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Resumen

La presente investigacion tuvo como proposito identificar el nivel de satisfaccion que
experimentan los clientes internos de la empresa Molinera, considerandose como factor
esencial de la empresa, permitiendo alcanzar las metas planteadas, ya que son cruciales para la
mejora de la competitividad y crecimiento de la molinera. Por lo que se estableci6 como
objetivo general identificar el nivel de satisfaccion de los clientes internos de una empresa
molinera Lambayecana. Se tuvo un enfoque cuantitativo, disefio no experimental de tipo basico
y de nivel descriptivo considerando 30 colaboradores , los cuales se le aplicd un cuestionario
de 15 preguntas, finalmente se concluyo6 que, de acuerdo a los resultados obtenidos en base a
las cuatro dimensiones, el cliente interno de la empresa, presenta un nivel medio de satisfaccion
laboral, evidenciado indicadores de la organizacién con los que se encuentra satisfecho tales
como el contenido de la tarea y seguridad laboral, como algunos con los que no, en los que halla

la estimulacién laboral.

Palabras claves: Satisfaccion, cliente interno, trabajo en grupo, estimulacién laboral,
contenido de la tarea, condicion de bienestar.



Abstract

The purpose of this research was to identify the level of satisfaction experienced by internal
customers of the milling company, considering it as an essential factor of the company, allowing
it to achieve the goals set, since they are crucial for improving the competitiveness and growth
of the milling company. . Therefore, it was established as a general objective to identify the
level of satisfaction of the internal clients of a Lambayecana milling company. A quantitative
approach was taken, a non-experimental design of a basic type and a descriptive level
considering 30 collaborators, who were given a questionnaire of 15 questions, finally it was
concluded that, according to the results obtained based on the four dimensions, the internal
client of the company, presents an average level of job satisfaction, showing indicators of the
organization with which he is satisfied such as the content of the task and job security, as well

as some with which he is not, in which he finds job stimulation.

Keywords: Satisfaction, internal customer, group work, work stimulation, task content, well-

being condition



Introduccion

La globalizacion y la elevada competitividad han generado modificaciones importantes
en el ambito laboral en las organizaciones, llevando a un nimero mayor de exigencias y
presiones hacia entornos laborales estimuladores, justos y productivos, puesto que se reconoce
la relevancia de un elemento valioso: el cliente interno (Organizacion Mundial de la Salud
[OMS], 2010; Rojas-Torres et al., 2021).

Pese a ello, de acuerdo con la Organizacional Internacional del Trabajo (OIT, 2020) en
su encuesta de caracter mundial sefiala que las condiciones y ambientes de trabajo son
dispersos, encontrando de manera habitual riesgos fisicos, trabajos intensivos en cuanto a plazos
y ritmo de tareas, e inseguridad laboral, por otro lado, un 70 % de empleados refiere que se
encuentra satisfecho con el nivel de liderazgo de sus jefes inmediatos; todo ello tiende a afectar
en la percepcion y satisfaccion que experimentan los trabajadores al realizar sus funciones, dado
que el entorno laboral influye de acuerdo a las caracteristicas que presente, positivamente o
negativamente las mismas.

Anivel internacional, en Europa, las tasas de satisfaccion laboral oscilan entre 60 y 70%
(Observatorio de Recursos Humanos, 2019), mientras que, en Estados Unidos, se encuentra
aproximadamente un 50% de trabajadores satisfechos con sus funciones labores (Sanchez et
al., 2012). En América Latina existen niveles de compromiso organizacional, concerniente a la
satisfaccion del cliente interno, donde el pais que mas destaca con el mayor porcentaje es Brasil,
con un 27%, seguido de Chile 23% y Bolivia 22%, evidenciando que alrededor del 30% de los
colaboradores de distintas compafiias presentan insatisfaccion, evidenciando un problema para
la empresa (Pintado & Reyes, 2020).

Frente a ello Navarro y Lavado (2010) sefiala que los diferentes modos de interactuar
en el proceso administrativo son deficientes para el alcance de los objetivos que se han
preestablecido, lo que trae consigo una deficiente gestion administrativa, condicion de
bienestar, ambiente laboral y la calidad del talento humanos adecuado en los procesos,
fundamentos que de por si influyen en el como los trabajadores internos se desarrollan, con el
propdsito de ejercer sus funciones y lograr los resultados establecidos por la empresa, es asi que
se estima que la satisfaccion del trabajador debe plantearse como la base principal en relacion
a desarrollar una buena gestion, ya que el capital humano se ha convertido en los ultimos
tiempos en una fuente de competitividad de las organizaciones.

De acuerdo con el diario Gestion (2019), afirma que, el 80% de la rentabilidad de la

empresa, estd sujeto de su capital humano, personas con diferentes destrezas como ser



interactivo, flexibles al cambio, con ideas innovadoras, lo que se traduce en el cumplimiento de
los objetivos de la organizacion. Cabe citar a Forbes (2018) que menciona que, la
responsabilidad que tiene la empresa con el cliente es la razon de ser de la misma. Peter Drucker,
sefiala de ello en su libro de la practica de la gestion, donde hace referencia al cliente interno,
quienes son los que determinan la produccion y la prosperidad del negocio. Asimismo,
American Express, Catalonia Hotels & y Cisco, son empresas que segun sus principios
axiologicos incentivan la satisfaccion de las necesidades de sus clientes internos, para generar
interés

La calidad total esta implicita en la satisfaccion del cliente interno ya que involucra que
tanto la productividad, la rentabilidad y la aceptacion en el mercado sean proporcionales al nivel
de satisfaccion. Es importante considerar el aspecto del cliente interno, puesto que al no
satisfacer sus necesidades y expectativas puede resultar negativamente en la productividad e
implica un gasto econémico para la empresa.

