ﬁ UNIVERSIDAD CEsAaArR VALLEJO

ESCUELA DE POSGRADO
PROGRAMA ACADEMICO DE MAESTRIA EN GESTION PUBLICA

Gestion administrativa y satisfaccion de los proveedores en un 6rgano

adscrito al Ministerio de Desarrollo Agrario y Riego, 2020

TESIS PARA OBTENER EL GRADO ACADEMICO DE:
Maestra en Gestion Publica

AUTORA:
Alcantara Dominguez, Lucia Genoveva (ORCID 0000-0002-3129-2996)

ASESOR:
Dr. Godoy Caso, Juan (ORCID 0000-0003-3011-7245)

LINEA DE INVESTIGACION

Gestidn de Politicas publicas

LIMA — PERU
2021


bryan_hinostroza@outlook.com
Texto tecleado
TESIS PARA OBTENER EL GRADO ACADÉMICO DE:
Maestra en Gestión Pública


Dedicatoria

A mis amados hijos por ser mi gran
motivacion y alegria, a mi querida madre por
Su gran apoyo y ejemplo, a mi esposo por
apoyarme siempre, a mis hermanos por el
carifio incondicional y a mi querida tia Marta,
que, aungue ya no esté con nosotros, siempre

la tengo presente.



Agradecimiento

Agradezco a Dios por protegerme y por
mantenerme siempre firme aun ante la
adversidad, a mi tutor el profesor Juan
Godoy por su paciencia y colaboracion y
a todos los que contribuyeron en la

elaboracion de mi tesis.



indice de contenido

Pagina

Carétula [

Dedicatoria ii

Agradecimiento iii

indice de contenido iv
indice de tablas v
indice de figuras Vi

Resumen Vi
Abstract viii
|. INTRODUCCION 1
Il. MARCO TEORICO 5
lIl. METODOLOGIA 14
3.1. Tipo y disefio de investigacion 14
3.2. Variables y operacionalizacion 15
3.3. Poblacion, muestra y muestreo 17
3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos 17
3.5. Procedimientos 18
3.6. Método de andlisis de datos 20
3.7. Aspectos éticos 21
IV. RESULTADOS 22
V. DISCUSION 33
VI. CONCLUSIONES 38
VIl. RECOMENDACIONES 39
REFERENCIAS 40
ANEXOS 45



indice de tablas

Péagina
Tabla 1: Operacionalizacion de la variable independiente 15
Tabla 2: Operacionalizacion de la variable dependiente 16
Tabla 3: Juicio de expertos 19
Tabla 4: Analisis de confiabilidad 20
Tabla 5: Medida de frecuencia, variable 1 22
Tabla 6: Medida de frecuencia, variable 2 23
Tabla 7: Medida de frecuencia, dimension planeacion 24
Tabla 8: Medida de frecuencia, dimension organizacion 25
Tabla 9: Medida de frecuencia, dimension direccion 26
Tabla 10: Medida de frecuencia, dimension control 27

Tabla 11: Grado de correlacidon entre las variables gestion administrativa
y la variable satisfaccion de los proveedores 28
Tabla 12: Grado de correlacion entre la dimension organizacion y la
variable satisfaccion de los proveedores 29
Tabla 13: Grado de correlacion entre la dimension organizacion y la
variable satisfaccion de los proveedores 30
Tabla 14: Grado de correlacion entre la dimension organizacion y la
variable satisfaccién de los proveedores 31
Tabla 15: Grado de correlacion entre la dimension organizacion y la

variable satisfacciéon de los proveedores 32



indice de figuras

Pagina
Figura 1: Niveles de la variable gestion administrativa 22
Figura 2: Niveles de la variable satisfaccion de los proveedores 23
Figura 3: Niveles de la dimensién planeacion 24
Figura 4: Niveles de la dimensién organizacion 25
Figura 5: Niveles de la dimension direccion 26
Figura 6: Niveles de la dimension control 27

Vi



Resumen

La investigacion presentada tuvo por objetivo principal, establecer la relacion
existente entre la gestion administrativa y la satisfaccion de los proveedores
en el érgano adscrito al Ministerio de Desarrollo Agrario y Riego. Fue de
disefio basico, es de tipo no experimental de corte transversal correlacional;
cuya muestra estuvo conformada por 40 colaboradores, comprendidos entre
el personal que labora en la gestion administrativa de la entidad y los
proveedores que brindaron servicios o bienes a la entidad en el periodo 2020,
a los cuales se les aplicO dos cuestionarios, uno referido a la gestion
administrativa y otro sobre la Satisfaccion de los proveedores. Asi mismo se
utilizo el Coeficiente de Correlacion de Rho Spearman, el cual nos indico que
existe una correlacibn moderada entre las dos variables: gestion
administrativa y la Satisfaccion de los proveedores. En lo que se refiere a
identificar la relacion existente entre las dimensiones de la gestidn
administrativa y la satisfaccion de los proveedores se evidencio que también

existe una correlacion moderada.

Palabras Clave: Gestion administrativa, Satisfaccion, proveedores.
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Abstract

The main objective of this research was to determine the relationship between
administrative management and supplier satisfaction in the Ministry of
Agrarian Development and Irrigation. The research had a basic non-
experimental design of correlational cross-sectional type; the sample
consisted of 40 collaborators, including the personnel working in the
administrative management of the entity and the suppliers who provided
services or goods in the period 2020 to the entity, to whom two questionnaires
were applied, one on administrative management and the other on supplier
satisfaction. The Rho Spearman Correlation Coefficient was used, where it
was found that there is a moderate correlation between the two variables:
administrative management and supplier satisfaction. With regard to
identifying whether there is a relationship between the dimensions of
administrative management and supplier satisfaction, it was found that there

is also a correlation.

Keywords: administrative management, satisfaction, suppliers.
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I. INTRODUCCION

Teniendo en cuenta la histérica y polémica situacion de la gestion administrativa a
nivel estatal y privado, a partir del Estado se tiende a promover una politica a nivel
del aparato estatal que tienda a la modernizacion de las gestiones a nivel publico,
es decir, donde las gestiones en las entidades del gobierno local y nacional puedan
brindar servicios administrativos o servicios publicos que generen un impacto
positivo para el ciudadano, del mismo modo que se promueva la optimizacion de
los procesos orientados en la atenciébn a los ciudadanos en ambito de la
administracion publica. Esto implica que toda persona tenga el derecho constante,
permanente y obligatorio de recibir servicios con estandares adecuados de calidad
en el momento que realiza un tramite o solicita algun servicio en alguna entidad del
Estado. De este modo, la gestion administraba como parte de la gestion publica
juega un papel muy importante en la satisfaccion en los proveedores y usuarios que
acuden o brindan algun bien o servicio a la entidad publica, con los cuales realizan
una interaccioén trascendental para el adecuado funcionamiento de las instituciones
publicas. Es por ello que la planeacion, organizacion, direccion, y control en la
gestion administrativa ha presentado con regularidad indicaciones tendientes al
déficit, lo cual se refleja en una gran insatisfaccion de sus usuarios y proveedores.
Esta situacion es una problematica ya que la insatisfaccion genera constantes
guejas, genera pérdida de tiempo y problemas en la fluidez de los expedientes y en

el buen funcionamiento de las instituciones publicas.

Las molestias surgidas en la gestion administrativa se pueden hacer
palpables en el area de Logistica — Administracion. Esto se puede evidenciar de
modo empirico en muchas instituciones publicas de los diferentes sectores. Uno de
los problemas tangibles que se ha podido constatar en cuanto a la gestiéon es la
demora en la viabilidad de los expedientes, sobre todo en los pagos a los
proveedores, lo cual genera mucha molestia en ellos e incluso en algunos casos el
no querer ya cotizar, ni contratar con entidades publicas. Uno de los aspectos puede

ser la ineficiente gestidbn administrativa, el expediente de pago pasa por diferentes



areas y sub areas: como abastecimiento, ejecucion contractual, control previo,
contabilidad, etc. y muchas veces el personal de estas areas esta saturado, con
mucha carga laboral, muchos hacen varias funciones a la vez y se acumulan de

expedientes sin poder fluir su tramite oportuno.

La necesidad de realizar esta investigacion se puede centrar en los
diagnésticos que se pueden hallar en los niveles de la calidad de la gestion
administrativa y el nivel de satisfaccion de los proveedores en las diferentes
Instituciones Publicas, tal es el caso de los érganos que estan adscritos al Ministerio
de Desarrollo Agrario y Riego, pero para nuestro estudio consideraremos de
manera especial al Servicio Nacional Forestal y de Fauna Silvestre, con lo que se
puede tener una fuerte linea de base para planteamientos de proyectos de mejora,

de innovacion y otros de naturaleza mas practica.

Se formulo el problema general ¢ En qué medida la Gestion administrativa se
relaciona con la problema especifico 1)¢, En qué medida la Planeaciéon se relaciona
con la satisfaccion de los proveedores del 6rgano adscrito al Ministerio de
Desarrollo Agrario y Riego?; el problema especifico 2)¢ En qué medida la
Organizacion se relaciona con la satisfaccion de los proveedores del 6rgano
adscrito al Ministerio de Desarrollo Agrario y Riego?; el problema especifico 3)¢, En
gué medida la Direccion se relaciona con la satisfaccion de los proveedores del
organo adscrito al Ministerio de Desarrollo Agrario y Riego?; y el problema
especifico 4)¢, En qué medida el Control se relaciona con la satisfaccion de los

proveedores del 6rgano adscrito al Ministerio de Desarrollo Agrario y Riego?.

Es notorio que los aspectos de justificacion de la investigacion que se
propone fueron clasificables en los aspectos teérico y practico. Gémez (2012)
menciona que la importancia practica de “las investigaciones se centran en los
ambitos o casos en los gque la vida cotidiana se resuelve en muchos aspectos o en
varios de estos; todo ello se centra en el estudio de los datos que se generan por
las distintas acciones del hombre, hechos con la intencionalidad de que se
influencie en la conducta de las personas”. Bajo esta perspectiva, los aportes de

esta investigacién constituiran factor determinante en el disefio, ejecucion y



evaluacion de acciones para promover aspectos positivos en la gestion
administrativa y que tenga una redundancia positiva en la satisfaccion de los
proveedores. Lorenzo (2010) acerca de la importancia tedrica lo relaciona al
aspecto de las bases tedricas. En ese sentido, menciona que es importante un
trabajo de investigacion de modo tedrico porque constituye “el marco referencial, la
fundamentacién teédrica del trabajo investigativo el cual ahonda o profundiza el
estudio en la coordinacion y coherencia de los conceptos y las proposiciones.
Ademas de este encuadre se puede partir la investigacion y, en sus conceptos, los
individuos que investigan sientan bases para explicar los resultados que se van
obteniendo”. Este estudio dara abundantes datos sobre la realidad existente sobre
gestion administrativa y satisfaccion de los proveedores, lo cual significa que el
personal de nuestro ambito de estudio conocera mejor sus potencialidades y
limitaciones, lo cual significa conocer mejor sus capacidades, sus posibilidades y
sus alternativas, pudiendo de este modo explicarse sus performances actuales y

predecir las futuras.

El objetivo general es Determinar la relacion entre la gestion administrativa
y la satisfaccion de los proveedores del 6rgano adscrito al Ministerio de Desarrollo
Agrario y Riego. El objetivo especifico 1) Determinar la relacion ente la Planeacion
y la satisfaccion de los proveedores del 6rgano adscrito al Ministerio de Desarrollo
Agrario y Riego. El problema especifico 2) Determinar la relacion entre la
Organizacion y la satisfaccion de los proveedores del 6rgano adscrito al Ministerio
de Desarrollo Agrario y Riego. El problema especifico 3) Determinar la relaciéon
entre la Direccion y la satisfaccion de los proveedores del 6rgano adscrito al
Ministerio de Desarrollo Agrario y Riego. En cuanto al objetivo especifico 4)
Determinar la relacion entre el Control y la satisfacciéon de los proveedores del

organo adscrito al Ministerio de Desarrollo Agrario y Riego.

