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Resumen

La presente investigacion tuvo como objetivo general determinar la relacion de la
gestion administrativa en el servicio de atencién al cliente en la oficina
descentralizada ENSA, La Victoria. La investigacion tuvo un enfoque cuantitativo,
con un disefio no experimental — transversal y de nivel correlacional; la muestra
estuvo representada por 4 colaboradores y 107 clientes que fueron determinados
mediante muestreo no probabilistico intencional y muestreo probabilistico aleatorio;
los instrumentos de recoleccion de datos empleados fueron el cuestionario y la guia
de observacion, la cuales estuvieron validadas por el juicio de expertos y se
determind el grado de confiabilidad. Se determind la existencia de una relacion
positiva alta de la gestion administrativa en el servicio de atencion al cliente en la
oficina descentralizada ENSA; dado que el coeficiente de Spearman fue de 0,800;
ademas se identificd que la gestibn administrativa est4 en un nivel medio dado que
Sus cuatro etapas: planeacién, organizacién, direccion y control se encontraron en
un nivel medio, como causa principal de las deficiencias en la gestion administrativa
se pudo identificar la dependencia; y el servicio de atencién al cliente se encontro
en un nivel bajo siendo los aspectos técnicos y las relaciones interpersonales las

gue presentaron mayor deficiencias.
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Abstract

The general objective of this research was to determine the relationship of
administrative management in customer service in the decentralized office ENSA,
La Victoria. The research had a quantitative approach, with a non-experimental
design - cross-sectional and correlational level; the sample was represented by 4
collaborators and 107 clients who were determined by intentional non-probabilistic
and occasional probabilistic test; The data collection instruments used were the
questionnaire and the observation guide, which were validated by expert judgment
and the degree of reliability was limited. The existence of a high positive relationship
between administrative management and customer service in the ENSA
decentralized office will be extended; since Spearman's coefficient was 0.800; In
addition, it was identified that administrative management is at a medium level given
that its four stages: planning, organization, direction and control were found at a
medium level, dependency could be identified as the main cause of deficiencies in
administrative management; and customer service was found to be at a low level,
with technical aspects and interpersonal relationships showing the greatest

deficiencies.

Keywords: Administrative management, processes, customer service.
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I. INTRODUCCION

En un escenario incierto y susceptible a cambios, se requiere de
instituciones competitivas que empleen la gestion y/o administracion para el
eficiente manejo de recursos necesarios para las operaciones y finalmente brindar
un servicio de calidad, que termine satisfaciendo las expectativas de los usuarios.
(Cuevas y Rodriguez, 2017). Por ello, resulta significativo que las entidades
orienten sus actividades estratégicas a la planeacion, organizacion, direccion y
control para realizar los procesos administrativos de forma eficiente y 6ptima;
ademas de contribuir al logro de objetivos estratégicos; todo ello con el fin de prestar
de manera eficiente sus servicios a la ciudadania y por ende mejor la satisfaccion

de los usuarios.

En Ecuador, las entidades publicas y privadas se esfuerzan por lograr una
adecuada gestion administrativa que les permita cumplir todos sus obijetivos, por
ello, es necesario tener un control eficaz y eficiente que favorezca una correcta
gestiéon. En la actualidad, muchas entidades presentan deficiencias en la gestion,
causadas por un mal uso de los recursos directos, ambientales, monetarios y de
personal. En consecuencia, varias organizaciones se han visto en la necesidad de
optimizar la planificacion, la direccién o el control de sus actividades para satisfacer
las necesidades de su publico y, sobre todo, para alcanzar sus objetivos
organizacionales. (Korolchuk, otros., 2020). Por otro lado la calidad en la atencion
al cliente se representa como un reto en la administracion publica; dado que son
muchas las entidades que no atienden a los clientes de manera eficiente y eficaz,
esto se refleja en el trato que reciben los clientes cuando acuden a alguna entidad

y ellos reflejan su malestar. (Morais, 2020)

En el Perd, la gestion administrativa es apreciada como uno de los
elementos mas importantes en la direccion de una entidad; dado que de ello
depende el fracaso o éxito de las actividades que se realizan; sin embargo, se
requiere de eficacia y eficiencia para cumplir con lo antes mencionado. (Mendivel,
Lavado y Sanchez, 2019)



La gestion administrativa tiene una implicancia mayor a la planificacion,
organizacion, direccion y control, dado que involucra la accion de adoptar una gama
de herramientas y estrategias adecuadas a la situacion y objetivo de cada entidad
(Mori, 2018), las cuales necesitan de la coordinacion de los recursos humanos,
materiales y financieros para el cumplimiento de propadsitos institucionales en donde
se lidere y direccione actividades que tengan intervencion de manera directa en el

proceso de la calidad de atencion ofrecida a los usuarios. (Martel, 2018)