En la empresa objeto de estudio, se realiz6 una entrevista previa al administrador,
manifestando que los clientes internos tienen percepciones y necesidades diferentes acerca de
su ambiente de trabajo y de las acciones que realiza la molinera a la cual pertenece, teniendo
sensaciones que son determinantes en su actuar y esto podria verse reflejado en un punto de
satisfaccion del cliente interno influyendo en su rendimiento.

De acuerdo a lo sefialado anteriormente se formuld la siguiente pregunta, ¢Cuél es el
nivel de satisfaccion de los clientes internos de una empresa molinera Lambayecana? asimismo,
se planted como objetivo general determinar el nivel de satisfaccion de los clientes internos de
una empresa molinera Lambayecana.; mientras que los objetivos especificos son describir el
trabajo en Grupo, estimulacién laboral, contenido de la tarea y condicién de bienestar de los
clientes internos de una empresa molinera Lambayecana.

La presente investigacion cobra relevancia dado que permite identificar el nivel de
satisfaccion experimentada por los clientes internos de la empresa, de forma confiable y
objetiva, siendo este un factor esencial de la empresa, al permitir el logro de resultados
necesarios para el desarrollo de la molinera, a su vez, al brindar los hallazgos a los directivos
de la organizacion, se pueden disefiar y desplegar propuestas de mejora, mediante programas
de intervencion y capacitacion, que se orienten a proporcionar condiciones favorables para la
satisfaccion del capital humano. Ademas, dado que se han evidenciado limitados estudios en
torno a la variable en el contexto local y nacional, la investigacién contribuye en la ampliacion

de conocimientos e informacion, pudiendo ser util en futuras investigaciones.



Revision de literatura

En cuanto a los antecedentes del presente estudio, a nivel internacional, en Jordania,
Fayez y Al Hamdan (2022) evaluaron la satisfaccion laboral, calidad de vida laboral e intencion
de rotacion en enfermeras y personal administrativo. El estudio fue transversal, descriptivo.
Participaron 200 personal de salud de tres hospitales a quienes se les administrd una encuesta
QNWL de Brooks, escala de satisfaccion del trabajador de Muller y McClosky, y una ficha
sociodemogréafica. Se hallé que el personal se encontraba moderadamente satisfecho con su
trabajo. Se concluyo que las condiciones del medio como los incentivos que se les brindaba en
el ambiente, reflejaba su satisfaccion actual.

En México, Noda et al. (2020) efectuaron una investigacion con la finalidad de
identificar la satisfaccion del cliente interno en organizaciones de servicio y generar una
propuesta de mejora. La investigacion fue descriptiva-propositiva. Emplearon el cuestionario
de satisfaccion en el cliente interno de Steffanel compuesta por trabajo en grupo, estimulacion,
contenido de la tarea y condiciones de trabajo. Se aplicé a 353 colaboradores de pequefias y
medianas empresas. Se hall6 que el nivel predominante de satisfaccion fue bajo en los
trabajadores, y de acuerdo a dimensiones se ubican en la categoria media en condiciones de
trabajo.

En Egipto, Ali (2019) ejecutd una investigacion con el fin de determinar la satisfaccion
laboral del personal administrativo. El estudio fue transversal, descriptivo. La muestra fue
probabilistica, siendo 158 empleados, de ambos sexos, de 22 a 59 afios, con periodo de servicio
mayor a 5 afios. Se aplicd una encuesta de satisfaccion al personal, la cual analiza las
condiciones de trabajo, relaciones entre compafieros, liderazgos y motivacion. Se hall6 que el
nivel medio fue el predominante en cuanto a satisfaccion del cliente interno, es decir, perciben
aspectos favorables como algunas barreras en su trabajo diario.

En Ecuador, Guaman et al. (2017) realizaron un estudio con la finalidad de identificar
la satisfaccion laboral y riesgos psicosociales en el personal administrativo. El estudio fue no
experimental, descriptivo-analitico. Los instrumentos fueron los cuestionarios de CoPsoQ-istas
y una escala de satisfaccion laboral, aplicados a 381 funcionarios administrativos de una
universidad. Se encontrd que la satisfaccion de los colaboradores se encuentra ubicada en la
categoria indistinta, sefialando que aspectos como reconocimiento laboral, autorrealizacion
personal y responsabilidad se contemplan como inadecuadas.

A nivel nacional, Rildo et al. (2020) en su investigacion plantearon determinar la
satisfaccion en tiempos de Covid-19 en trabajadores de gobiernos locales de Arequipa. El

estudio fue descriptivo-analitico. Los participantes fueron 500 colaboradores, seleccionados por
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muestreo aleatorio simple, varones y mujeres, de 20 a 59 afos. El instrumento fue la escala de
satisfaccion laboral de Palma, dividida en 7 factores. Se obtuvo que el 99% de los trabajadores
se encuentra en un nivel regular con tendencia a la insatisfaccion frente a su trabajo, siendo
factores relevantes las condiciones laborales a resultado de la pandemia las que repercuten
negativamente. Se concluyé que valorar la satisfaccion de los trabajadores se esencial dado que
afecta la vida laboral y rendimiento de los mismos.

Boada (2019) en su estudio analizé la satisfaccion laboral de colaboradores de una
Pyme, como el desempefio laboral. El estudio fue descriptivo-correlacional. Se emplearon dos
instrumentos: un cuestionario de desempefio elaborado por la investigadora, y el cuestionario
de satisfaccion de Palma. La muestra estuvo compuesta por 124 colaboradores del area de
seguridad, varones, de 25 a 40 afios. Se encontr6 que el 56% de los trabajadores refieren sentirse
satisfechos con su labor, manifestando que los factores que destacan para ello, son las
condiciones de trabajo y el beneficio econémico.

