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PRESENTACION

En el presente estudio titulado “Gestion administrativa y Satisfaccion del cliente
interno del area comercial del Banco Cencosud, sede central, distrito de Miraflores
- 2017”. Con la finalidad de obtener el titulo de Licenciado en Administracion, en
cumplimiento del Reglamento de Grados y Titulos de la Facultad de Ciencias
Empresariales, Escuela Académica Profesional de Administracion de la
Universidad César Vallejo. Con el objetivo de “ldentificar la relacion entre la
Gestion administrativa y la Satisfaccion del cliente interno del area comercial del
Banco Cencosud, sede central, distrito de Miraflores - 2017”. La misma que
consta de los siguientes capitulos:

En el Capitulo I: Introduccion, se describe la realidad problemética, los
trabajos previos, las teorias relacionadas al tema, los problemas del investigacion,

la justificacion, las hipétesis y los objetivos de la investigacion.

En el Capitulo Il: Metodologico, se da a conocer el tipo y disefio de
investigacion, las variables y su operacionalizacion, la poblacién y la muestra, las
técnicas e instrumentos de recoleccion de datos, validez y confiabilidad, los
métodos de andlisis de datos y finalmente los aspectos éticos.

En el Capitulo Il y IV: Se da a conocer los resultados arrojados a través de
la aplicacion de los instrumentos y se discuten los diferentes resultados de los
trabajos previos, se contrasta las teorias relacionadas al tema con los resultados

obtenidos en la presente investigacion, respectivamente.

En el Capitulo V, VI y VII: Se presenta las conclusiones, recomendaciones,
las referencias bibliograficas que sirvieron como base para el desarrollo de la

presente investigacion y ademas los anexos utilizados respectivamente.

En este trabajo de investigacibn se presenta en cumplimiento del
Reglamento de Grados y Titulos de la Universidad César Vallejo. Esperando
cumplir con los requisitos de aprobacién para obtener el titulo Profesional de

Licenciado en Administracion.

Jimy Alan, Roller Torre



RESUMEN

La presente investigacion fue sobre “Gestidon administrativa y Satisfaccion del
cliente interno del area comercial del Banco Cencosud, sede central, distrito de
Miraflores - 2017”. Con el objetivo general de “ldentificar la relacién entre la
Gestién administrativa y la Satisfaccion del cliente interno del area comercial del
Banco Cencosud, sede central, distrito de Miraflores - 2017”. Se consider¢ las
teorias de Enrique Louffat, para evaluar los cuatro elementos de la gestion
administrativa (planeacion, organizacion, direccion y control). Asimismo, se tomo
en cuenta las teorias de Douglas Hoffman y John Bateson, para valorar los tres
tipos de expectativas de servicios (servicio pronosticado, servicio deseado y
servicio adecuado). La investigacion es de tipo basico, descriptivo y correlacional,
con disefio no experimental y transversal, con una poblacion y muestra de 40
colaboradores, la técnica de la investigacion es la observacion con el uso de la
encuesta y los datos se recogieron con el instrumento Cuestionario con preguntas
cerradas de tipo Likert, procesadas en el sistema de datos SPSS (v.24).
Finalmente, se concluye en que si existe relacion directa y significativa entre la
gestiébn administrativa y la satisfaccion del cliente interno del area comercial del

Banco Cencosud, sede central, distrito de Miraflores - 2017.

Palabra clave: Gestion administrativa y Satisfaccion del cliente interno.
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ABSTRACT

The present investigation was about "Administrative management and satisfaction
of the internal customer of the commercial area of the Banco Cencosud, head
office, district of Miraflores - 2017". With the general objective of "ldentifying the
relationship between the administrative management and the internal customer
satisfaction of the commercial area of the Banco Cencosud, head office, district of
Miraflores - 2017". Enrique Louffat's theories were considered to evaluate the four
elements of administrative management (planning, organization, direction and
control). Also, the theories of Douglas Hoffman and John Bateson were
considered to evaluate the three types of service expectations (predicted service,
desired service and adequate service). The research is of a basic, descriptive and
correlational type, with a non-experimental and cross design, with a population
and sample of 40 collaborators, the research technique is the observation with the
use of the survey and the data were collected with the instrument questionnaire
with questions closed Likert type, processed in the SPSS data system (v.24).
Finally, it is concluded that there is a direct and significant relationship between
the administrative management and the internal customer satisfaction of the

commercial area of Banco Cencosud, head office, district of Miraflores - 2017.

Key word: Administrative management and internal client satisfaction
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