Por otro lado, el servicio que se ofrece en las diferentes instituciones del
estado de nuestro pais, ha sido cuestionado porque no hay una atencion de calidad
y se da en forma incorrecta y en la mayoria de los casos se percibe un bajo nivel.
Estadisticamente la calidad de los servicios y la gestion puesta en efecto por parte
de los administrativos en nuestra nacion ha sido reportada con bajos indices de
aceptabilidad, debido a la ausencia de profesionalismo y compromiso de los
funcionarios estatales, quienes muestran incompetencia y deficiencia en la gestion

administrativa. (Pumacayo, otros., 2019)

En el Perq, la prestacion de servicios de calidad acorde con lo acotado por
Pride y Ferrel (2018) implica una de las labores mas complejas y transcendentales
gue afrontan las entidades; dado que brindar un servicio permanente de excelente
calidad resulta dificil de lograr, ya que se requiere de personal idoneo, disponible y

capacitado; asi como todos los recursos que sean necesarios.

La Empresa Regional de Servicio Publico de Electricidad del Norte S.A. —
Electronorte S.A., se le reconoce comercialmente como ENSA, la cual en adelante
se le hara referencia por sus siglas ENSA, es una institucion que se encarga de
generar y distribuir el servicio de energia eléctrica, alumbrado publico y doméstico
a los departamentos de Lambayeque y Cajamarca, la cual es atendida por tres
Unidades de Negocio, estas son: Unidad de Negocio Chiclayo, Unidad de Negocio
Sucursales y Unidad de Negocio Cajamarca Centro.

El objeto de investigacion es la Oficina Descentralizada de Atencién al
Cliente de ENSA, ubicada en La Victoria, presenta algunas deficiencias en cuanto

a la gestion administrativa, pues se evidencia que no existe una adecuada



planificacion para que los trabajadores realicen sus actividades encaminadas a
lograr un determinado propdsito, algunos usuarios no se encuentran satisfechos
con la gestion del personal, ya que sus necesidades no son atendidas
oportunamente, y a todo ello entra a tallar la falta de comunicacioén, organizacion y
coordinacion entre los trabajadores, acumulacién de tareas y retrasos en algunos
trAmites administrativos, lo que ha provocado que las solicitudes o reclamos de los
usuarios sean atendidas fuera de los plazos establecidos. Todas estas deficiencias
radican también en el tema de que al ser esta, una oficina descentralizada
dependemos de la gestidén que tiene ENSA, existe dependencia para dar respuesta
y el tiempo de demora se alarga, un claro ejemplo de la inadecuada gestion es que
demoran en entregar los medidores a los clientes generando que las gquejas
aumenten en la oficina descentralizada; ya que ellos son los encargados de prestar
directamente el servicio; el cual no se presta eficientemente; generando que los

clientes lleguen a la oficina y realicen sus respectivos reclamos.

Para la presente investigacion se formulo6 el siguiente problema: ¢ Existe
relacion entre la gestion administrativa y el servicio de atencién al cliente en la

oficina descentralizada ENSA La Victoria?

La investigacion se justifico en tres niveles; el primer fue a nivel tedrico; ya
que se realiz6 la busqueda de teorias, antecedentes, problematicas relacionadas a
las variables de investigacion; el segundo fue a nivel metodoldgico, ya que se
empled el uso del método cientifico, ademas de técnicas e instrumentos para la
recoleccion de datos; asi mismo se determiné el tipo y disefio de investigacion lo
qgue conllevo a identificar el uso de coeficientes; y se justificd a nivel practico dado
que se abordd la problematica de atencion al cliente en la oficina descentralizada
de ENSA, lo que conllevé al desarrollo de recomendaciones para mejorar la gestion
administrativa y contrarrestar la problematica; ademas que el desarrollo de esta

investigacion le servird como base a otros estudiantes.

La hipotesis de la investigacion es: Si existe relacion entre la gestion
administrativa y el servicio de atencién al cliente en la oficina descentralizada
ENSA, La Victoria.



Se desarroll6 como objetivo general; determinar la relacion de la gestion
administrativa en el servicio de atencion al cliente en la oficina descentralizada
ENSA La Victoria; para ello se desarrollaron los siguientes objetivos especificos:
analizar la gestion administrativa en la oficina descentralizada ENSA La Victoria;
evaluar el servicio de atencion al cliente en la oficina descentralizada ENSA La
Victoria; y medir la relacion de la gestion administrativa en el servicio de atencion

al cliente en la oficina descentralizada ENSA La Victoria.