La hipétesis general es: La Gestion Administrativa se relaciona
significativamente con la satisfaccion de los proveedores del érgano adscrito al

Ministerio de Desarrollo Agrario y Riego. La hipoétesis especifica 1) La Planeacion
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se relaciona significativamente con la satisfaccion de los proveedores del 6rgano
adscrito al Ministerio de Desarrollo Agrario y Riego; la hipétesis especifica 2) La
Organizacion se relaciona significativamente con la satisfaccion de los proveedores
del 6rgano adscrito al Ministerio de Desarrollo Agrario y Riego, la hipotesis
especifica 3) La Direccion se relaciona significativamente con la satisfaccion de los
proveedores del 6rgano adscrito al Ministerio de Desarrollo Agrario y Riego.
Finalmente, tenemos la hipétesis especifica 4) EI Control se relaciona
significativamente con la satisfaccion de los proveedores del 6rgano adscrito al
Ministerio de Desarrollo Agrario y Riego.



Il. MARCO TEORICO

Los antecedentes se consideran a aquellos trabajos que se han realizado
previamente por otros tesistas complementdndose con informacién de otras
publicaciones, los cuales han estado vinculados con la problemética planteada, es
decir, que tienen alguna relacién con alguna de nuestras variables bajo estudio. En
este caso se han hallado algunos con bastante semejanza a nuestras variables e

incluso a las dimensiones que se han considerado.

De este modo, tenemos a Soto (2011) que en su investigacion llega a la
conclusion que es mucho mejor cualitativamente la aplicacion del proceso
administrativo al Centro Médico objeto de su estudio y por ello se le considera como
mas eficiente; pese a esto, al tener falencias en ciertas areas, se distingue la
utilizacion de las fases de la administracion que le posibilitan tener mejores

opciones para mantenerse con sostenibilidad.

Mazon (2016), sustenta que los factores mas predominantes de la gestion
administrativa y que inciden en los niveles de satisfaccion de los clientes de la
Empresa referida en su estudio son el esmero en la atencion, los niveles de
satisfacer las demandas, las aplicaciones del Merchandising y los servicios

vinculados a la atencion que van siendo generadores de confianza.

Ifiguez et al. (2012) en su investigacion, determinan que para mejorar los
procesos de la gestiéon administrativa de las universidades se debe considerar
cuatro puntos basicos, como son: la infraestructura, politica, comunicacion y el buen
trato, por ello se debe considerar, evaluar y comparar dichos procesos entre las

universidades publicas y privadas.

En el caso de investigaciones nacionales que tengan pertinencia con las
variables bajo estudio, entre estas tenemos a Huisa (2016), quien llegd a la
conclusién que para mejorar la gestion administrativa en el Concejo de Bellavista
debe estar vinculada notoriamente con la toma de decisiones, la capacitacion y
modernizaciéon administrativa, y que todos estos deben ser de conocimiento de

todos los funcionarios de la entidad y del personal competente.



Pérez (2014) nos expresa en su tesis relacionada a la calidad del servicio
brindado al cliente y su relacion con el resultado econémico y financiero de la
empresa, en la que concluye que la empresa a pesar de ofrecer un buen servicio,
pero su atencion es de manera moderada en base a las necesidades de sus
clientes, pero se puede mejorar su prestando un mejor servicio y adelantandose a
los requerimientos y necesidades a fin de superar las expectativas de los clientes.

Vela et al. (2014) presentaron su informe de investigacion sobre la Influencia
en la calidad del servicio al cliente y el nivel de ventas de la tienda en un Mall, en
cuanto a su recoleccion de datos, demostraron que la calidad del servicio que brinda
la empresa, influye de forma directa en el nivel de las ventas, refiriendo que si hay
una buena calidad de servicio por consiguiente se eleva el nivel de las ventas.

En lo que se refiere a los patrones de la gestion se consideran que aquellos
imprimen un especial interés en las dimensiones de los procesos administrativos,
en la funcion de la administracion, en este caso estamos considerando la
planeacion, la organizacion, la direccion y el control. Tal y como refiere Camacho
(2017), en la que expresa que la gestion administrativa es el factor esencial para
obtener una buena organizacion, pues contribuye lograr el éxito, teniendo en cuenta
las cuatro funciones de la administracion, como son: la direccion, el control, el

planeamiento y la organizacion.

Sanchez et al. (2015) en su estudio realizado con el fin de mejorar la gestion
en la administracién, concluy6 que la calidad de servicio hacia los consumidores es
una caracteristica implicita en las instituciones bancarias, es por esta razén que
considera que toda organizacion tiene que continuar mejorando en la calidad de
servicio de su institucion.

Zarate (2019) realiz6 un estudio con las variables en la Municipalidad Distrital
de Ancon - Apurimac”; disefiado con una metodologia de tipo basica, en la cual
afirma que la gestion de la administracion esta estrechamente relacionada con una
eficiente calidad en el servicio, por consiguiente, cuanto mejor sea la capacidad en

la gestién administrativa, la calidad en su servicio tendra mejores resultados.



Weihrich et &l. (2017) en su libro referido a la Administracion como una
perspectiva a nivel global y empresarial, expresa que dirigir a un personal es motivar
a seguir cumpliendo con su labor en la organizacion y la direccién de esta, se
constituye en cinco aspectos: factor humano; liderazgo; motivacion; comités;

equipos y comunicacion.

Pérez (2014) la gestion administrativa “es una reunién compacta de hechos
por lo cual el personal directivo va desarrollando sus actividades laborales mediante
el cumplimiento de las fases del proceso de la administracion, tales como:
planeacion, direccion, coordinacion y control”. Bajo este punto de vista, la gestion
administrativa significa que el servidor publico debe desarrollar acciones que se

relacionen con las etapas del proceso de administracion.

Para Jaramillo et &al. (2018) el planeamiento estratégico es un instrumento
fundamental para que las organizaciones puedan preparase para enfrentar
diferentes situaciones y riesgos posibles en el futuro, permite consolidar y mejorar
de manera competitiva los sistemas para establecer vinculos de comunicacion
entre éstos. por consiguiente, resulta indispensable conocer y emplear

correctamente los elementos involucrados en el proceso de planeamiento.

Clavijo et al. (2010), en su investigacion afirman que la planeacion, el
seguimiento, el control y la evaluacion de la gestion deben ser consideradas y
tomadas seriamente en cuenta por todo el personal, proponiendo e implementando
propuestas para mejorar y determinar minuciosamente como se desarrollaran los
métodos, las estrategias y las técnicas para evaluar el mejor beneficio para el buen
desarrollo de la gestion institucional.

El Diccionario de la Real Academia Espafiola nos indica que la gestién se
refiere al accionar y a la consecucion de administrar, en otro sentido la
administracion significa ejercer autoridad sobre un determinado espacio y sobre las
personas que lo ocupan. El proceso evolutivo de toda gestion administrativa se
halla vinculado con la evolucién en las ciencias de la administracién, por lo que
(Franco, 2010), nos presenta cuatro etapas significativas: la labor, los individuos, el

esquema organizativo de la organizacion y el aspecto tecnoldgico.



Chiguvi (2019) en su publicacion sobre la clave del éxito de la estrategia de
gestion en un gobierno local en funcion al cliente, el autor nos menciona las causas
mas importantes del porque no se aplican adecuadas politicas de servicio al
ciudadano, el Estado carece de incentivos en el uso de sus servicios electrénicos,
deficiente coordinacién en llegar la informacién de forma digital, la mayoria de los
ciudadanos ven los servicios presenciales como corruptos y burocraticos.

Se puede decir que la gestién en la administracion es un conjunto de
actividades para obtener una meta, basadas en las finalidades de una entidad de
cualquier rubro, sea publico o privado, mediante el adecuado manejo de los
procesos administrativos, los mismos que consisten en acciones de planeacion,
organizacion, direccion y control, lo cual gira en torno al uso de los recursos de la

institucion a fin de cumplir con los objetivos de modo eficaz y eficiente.

Yepez (2017) sefala que la gestion administrativa es la forma de manejar
los recursos humanos y materiales para conseguir los objetivos, y de manera

indirecta ofrecer un buen servicio.

En cuanto a la planeacién, segun Koontz et al. (2012) manifiesta que esta
consiste en determinar la mision y los objetivos eligiendo distintas alternativas para

llegar al camino mas apropiado para conseguirlo.

Con respecto a la organizacion se considera que es la manera de seleccionar
los mandos, las responsabilidades y las funciones (Ortiz, 2017), para lo cual se
establece la relacion de las diferentes areas con la correspondiente definicion de
los puestos.

Referente a la direccion, segun Ortiz (2017) involucra concientizar a los
trabajadores en el logro de las metas propuestas; lo cual influye para que
contribuyan al logro de los objetivos.

El control estd vinculado a la evaluacion y supervisién periédica de los
resultados, con la finalidad de corregir y mejorar el desempefio de los
colaboradores (Ortiz, 2017).



Por otro lado, tenemos la variable satisfaccion del proveedor. Segun
Hernandez (2015), su investigacion se baso6 especificamente en la evaluacion de
colecciones, durante los afios 70 del siglo XX. De modo concreto, y también en
modo general tratando el término satisfaccion de usuarios, es uno de los modos
basicos del proceso de evaluacion global de las unidades de las informaciones. En
esa coyuntura, los empleos de los hallazgos de la evaluacion van a permitir la
maximizacion de los conocimientos de la entidad y que disminuyan las frustraciones
de los usuarios en el proceso de satisfacer sus necesidades. Como es palpable, es
esta fase donde se da prioridad al sujeto como parte del proceso evaluativo.

Asi mismo, algunos estudios también destacan la idea que la satisfaccion del
servicio viene a ser el resultado de la evaluacion de la percepcion de cada una de
las esferas que se consideran dentro de la calidad. Estas aseveraciones van a
describir la satisfaccion como el resultante de las valoraciones de las brechas entre
las ponderaciones de ambas variables y estas suelen ser respaldadas por varios

autores.

Pérez et al. (2018) en la revista de Cuba sobre Salud Publica, la cual trata
de la evaluacion de la satisfaccion en la salud, los autores miden los resultados,
fundamentando la importancia de la satisfaccion que obtienen los pacientes una

atencion de calidad, mediante una eficiente prestacion del servicio.

D’Emidio y Wagner (2018) en su publicacion manifiestan que los gobiernos
pierden mucho dinero al no saber identificar qué es lo que sus ciudadanos
requieren, generando insatisfaccion, es por ello que la importancia de comprender
gué es lo que requieren, las autoridades publicas deben tomar interés en saber qué
es lo que la poblacidén necesita y priorizar las necesidades mas urgentes.

Al-Hubaishi (2017) nos menciona en su articulo sobre las ventajas de
acceder a los servicios brindados por el Estado desde un aplicativo mévil, asi mismo
nos muestra lo importante que es contar con un buen acceso a internet, para que
los usuarios puedan acceder desde su teléfono mévil de manera mas répida,

generando una mayor conexion y satisfaccion con el Estado.



Mensah (2019) en su obra determina la intencion de los estudiantes
universitarios en utilizar y adoptar los servicios administrativos electronica en China.
Como resultado comprueba que las condiciones, la calidad percibida del servicio,
la confianza en el gobierno y la influencia social son factores predominantes para
su utilizacién.