Marin y Placencia (2017) plantearon un estudio con el objetivo de identificar la
motivacién y satisfaccion de los colaboradores de una organizacion del sector privado. La
investigacion fue transversal, descriptivo. Los participantes fueron 209 trabajadores de 5
oficinas de Ica e Lima, varones y mujeres, de 18 a 60 afios, a los cuales se les administrd un
cuestionario de datos, de motivacion laboral y de satisfaccion el colaborador de Font Roja. Los
resultados sefialan que el 56.6% se encuentran medianamente satisfecho, destacando debido a
los componentes de interés y motivacion, reconocimiento y adecuacion al perfil laboral.

En cuanto a referentes tedricos de la satisfaccion del cliente interno, tal como refiere
Boada (2019) no existe aun un concepto unanime de la variable, sino se encuentra abordada y
enfatizada en diversas caracteristicas de acuerdo a autores como enfoques de estudio. Entre los
mas resaltantes se hallan los siguientes:

Como las de mayor consenso, se encuentra Palma (2005) quien define la satisfaccion de
los trabajadores como la predisposicion ante sus funciones laborales, fundamentadas en
creencias y valores positivos, los que se encuentran generados debido a la rutina laboral. Y
Locke (citado en Steffanell-De Leon et al., 2017) conceptualizando como un estado emocional
agradable, generado por la evaluacion que realiza el trabajador hacia sus funciones y
experiencias.

Por su parte, Herzberg (citado en Alfaro et al., 2014) quien plantea que la satisfaccion
del colaborador se halla como resultados de factores intrinseco, asociados directamente a

naturaleza de las tareas del trabajo, y desencadena sentimientos relacionados al desarrollo
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personal, tales como logros, reconocimientos y promociones; y factores extrinsecos, entre los
que se hallan el sueldo, beneficios monetarios, ambiente fisico y relacion con compafieros.

En esta linea, también es necesario sefialar la concepcion de cliente interno, sobre la
cual se fundamente el presente estudio, segun Talavera y Pleguezuelos (citado en Steffanell-De
Ledn et al., 2017) referido a aquel miembro de la organizacion, que recepciona el resultado de
un proceso previo, ejecutado en la misma empresa, pudiendo asi concebir una red interna de
proveedores y clientes.

El modelo tedrico que sustenta el presente estudio es el formulado por Steffanell-De
Leon et al. (2017) desde el cual la satisfaccion del cliente interno se divide en cuatros
dimensiones:

Condiciones de bienestar, referida a la necesidad de desarrollar habilidades como
conocimientos, evaluacion del trabajo efectuado, y la aportacidn en establecimiento de metas y
objetivos organizacionales.

Estimulacion laboral, orientada a la autonomia para la ejecucion de funciones laborales,
percepcion en resultado final del esfuerzo realizado en el trabajo, salario adecuado y un entorno
laboral seguro.

Trabajo en grupo, englobando los mecanismos de trabajos como algunos auxiliares, las
condiciones del ambiente, y programas de intervencion en el desarrollo personal y profesional.

Contenido de la tarea, el cual contempla el trabajo en equipo, estimulacion continua,
relaciones interpersonales y valoracién del trabajo efectuado.

Y la importancia de la satisfaccion del cliente interno radica en su impacto en el
bienestar y rendimiento integral del colaborador, como en que se proyecta en la calidad
percibida en el exterior, es decir, en el nivel de servicios ofrecidos a los clientes que reciben el
producto (Steffanell-De Ledn et al., 2017).
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Materiales y métodos

La presente investigacion tuvo un enfoque cuantitativo ya que se emplea la medicion
numérica y analisis estadistico para la consolidacion de teorias y establecer a exactitud patrones
de cémo se debe comportar una determinada poblacion, ademas, el disefio de la investigacion
fue no experimental puesto que no se realiz6 ningun tipo de intervencion y manipulacion de la
variable, y el nivel fue descriptivo (Hernandez y Mendoza, 2018).

La poblacion estuvo constituida por una empresa molinera Lambayecana y la muestra fue
de 30 colaboradores los cuales fueron hombres y mujeres, de edades que oscilan entre 20-40
afios de esta misma entidad tomando en cuenta solo al area administrativa, porque las demas
areas (produccion, logistica, etc.), solo ven temas relacionados a los procesos de la empresa.

La técnica de recoleccion de datos que se aplico fue la encuesta, disefiada por Steffanell-
De Lebn et al. (2017) la cual fue construida en base a la literatura lo que conllevd a ser validado
por el juicio de expertos en el tema y el instrumento fue el cuestionario que estuvo conformado
por 15 items que estuvieron estructurados de acuerdo a las cuatro dimensiones.

En lo que concierne al procedimiento de la recoleccion de datos se inicié con encuestar
a los colaboradores y para el procesamiento de los datos se colocé la informacién obtenida en
Microsoft Excel 2016 para después utilizar el programa informatico SPSS (Statistical Package
for Social Sciences) Version 22-2014. Asimismo, se verificaron las propiedades psicométricas
del instrumento, en primer lugar, la validez por constructo, para lo cual se obtuvo: la varianza,
la prueba de Barlett para el cliente interno, KMO que arrojé como resultado a un 0,672,
seguidamente de la matriz de los componentes rotado, encontrando que en los primeros 4
componentes es posible explicar la varianza total de 80.548%. esto indica que la varianza total
del primer eje es de 35.662%, el segundo la varianza alcana el 50.326% y el ultimo 80.5%. esto
explica que la formacion de los 4 ejes con las dimensiones puede indicar en gran medida el
fenomeno; ademas, se hallé la confiabilidad por alpha de Cronbach para cada dimension,
teniendo como resultado a un 0,750, lo que significa fiabilidad buena.
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VARIABLE DEFINICION CONCEPTUAL