Il. MARCO TEORICO

A nivel internacional, En Jordania, Nader y Munsif (2020) en su
investigacion tuvieron como objetivo estudiar el impacto del modelo CRM de
computacion nebulosa sobre el potencial empresarial, el nivel de innovacion y la
calidad del servicio al cliente encuestando a trabajadores de una empresa de
telecomunicacion ubicado en Jordania. Los autores concluyeron que CRM mejora
no solo a la atencion al cliente, sino que también su productividad y a su comercio
electronico de la empresa. Este trabajo sirve de apoyo ya que informa que hay
varios factores que pueden influenciar a la empresa, no solo en la atencién al cliente
sino otros campos laborales de una empresa.

En Colombia, Peralta y Guataqui (2018) en su investigacion tuvo como
objetivo proponer una metodologia de integracion del sistema de gestion de la
seguridad y salud en el sistema general de la gestion de calidad en las entidades
publicas; en donde se llegd a la conclusién que esta metodologia propuesta para
entidades publicas se convierte en una herramienta beneficiosa para mejorar la
gestion en las instituciones; ya que cuenta con controles integrados, ademas de
mejorar la prestacion de los servicios y reducir las interrupciones. Este trabajo es
de apoyo ya que hace referencia al uso de herramientas para la mejora de la gestion
en las entidades del estado. Este trabajo sirve de apoyo dado que se analiza la
gestion y sus mejoras.

Maldonado (2021) en su investigacion desarroll6 como objetivo central
medir las conductas que alteran la gestion administrativa, financiera vy
organizacional; ademas del desempefio en las entidades publicas colombianas; en
donde lleg6 a la conclusion que la implementacion de sistemas de gestion y la
aplicacién de la normatividad anticorrupcién no inciden en el resultado del indice de
transparencia nacional de las entidades publicas estudiadas. Este trabajo se
encuentra relacionado con la investigacion porque destaca la importancia de un
adecuados sistema de gestion.

Soto, otros (2020) en su investigacion desarroll6 como objetivo central
realizar un analisis del enfoque de gestion y las caracteristicas de los profesionales
directivos de las instituciones publicas de educacion de 117 municipios de
Antioquia; donde se concluy6 que los profesionales que tienen mayor experiencia

emplean la gestion directiva critiva; mientras que los que poseen menor experiencia



desarrollan una gestion de comunidad funcionalista. Este trabajo se encuentra
relacionado con la investigacién dado que considera las caracteristicas de los
profesionales para la adopcion de una gestion.

En Chile Contreras, otros (2019) en su investigacion desarroll6 como
objetivo central analizar la calidad del servicio en el Juzgado de Garantias de la
ciudad de Puerto Montt; en donde llegé a la conclusién que los niveles de calidad
fueron desfavorables. Este trabajo permitird realizar un contraste con la
investigacion debido a que se considerd el modelo SERVQUAL de 5 dimensiones
para medir la calidad de atencién.

En la region de San Martin, Quispe (2020) en su investigacion realiz6 como
objetivo identificar como la calidad del servicio afecta en la gestion administrativa
del Municipio Distrital de Papaplaya ubicado en Tarapoto. Se llegé a la conclusién
gue los contribuyentes no se sienten de todo seguro a pesar de que los trabajadores
sean amables y transmitan confianza, en opinién a la infraestructura, manifestaron
qgue no es de las mejores, pero al menos sirve, por ello propuso que seria
recomendable dotar a los trabajadores con herramientas y recursos con la finalidad
de que su servicio sea de mayor calidad para los contribuyentes. Este trabajo apoya
a mi investigacion ya que sus recomendaciones me ayudaran a darle forma y

calidad a las de mi trabajo.

En Tarapoto, Macedo y Alvarado (2020) en su trabajo realizaron como
objetivo determinar la relacion de la gestién de remuneracion en la satisfaccion del
cliente de la institucion en estudio ubicada en Tarapoto. Concluyeron que las
variables tienen una correlacion significativa ya que después de usar la prueba de
Pearson, obtuvieron un valor de significancia menor a 0.05 y el valor “r" igual a
0.632. Este trabajo se vincula al mio ya que buscamos saber la correlacion entre

nuestras variables relacionadas a la atencién del cliente.

En el distrito de Sauce, Panduro y Rojas (2018) en su trabajo realizaron
como objetivo determinar el grado de relacion entre las variables (calidad de
servicio a nivel de empatia y satisfaccion al cliente) en el hotel Sauce Resort
ubicado en el distrito Sauce. Concluyeron que las variables tienen una relacion
directa, ya que se obtuvo un grado de correlacion alta y con una direccion positiva

de 0.291; ademas destacaron que el servicio de atencion brindado al cliente fue



excelente porque se les atendié con empatia y respeto. Este trabajo contribuye al
mio ya que su metodologia me puede ayudar hallar la incidencia en mi variable de

investigacion.