Janssen et al. (2017) en su articulo nos muestra que el partidismo afecta a
la satisfaccion, la confianza y la seguridad que sienten los ciudadanos en el
gobierno, mas aun en época de elecciones presidenciales. Sin embargo, los
resultados indican un efecto asimétrico del "presidente en el poder", complicando
la interpretacion de datos y a medida que pasa el tiempo por el cambio de poder.

Khatab et al. (2019) en su articulo, cuyos datos fueron recogidos de
diferentes bancos tanto del sector privado como publico, nos muestra que la calidad
del servicio y todas sus dimensiones estan asociadas a la satisfaccion del cliente
de manera muy significativa y positiva.

Vergara (2017), realiz6 un estudio cuyo objetivo general era proponer un
disefio que permita mejorar la atencién al cliente en las ventanillas de una agencia
bancaria; en que se concluy6 que, para resolver el problema identificado se utilizo
la gestion por procesos. El programa implementado logro disminuir los costos y el

tiempo de espera de los clientes en las ventanillas.

Vargas & Aldana (2014), en su libro “Calidad y servicio Conceptos vy
herramientas — tercera edicion” indican que la calidad es un factor que brinda la

perfeccion, la mejora y el desarrollo de estrategias orientadoras nuevas.

Segun Velazquez et &l. (2013), considera fundamental el compromiso y la
confianza tanto del personal como de los clientes, en su estudio realiza la
evaluacion del analisis comparativo que existe entre la satisfaccion de los
proveedores y los clientes, nos expresa el rol que cumple el tener el compromiso,
la confianza y la satisfaccidén. De esta manera, se podra obtener las diferencias que

existen entre las variables en ambas direcciones.

De acuerdo a Veliz et &l. (2013) nos muestra como patrones de excelencia

en los servicios, los cuales nos permiten guiar sobre las evaluaciones referidas a la
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satisfaccion de los usuarios. Entre algunos modelos méas destacados, tenemos: el
de Groénroos, este modelo que nacié en Europa, afirma que la calidad de los
servicios sean el resultado de las evaluaciones, donde los usuarios en este caso
los clientes comparan sus anhelos con las percepciones que deja los servicios que

se han venido dando.

Pelayo et al. (2019) en su investigacion nos expresan, que se debe identificar
aquellos aspectos que influyen en la satisfaccién de los clientes. Los resultados
muestran que esta depende de diversos factores tales como: una buena calidad del
servicio, la lealtad y en parte la tecnologia tanto de informacion como de
comunicacion. Por lo cual recomiendan implementar estrategias orientadas a lograr
una mayor confianza y lealtad a los clientes.

Arocha et al. (2015) en su investigacion referida a la Clinica Estomatologica
Sustentan que el grado de satisfaccion de sus usuarios puede verse afectado en
cuanto a la calidad y cantidad del trabajo que realiza el personal, influenciando

también otros aspectos laborales, incluso pudiendo llegar al ausentismo laboral.

Segun la revista brasileiia Remark (2011), nos refiere sobre la satisfaccion y
la calidad y su relacién directa y de caracter positivo, sin embargo, nos indica que
se debe profundizar el estudio ya que son diversos los motivos que deben tomarse
en cuenta entre estos conceptos. Razon por lo cual se debe considerar los distintos
conceptos de calidad y todo lo que conlleva a obtener la satisfaccion. Asi mismo,
por ser conceptos muy amplios, aln quedan brechas para que se analicen nuevos
aspectos a considerar.

Segun Serrano et al. (2007) las dimensiones que se pueden evaluar en
cuanto a la percepcion de los clientes sobre el servicio que se le brinda, se
considera: 1. Interacciones entre la empleada y cliente, orientado a la calidad en
cuanto a lo funcional, la actitud, comportamiento y experiencia. 2. El ambiente,
conformado por las particularidades del entorno, los disefios y las distribuciones en
el plano fisico de la instalacién y el factor social. 3. Lo que resulta de los servicios
implica la calidad en la técnica, lo cual se estructura a través del tiempo,

evidenciando asi su importancia en el servicio y su evaluacion.
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Van de Walle (2017) en su articulo “Explicando a los ciudadanos la
satisfaccion y no satisfaccion con los servicios publicos”, explica porque los
ciudadanos deberian ser considerados como clientes y laimportancia de medir este
parametro. También trata de implementar mecanismos que permitan logran hacer
ciudadanos felices, por lo que se deberia empezar con la mentalidad de los
empleadores estatales que ofrecen el servicio. No solo es cuestion de servirles,
sino de servirles con optimismo y empatia.

En un estudio en servicio en salud, publicado por Santos (2020) sobre los
antecedentes de la satisfaccion del Servicio al Cliente, se encontr6 que tanto el
sector publico como privado tuvieron muchos problemas con el nivel de satisfaccion
al cliente. Los investigadores mencionan que mas data se debe evaluar en el mismo
Estado para realizar una mejor estimacion de donde corregir los errores.

Ahmad (2019) y su grupo publicaron el articulo sobre el enfoque céntrico al
ciudadano y un inteligente servicio gubernamental, en el cual el enfoque recae
integramente en el ciudadano, sobre todo en las grandes urbes donde muchas
veces no se puede cubrir el cien por ciento sus necesidades. Por lo que es
importante darle un rol protagénico que le permita participar de forma activa en la
toma de decisiones y practicas para cubrir el déficit de los servicios
gubernamentales.

Sulieman et al. (2016) menciona en su obra, “La calidad de los servicios de
gobierno electrénico y su funcion para lograr la satisfaccién de los beneficiarios”.
Lo importante que son los disefios web para los clientes y la facilidad visual para
acceder a los servicios. Por lo que recomienda adoptar una buena cultura e
incentivos electronicos para no saturar los servicios gubernamentales.

Grigorescu (2018) explica la importancia de la calidad y su implicancia con
el nivel de bienestar de los ciudadanos, menciona un modelo de como incluir a la
poblacién en la mejora de los servicios para generar un ambiente de mejora y
progreso.

Finalmente, el patron de las brechas de las calidades en los servicios. Este
patron halla vinculacién a la escala multidimensional SERVQUAL, desarrollado por

Valerie et al. (2014) Segun los autores de este modelo, las instituciones que tienden
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a satisfacer a sus clientes y establecen una estrecha relacion con ellos, tienen la
capacidad de acabar con las diferencias o brechas que pudieran existir en el
servicio de una entidad, los mismos que posibilitan la identificacion de la brecha y
la localizacion de las areas de oportunidad de mejorar servicio al cliente. De este
modo, tenemos que la satisfaccion de los clientes requiere, cerrar la sensacién de
vacios entre las percepciones que tiene y las expectativas, y por otra parte, que se
cierren las diferencias del proveedor con el motivo que genera la distancia del
cliente: con el desconocimiento de lo que esperan los usuarios, no elegir los disefios
ni los estandares adecuados para un buen servicio, ademas de no otorgar el
servicio con las expectativas a nivel adecuado, no equipararse en cuanto a los

desempenfios con las proyecciones planteadas.
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I1l. METODOLOGIA
3.1. Tipo y disefio de investigacion.

La presente investigacion se circunscribe en el paradigma: positivista o
cuantitativo, tipo de investigacién Aplicada, de enfoque cuantitativo, dado que
busca profundizar y ampliar el conocimiento que existe dentro de una realidad
determinada. De acuerdo con lo anterior la presente investigacion pretende obtener
informacion que represente actualidad acerca del grado de satisfaccion en el que
se hallan los proveedores en la entidad, objeto de nuestro estudio, asi mismo
obtener una linea de base que es necesaria para obtener mayor informacion
pertinente al respecto. Por otro lado, también se le puede considerar como factica,
ya que se gesta de una realidad concreta en dimensiones del tiempo y el espacio
(Caballero, 2014).

En cuanto al disefio, este se circunscribe en el disefio no experimental, de
corte Transversal Correlacional, ya que las estrategias para la obtencion de datos
de las variables se efectuan en la medicidn expost facto de la percepcion de los
individuos, en un instante dado. Este disefio se encuadra dentro del disefios no
experimentales. Hernandez, etal., (2015), dentro de las estrategias que se emplean
en este estudio no se contempla el experimento, porque no tenemos la intencion
de hacer una manipulacién a ninguna variable para dar respuesta a nuestros

planteamientos.

El disefio se puede manifestar con el siguiente esquema:

Ox
M
Ov
Donde:

Ox: Es la variable gestién administrativa.

14



Oy: Es la variable satisfaccion de los proveedores.

M: muestra

r: es la relaciéon entre variables

3.2. Variables y operacionalizacion

Tabla 1

Operacionalizacion de la variable independiente: Gestion administrativa

-Estrategias
para regular.
- Acciones de
atencion.

- Toma de
decisiones

Dimensiones Indicadores item Escalas y Niveles y
valores rangos
Planeacion -Misién
-Determinacion
del objetivo. 1-4
-Estrategias Escala Likert
para lograr el 1.Deficiente
objetivo. Muy de gestion
Organizacion -Gestion en acuerdo (5) administrativa
recursos, De acuerdo (4) | (1-25)
humanos, 5 - 8 | Indiferente (3)
materiales y En desacuerdo | 2.Regular
financieros. 2) gestién
-Desemperio Totalmente en | administrativa
laboral desacuerdo (1) | (26-41)
Direccion -Motivaciones.
-Aspectos de los 3. Buena
lideres. gestion
- Factor administrativa
comunicacional. 9-12 (42-75)
-Cumplir metas
de la
organizacion.
-Acciones de
supervision.
Control -Acciones para
verificar. 13-15
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Tabla 2

Operacionalizacion de la variable dependiente: satisfaccion de los proveedores.

instalaciones
adecuados y
modernos.

Dimension Indicadores items Escalasy Niveles y
es valores rangos
Fiabilidad -Cumplimiento de
pactos. - )
- Desempefio de la 1,2,3 gﬂcuuye%ao 5) Deficiente (1
funcion del personal. 18)
Seguridad -Comportamiento 28 acuerdo
confiable de los Regular (19-
empleados 455 Indiferente (3) | 36)
-Los empleados tienen En
conocimientos desacuerdo Bueno (37 -
suficientes ?)
Empatia - trato en la atencion al 55)
proveedor 7.8.9 Totalmente en
-Horarios de trabajo desacuerdo
pertinentes. (1)
Aspectos Personal adecuado.
tangibles - Equipos e 1011

16




3.3. Poblacion, muestra y muestreo

La poblacion de nuestra investigacion estuvo conformada por los colaboradores
que laboran en la gestibn administrativa de la institucién asignada para nuestro
estudio, asi como proveedores, que brindaron bienes y/o servicios a la entidad en
el afio 2020, para las finalidades de esta investigacion.

La muestra, en este caso y debido a la coyuntura actual sera de naturaleza
censal, muestreo probabilistico por conveniencia, se aplicard a la poblacién
considerada, que corresponde a un total de 40 personas. En ese sentido, para la
obtencién de los datos para nuestras variables consideraremos a este nimero de

personas entre hombres y mujeres como el tamafio de nuestra muestra.

Criterios de inclusion: En nuestro caso el criterio de inclusion es si son
personal que laboro en el area de Administracion y sus sub areas durante el afio
2020 y en el caso de los proveedores, sera el criterio de inclusion es que haya

brindado servicios o adquisiciones a la Institucién durante el afio 2020.

Criterios de exclusion: en nuestro caso el criterio de exclusion, sera en
cuanto a la gestion administrativa, a aquellas personas que laboran en areas
distintas o diferentes a la de gestion administrativa y en el caso de los proveedores
la exclusion es si no tuvo un vinculo contractual con la instituciéon durante el afio
2020.