DIMENSIONES

INDICADORES

El cliente interno es aquel miembro de la
organizacion, que recibe el resultado de un
proceso anterior, llevado a cabo en la
misma organizacion, la que se puede
concebir como una red interna de
proveedores y clientes. (Talavera
Pleguezuelos, 1999)

Satisfaccion del
cliente interno

Trabajo en grupo

Efectos de la tarea

Mecanismos de trabajo

Condiciones de trabajo

Programas  de  desarrollo
personal y profesional

Estimulacion laboral

Autonomia

Percepcion

Salario devengado

Entorno Laboral

Contenido de la tarea

Trabajo en equipo

Estimulo

Relaciones humanas

Salario adecuado

Condicién de
bienestar

Necesidad de habilidades

Valoracion del trabajo

Aporte de individuos en fijacion
de metas

Nota: Elaborado en base a La satisfaccion del cliente interno en pequeiias y medianas empresas

hoteleras Steffanell-De Leon et al. (2017).
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Resultados y discusion
Objetivo general: Nivel de satisfaccion del cliente interno
Tabla 2. Nivel de satisfaccion del cliente interno

Mivel bajo Mivel medio Mivel alto

Se encontrd que el nivel predominante de satisfaccion del cliente interno fue el medio,
con un 40% de colaboradores ubicados en esta categoria, seguido, por el 30% en nivel alto,
como en nivel bajo, es decir, se evidencia que el cliente interno presenta indicadores de

satisfaccion como de insatisfaccion hacia su rol en la organizacion.
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Objetivo especifico N°1: Trabajo en equipo del cliente interno
TABLA 3. Nivel de satisfaccion del cliente interno basado en las posibilidades de progresar

en la empresa

Pregunta 12

N\

47%

Categoria: Trabajo en grupo

En relacion a la pregunta 12, los colaboradores mencionan que de acuerdo a las
posibilidades de progreso se percibe que estas son escasas en la empresa representado por el
47% , y los motivos causantes son el bajo interés de la empresa hacia el crecimiento del cliente
interno.

TABLA 4: Nivel de satisfaccion del cliente interno basado en capacitaciones

Pregunta 6

0% 27%

Categoria: Trabajo en grupo

De acuerdo a los resultados que se han obtenido en la pregunta 6, se puede observar a
detalle que los trabajadores en ocasiones han recibido capacitaciones mientras que un
porcentaje del 20% manifiesta que no las ha recibido, porque recién han ingresado a laborar o

no les interesa crecer.



16

TABLA 5: Nivel de satisfaccion del cliente interno basado en la seguridad laboral

Pregunta 3

0% 3% 39

47%

Categoria: Trabajo en
En relacion a los datos que se han obtenido la gran mayoria de los trabajadores cuentan
con seguridad laboral, es decir que no hay una percepcién de despido arbitrario, mientras que
en minoria el 6% percibe que en cualquier momento puede haber un despido inmediato. Cabe
indicar que la empresa al contratar los servicios realiza un acuerdo por medio de un contrato

laboral que sirve como un respaldo hacia el trabajador.

TABLA 6: Nivel de satisfaccion del cliente interno basado en oportunidades de desarrollo
personal

Pregunta 15

3,3%
3,3%

10,0%

23,3%

Categoria: Trabajo en

Finalmente, segun la pregunta 15, mas de un 50% de los trabajadores manifestaron que
la empresa les proporciona las herramientas y las oportunidades para lograr el crecimiento
personal y profesional como por ejemplo las capacitaciones que se les brinda, y cabe sefialar
que ante el buen clima laboral que existe puede considerarse un factor determinante en la
satisfaccion de los colaboradores, mientras que un 16,7%, afirmo6 que la empresa no les brinda

oportunidades de superacion.



17

Objetivo especifico n°2: Describir la Estimulacion laboral del cliente interno

TABLA 7: Nivel de satisfaccion del cliente interno basado en el desarrollo de competencias

laborales

Pregunta 2

Y

43%

Categoria: Estimulacion laboral

Segun la pregunta 2, el 43% manifestd que es probable potenciar sus capacidades y
convertir sus debilidades en fortalezas, resaltando que un 3% siente que no tienen oportunidad
de potenciarlos ni desarrollarse de manera profesional y personal.

TABLA 8: Nivel de satisfaccion del cliente interno basado en si la empresa funciona mejor
con el trabajador

Pregunta 14

0,0% 0,0%

Categoria: Estimulacion laboral

De acuerdo a la pregunta 14, el 33.3% de los encuestados dijeron que si se consideran
personas imprescindibles en el desarrollo de los procesos de la compafiia y para el logro de las

metas. Por otro lado, el 6.7% afirman que pueden ser remplazados de manera inmediata.
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TABLA 9: Nivel de satisfaccion del cliente interno basado en recompensas e incentivos extras

Pregunta 11

~|

7%

Categoria: Estimulacion laboral
Segun la pregunta 11, el 23% afirmé que es muy improbable que reciban algin incentivo
por parte de la empresa, esto incluye la inexistencia de algun sistema de recompensas, ya sea
por haber logrado una meta o por tener un buen desempefio. En la misma linea el 10% dice que
es muy probable que si las reciba.