En el distrito de Tarapoto, Loyola y Hernandez (2019) en su investigacion
realizaron como objetivo determinar cdémo se relaciona el clima laboral y la calidad
del servicio que brindan las agencias de viajes ubicadas en Tarapoto con el fin de
saber su correlacion entre ambas variables. Concluyeron que el clima laboral afecta
directa y significativamente con la calidad del servicio, obteniendo un grado de
correlaciéon baja y con direccion positiva de 0.370. este trabajo se vincula a mi
investigacion ya que su objetivo va por el mismo camino que el objetivo de mi

investigacion.

En Pimentel, Hernandez (2018) en su investigacion realizo como objetivo
hallar la incidencia de constitucion de una organizacién administrativa en la gestion
integral de la institucion de salud de Pimentel de la provincia de Chiclayo. Se
concluyé que la administracion incide directamente a la atencion de servicios de
salud, por lo tanto, también a la calidad de atencién a los pacientes. Este trabajo
apoya a mi investigacion ya que sirve como una base de apoyo y planificacion para

mi trabajo de investigacion.

En Chiclayo, Montenegro y Vega (2020) en su estudio realizaron como
objetivo determinar cémo la calidad del servicio se relaciona con la lealtad de los
clientes de la empresa en estudio ubicado en Chiclayo. Concluyeron que los
clientes tienen una buena opinién del supermercado Plaza Vea, existiendo una
correlacion positiva débil entre las variables del estudio, como una manera de
mejora propusieron que la instituciéon debe realizar una evaluacion de su talento
humano para mejorar la espera en las cajas de pago. Este trabajo sirve de apoyo
ya que sus recomendaciones me sirven de base para las recomendaciones de mi

investigacion.

En Chiclayo, Becerra y Alarcon (2019) al realizar su trabajo de investigacion
tuvieron como objetivo determinar como influye la gestion en la calidad de los
servicios en el hospital Regional Las Mercedes ubicado en Chiclayo. Concluyeron

que la gestion no influye en la calidad del servicio que brinda el hospital ya que el



coeficiente Spearman asi lo indicé (rho = 0,568), su plan estratégico esta bien
definida, pero en la préactica no se esta realizando como se debe, y como solucién
se propuso que los planes estratégicos y operativos se den a conocer a todos a
través de charlas para que asi se comprenda su valor e importancia. Este trabajo
sirve de apoyo al mio ya que sus recomendaciones sirven de guia para realizar mis

recomendaciones.
Se recurrio a la busqueda de teorias relacionadas a la investigacion:

La administracién publica se encuentra regulada por tres (3) principales
leyes: La primera es el Texto Unico Ordenado (TUO) de la Ley N°27444 — Ley del
procedimiento administrativo general; que establece las normas que guian el actuar
de la funcion administrativa del Estado Peruano; ademas regula todos aquellos
procedimientos administrativos que se desarrollan en las instituciones publicas. Y
se entiende como proceso administrativo al conjunto de actos y tramites que son
considerados necesarios para el desarrollo de los procedimientos administrativos.
(Diario oficial ElI Peruano, 2019)

La segunda ley de relevante importancia es la Ley N° 27658 — Ley Marco
de Modernizacion de la Gestion del Estado; es aplicable en todas las dependencias
de la administraciéon publica a nivel nacional; con el fin de mejorar los niveles de
eficiencia y eficacia en la gestion del Estado por medio del manejo adecuado de los
recursos publicos, la administracion y prioriza una mejor atencion a la ciudadania.
Asi mismo se destaca que todo organismo, dependencia y entidad de la
administracion publica debe de tener sus competencias claramente asignadas con
el fin de que en esta se puedan desempefiar adecuadamente y cumplir con las

funciones y metas plasmadas. (Gobierno del Peru, 2018)

La tercera ley necesaria de hacer mencion es la ley de descentralizacion
dado que la investigacion se esta realizando en una oficina descentralizada; La Ley
N° 27783, Ley de Bases de la Descentralizacién; en esta ley se presentan las
normas que ordenan todo el proceso de descentralizacion en el Peru; el proceso
de descentralizacion se rige por los siguientes objetivos: promover el desarrollo

armonico; la cobertura y abastecimiento de los servicios esenciales y de la



infraestructura, fortalecer la unidad del Estado; entre otros objetivos. (Ministerio de
Economia y Finanzas [MEF], 2020)

Weihrich, otros (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 direccion de esta,
se constituye en cinco aspectos: factor humano; liderazgo; motivacion; comités;

equipos y comunicacion.

Pérez (2014) la gestion administrativa “es una reunion 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.

Para Jaramillo (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.

Se puede decir que la gestion en la administraciébn 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; destacando
gue la organizacion es una accion clave para una gestion adecuada. (Jaramillo,
2018)

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.