3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos

Por la naturaleza de nuestras variables, la técnica adecuada sera la encuesta,
dado que se viabiliza en el instrumento de Cuestionario. En ese sentido, tanto en la
variable Gestion Administrativa como en la Satisfaccion de proveedores, se
elaborara y validara un cuestionario teniendo en cuenta las dimensiones e
indicadores considerados. De esta manera, definimos la encuesta como técnica,
usando como instrumento el cuestionario, el cual fue aplicado en la presente

investigacion. Se recogen los datos que se obtienen de las preguntas efectuadas a
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los participantes, con el fin de obtener resultados sobre la medicion de las variables
de la investigacion (Lopez y Fachelli, 2015).

Taylor (2019) nos manifiesta la importancia de las encuestas, en su obra
sobre el problema de la gestion del transporte en la ciudad de Melbourne, el autor
se centré en dar una solucion y como esto implicaria en el bienestar de la
ciudadania, quienes en su mayoria pedian solucionar este problema, para ello se
tomo en cuenta la opinidn de los ciudadanos a través de diversas encuestas.

Para la presente investigacion se utilizé dos instrumentos. El primero para
medir la variable 1, mediante el cual se empled un cuestionario referido a la gestién
administrativa, que consta de 15 preguntas para medir las cuatro dimensiones:
organizacion, direccion, planeacion y control, en la que los encuestados
responderan en funcién a una escala, que califica como minimo un valor de 1y un
maximo de 5. Para la segunda variable también se utilizara un Cuestionario referido
a la Satisfaccion de los proveedores, el cual consta de 11 preguntas, considerando
las cuatro dimensiones: fiabilidad, seguridad, empatia y aspectos tangibles, en la

gue se empled una escala con 09s valores del 1 hasta el 5.

3.5. Procedimientos

En primer lugar, se identifico el problema, objeto de nuestra Investigacion, luego se
plante6 las preguntas y posteriormente se elaboraron los cuestionarios, para
proceder con la validacion de los instrumentos estos fueron desarrollados con
criterios neutrales y sinceros, los cuales pasan a someterse a la validacion y
confiabilidad. se requirié la participacion de 40 colaboradores, asegurando que los
participantes cumplian con los criterios de inclusion, para posteriormente
informarles sobre la finalidad de la investigacion y los beneficios del mismo. Luego
de ser informados se les envid los cuestionarios para que lo respondan con total
sinceridad, posteriormente se elaboré la base de datos en el programa SPSS para
poder analizarlos, permitiendo de esta manera el analisis y la corroboracion de la

hipétesis.
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La validez, hace alusion a la capacidad de un instrumento para cuantificar
de modo significativo y adecuado el rasgo, cuya medicion se procedio a realizarlo
o disefarlo. Esto quiere decir que nos permite la particularidad o evento para el cual
ha sido creado y no otra, aunque sea de modo parecido. La validez no debe
constituir una particularidad propia del test, sino que debe considerarse como
propia o inherente a ser sometida a la generalizacién y al empleo especifico de las
medidas que el instrumento proporciona. Esto implica que, en la validez, mas que
el instrumento en si mismo, se mide la validacién de las posibles inferencias que se
obtengan de los resultados obtenidos. En nuestro caso se empleara la modalidad
de juicio de expertos, los cuales son Maestros formados en el tema de

investigacion, quienes revisaron la relevancia, pertinencia y claridad de dichos

instrumentos:

Tabla 3

Cuadro de juicio de expertos
Expertos Especialidad Aspecto de validacion

Claridad Pertinencia  Relevancia

Dr. Godoy Caso Educacion X X X
Juan
Mg. Diana Pérez Derecho de familia X X X
Pita
Dr. Rufino Agropecuario X X X

Tiburcio Solano

Confiabilidad, es el nivel o grado de congruencia con el cual los instrumentos
van a someterse a una medicion a las variables que correspondan, la misma que
se da cuando existe una adecuada correlacion en las mediciones en distintas
etapas; y, por otro lado, la fiabilidad que es la precisién o exactitud en las distintas

mediciones que se realizan en diferentes instancias 0 momentos.

Segun Van Thiel (2018) En su investigacion explica que no siempre la pregunta de
la encuesta refleja si hay una satisfaccion o no, por lo que propone realizar una

indagacién previa para saber si el tema de la pregunta es de interés publico y luego

19



recién realizar la pregunta pertinente y asi poder obtener objetividad al servicio a la

ciudadania

Se realiz6 la muestra a los 40 participantes, tanto los que pertenecian al 6rgano
institucional como a los proveedores, a los cuales se les encuesto utilizando dos
instrumentos, una vez recepcionado los datos de la encuesta, se procedié a medir
la confiabilidad con el Alfa de Crombach. Obteniendo un resultado de 0.967, lo cual

significa un nivel alto de confiabilidad.

Tabla 4
Anélisis de confiablidad

Alfa de N de
Cronbach elementos
967 32

3.6. Método de analisis de datos

e Se aplico a la informacioén recepcionada de los cuestionarios, el método

de analisis de datos: Coeficiente de confiabilidad alfa de Cronbach.

e Prueba de correlacién: se empled la prueba para datos ordinales, no

paramétrica: Prueba de Correlacién de Rho Spearman:

Rho=1- 6 D?
n(nz-1)
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3.7. Aspectos éticos

En aspectos éticos se considerd dos sentidos principales. El primero es la
confidencialidad de la aplicacién de instrumentos, dado que estos se aplicaran sin
difundir los resultados de cada persona. En segundo punto, tenemos la biusqueda
de la optimizacién de los procesos administrativos y también de la interaccion de la

institucion con las personas o empresas proveedoras.
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IV. RESULTADOS

4.1 Estadistica descriptiva

Tabla 5
Medidas de frecuencia de la variable gestion descriptiva

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido BAJO 7 17,5 17,5 17,5
MEDIO 16 40,0 40,0 57,5
ALTO 17 42,5 42,5 100,0
Total 40 100,0 100,0

GESTION ADMINISTRATIVA

Frecuencia

BAJO MEDIC ALTO
GESTION ADMINISTRATIVA

Figura 1

Niveles de la variable gestion administrativa

De los 40 encuestados, 17 que corresponden al 42.5%, consideran que la gestion
administrativa presenta un nivel alto; 16 que corresponden al 40.0% consideran que
la gestion administrativa presenta un nivel medio y 7 que corresponden al 17.5%
consideran gue la gestiébn administrativa presenta un nivel bajo. lo cual nos indica
gue hay una minima diferencia entre el porcentaje medio y alto, por lo que resulta
necesario mejorar la gestion administrativa en la entidad para lograr un mejor

resultado en la satisfaccion de sus proveedores.
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Tabla 6

Medidas de frecuencia de la variable satisfaccion de los proveedores

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Valido BAJO 8 20,0 20,0 20,0
MEDIO 11 27,5 27,5 47,5
ALTO 21 52,5 52,5 100,0
Total 40 100,0 100,0

SATISFACCION DE LOS PROVEEDORES

Frecuencia

BAJO MEDIO ALTO
SATISFACCION DE LOS PROVEEDORES

Figura 2

Niveles de la variable satisfaccion de los proveedores

De los 40 encuestados, 21 que corresponden al 52.5%, consideraron que la
satisfaccion de los proveedores presenta un nivel alto; 11 que corresponden al
27.5% consideraron que la satisfaccion de los proveedores presenta un nivel medio
y 8 que corresponden al 20% consideraron que la satisfaccion de los proveedores
presenta un nivel bajo. lo cual nos indica que, pese a que el indice alto es superior,
pero igual es bastante el porcentaje entre los indices medio y bajo, por lo cual la

entidad debe reforzar su gestion para mejorar la satisfaccién de los proveedores.
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Tabla 7

Medidas de frecuencia de la dimension planeacion

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia = Porcentaje valido acumulado
Vélido  BAJO 3 7,5 7,5 7,5
MEDIO 16 40,0 40,0 47,5
ALTO 21 52,5 52,5 100,0
Total 40 100,0 100,0

PLANEACION

Frecuencia

BAJO MEDIO ALTO
PLANEACION

Figura 3

Niveles de la dimensién planeacion

De los 40 encuestados, 21 que corresponden al 52.5%, consideraron que la
planeacién presenta un nivel alto; 16 que corresponden al 40% consideraron que
la planeacién presenta un nivel medio y 3 que corresponden al 7.5% consideraron
gue la planeacion presenta un nivel bajo. lo cual se interpreta que a pesar que el
indice alto es mayor, pero igual es bastante el porcentaje entre los indices medio y
bajo, por lo cual se debe reforzar la planeacion de la entidad para una mejor
satisfaccion de sus proveedores.
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Tabla 8

Medidas de frecuencia de la dimension organizacion

Frecuen Porcentaje = Porcentaje
cia Porcentaje valido acumulado
Vélido  BaJo 6 15,0 15,0 15,0
MEDIO 14 35,0 35,0 50,0
ALTO 20 50,0 50,0 100,0
Total 40 100,0 100,0

ORGANIZACION

20

Frecuencia

BAJO MEDIO ALTO
ORGANIZACION

Figura 4

Niveles de la dimensién organizacion

De los 40 encuestados, 20 que corresponden al 50%, consideraron que la
organizacion presenta un nivel alto; 14 que corresponden al 35% consideraron que
la organizacion presenta un nivel medio y 6 que corresponden al 15% consideraron
gue la organizacion presenta un nivel bajo. lo cual expresa que a pesar que el indice
alto es mayor, pero esta igual a la suma de los porcentajes medio y bajo, por lo cual
se debe reforzar la organizacion de la entidad para una mejor satisfaccion de sus
proveedores.
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Tabla 9

Medidas de frecuencia de la dimension direccion

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido BAJO 3 7,5 7,5 7,5
MEDIO 16 40,0 40,0 47,5
ALTO 21 52,5 52,5 100,0
Total 40 100,0 100,0

DIRECCION

Frecuencia

BAJO MEDIO ALTO
DIRECCION

Figura 5

Niveles de la dimensién direccion

De los 40 encuestados, 21 que corresponden al 52.5%, consideraron que la
direccion presenta un nivel alto; 16 que corresponden al 40% consideraron que la
direcciéon presenta un nivel medio y 3 que corresponden al 7.5% consideraron que
la direccidén presenta un nivel bajo. lo cual se interpreta que a pesar que el indice
alto es mayor, pero también es bastante el porcentaje entre los indices medio y
bajo, por lo cual se debe reforzar la direccion de la entidad para una mejor

satisfaccion de sus proveedores.
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Tabla 10

Medidas de frecuencia de la dimension control

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido BAJO 5 12,5 12,5 12,5
MEDIO 15 37,5 37,5 50,0
ALTO 20 50,0 50,0 100,0
Total 40 100,0 100,0

CONTROL

Frecuencia

BAJO MEDIO ALTO
CONTROL

Figura 6

Niveles de la dimensién control

De los 40 encuestados, 20 que corresponden al 50%, consideraron que el control
presenta un nivel alto; 15 que corresponden al 37.5% consideraron que el control
presenta un nivel medio y 5 que corresponden al 12.5% consideraron que el control
presenta un nivel bajo. lo cual se interpreta que a pesar que el indice alto es mayor,
pero esta igual a la suma de los porcentajes medio y bajo, por lo cual se debe

reforzar el control de la entidad para una mejor satisfaccion de sus proveedores.
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4.2 Estadistica inferencial

Contrastacion de la hipétesis general

Ho: La Gestion Administrativa no se relaciona significativamente con la satisfaccion

de los proveedores del érgano adscrito al Ministerio de Desarrollo Agrario y Riego.