TABLA 10: Nivel de satisfaccion del cliente interno basado en el trabajo

Pregunta 4

0,0% 0,0%

Categoria: Estimulacion laboral

De acuerdo a la pregunta 4, el 33.3% de encuestados manifestaron que es muy probable
que el trabajo que desarrollan tenga un impacto en la ciudadania chiclayana y un 16.7% indica

que es poco probable que tenga repercusién alguna.
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Objetivo especifico n°3: Describir el contenido de la tarea del cliente interno
TABLA 11: Nivel de satisfaccion del cliente interno basado en el comparfierismo

Pregunta 9

0%

0%

Categoria: Contenido de la tarea

Segun la pregunta 9, el 27% de los encuestados manifestaron que es muy probable que
dentro de la empresa se realicen reuniones para fomentar el compafierismo, y ser dptimos en
relacién al logro de las metas. Mientras que un 10% afirmaron que no es probable en establecer

buenas relaciones con sus comparieros de trabajo.

TABLA 12: Nivel de satisfaccion del cliente interno basado en la relacion con sus jefes

Pregunta 7
0% 0%

3%

47%

Categoria: Contenido de la tarea

Segun la pregunta 7, cerca del 50% de encuestados consideran que, si existe una buena
relacion con el jefe, porque cuando los trabajadores tienen una duda, el jefe se muestra dispuesto
a ayudarlos, y esto se puede determinar como algo influyente en la satisfaccion del cliente
interno de la empresa molinera. En comparacion con un porcentaje del 3% que menciona lo

contrario.
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TABLA 13. Nivel de satisfaccion del cliente interno basado en la relacion con los compafieros

Pregunta 13

0,0%

33,3%

Categoria: Contenido de la tarea

Con respecto a la pregunta 13, el 33.3% de encuestados manifestaron que, si existe
buena relacion e interaccion con sus compafieros de trabajo, permitiendo trabajar en un buen

clima organizacional y un 13% de ellos manifestaron que es muy probable y muy improbable.

TABLA 14. Nivel de satisfaccién del cliente interno basado en los beneficios econémicos

Pregunta 8
0,0%

‘ )

13,3%

Categoria: Contenido de la tarea

De acuerdo a la pregunta 8, el 33.3% de los encuestados afirmaron que es muy probable
que con los beneficios que reciben pueden sentir satisfaccién alguna, ya que la mayoria de ellos
son personas que no estan experimentando la vida familiar, ni problemas en la parte econémica

y el 16.7% perciben que los beneficios econdmicos recibidos no son suficientes.
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Objetivo especifico n°4: Describir la condicion de bienestar del cliente interno

TABLA 15. Nivel de satisfaccion del cliente interno basado en la satisfaccion del jefe

Pregunta 5

0% 0% 0%

Categoria: Condicion de bienestar

En relacién a la pregunta 5, més del 50% manifestaron que es muy probable que sus
jefes estén satisfechos con su trabajo cumplir con las expectativas que la empresa ha planteado

tanto a corto y a largo plazo. Asimismo, el otro 33% menciona que es probable gue su jefe se
sienta satisfecho con su desempefio.

TABLA 16. Nivel de satisfaccién del cliente interno basado en el rendimiento

Pregunta 1

44%

Categoria: Condicion de bienestar

Con respecto a la pregunta 1, el 44% no esta seguro de ello porque en ocasiones puede
qgue la empresa no les brinde un incremento en sus sueldos, tomandolo como algo sin

importancia. Mientras que un 3% dijeron que es muy improbable recibir incremento salarial.
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TABLA 17. Nivel de satisfaccion del cliente interno basado en la consideracién de las

opiniones

Pregunta 10

0%

Categoria: Condicidon de bienestar

De acuerdo a la pregunta 10, el 33% de los trabajadores manifestaron que, si se les toma

en cuenta las opiniones; mientras que el 7% afirma lo contrario.

Las empresas buscan una mayor rentabilidad, ser capaces de producir lo que su publico
objetivo requiere y lograr sobrevivir en el tiempo. Sin embargo, existen otras empresas como
la empresa molinera, la cual no solo busca los tres objetivos basicos de una organizacion ya
planteada y solventada en el mercado, sino también realizar una serie de actividades que
mejoren la convivencia y clima interno. Dicho esto, podemos discutir lo siguiente.

En cuanto a la discusién de resultados y segun al primer objetivo especifico, describir
el trabajo en grupo de los clientes internos de una empresa molinera Lambayecana, los
colaboradores manifiestan en su mayor parte que perciben seguridad laboral en la organizacion,
es decir, consideran que su posicion les brinda estabilidad, por otro lado, predomina el escaso
conocimiento en torno a las oportunidades de crecimiento en la empresa a nivel personal y
laboral en el ambiente laboral actual, de la mano con el limitado numero de capacitaciones que
reciben los trabajadores. Los resultados son semejantes a los hallados por Rildo et al. (2020) y
Noda et al. (2020) en el cual indican un nivel promedio de relaciones interpersonales y trabajo
en equipo en su poblacion de estudio, fundamentada en la seguridad laboral percibida,
posibilidad de crecimiento a nivel laboral y personal, como el uso de herramientas de

capacitacion.
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Con respecto al segundo objetivo especifico, describir la estimulacion laboral de los
clientes internos de una empresa molinera Lambayecana, se encontrd con elevada frecuencia
que los trabajadores se encuentran incentivados, consideran que es probable el desarrollo de
competencias laborales, sus labores pueden presentar un impacto en la ciudadania y ejercen un
rol activo y relevante en la empresa, no obstante, indican que son escasas las muestras de
recompensas e incentivos extra. Esta dimension es concebida de acuerdo a Steffanell-De Leon
et al (2017) como la forma en como se motiva y reconoce a los trabajadores permitiendo que
actle de manera efectiva y se encuentren direccionados a generar beneficios tanto personales
como para la empresa misma. Los hallazgos son similares a los sefialados por Marin y
Plascencia (2017), manifestando que los trabajadores se encuentran interesados por las
funciones que realizan, consideran su rol importante para los objetivos organizacionales y
perciben que los reconocimientos aun son limitados.