La gestion administrativa es uno de los factores mas importantes dado que
de ella depende el éxito de una empresa u organizacion. En el sector publico se
requiere para el logro de los objetivos institucionales y las metas planteadas; para
ello esta gestidon debe encontrarse bien estructurada y con profesionales altamente

capacitados y procesos sintetizados. (Mendoza, otros., 2018)

Segun Huaman (2018) las caracteristicas principales de la gestion
administrativa estan basada en la teoria o0 explicacion de Munch; estas

caracteristicas son las siguientes:

Universalidad: Hace referencia a que resulta ser indispensable para

empresas privadas o publicas o en cualquier tipo de institucion.

Valor instrumental: Hace referencia a que la gestion administrativa es

practica, ya que es un medio para cumplir con los objetivos de un grupo.

Multidisciplinar: Hace referencia a la utilizacion y aplicacién de

conocimientos de diversas técnicas y ciencias.

Especificidad: Hace referencia a que la gestion administrativa a pesar de
auxiliarse de otras ciencias, posee un campo de accion especifico, por ello no

puede confundirse con otras disciplinas.

Flexibilidad: Hace referencia a la flexibilidad y adaptacién de la gestion

administrativa a las necesidades de cada grupo social donde se aplica.

Para Ocampo y Valencia (2017); se considera como dimensiones las fases
del proceso administrativo adaptadas a las necesidades de la institucién publica;
entonces son cuatro las dimensiones a trabajar:

La planeacion, es la agrupacion de pasos ordenados que permiten definir
para una organizacion los objetivos, politicas y estrategias dirigidas a la adquisicion,
uso y disposicion de recursos para el cumplimiento de los objetivos. En esta fase
se requiere de realizar las actividades o0 acciones necesarias, tales como:
aclaracion, amplificacion y determinacion de los objetivos; ademas de pronosticar,
establecer condiciones y suposiciones bajo las cuales se realizara el trabajo;

también se requiere de seleccionar y declarar las tareas; establecer un plan
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generalizado; establecer procedimientos, métodos y politicas de desemperio,
predecir y anticiparse a problemas futuros.

Organizacion: es considerada un proceso que permite ordenar y distribuir
los recursos, autoridad y el trabajo; ademas se trata de determinar las actividades
y recursos que son necesarios para lograr los objetivos de la empresa; después de
esa determinacion se disefia la manera de combinarla en un grupo operativo, en
otras palabras, se trata de crear la estructura organizacional de la empresa. Para
la funcion administrativa se requieren de la realizacion de algunas actividades, tales
como: determinar las obligaciones operativas que le corresponde a cada area y
cargo, reunir los puestos operativos en unidades relacionadas y manejables,
describir aguellos requisitos minimos correspondientes a cada cargo, seleccionar y
colocar al personal en el puesto que le compete de acuerdo a sus capacidad,
conocimientos y habilidades, brindar facilidades y recursos a cada area.

Direccion: es la ejecucion diaria de las actividades, se tiene como
caracteristicas de esta fase conducir el recurso humano hacia la efectividad,
encaminar al recurso humano al espiritu del compromiso y la cooperacién, generar
confianza, impulsar el trabajo individual y grupal; ademas de dirigir el uso de los
demas recursos.

Control: se define como aquel proceso que regula actividades para
asegurar que se cumpla con las actividades que han sido planificadas y que
identifica y regula las desviaciones que se susciten durante la ejecucion de las
actividades. Tanto jefes como gerentes tienen que participar en la funcién de
control, asi las actividades se estén desarrollando correctamente. Dado que ellos
no pueden saber a ciencia cierta si estas se vienen realizando eficientemente dado
gue no se ha desarrollado una evaluacioén, ni se han comparado resultados y el
desempefio real. Un sistema de control efectivo permite asegurar el cumplimiento
de las metas a través del desarrollo adecuado de las actividades y del manejo de

las posibles desviaciones.

De acuerdo con Ocampo y Valencia (2017); se tienen como objetivos de la
gestion administrativa: mejorar la sostenibilidad, competitividad y productividad,
asegurando la viabilidad de la empresa a mediano y largo plazo; desarrollar la
responsabilidad social; proporcionar servicios y productos de calidad y maximizar
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las ventas; determinar las necesidades internas de informacién relativas a las
actividades, procesos y funciones administrativas; manejar de forma eficiente los
recursos; entrenar a los miembros al manejo y utilizacion idénea de los recursos;
mejorar las inversiones sucesivas; contribuye a la modernizacion o perfeccion de
las actividades y procesos; contribuye a determinar las necesidades de informacion

tanto internas como externas para su correcta satisfaccion.