H,. La Gestion Administrativa se relaciona significativamente con la satisfaccion de

los proveedores del 6rgano adscrito al Ministerio de Desarrollo Agrario y Riego.

Tabla 11
Grado de correlacion entre la variable de gestion administrativa y la variable

satisfaccion de los proveedores

GESTION SATISFACCION

ADMINISTRA DE LOS
TIVA PROVEEDORES
Rhode GESTION Coeficiente de correlacion 1,000 ,632"
Spearman ADMINISTRATIVA Sig. (bilateral) . ,000
N 40 40
SATISFACCION DE LOS Coeficiente de correlacion ,632" 1,000
PROVEEDORES Sig. (bilateral) ,000 .
N 40 40

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

Interpretacidon: La tabla de correlacidon entre la variable Gestion Administrativa y
Satisfaccion de los proveedores presenta como resultado un coeficiente de 0.632,
lo cual es considerado como una correlacion moderada, Asi mismo presenta una
significancia de 0.000 < 0.050 lo cual indica que se rechaza la hipétesis nula y se
acepta la hipotesis de investigacion. Es decir, la Gestion Administrativa se relaciona

significativamente con la Satisfaccidén de los proveedores.
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Contrastacion de la hipotesis especifica 1

Ho. La Planeacién no se relaciona significativamente con la satisfaccion de los

proveedores del 6rgano adscrito al Ministerio de Desarrollo Agrario y Riego.

H;. La Planeacion se relaciona significativamente con la satisfaccion de los

proveedores del 6rgano adscrito al Ministerio de Desarrollo Agrario y Riego.

Tabla 12
Grado de correlacion entre la dimension planeacion y la variable satisfaccion de

los proveedores

SATISFACCION
DE LOS
PLANEACION PROVEEDORES

Rho de PLANEACION Coeficiente de

., 1,000 ,604™
Spearman correlacion
Sig. (bilateral) . ,000
N 40 40
SATISFACCION Coeficiente de
., ,604™ 1,000
DE LOS correlacion
PROVEEDORES Sig. (bilateral) ,000 :
N 40 40

**_|a correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Interpretacién: La tabla de correlacion entre la dimension Planeacion y la variable
Satisfaccion de los proveedores, presenta como resultado un coeficiente de 0.604,
lo cual es considerado como una correlacion moderada, Asi mismo presenta una
significancia de 0.000 < 0.050, por lo cual se rechaza la hipétesis especifica nula 'y
se acepta la hipotesis especifica de investigacion. Es decir, la Planeacion se

relaciona significativamente con la Satisfaccion de los proveedores.
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Contrastacion de la hipotesis especifica 2

Ho. La Organizacion no se relaciona significativamente con la satisfaccion de los

proveedores del 6rgano adscrito al Ministerio de Desarrollo Agrario y Riego.

H,. La Organizacion se relaciona significativamente con la satisfaccion de los

proveedores del 6rgano adscrito al Ministerio de Desarrollo Agrario y Riego.

Tabla 13
Grado de correlacion entre la dimension organizacion y la variable satisfaccion de

los proveedores

SATISFACCION
DE LOS

ORGANIZACION PROVEEDORES
Rhode  ORGANIZACION Coeficiente de correlacion 1,000 482"
Spearman Sig. (bilateral) . ,002
N 40 40
SATISFACCION DE Coeficiente de correlacion ,482™ 1,000

LOS PROVEEDORES  Sijg. (bilateral) ,002

N 40 40

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

Interpretacidn: La tabla de correlacion entre la dimensién Organizacion la variable
Satisfaccion de los proveedores, presenta como resultado un coeficiente de 0.482,
lo cual es considerado como una correlacibn moderada, Asi mismo presenta una
significancia de 0.002 < 0.050, por lo cual se rechaza la hip6tesis especifica nula 'y
se acepta la hipotesis especifica de investigacion. Es decir, la Organizacion se

relaciona significativamente con la Satisfaccion de los proveedores.
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Contrastacion de la hipétesis especifica 3

Ho. La Direccién no se relaciona significativamente con la satisfaccién de los

proveedores del 6rgano adscrito al Ministerio de Desarrollo Agrario y Riego.

H,. La Direccién se relaciona significativamente con la satisfaccion de los

proveedores del 6rgano adscrito al Ministerio de Desarrollo Agrario y Riego.

Tabla 14

Grado de correlacion entre la dimensién direccion y la variable satisfaccion de los
proveedores

SATISFACCION
DE LOS

DIRECCION PROVEEDORES

Rho de DIRECCION Coeficiente de 1,000 ,516"
Spearman correlacion

Sig. (bilateral) . ,001

N 40 40

SATISFACCION  Coeficiente de 516" 1,000
DE LOS correlacion

PROVEEDORES  Sig. (bilateral) ,001 :

N 40 40

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

Interpretacidon: La tabla de correlacion entre la dimensidn Direccién y la variable
Satisfaccion de los proveedores, presenta como resultado un coeficiente de 0.516,
lo cual es considerado como una correlacibn moderada, Asi mismo presenta una
significancia de 0.001 < 0.050, por lo cual se rechaza la hip6tesis especifica nula 'y
se acepta la hipétesis especifica de investigacion. Es decir, la Direccion se relaciona

significativamente con la Satisfaccidén de los proveedores.
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Contrastacion de la hipétesis especifica 4

Ho. EI Control no se relaciona significativamente con la satisfaccion de los

proveedores del 6rgano adscrito al Ministerio de Desarrollo Agrario y Riego.

H,. El Control se relaciona significativamente con la satisfaccién de los proveedores

del 6rgano adscrito al Ministerio de Desarrollo Agrario y Riego.

Tabla 15
Grado de correlacion entre la dimension control y la variable satisfaccion de los
proveedores
SATISFACCION
DE LOS
CONTROL PROVEEDORES
Rho de CONTROL Coeficiente de correlacion 1,000 467"
Spearman Sig. (bilateral) : ,002
N 40 40
SATISFACCION DE Coeficiente de correlacion 467" 1,000
LOS PROVEEDORES  Sjg. (bilateral) ,002 .
N 40 40

**_|a correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Interpretacién: La tabla de correlacion entre la dimensién Control y la variable
Satisfaccion de los proveedores, presenta como resultado un coeficiente de 0.467,
lo cual es considerado como una correlacibn moderada, Asi mismo presenta una
significancia de 0.002 < 0.050, por lo cual se rechaza la hip6tesis especifica nula 'y
se acepta la hipotesis especifica de investigacion. Es decir, el Control se relaciona

significativamente con la Satisfaccidén de los proveedores.
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V. DISCUSION

El objetivo del estudio fue determinar la relacion entre la gestion administrativa y la
satisfaccion de los proveedores del 6rgano adscrito al Ministerio de Desarrollo
Agrario y Riego, situacion considerada de vital importancia en razén de que las
deficiencias en la gestion administrativas originan aplazamientos en la cobertura
del ejercicio econdmico de la entidad.

Los resultados descriptivos de la variable gestién administrativa arrojaron
gue, de los 40 encuestados, el 42.5%, consideran que la gestion administrativa
presenta un nivel alto; otro 40.0% consideran que la gestion administrativa presenta
un nivel medio y un 17.5% consideran que la gestion administrativa presenta un
nivel bajo, lo cual nos indica que hay una minima diferencia entre el porcentaje
medio y alto, por lo que resulta necesario mejorar la gestion administrativa en la
entidad para lograr un mejor resultado en la satisfaccion de sus proveedores.

Segun Pérez (2014) la gestion administrativa es una reunién compacta de
hechos por lo cual el personal directivo va desarrollando sus actividades laborales
mediante el cumplimiento de las fases del proceso de la administracion, tales como:
planeacién, direccion, coordinacion y control. Bajo este punto de vista, la gestion
administrativa significa que el servidor publico debe desarrollar acciones que se
relacionen con las etapas del proceso de administracion.

Los resultados descriptivos de la variable satisfaccion de los proveedores
arrojaron que de los 40 encuestados, el 52.5%, consideraron que la satisfaccion de
los proveedores presenta un nivel alto; otro 27.5% consideraron que la satisfaccion
de los proveedores presenta un nivel medio y un 20% consideraron que la
satisfaccion de los proveedores presenta un nivel bajo. lo cual nos indica que, pese
a que el indice alto es superior, pero igual es bastante el porcentaje entre los indices
medio y bajo, por lo cual la entidad debe reforzar su gestién para mejorar la
satisfaccion de los proveedores.

Asi mismo, los autores Pelayo et al. (2019) destacan la idea que la

satisfaccion del servicio viene a ser el resultado de la evaluacion de la percepciéon
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de cada una de las esferas que se consideran dentro de la calidad. Estas
aseveraciones van a describir la satisfaccion como el resultante de las valoraciones
de las brechas entre las ponderaciones de ambas variables y estas suelen ser
respaldadas por varios autores.

En relacion al objetivo general, determinar la relacién entre las variables:
gestion administrativa y satisfaccion de los proveedores, cuyo resultado arrojé una
correlacion media (Rho=,632), con un indice de significancia de 0,000, el cual es
menor a 0.05, cuyo resultado permite aceptar la hipétesis de investigacion, es decir
determina que la gestion administrativa se relaciona significativamente con la
satisfaccion de los proveedores. Este resultado coincide con lo descrito por Mazon
(2016) que la gestion administrativa es determina el nivel de satisfaccion, donde se
priorice el esmero en la atencion y en los servicios. Por ello se recomienda a la
institucion reforzar mas las condiciones laborales, disminuir la presion y carga
laboral y por consiguiente mejorar la atencion al proveedor para una mejor
satisfaccion.

También Ortiz (2017) concluyeron en que los resultados arrojaron una
relacion significativa entre gestion administrativa y satisfaccion de los usuarios
externos en la unidad de Juventudes Recreacion y Deportes de la Municipalidad
Distrital de San Borja, al obtener un coeficiente de correlacion de Spearman
(rho=792) y un p-valor igual a 0,001. Interpretandose como: A mejor gestion
administrativa, entonces mayor satisfaccion de los proveedores.

En cuanto al objetivo especifico fue identificar la relacion existente entre la
dimension Planeacion y la satisfaccion de los proveedores, donde se evidencio un
grado de correlacion media (Rho=,604), con un indice de significancia de 0,000 el
cual es menor a 0.05, de esta manera se acepta la hipétesis especifica 1 de
investigacion, es decir determina que la Planeacion se relaciona significativamente
con la satisfaccion de los proveedores del Organo indicado. Sin embargo, Gutiérrez
(2017) concluy6é que no habia relacion entre la planeacion y la satisfaccion del
usuario, se considera que es debido a la mala impresién de los servicios de salud.
Este resultado coincide con lo descrito por Huisa (2016) quien afirma que, para

mejorar los aspectos administrativos, debe estar vinculada con una eficiente gestion
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tomando las decisiones y soluciones competentes. Por lo cual la entidad debe
establecer adecuadas politicas institucionales para fortalecer su gestion.

La dimensién planeacién segln la percepcién de los encuestados nos
evidenci6é que de los 40 encuestados, el 52.5%, consideraron que la planeacion
presenta un nivel alto; otro 40% consideraron que la planeacion presenta un nivel
medio y un 7.5% consideraron que la planeacion presenta un nivel bajo. lo cual se
interpreta que a pesar que el indice alto es mayor, pero igual es bastante el
porcentaje entre los indices medio y bajo, por lo cual se debe reforzar la planeacion
de la entidad para una mejor satisfaccién de sus proveedores.