A su vez, el objetivo especifico 3, describir el contenido de la tarea de los clientes
internos de una empresa Lambayecana, se mostro que los colaboradores en funcién al contenido
de la tarea, fomentan el comparfierismo entre las areas y ser 6ptimos en el logro de los resultados,
presentan una relacién adecuada con su jefe, como una buena interaccién entre compafieros,
ademas, en lo respectivo a beneficios econémicos, un porcentaje algunos catalogan como
suficientes para satisfacer sus necesidades fundamentales, mientras que por otro lado, considera
lo contrario. Segun De Leo6n (2017), expresa que el contenido de la tarea es el nivel de
responsabilidad que se tiene cuando el colaborador se empieza a desarrollar, brindando
beneficios a sus capacidades y gestionar el conocimiento, sus indicadores son el trabajo en
equipo, estimulo, relaciones humanas y el salario adecuado. Los hallazgos son semejantes a lo
encontrado por Pintado y Reyes (2020) y Marin y Plascencia (2017) quienes indicaron que
alrededor un 50% de los colaboradores se encontraban satisfecho con el apoyo, compafierismo
y liderazgo en su organizacion, lo cual era un indicador relevante para la satisfaccion global
percibida; es decir, de manera similar al presente estudio, un promedio de colaboradores percibe
favorablemente la relacion su jefe inmediato, compafieros como el apoyo experimentado, de
igual manera, no resaltan a los beneficios econémicos como un aspectos favorable.

Segun el objetivo especifico 4, describir la condicion de bienestar de los clientes internos de
una empresa molinera Lambayecana, los colaboradores perciben que realizan un buen trabajo
y sus jefes asi lo verificarian, a su vez, en su mayoria, consideran que sus opiniones son tomadas
en cuenta en la toma decisiones de equipo, no obstante, muestran incertidumbre en cuanto a un

posible aumento de sueldo a pesar del cumplimiento adecuado de sus labores. Para Steffanell-
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De Ledn (2017), la condicidn de bienestar se refiere a los factores internos como externos que
condicionan la forma de trabajar del empleado y de ello depende el compromiso, satisfaccion
y lealtad que sienta hacia la empresa, y se basa en tres indicadores, la necesidad de habilidades,
valoracion del trabajo y el aporte de individuos en fijacion de metas, es decir, si bien los
colaboradores experimentan que sus funciones y rol es valorado, el incentivo econémico ante
el establecimiento de metas Optimas podria ser una limitante a su satisfaccién. Lo cual, guarda
relacién con lo sefialado por Boada (2019) en cuanto a los niveles altos de valoracion de
perspectiva y trabajo por parte del personal como de los jefes inmediatos, lo que genera en el
colaborador orientacion hacia sus labores; asimismo, a los resultados indicados por Guaman et
al. (2017) en tanto al nivel desfavorable de percepcion de reconocimiento laboral mediante
medidas econdmicas, lo que impacta de manera negativa en la satisfaccion del colaborador; en
ese sentido, tal como en el presente estudio, se evidencia que la valoracion de funciones como
de opiniones por parte de su jefe inmediato favorece la satisfaccién laboral, sin embargo, se
hallan escasos reconocimientos econémicos en las organizaciones.

Finalmente, de acuerdo al objetivo general, en cuanto al nivel de satisfaccién de los clientes
internos de una empresa molinera Lambayecana, los resultados arrojaron que el nivel de
satisfaccion del cliente interno més frecuente es el medio, ello dado que se hallan segln
dimensiones aspectos favorables tales como seguridad laboral, contenido de la tarea
caracterizada por compafierismo, buen trato del jefe inmediato y de los colaboradores pares,
asimismo, facilidades medianas para el desarrollo de competencias, como percepcién de
valoracién adecuada de sus funciones; no obstante, se encontraron percepciones desfavorables
y consideradas aspectos de mejora, como el bajo nimero de capacitaciones, poco conocimiento
sobre las posibilidades de crecimiento personal en la empresa, y limitados incentivos como
recompensas econdmicas ante el cumplimiento de objetivos organizacionales. Los resultados
se alinean a lo encontrado por Noda et al. (2020) y Pintado y Reyes (2020) quienes manifiestan
que el nivel predominante en sus poblaciones es regular, dado que existen dimensiones e
indicadores en los que los colaboradores perciben mayor satisfaccion y orientacion, mientras
que, indicadores, en especial aquellas orientadas a recompensas e incentivos en las que los
trabajadores perciben mayores falencias y limitaciones, lo que reduce la satisfaccion global del

cliente interno.
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Conclusiones

La satisfaccion del cliente interno se puede describir en un nivel medio, dado que existen
aspectos e indicadores que los colaboradores perciben como adecuados tales como el
compafierismo, relacion con los pares y jefes inmediatos, por otro lado, consideran como
aspectos de mejora la limitada estimulacion laboral y bdsqueda de bienestar.

En relacion al trabajo en grupo de los clientes internos, los colaboradores experimentan
seguridad laboral, a su vez, consideran que pueden desarrollarse de manera personal, no
obstante, existen limitadas capacitaciones y percepcion limitada de progreso en la empresa.

De acuerdo a la estimulacién laboral del cliente interno, la empresa desarrollar medianas
estrategias para incentivar el desarrollo del trabajador en beneficio personal y organizacional,
sin embargo, escasos incentivos y recompensas extras, sobre todo de indole econdmica.

Por otro lado, se describe el contenido de la tarea del cliente interno, de acuerdo a la
adecuada relacion con comparieros y jefes inmediatos, a su vez, consideran adecuados los
beneficios econdmicos para satisfacer necesidades basicas.