También se realiz0 la busqueda de teorias para la variable servicio de
atencion al cliente; en donde es necesario hacer mencién de la Ley N° 27658 — Ley
Marco de Modernizacion de la Gestion del Estado; la cual tiene como principio
fundamental la orientacion a la ciudadania; es decir mejorar el servicio de atencién
a los usuarios dado que ese es el principal actuar del Estado; lo que involucra la
prestacion de servicios de calidad. (Secretaria de Gestion Publica [SGP], 2016).
Ademas la Norma Técnica para la Gestion de la Calidad de Servicios creada con el
fin de brindar una herramienta de gestion que permita orientar la manejo de los
bienes y servicios contribuyendo a mejorar la calidad de los mismo; dado que el
servicio de atencion a los usuarios debe brindarse de manera adecuada y eficiente,
satisfaciendo sus necesidades. (SGP, 2021)

Ocampo y Valencia (2017); acotan desde un enfoque administrativo; que
se denomina servicio a cualquier beneficio o actividad que una parte ofrece a la
otra; ademas entre sus caracteristicas se encuentran que son intangibles y no dan
lugar a la propiedad de ninguna cosa. Ademas también se define como la medida
de actuacion del sistema logistico para proporcionar en tiempo y lugar un servicio
o producto. Muchas veces se confunde el concepto de atencién con el de
satisfaccion al cliente; este ultimo comprende un concepto amplio y se incluyen

elementos del marketing.

El nivel del servicio al cliente se encuentra relacionado de manera directa
con la efectividad y gestion de la logistica de todos los integrantes del canal; flujos
de productos, informacion, materiales, entre otros. A mayor efectividad existe mayor
valor que se incorporara en el servicio que se le presta al cliente. (Ocampo y
Valencia, 2017)
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El buen servicio al cliente debe encontrarse presente en todos los aspectos
del negocio en donde exista interaccidn con el cliente, desde el servicio brindado
por el personal de seguridad hasta la llamada contestada por la secretaria; por ello
se requiere de la capacitacion y motivacion constante al personal en general; no
solo los que se encuentren en el rea de atencion al cliente. (Ocampo y Valencia,
2017)

La atencion al cliente es considerado un papel fundamental para todas las
empresas, dado que una buena atencién al cliente les permite acelerar su
crecimiento y proteger su base de clientes: es decir fidelizarlos; asi mismo se
destaca que el cliente y la perspectiva que tenga de la empresa, servicio, producto
y atencidn se convierten en un gran indicador a estudiar por parte de la empresa.
(Marketwired, 2017)

La atencion al cliente es aquel conjunto de actuaciones por medio de las
cuales una empresa gestiona la relacion con sus potenciales clientes y con los
actuales clientes; antes y/o después de la venta de un servicio y/o producto; con el
fin de lograr un nivel de satisfaccion adecuado y mas alto posible. (Ariza, F y Ariza,
J., 2017)

La calidad de servicio tiene un papel fundamental en aquellas
organizaciones que quieran fijar su vision y obtener una posicién reconocida y
continuada en el tiempo. De esta forma, resulta imprescindible que la organizacion
brinde satisfaccion a todas las expectativas y necesidades del cliente, para formar
una opinion positiva respecto a la calidad de servicio en ellos. Por ello para la
satisfaccion de estas expectativas se requiere de informacion adecuada a los
clientes, en donde se evidencie todos los aspectos y atributos que se encuentren
relacionados. Es de suma importancia destacar que en una organizacién se plantea
la vision tomando en cuenta la calidad del servicio que se ofrece, debe entender
gue un servicio se considera de calidad cuando logra su fin para el que fue creado.

(Ocampo y Valencia, 2017)
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Cuando el cliente elige un servicio y lo encuentra satisfactorio; volvera a
adquirir ese servicio las veces que sean necesarias en el transcurso de su vida; por
ello brindar un servicio de calidad en el presente influye en la visidn que se forjara
en el futuro con respecto a la organizacion. Se entiende que la calidad percibida del
servicio es un juicio global de excelencia o superioridad de la empresa y se
encuentra relacionado con la diferencia en percepciones y expectativas. (Ocampo
y Valencia, 2017)

Dimensiones de la calidad de atencion al cliente

Donabedian (como se cit6 en Humet, 2001), realiz6 la propuesta de tres
dimensiones: Aspectos técnicos, Relaciones interpersonales y el contexto de la
atencion.

La primera dimension hace mencion a la competencia profesional o la
calidad cientifico- técnica; lo cual hace referencia al continuo y constante proceso
de capacitacion cognitiva y técnica de los colaboradores que poseen para abordar
de forma profesional los problemas; que al mismo tiempo se caracterizan por estar
en constante cambio; todo esto mencionado se puede medir de forma periddica y
constante, algunas de sus caracteristicas son:

Efectividad; la cual es el beneficio suministrado por la aplicacion de
determinada tecnologia en condiciones de normalidad.

Eficacia; hace referencia al beneficio suministrado por la aplicacién de
determinada tecnologia en las mejores condiciones.