El cuanto al objetivo especifico 2 identificar la relacion entre la dimension
Organizacion y la satisfaccion de los proveedores, donde se encontré un grado de
correlacion media baja (Rho=,482), con un indice de significancia de 0,002 lo cual
es menor a 0.05, aceptando la hipotesis especifica 2 de investigacion, de esta
manera se determina que la Organizacion esta relacionada significativamente con
la satisfaccion de los proveedores de la entidad. Cuyo resultado coincide con lo
descrito por Camacho (2017) en la que nos manifiesta que una buena gestion
administrativa es fundamental para establecer una buena organizacion y asi
contribuir al éxito en el trabajo.

Por otro lado, es necesario que los funcionarios administrativos tengan el
adecuado conocimiento y liderazgo para desarrollar eficazmente la organizacion de
la institucion. Otro resultado similar también fue reportado por Gutiérrez (2017)
cuyos resultados arrojaron una correlacion positiva baja entre la organizacién y
satisfaccion de los usuarios.

La dimensidén organizacion segun la percepcion de los encuestados
evidencié que de los 40 encuestados, el 50%, consideraron que la organizacion
presenta un nivel alto; otro 35% consideraron que la organizacion presenta un nivel
medio y un15% consideraron que la organizacion presenta un nivel bajo. lo cual
expresa que a pesar que el indice alto es mayor, pero esté igual a la suma de los
porcentajes medio y bajo, por lo cual se debe reforzar la organizacion de la entidad

para una mejor satisfaccion de sus proveedores.
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Respecto al objetivo especifico 3 se identifico la relacion entre la dimensién
Direccién y la satisfaccion de los proveedores, donde se encontré un grado de
correlacion media (Rho=,516) y un indice de significancia de 0,001 siendo menor a
0.05, lo que nos permite aceptar la hipétesis especifica 3 de investigacion, es decir
nos determina que la Direccion se relaciona significativamente con la satisfaccion
de los proveedores en el Organo descrito. Este resultado tiene similitud con lo
descrito por Weihrich (2017) en la que expresa que dirigir al personal es motivarlo
a cumplir con su labor direcciondndolo de manera eficaz y eficiente para su mejor
desempefio. Por lo cual es importante que la institucion evalué el desempefio de
sus colaboradores de manera eficiente, darles la logistica adecuada para un mejor
rendimiento en sus funciones laborales.

La dimensidén direccion segun la percepcion de los encuestados evidencio
gue de los 40 encuestados, el 52.5%, consideraron que la direccion presenta un
nivel alto; otro 40% consideraron que la direccion presenta un nivel medio y un 7.5%
consideraron que la direccion presenta un nivel bajo. lo cual se interpreta que a
pesar que el indice alto es mayor, pero también es bastante el porcentaje entre los
indices medio y bajo, por lo cual se debe reforzar la direccion de la entidad para
una mejor satisfaccion de sus proveedores.

En relacion al objetivo especifico 4 se determind la relacion entre la
dimension Control y la satisfaccion de los proveedores, donde se evidencié un
grado de correlacion media baja (Rho=,467), con un indice de significancia de 0,002
siendo menor a 0.05, lo que permite aceptar la hipotesis especifica 4 de
investigacion, determinando de esta manera que el Control se relaciona
significativamente con la satisfaccion de los proveedores en la entidad. Este
resultado tiene similitud con lo descrito por Clavijo (2010) en la que afirma que el
control y otros factores de la gestion deben ser considerados por el personal para
mejorar y desarrollar estrategias que contribuyan a la mejora de la gestiéon
institucional. Por lo que es necesario que la institucion identifique sus debilidades y

asi poder proponer cambios en su organizacion y en su gestion.
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La dimensién control segun la percepcion de los encuestados evidencié que
de los 40 encuestados, 20 que corresponden al 50%, consideraron que el control
presenta un nivel alto; 15 que corresponden al 37.5% consideraron que el control
presenta un nivel medio y 5 que corresponden al 12.5% consideraron que el control
presenta un nivel bajo. lo cual se interpreta que a pesar que el indice alto es mayor,
pero esta igual a la suma de los porcentajes medio y bajo, por lo cual se debe

reforzar el control de la entidad para una mejor satisfaccién de sus proveedores.
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V. CONCLUSIONES

Primera

La dimensién Planeacion se relaciona de manera significativa con la satisfaccion
de los proveedores de la entidad, contando como resultado un coeficiente de
correlacion de Spearman (rho= 0.604) y una significancia igual a 0,000.

Segunda
La dimension Organizacion esta relacionada significativamente con la satisfaccion
de los proveedores de la institucion, contando como resultado un coeficiente de

correlacion de Spearman (rho= 0.482) y una significancia igual a 0,002.

Tercera

La dimension Direccion se encuentra relacionada de manera significativa con la
satisfaccion de los proveedores del 6érgano institucional, contando como resultado
un coeficiente de correlacion de Spearman (rho= 0.516) y una significancia igual a
0,001.

Cuarta
La dimensién Control se relaciona significativamente con la satisfaccion de los
proveedores de la entidad, contando como resultado un coeficiente de correlacion

de Spearman (rho= 0.467) y una significancia igual a 0,002.

Quinta

La gestion administrativa se relaciona significativamente con la satisfaccion de los
proveedores del 6rgano adscrito al Ministerio de Desarrollo Agrario y Riego,
contando como resultado un coeficiente de correlacién de Spearman (rho= 0,632)

y una significancia igual a 0,000.

38



VI. RECOMENDACIONES

Primera
Al érgano adscrito al Ministerio de Desarrollo Agrario y Riego deberia tomar en
cuenta la aplicacion de estrategias y alternativas de motivacion, e implementacion

de técnicas de incentivos para mejorar la gestién administrativa.

Segunda

Se sugiere a los directores administrativos redistribuir la carga laboral para evitar
la presién de trabajo en los colaboradores, para evitar el estrés y la tensién laboral
del personal.

Tercera
Para mejorar las relaciones entre el personal y los proveedores se recomienda a
la administracion capacitar al personal para que brinden una mejor orientacion y

atencion a los proveedores externos de la entidad.

Cuarta
Se recomienda a la Institucién, monitorear y realizar reuniones periodicas de
retroalimentacion con el personal a fin de evaluar los inconvenientes o dificultades

gue surgieran y buscar la solucién oportuna.

Quinta
A los directores administrativos se recomienda evaluar peridédicamente al personal
y brindar el apoyo necesario a aquellos que presenten inconvenientes o dificultades

para mejorar la viabilidad y fluidez de los expedientes.
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ANEXOS



S

Certificado de validez de contenido del instrumento que mide la variable Gestidn administrativa

N2 DIMENSIOMES | items Pertinencia® Relevanda’ Claridad” Sugerencias
DIMENSION 1: PLANEACION H NN R
u a| e wlo a
1 El personal conoce los objetivos de la institucian X L3 X
2 La insttucian dispone de metodologia y estrategias de planificacion. X i X
3 La institucion tiene planes de trabajo. X 3 F
a El personal de la Instifucion conoce sus funciones X X X
DIMENSION 2: ORGANIZACIGN
5 El personal fiene definidas y delimitsdas sus responsabilidades dentro de X 3 X
|a institwcidn
& El personal cuenta con materiales & insumos necesarios y adecuados X X X
para cumplir con sus funciones laborales
) La carga de trabajo del personal estad acorde con su jomada laboral X X X
g Se evalia periddicamente el desempefio del personal gue labora en la X X X
institucidn
DIMENSION 3: DIRECCION
] Existe cordial relacidn y comunicacién entre los directores X X X
administrativos y el personal
10 Se da al personal la conflanza de expresar sus comentarios y X X X
recomendaciones
11 Los directores administrativos le demuestran seguridad vy X x X
liderazgo
12 Se monitorea y prioiza el cumplimiento de las metas con X X X
sistematicidad en la Instilucidn
DIMENSION 4: CONTROL
13 Los directores administrativos actian de forma inmediata en caso X X X
de presentarse un problema o dificultad
14 La Entidad cuenta con planes de contingencia en caso de X X X
problemas e imprevistes en los recursos financieros
15 Se toma en cuenta la sugerencia o queja de los proveedores X ] X
extemnos de la entidad

Observaciones [precisar si hay suficiencia): El instrumento es suficiente para el recojo de datos.
Opinidn de aplicabilidad: Aplicable [ X ] Aplicable después de corregir [ ] Mo aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador. Dr.: Juan GODOY CASO DNI: 43297741

Especialidad del validador: Educacidn

"Pertinencia

2l item corresponde al concepto tedrico formulado.
i s apropiado par representar al componente 27 de mayo del 2021
del constrscto

de sin dificuliad alguna el enunciado del item,
8 CONCIS0, eXactio ¥ directo

wencia, se dice suficiencia cuando los items planteados
som suficientes para medir la dimension




Certificado de validez de contenido del instruments que mide |a variable Satisfaccion de los provesdonss

N® DIMENSIONES | items Pertinencia’ Relevancia® | Claridad® Sugerencias
DIMENSION 1: FIABILIDAD MDA MM D A M MD/AlM
D AlD AlD A
16 | La enfidad demuestra efectividad en sus funciones X X X
17 | Se brinda onentacion y explicacion sobre el procedimiento y trdmite de X X X
contratacion y pago por el senvicio o bien que el proveedor ofrece.
18 | La fluidez de los expedientes para pago se realiza de manera oportuna, X X X
respefando el iempo previsio o acordadao.
DIMENSION 2: SEGURIDAD
19 | Los colaboradores y funcionarios inspiran la segunidad y confianza para X X X
que el provesdor pueda contratar con la enfidad.
20 | Las personas que frabajan en la institucion dominan la informacian para X X X
atender las consultas y despejar las dudas de los proveedores.
21 | Se e olorga la cantidad de tiempo adecuado y oporiuno al proveedor X X X
para brindarle la informacion y consultas que requiera.
DIMENSION 3: EMPATIA
22 | Los administrativos de la entidad tratan al proveedor con amabilidad, X X X
respeto y paciencia.
23 Los adminisiratives de |a enfidad atienden al proveedor con interes en X A X
dar una solucian por el retraso o problema que sungiera en los pagos.
24 | Son comprensibles las explicaciones que brindan los admimstrativos X X X
sobre alguna demora en los pagos de los proveedores.
DIMENSION 3: ASPECTOS TANGIBLES
25 | Lainstitucion cuenta con la adecuada infraestructura y equipamiento X X X
tecnoldgico para una adecuada atencian a los proveedores.
26 | Lainstitucion cuenta con trabajadores suficientes para llevar a cabo la X X X
atencidn, la informacion y la onentacidn a los proveedores.

Observaciones |precisar si hay suficiencia): El instrumento es suficiente para el recojo de datos.