Finalmente, en la dimension condicion de bienestar, perciben que sus opiniones son
tomadas en consideracion en mediana medida, ademas, experimentan satisfaccion con su jefe,

y contemplan que su salario no incrementaria a pesar de su buen rendimiento.
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Recomendaciones

En relacion a la satisfaccion del cliente interno, la empresa debe fomentar el intercambio
de ideas dentro de los miembros del equipo, escucharlas y tenerlas en cuenta, lo cual hara
sentirse valorados e implementar programas orientados a desarrollar las competencias logrando
incentivar una cultura en la que se fomente la creatividad.

De acuerdo a la dimension de trabajo en grupo, la empresa debe establecer un plan
mensual de talleres, cursos o webinars relacionadas a un aprendizaje continuo. Asimismo, es
necesario elaborar un plan de mejora continua, con indicaciones de acciones concretas como a
percepcion de su rendimiento para el presente y futuro.

Por otro lado, segln la estimulacion laboral, la empresa debe realizar un seguimiento a
cada trabajador, aplicando un test concreto y dependiendo de los resultados del test realizado
hacer la adecuacion debida en los puestos de trabajo, ya que se pueden haber cometido errores
en el proceso de reclutamiento y seleccién, y con la falta de definicién del rol que ocupa el
trabajador dentro de la empresa segun su categoria profesional. Afiadiendo a ello, los jefes o
encargados deben reconocer y felicitar a los trabajadores por su trabajo ya que tiene un impacto
muy positivo en la motivacion de los mismos.

De acuerdo al contenido de la tarea, la empresa debe incorporar niveles de autocontrol
y responsabilidad en las tareas a desarrollar y combinarlas con otras actividades especializadas
que promuevan la formacién continua dentro de sus puestos de trabajo, de tal manera que se
brinde autonomia e independencia al trabajador para realizar y planificar su trabajo, aportando
un sentimiento de responsabilidad sobre los resultados obtenidos.

Finalmente, en relacion a la condicion de bienestar de debe desarrollar planes de
formacion, lo que les garantizara contar con un equipo preparado y con los conocimientos
necesarios para cumplir con sus objetivos. También es necesario brindar los beneficios sociales

para mejorar el bienestar de los empleados y contribuir a un aumento de la productividad.
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Anexos
Anexo 01: Cuestionario

USAT

Universidad Catélica
Santo Toribio de Mogrovejo

FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES
Escuela de Administracion De Empresas

Mi nombre es Gabriela Joanna Ramirez Mio estudiante de la carrera de Administracion de
Empresas de la Universidad Catélica Santo Toribio de Mogrovejo, mi presencia aqui se
justifica en la realizacion de una encuesta que me permita conocer ¢Cual es el nivel de
satisfaccion de los clientes internos de una empresa molinera Lambayecana?

OBJETIVO:
Conocer el nivel de satisfaccion de los clientes internos de una empresa molinera Lambayecana

INSTRUCCIONES:
La informacidn que se obtendra sera de caracter confidencial que se utilizaréa en el presente
estudio y se le pide que responda a criterio, siendo lo mas transparente posible.

CUESTIONARIO DE SATISFACCION DE LOS CLIENTES
INTERNOS

Este cuestionario tiene por objeto conocer los niveles de satisfaccion del cliente interno de
una empresa molinera Lambayecana

PREGUNTAS Muy Improbable Punt_o Muy Probable
Medio

1. Basandose en su rendimiento 1 2 3 4 5 6 7
¢Es posible que se dé un aumento
de sueldo?
2. ¢Tiene facilidades para 1 2 3 4 5 6 7
desarrollar sus competencias
laborales?
3. ¢Cree que cuenta con 1 2 3 4 5 6 7
seguridad laboral dentro de su
organizacion?
4. ¢Es posible un impacto o 1 2 3 4 5 6 7
influencia basado en su trabajo?
(refiriéndose a la comunidad)
5. ¢Su jefe se sentira satisfecho 1 2 3 4 5 6 7
con su trabajo?
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6. ¢Ha recibido capacitaciones
brindadas por su empresa?

7. ¢Considera buena la relacion
con su jefe inmediato?

8. ¢Los beneficios econémicos
que recibe en su empleo satisfacen
sus necesidades basicas?

9. ¢Cree que en la empresa se
fomenta el compafierismo y union
entre los trabajadores?

10. ¢Considera que las personas
dentro de la empresa toman en
cuenta sus opiniones?

11. ¢Recibe algin incentivo o
recompensa extra por su trabajo?

12. Cree que esforzandose tiene
posibilidades de progresar en su
organizacion?

13. ¢Considera buena su relacion
con sus comparieros?

14. ;Considera que la empresa
funciona mejor con usted?

15. ¢Laempresa le proporciona
oportunidades para su desarrollo
personal?




Anexo 02: Constancia de Validacion por juicio de expertos

P
USAT

Unkrasidad Catidlica
Lo fori n e Mnormane

CONSTANCIA DE VALIDACION POR JUICIO DE EXPERTOS

Cluien suscribe...Guillermo Cabanillas Holguin... mediante la presente hago constar
que &l instrumente utilizado para la recoleccidn de datos del proyecto de tesis para
obbener ¢ grado de Licenciada en Administracion de emprasas, litulado ™ NIVEL
DE SATISFACCION DE LOS CLIENTES INTERNOS DE UMA EMPRESA

MOLINERA LAMBAYECANA ", elaborado por la EsL RAMIREZ MID GABRIELA
JOANNA redne los requisitos suficienies y necesarios para ser considerados vilidos
y confiables v, por tanto, aplos para ser aplicades en el logro de los objetivos que se

plantearon en la investigacion,

Atentaments

Chiclayo, 8 de oclubre de 2021,

FIRMA DEL JUEZ EXPERT(

D Mg /Lie. Nanibre: Gullermo Cabanllas Holgiim.

