | No

§i | No

El personal asignado para ta supervision def servicio es suficiente en canfidad para
alender los requerimientos oporiunamente.

£l personal que realizala supervision del servicio es idoneo en capacidad de
Tespuesta.

Lalnfrastructura instalada para el desarmallo, programacidn y distribucitn del
servicio de alquler de vehiculos es |a adecuada.

Seria de utlidad la implementacion de un software especializado para la
aufomalizecion del servicio. -

6 hace uso del serviclo dg GPS para monilorear [as unidaces asignadas al servicio

DIMENSION 3: Direccion

Si

No

Si | No

S| No

La programaciGn diaria de las unidades vehiculares alquiladas considera al 100% los
requerimientos de los clientes intemos.

Se cumple con la programacion diaria del servicio alquiler de vehioulos, de acuerdo
al0s requerimigntos de los clientes intemos,

Bl senicio alquier de vehiculos cuenta con la capecidad para atender
requerimientcs emergentas.

L& comunicacidn es efecliva en la operatividad def servicio de alquler de vehiculos

DIMENSION 3: Control

No

Si 1 No

Si | No

El ustario hace uso e medidas de control para Ja unidad vehicular asignada a su
area.
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