Opinidn de aplicabilidad: Aplicable [ X ]

Apellidos y nombres del juez validador. Dr.: Juan GODOY CASO

Especialidad del validador: Educacion

"Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.
*Relevancia: El item es apropiado para representar al componente
o dimensitn especifica del construeto

Alarbdad: Se entiende sin dificultad algurs ol enunciado del item,
& conciso, exacto ¥ dirseto

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados
som suficientes para medir la dimensiin

Aplicable después de corregir [ ]

No aplicable [ ]

DNI: 43297741

27 de mayo del 2021

riinformante




Certificado de validez de contenido del instrumento que mide la variable Gestion administrativa

NE DIMENSIONES / Ttems Pertinencia” Relevancia® claridad’ Sugerendias
DIMENSION 1: PLANEACION WE[R[m[M[E[ [ M[@[ e[ & ™
v e sl o .
1 El personal conoce los objetivos de 1a institucion X X X
2 La metodologia v estrategias de planificacion de la institucion son las X X X
mas adecuadas.
3 La insfitucion tiene planes de trabajo. * X *
4 El personal de la Institucion conoce adecuadamente sus funciones * ® *
DIMEMSION 2: ORGAMIZACION
3 | El personal tiene definidas v delimitadas sus responsabilidades deniro de * X *
la institucion
€& | El personal cuenta con materiales e insumos necesarios y adecuados * X *
para cumplir con sus funcienes laborales
7 | La carga de trabajo del personal esta acorde con su jornada laboral ® X X
& | Se evalla peribdicamente el desempefio del personal que labora en la X X X
insfitucion
DIMENSION 3: DIRECCIOM
B Existe una buena relacion y comunicacion enfre los directores ® X X
administrativos y el personal
10 Se da al personal la confianza de expresar sus comentaros y x X X
recomendaciones
u Los directores administrativos le demuestran seguridad y liderazgo X X X
12 Se monitorea y prieriza el cumplimiento de las metas con sistematicidad X X x
en la Institucion
DIMENSION 4: CONTROL
B Los directores administratives actlan de forma inmediata en caso de X X x
presentarse un problema o dificultad
14 La Entidad cuenta con planes de contingencia en caso de problemas e X X X
imprevistos en los recursos financieros
15 Se toma en cuenta la sugerencia o gueja de los proveedores externos de X X X
la entidad
‘Observaciones:
Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ X1 Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador: Dr. / Mg: Pérez Pita, Dizna Carolina

Especialidad del validador: Magister en Derecho de Familia

Lima, 28 de mayo del 2021

Pertinencia: B item comesponds al concapto tednica formulada.
Relevancia: £l iiem es apropiado para representsr al componente o
dimension especifica del constructo

sClaridad: Se entiende sin dificultad alguna &l enunciado del item, es
conciso, exacts y dnecto

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son
suficientes para medir |3 dimension

DNI: 463100799

Firma del Experto Informante.



Certificado de validez de contenido del instrumento que mide la variable Satisfaccion de los proveedores

Ne DIMEN SIONES | items Pertinencia’ |Relevancia® | Claridad” Sugerencias
DIMENSION 1: FIABILIDAD Hopua Mmool &)W mfo) s m
o L o L o L
16 La enfidad demuestra efectividad en sus funciones x X x
17 | Se brinda orientacion y explicacion sobre el procedimiento v tramite de X X X
contratacion vy page por el servicio o bien que el proveedor ofrece.
18 La fluidez de los expedienies para pago se realiza de manera oportuna, X X X
respetando el tiempo previsto o acordado.
DIMEMSION 2: SEGURIDAD
19 Les colaboradores y funcionarios inspiran la seguridad y confianza para X X X
que el proveedor pueda contratar con la enfidad.
20 Las personas que frabajan en la institucion dominan la informacion para X X X
atender las consultas v despejar las dudas de los proveedores.
21 Se le otorga la cantidad de fiempo adecuado y oportune al proveedor X X x
para brindarle |a informacién y consultas gue requiera.
DIMENSION 3: EMPATIA
22 Los administrativos de |a entidad tratan al proveedor con amabilidad, X X X
respeto v paciencia.
23 Los administrativos de la entidad atienden al proveedor con interés en X X x
dar una solucién por el refraso o problema gue surgiera en los pagos.
24 Son comprensibles las explicaciones gue brindan los administrafivos X X X
sobre alguna demora en los pagos de los proveedores.
DIMEMNSION 3: ASPECTOS TANGIELES
25 La institucion cuenta con la adecuada infraestructura y equipamiento X X X
tecnoldgico para una adecuada atencion a los proveedores.
26 La institucion cuenta con frabajadores suficientes para llevar a cabo la x X X
ion. la inf ion v Ia ori o0 2l Jores
Ohservaciones:
Opinidn de aplicabilidad: Aplicable [ X ] Aplicable después de corvegir [ ] No aplicable [ |

Apellidos y nombres del juez validador: Dr. /Mg: Perez Pita, Diana Carolna
Especialidad del validador: Magister en Derecho de Familia

Lima, 28 de mayo del2021

Perfinancia: El itam comesponde al conceplo taorca formulade.
*Relevancia: El i'em es apropiado para representar al componentz o
dimension espacifica del constructo

*Claridad: Se enfiende sin diicultad algwa 2l enmciado del item, &5
conRciso, exachs y dreci

MNota: Suficiercia, se dice suficiencia cuando los fems planteados son
suficientas para medir la dimension

DNI: 463100799

Firma del Experto Informante.

Especialidad



certificado de validez de contenido del instrumento gque mide |a variable Gestidn administrativa

L DIFAENSIONES [/ itema Partinencia® Rulevanca? Claricad? Sugerencias
DIMERIION 1: FLANEACION BHEEHEEEEHEEEE
b afo afl o &
1 El perzanal conoce los objetivos de b inslitucion [ [ ]
2 [a matadolapls y esramges ge panmoecien de fa nsiunen son 1as [ [ [
mas adecuadas.
E] La institucion tiene planes de trabaje [ [ ]
E] El personal de a Institucitn conoce adecuadamente sus funciones [ [ X
DIMENSION 2: ORGANIZACION
5 ET personal bere definidas y deimitadas sus responzabilidades dentra de [ [ x
la instibucion
& El perzonal cusnka con m iales & insumas necesanas y adecuados [ [ x
para curnplir con Sus fun 5 labaralas
¥ La carga de trabajo dal personal e=ld scorde con su jormads labaral X X x
E Se avaloa penddicamente el desempeanas del personal que Tebara =n Ta i i X
institucidn
DIMENSION 3: DIRECCION
1 Exist2 una busna relzcion y comunicacion entre lbos directores X X C
sdministrativos y 2l personal
1w Se da al personal s confianza de expresar sus comentarios y X X C
recomendaciones
i Loz directores administratives le demusstran ssguridad v X X C
liderazgo
1 Se monitores y prgrizas el cumpBmients de lss metas con x C C
sistematicidad en la Institucidn
DIMERSION 4- CONTROL
1 Loz directores administratives actlan de forma inmediats en caso X x x
de pressntarse un problema o dificultad
14 Ls Entidad cusnta con planes de contingencia en caso de X " "
problemas = impravistos en los recursos financisros
= Se forma =n cuenta la sugerencia o queja de ks proveedores C C C
externes de la entidad
Obzervaciones:
Opinidn de aplicabilidad: Aplicable [ 5.1, Aplicable después de corregir [ ] Mo aplicabla [ |
Apellidos v nombres del juez validador: Dr. / Mg: Rufire Tiburcio Solzno DNI: DE2194485
Especialidad del validader: Azropecuaria
Lima, 31 de mayo del 2021
Pertinencia: El item correspande &l conceplo fadhico formuleda.
el ia: El tem 2= epropiado pars reprezenisr al componenie o e
dimension sapescifics del constnucic - |

HClaridad: Ze entiend= =in dificsitad slguse el enuncisde del fem, =
wonclo, axssio ¥ dirsslo

Mota: Suficiencia, s= dice suficencia cusndo los iteme plam=ados son
suicemies pars medir |2 imanaicn

Firme del Experts informants




Certifloado ds validez g oontenido del Inctrumento que mids 1a varisbis Sstictaonlan de loc pravesdonec

N DIMENZIDNEE | [bame Partinanplal | Relsvanciss Clarigsd~ Fugsrencisc
DIMEM EITN 1: FIABILIDAD NN NN
o Al ale A
18 L entidad demuestra afectividad en sus funciones E E E
7 Se brinda orientacion y explicacidn sabre el procedimiento y irémite de H H H
canlralacidn ¥ pago par el servicio o bien gue el proveedar ofrecs
1z L fluider de |os expadientss pars page se realizy de manena apoertuna X X X
respatando el tiempo pravisio o acardado
DIMEN 1108 2: SEGURIDAD
18 Los calabaradones y funcionanas nspiran & seguridad v confanza para X X X
quie &l provesder pueda cantratar con la entidad.
F] Las prreonas gque trabajan en b insttucidn dominan la informacion para X X X
atender ls cansultas y despejar las dudas de los provesdones
H Se le otorga la cantidad de Sempo adecusado y oportuno al provesdar X X X
para brindarke la informacion y consullas que reguiena
DIMEN EIDH 3 EMPATI&
o Lot administrativos de ks entidasd  ratan al provesdor con amakilidad, X X X
respain ¥ paciencia.
] Los administrativos de ks entidad atienden al provsadar con inlerds en E E E
dar na saluciin por &l retraso o praklema qus surgiers en ks pagaes
) Son comprensibles les explicacionas que bondan los administrativos X X X
sabpe alguna demara &n las papas de los proveadonss,
DIMEN 310K &: AEFECTD 3 TANGIELER
Fi 1 La institucion cuenta con la adecuadas infraestructurs y eguipamiento X X X
ftmcnoligico para una adecuada atencion a los provesdones
E L institucien cuents con rabajadores sulicientas para levar & cabs la X X X
atanzidn, la nfarmaciin v la crientacion a les praveesdores
Obzervaciones:
Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ 5.1 Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ |

Apellidos v nombres del juez validador: Dr./ Mg: Fufieo Tiburcio Sol2nog
Especislidsd del validador: zmémzrio

DAL 08219468

Lima, 31 de mayo del2021

Pertinencia: El item comespends ol conceplo fedrico formulado.
IRelevancia: El bem =2 spmpiado pars reprezantsr ol componenis o
dimension eapecifics del conetnci:

*Claridad: E= entiende =in dificaitad slgune el anuncisde del fem, ==
concan, exaclh y direclo

Mota: Suficiencis, 3= dice suficencia cusndo los it=ms plam=ados son
suficieniza pars medi (8 dmenaicn

Hrms dél Exjiert & Infosmanic
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Matriz de consistencia

Titulo: Gestién Administrativa y satisfaccion de los proveedores en un 6rgano adscrito al Ministerio de Desarrollo Agrario y Riego - 2020
Autor: Alcantara Dominguez, Lucia.

Problemas

Objetivos

Hipotesis

Metodologia

-Problema general:

¢En qué medida la Gestion
Administrativa se relaciona con la
satisfaccion de los proveedores del
6rgano adscrito al Ministerio de
Desarrollo Agrario y Riego?

-Problemas especificos:
Problema especifico 1:

¢En qué medida la Planeacion se
relaciona con la satisfaccion de los
proveedores del érgano adscrito al
Ministerio de Desarrollo Agrario y
Riego?

Problema especifico 2:

¢, En qué medida la Organizacion
se relaciona con la satisfaccion de
los proveedores del 6rgano adscrito
al Ministerio de Desarrollo Agrario y
Riego?;

Problema especifico 3:

¢En qué medida la Direccién se
relaciona con la satisfaccion de los
proveedores del 6rgano adscrito al
Ministerio de Desarrollo Agrario y
Riego?

Problema especifico 4:

¢En qué medida el Control se
relaciona con la satisfaccion de los
proveedores del 6rgano adscrito al
Ministerio de Desarrollo Agrario y
Riego?

-Objetivo general:

Determinar la relacion de incidencia
de la calidad de la Gestion
Administrativa y la satisfaccién de los
proveedores del rgano adscrito al
Ministerio de Desarrollo Agrario y
Riego.

Objetivos especificos:

Objetivo especifico 1:

Determinar la relacion de incidencia
de la Planeacién con la satisfaccion
de los proveedores del érgano
adscrito al Ministerio de Desarrollo
Agrario y Riego.

Objetivo especifico 2:

Determinar la relacion de incidencia
de la Organizacion con la satisfaccion
de los proveedores del érgano
adscrito al Ministerio de Desarrollo
Agrario y Riego.

Objetivo especifico 3:

Determinar la relacion de incidencia
de la Direccién con la satisfaccion de
los proveedores del 6rgano adscrito al
Ministerio de Desarrollo Agrario y
Riego.