Eficiencia; hace referencia a la efectividad al minimo costo.

Accesibilidad, hace referencia a la sencillez y facilidad con la que se accede
a la atencion sanitaria; superando aspectos econdémicos, culturales,
organizacionales y burocraticos.

Satisfaccion, permite en conocer y evaluar las expectativas del usuario.

Continuidad, es la evaluacion de la constante prestacion del servicio.

Seguridad, hace referencia a la busqueda de la minimizacién de riesgos

por medio de la optimizacion de beneficios en los procesos de la atencion de salud.

La segunda dimension hace referencia al caracter interpersonal de la

atencion, la cual se refleja a través del trato calido, empatico y cordial de los
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profesionales de la salud dirigido a los usuarios; siendo muy escrupulosos en
respetar las caracteristicas y particularidades de los mismos.

La terecera dimension destaca las comodidades y condiciones con las que
cuenta la institucion; y estas son percibidas por los usuarios durante la prestacion
del servicio y que le crean un valor agregado a precio justo; lo cual lo hara sostenible
en el tiempo; ademas de fomentar seguridad y confianza en la relacién usuario —

institucion.

El servicio de atencion al cliente est4 evolucionando para ser mas
proactivo, dado que desempeiia un papel clave al momento de impulsar los
ingresos recurrentes y reducir la pérdida de clientes. Entonces este debe
transformarse y dirigirse bajo los siguientes supuestos: centrarse en brindar
experiencias positivas que permitan conservar las relaciones con los clientes,
priorizar la inversion en iniciativas de soporte al cliente con el fin de reducir la
demanda y ayudar a brindar soluciones a los clientes y aprovechar las interacciones

con los clientes. (PR Newswire, 2021)

Dada la importancia de la atencion al cliente en toda empresa Tschohl
(2014), acota que existen 6 condiciones que se deben satisfacer para poder brindar
un eficiente servicio de atencion al cliente y con las siguientes: comrpomiso por
parte de la direccion, el cual es considerado un prerrequisito para el éxito de este
programa; dado que debe existir compromiso no solo de palabra sino con hechos
por parte de los directivos; recursos adecuado, consiste en que la empresa tiene
que invertir el dinero necesario que permita desarrollar y mantener el programa;
mejoras visibles del servicio, consiste en mejorar constantemente el servicio;
capcitacion, consiste en entrenar y capacitar de manera constante a los empleados
para que puedan brindar mejor informacion y resolver los problemas de los clientes;
servicios internos, todos los servicios 0 areas internas deben de encontrarse
entrelazadas para brindar una mejor atencion y servicio; e involucramiento de los
empleados, consiste en el compromiso que deben adquirir todos los empleados ya

gue su desempefio y trabajo afecta laimagen que los clientes tienen de la empresa.
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METODOLOGIA

3.1.

3.2.

Tipo de estudio y disefio de investigacién

Tipo de estudio: La presente investigacion presenta un enfoque
cuantitativo, ya que de acuerdo a lo acotado por Vasquez (2020), este
enfoque tiene como fin comprobar la hipétesis de forma numérica del

estudio.

Disefio de estudio: La presente investigacion es No experimental —
transversal con un nivel correlacional; de acuerdo con Vasquez (2020), este
nivel de investigacion busca medir estadisticamente por medio de

coeficientes, la correlacion entre las variables de estudio.

Figura 1. Disefio de estudio correlacional

V1
V2

Nota: En la figura se evidencia el disefio de investigacion para un estudio

correlacional.

D’bnde:

O: Informacion obtenida de las encuestas.
V1: Gestion administrativa

V2: Servicio de atencion al cliente

r: Relaciéon entre las variables

Variables y operacionalizacion
Para el desarrollo de la presente investigacion se tienen dos variables:
Variable 1: Gestion administrativa

Variable 2: Servicio de atencion al cliente
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3.3.

3.4.

Poblacién y muestra

Poblacion

Para Hernandez y Mendoza (2018) es la agrupacion de objetos, personas
y otros sujetos que se estudiaran, analizaran y que poseen caracteristicas
en comun para la investigacion. Para la presente investigacion la poblacion
estard representada por todos los colaboradores de la oficina
descentralizada ENSA La Victoria, los cuales son 6 y por los usuarios

promedios que asisten al mes y son 920.

Muestra

Para Hernandez y Mendoza (2018) es una parte de un conjunto extenso, el
cual representara al conjunto para ser investigado y poder obtener
informacion importante y concreta para la investigacion. Para la presente
investigacion la muestra estara representada por 4 colaboradores y por 107

usuarios.