Cargo Aetual: Docente
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USAT

Unnersdad Candixa
Lo womom 3 iegessps

CONSTANCIA DE VALIDACION POR JUICIO DE EXPERTOS

Quien suscrbe Rafael Camilo Girén Cérdova medianie la presente hago constar que
&l instrumento ulilizado para la recoleccion de dalos del proyecto de tesis para ablenar
el grado de Licenciada en Administracion de empresas, ttulado " NIVEL DE
SATISFACCION DE LOS CLIENTES INTERNOS DE UNA EMPRESA MOLINERA
LAMBAYECANA " claborado por la Est. RAMIREZ MIO GABRIELA JOANNA: redne
los requisitos suficientes y necesarios para ser considerados validos y confiables vy, por
tanto, aptos para ser aphcados en el logro de los objetivos que se plantearon en la
Investigacidn.

Atentamente

Chiclayo, 8 de octubre de 2021,

o

~
FIRMA DEL JUEZ EXPERTO

2y

DrJ MgJ/Lic, Nambre: Rafac! Camilo Girdn Coedova

Cargo Actual: Doces
CC.EE. - USAT
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USAT

Ursversidad Catdlica
Vet B b oo Megree

CONSTANCIA DE VALIDACION POR JUICIO DE EXPERTOS

Quien suscribe JORGE AUGUSTO MUNDACA GUERRA mediante la presente hago
constar que el instrumento utilizado para fa recoleccién de datos del proyecto de tesis
para obtener el grado de Licenciada en Administracion de empresas, titulado "
NIVEL DE SATISFACCION DE LOS CLIENTES INTERNOS DE UNA EMPRESA
MOLINERA LAMBAYECANA " elaborado por la Estudiante RAMIREZ MIO
GABRIELA JOANNA; reune los requistos suficientes y necesarios para ser
considerados validos y confiables y, por tanto, aptos para ser aplicados en el logro de
los objetivos que se plantearon en la investigacion.

Atentamente

Chiclayo, 13 de octubre de 2021.

Dr. Nombre: JORGE AUGUSTO MUNDACA GUERRA
Cargo Actual: DOCENTE INVESTIGADOR
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Anexo 03: Matriz de Consistencia
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Problema Objetivo principal Hipdtesis Dimensiones/ Indicadores/
principal principal Variables Operacionalizacion
Conocer el nivel de satisfaccion de los
clientes internos de una empresa molinera Efectos de la tarea
Lambayecana. Mecanismos de trabajo
Condiciones de trabajo
Objetivos especificos Programa de desarrollo
v Describir el trabajo Trabai personal y profesional.
en Grupo de una rabajo en grupo
empresa molinera
Lambayecana. Autonomia
v' Describir la Percepcién
estimulacién . . Salario devengado
o Estimulacion
¢Cudl es el laboral de los | Entorno Laboral
- . . aboral
nivel de clientes internos de
satisfaccion de una empresa Trabajo en equipo
los  clientes molinera Estimulo
internos de una Lambayecana. Relaciones humanas
empresa v Describir el . Salario adecuado
. . Contenido de la
molinera contenido de la tarea
Lambayecana? tarea  de los Necesidad de habilidades
clientes internos de Valoracion del trabajo
una empresa Aporte de individuos en
molinera fijacion de metas
v I[_)amb{;l)/_ecana. Condicién de
escribir la :
L bienestar
condicion de
bienestar de los
clientes internos de
una empresa
molinera
Lambayecana
Disefios y tipo Poblacion/Muestra Técnica Procedimiento  Procesamiento de datos
de Poblacién:  Empresa  Molinera e Instrumento se inici6 con Excel 2016
Investigacion  Lambayecana Técnica: encuestar a los  SPSS version 22-2014
Disefio No Muestra: 30 colaboradores de &rea Encuesta colaboradores
experimental administrativa Instrumento:
Tipo Aplicada Cuestionario
y de nivel

Descriptivo
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A través del SPSS versién 22, se obtuvo como resultado al estudio de la varianza, la

prueba de Barlett para el cliente interno, seguidamente de la matriz de los componentes

rotados. De acuerdo a la tabla 1 que se observa al estudio de varianza sobre las dimensiones

con el fin de dar explicacion al comportamiento de la variable de estudio.

TABLA 1. Estudio de varianza para clientes internos

% de % % de % % de %

Total varianza acumulado Total varianza acumulado Total varianza acumulado
1 6.313  42.086 42,086 6.313  42.086 42,086 5.349  35.662 35.662
2 3.282  21.880 63.966 3.282  21.880 63.966 3.400 22.664 58.326
3 1.361 9.076 73.042 1.361 9.076 73.042 1699  11.327 69.653
4 1.126 7.506 80.548 1.126 7.506 80.548 1.634  10.895 80.548
5 0.747 4,982 85.530
6 0.634 4.226 89.756
7 0.396 2.641 92.397
8 0.308 2.056 94.454
9 0.277 1.845 96.298
10 0.200 1.334 97.633
11 0.143 0.955 98.588
12 0.096 0.641 99.229
13 0.072 0.477 99.707
14 0.024 0.157 99.863
15 0.020 0.137 100.000

En los primeros 4 componentes es posible explicar la varianza total de 80.548%. esto

indica que la varianza total del primer eje es de 35.662%, el segundo la varianza alcana el

50.326% y el ultimo 80.5%. esto explica que la formacién de los 4 ejes con las dimensiones

puede indicar en gran medida el fenémeno. Las dimensiones con mayor peso estan agrupadas

en cada eje. El primer eje agrupa las dimensiones del trabajo en grupo, el segundo la

estimulacion laboral, el tercero, el contenido de la tarea y el cuarto contiene la condicion de

bienestar.