Objetivo especifico 4:

Determinar la relacion de incidencia
del Control con la satisfaccion de los
proveedores del érgano adscrito al
Ministerio de Desarrollo Agrario y
Riego.

Hipotesis general:

La Gestion Administrativa se relaciona significativamente con la
satisfaccion de los proveedores del érgano adscrito al Ministerio de
Desarrollo Agrario y Riego.

Hipotesis especificas:
Hipotesis especifica 1:

La Planeacion se relaciona significativamente con la satisfaccion
de los proveedores del érgano adscrito al Ministerio de Desarrollo
Agrario y Riego.

hipétesis especifica 2:

La Organizacion se relaciona significativamente con el nivel de
satisfaccion de los proveedores del 6rgano adscrito al Ministerio de
Desarrollo Agrario y Riego.

Hipotesis especifica 3:

La Direccién.se relaciona significativamente con el nivel de
satisfaccion de los proveedores del 6rgano adscrito al Ministerio de
Desarrollo Agrario y Riego.

Hipotesis especifica 4:

El Control se relaciona significativamente con el nivel de
satisfaccion de los proveedores del rgano adscrito al Ministerio de
Desarrollo Agrario y Riego.

-Tipo y disefio:
Tipo basico y disefio descriptivo
correlacional.

-Poblacion y muestra:

La poblacion estuvo compuesta por el
personal que labora en la gestion
administrativa en el érgano adscrito al
Ministerio de Desarrollo Agrario y Riego,
y por los proveedores, pudiendo ser
personas naturales y empresas que
brindaron bienes y/o servicios a la
entidad en el afio 2020, en lo
concerniente a las empresas se
evaluara a un representante de cada
una de ellas para las finalidades de esta
investigacion.

El tamafio de muestra sera en total de
40 personas.

-Técnicas e instrumentos
La técnica empleada es la encuesta y el
instrumento los cuestionarios.




Definicion conceptual de las variables y dimensiones

l. Variable independiente: Gestion administrativa

Es un conjunto de acciones que tiene “‘como meta obtener las
finalidades de una entidad de cualquier rubro, sea publico o privado,
mediante el adecuado manejo de los procesos administrativos, los
mMismos que consisten en acciones de planeacién, organizacioén, direccion
y control, todo ello en torno al empleo de los recursos de toda la
organizacion para que se cumplan las metas y objetivos de modo eficaz

y eficiente” (Hernandez, 2015).

Dimensiones
1. Planeacion

“‘Determinacion de escenarios futuros y de los resultados que se
pretenden obtener, con el fin de minimizar riesgos y definir las estrategias

para lograr la misién”. (Munch, 2015).
2. Organizacion

Es cuando se involucra el disefio y la determinacién de las estructuras,
procesos, funciones y responsabilidades del trabajo para lograr los objetivos

organizacionales. (Munch, 2015).
3. Direccion

“‘Es la ejecucion de todas las etapas del proceso administrativo
mediante la conduccion y orientacién del factor humano, el ejercicio del

liderazgo hacia el logro de la mision y visidon de la empresa” (Munch, 2015).



4. Control

“Es el establecimiento de los estdndares para evaluar los resultados
obtenidos, con el objeto de comparar, corregir desviaciones prevenirlas y

mejorarlas continuamente” (Munch, 2015).

Il. Variable dependiente: Satisfaccion de los proveedores
Es la "percepcion del cliente sobre el grado en que se han cumplido
sus requisitos, considerando el aspecto de las quejas de otros
proveedores, donde su existencia es un claro indicador de una baja
satisfaccion, pero su ausencia no implica necesariamente una elevada

satisfaccion del proveedor” (Dorado, 2014).

1. Fiabilidad

“La fiabilidad se entiende por tener la capacidad de identificar
los problemas y reparar los inconvenientes antes de que el
departamento de operaciones advierta que hay algo que no funciona”
(Kleine, 2014).

2. Seguridad
La seguridad en el plano de la satisfaccion del proveedor es el
gue se produce cuando existe un comportamiento confiable de los
empleados y cuando los empleados de una entidad tienen

conocimientos suficientes y lo ponen en préactica (Dorado, 2014).

3. Empatia



La empatia en lo que se refiere a la satisfaccion de los
proveedores se hace concreto cuando existe una atencion
individualizada y cuando los horarios de trabajo son pertinentes de
acuerdo a la posibilidad de los proveedores (Dorado, 2014).

4. Aspectos tangibles

Los elementos o aspectos tangibles que repercuten de algun
modo en la satisfaccibn de los proveedores estan constituidos
principalmente por los equipos modernos, instalaciones atractivas y

elementos atractivos (Dorado, 2014).



Variable Dependiente: Gestion administrativa.

Matriz de operacionalizacion

Variable Definicién Definicién Dimensiones Indicadores items Escala de
Conceptual Operacional Medicién
Planeacién - Mision -
- Determinacion del objetivo. 1,2,3,4, Ordinal
- Estrategias para lograr el ramnal
Es un conjunto de objetivo. ) ) i
acciones que tiene “‘como El cuestionario eSt"f‘
meta obtener las Lavariable Gestion compuesto por 15 items
finalidades de una administrativa se va a B de opcién multiple segin
entidad de cualquier medir en funcion a los - Gestion en recursos, humanos, larespuesta:
rubro, sea publico o indicadores de cada una Organizacion materlales~y financieros. 5,6,7,8,
privado, mediante el de sus dimensiones. -Desempeiio laboral
adecuado manejo de los -Estructura Organizacional
procesos administrativos, Muy de acuerdo=5
L, los mismos que consisten _
Gestion en acciones de De acuerdo =4
administrativa. planeacion, organizacion, Indiferente = 3
direccién y control, todo - Motivaciones.
ello en torno al empleo de Direccién -Aspectos de los lideres. 09,10,11,12 En desacuerdo = 2
los recursos de toda la - Factor comunicacional.
organizacion para que se -Cumplir metas de la organizacion. Totalmente en desacuerdo
cumplan las metas y =1
objetivos de modo eficaz
y eficiente” (Hernandez,
2015). Control - Acciones de supervision.
ontro -Acciones para verificar.
P 13, 14, 15

-Estrategias para regular.
-Acciones de atencion
-Toma de decisiones
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Variable Dependiente: Satisfaccién de los proveedores

Matriz de operacionalizacién

Variable Definicién Definicién Dimensiones Indicadores items Escalade
Conceptual Operacional Medicién
Es la "percepcion del Fiabilidad -Desempefio de la funcién del
cliente sobre el grado en personal 1,2,3 Ordinal
que se han cumphdo Sus -Calendario de pagos
requisitos, considerando ) ) y
el aspecto de las quejas  La variable satisfaccion El cuestionario esta
de otros proveedores, de los proveedores se va - Comportamiento confiable de los
donde su existencia esun @ medir en funcion a los empleados 456 f:tompudesto vl
Satisfaccion de los claro indicador de una indicadores de cadauna Seguridad -Los empleados tienen items de opcion
baja satisfaccion, pero su  de sus dimensiones. conacimientos suficientes multiple segun la
proveedores ausencia no implica respuesta:
necesariamente una
elevada satisfaccion del _
» » Muy de acuerdo=5
proveedor (Dorado, - trato en la atencion al proveedor ¢ o
2014). ) -Horarios de trabajo pertinentes = De acuerdo = 4
Empatia
Indiferente = 3
-Personal adecuado. 10,11 En desacuerdo = 2

Aspectos tangibles

- Equipos e instalaciones
adecuados y modernos.

Totalmente en
desacuerdo =1
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CUESTIONARIO ACERCA DE LA VARIABLE GESTION ADMINISTRATIVA EN
EL SERVICIO NACIONAL FORESTAL Y DE FAUNA SILVESTRE

Estimado(a) se le pide su colaboracion dando respuesta al cuestionario que sigue
a continuacién contando con el compromiso que tiene Ud. con la institucién, dado
gue de sus resultados podremos definir importantes conclusiones sobre nuestras

variables abordadas. Considerar, por favor, la siguiente leyenda:
TDA = Totalmente de acuerdo

DA= De acuerdo
I= Indiferente
ED= En desacuerdo

TED=Totalmente en desacuerdo

[tems TDA | DA | | ED

TED

Dimension 1: Planeacion

1. El personal conoce los objetivos de la institucidon

2. La metodologia y estrategias de planificacion de
la institucién son las mas adecuadas.

3. Lainstitucion tiene planes de trabajo.

4. ElI personal de Ila Institucion conoce
adecuadamente sus funciones

Dimensién 2: Organizacién

5. El personal tiene definidas y delimitadas sus
responsabilidades dentro de la institucion

6. El personal cuenta con materiales e insumos
necesarios y adecuados para cumplir con sus
funciones laborales

7. La carga de trabajo del personal est4 acorde con
su jornada laboral

8. Se evalua periédicamente el desempefio del
personal que labora en la instituciéon




UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Dimension 3: Direccién

9. Existe una buena relacién y comunicacién entre
los directores administrativos y el personal

10. Se da al personal la confianza de expresar sus
comentarios y recomendaciones

11. Los directores administrativos le demuestran
seguridad y liderazgo

12. Se monitorea y prioriza el cumplimiento de las
metas con sistematicidad en la Institucion

Dimensiéon 4: Control

13. Los directores administrativos actuan de forma
inmediata en caso de presentarse un problema o
dificultad

14. La Entidad cuenta con planes de contingencia
en caso de problemas e imprevistos en los recursos
financieros

15. Se toma en cuenta la sugerencia o queja de los
proveedores externos de la entidad
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CUESTIONARIO PARA EVALUAR LA VARIABLE SATISFACCION DE LOS
PROVEEDORES

Estimado(a), en estos momentos nos encontramos diagnosticando la satisfaccion
de los proveedores con la finalidad de optimizar las posibilidades de mejora de la
satisfaccion de los proveedores. Conociendo que estos criterios serdn de amplia
utilidad para completar el presente estudio, agradecemos su colaboracion al

responder los items que hemos considerado.
INSTRUCCIONES:

Marca con una X considerando la siguiente leyenda:
TDA = Totalmente de acuerdo

DA= De acuerdo
I= Indiferente
ED= En desacuerdo

TED=Totalmente en desacuerdo

Dimension 1: Fiabilidad TDA | DA I

ED

TED

16 | La entidad demuestra efectividad en sus funciones

17 | Se brinda orientacion y explicacion sobre el procedimiento
y tramite de contratacién y pago por el servicio o bien que
el proveedor ofrece.

18 | La fluidez de los expedientes para pago se realiza de
manera oportuna, respetando el tiempo previsto o
acordado.

Dimensién 2: Seguridad

19 | Los colaboradores y funcionarios inspiran la seguridad y
confianza para que el proveedor pueda contratar con la
entidad.
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20

Las personas que trabajan en la institucion dominan la
informacion para atender las consultas y despejar las
dudas de los proveedores.

21

Se le otorga la cantidad de tiempo adecuado y oportuno al
proveedor para brindarle la informacion y consultas que
requiera.

Dimensién 3: Empatia

22

Los administrativos de la entidad tratan al proveedor con
amabilidad, respeto y paciencia.

23

Los administrativos de la entidad atienden al proveedor
con interés en dar una solucién por el retraso o problema
gue surgiera en los pagos.

24

Son comprensibles las explicaciones que brindan los
administrativos sobre alguna demora en los pagos de los
proveedores.

Dimensién 4: Aspectos tangibles

25

La institucion cuenta con la adecuada infraestructura y
equipamiento tecnoldgico para una adecuada atencion a
los proveedores.

26

La institucion cuenta con trabajadores suficientes para
llevar a cabo la atencién, la informacion y la orientacion a
los proveedores.