Muestreo

El muestreo es un mecanismo que se aplica para seleccionar los
componentes de la muestra y la poblacién total. Teniendo en cuenta
procesos y reglas. Segun lo explicado, se afirma que se trabajara con una
prueba no probabilistico intencional para determinar a los colaboradores,
ya que el investigador utilizard sus criterios para tomar a toda la muestra
base y cumplir con las investigaciones y con un muestreo probabilistico

aleatorio para determinar el nimero de clientes.

Técnicas de recolecciéon de informacién
Técnica

Encuesta: De acuerdo con Zhang, otros (2020) esta técnica que permite la
recoleccion de datos y se elabora en funcién a las variables que se
pretenden conocer. Para la presente investigacion se elabor6é para la

medicién de la Gestion administrativa y el servicio de atencion al cliente.
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Guia de observacion: De acuerdo con Zhang, otros (2020) esta técnica que
permite la recoleccion de datos se realiza en funcién a los procedimientos,
sucesos y otros que se pretenden observar. Para la presente investigacion
se empled para observar los procesos y la gestion administrativa en la
oficina descentralizada ENSA en La Victoria; ademés de observar como se
brinda la atencion a los clientes.

Instrumento

Cuestionario: El cuestionario fue elaborado en relacién a las dimensiones
e indicadores de las variables en estudio; en este caso la escala de
medicidn es ordinal y se trabajo bajo la escala Likert 5 (Nunca, casi nunca,

a veces, casi siempre y siempre).

Ficha de observacion: Esta ficha permitié el andlisis de los procesos y la
gestion administrativa; ademas de observar el servicio de atencion al

cliente.

Confiablidad

De acuerdo con Vet, otros (2017) para medir la confiabilidad se empleé el
coeficiente de Alfa de Cron Bach; ya que este indica si los instrumentos a
emplearse son confiables para la medicién de las variables en estudio. El
resultado de fiabilidad del cuestionario N°1 (Gestion administrativa) fue de
0,931 lo cual evidencia una valoracion de excelente y la fiabilidad del
cuestionario N°2 (Servicio de atencion al cliente) fue de 0,900 lo cual

evidencia una valoraciéon de bueno con escala a excelente.
Validez

De acuerdo con Muliana, Pada, y Nurmaliah (2020) para medir la validez

de los instrumentos se empleara el juicio de tres expertos en la materia.

18



3.5.

3.6.

Procedimiento

Para la recoleccion y tratamiento de los datos: El primer paso fue enviar la
carta de aceptacion al area de administracion de la oficina descentralizada
ENSA para la aplicacion del instrumento; el segundo paso fue la
elaboracion de los instrumentos de acuerdo al cuadro de
operacionalizacidon, como tercer paso se aplicaran los instrumentos a la
muestra seleccionada; como cuarto paso se proceso la informacion en el
programa SPSS y como quinto paso los datos fueron plasmados en tablas

y graficos para su posterior interpretacion.
Métodos de analisis

Para la presente investigacion y en relacién a lo acotado por Dincer (2019),

los métodos de andlisis o0 meta-andlisis que se emplearon son:

El método descriptivo; consiste en realizar la descripcion de las
caracteristicas de situaciones o variables. El presente método se empled

para la descripcion de la realidad problemética y de los datos recolectados.

El método Analitico; consiste en el analisis de los elementos que forman
parte de la situacion o variable. El presente método se empled para el

analisis de la informacién recolectada y el desarrollo de la discusion.

El método Sintético; consiste en el resumen de los aspectos mas relevantes
de un proceso o de la informacién. El presente método se emple6 al

sintetizar la informacion que se cito en la investigacion.
El método Inductivo; consiste en llegar a conclusiones generales a partir de
premisas particulares. El presente método se empleé al analizar los

resultados lo que conllevo al desarrollo de conclusiones.

El método Deductivo; consiste en conocer las premisas generales para

llegar a una conclusion especifica. ElI presente método se empled al
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3.7.

desarrollar la realidad probleméatica ya que se cit6 la informacion desde el

nivel internacional al nivel local.

Aspectos éticos

Andersen (2017) acota que son tres los criterios éticos que se deben
considerar para el desarrollo de una investigacion: el primero es el derecho
al reconocimiento, el cual consiste en reconocer el trabajo de otros por
medio de citas, ademas previene el plagio; el segundo es el derecho de
autonomia, el cual consiste en que el participante tiene el derecho a
participar y tiene la decision de continuar o salir; y por ultimo el respeto a
los participantes, el cual consiste en emplear la informacion proporcionada

por los participante solo para fines del estudio.
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IV. RESULTADOS
Los resultados seran presentados en dos divisiones de acuerdo al tipo de
analisis:
Andlisis Descriptivo.- Comprende el analisis de las encuestas aplicadas a los
colaboradores y usuarios de la oficina descentralizada ENSA, La Victoria; asi
como también el analisis de las guias de observacion.
Objetivo especifico 01: Analizar la gestion administrativa en la oficina
descentralizada ENSA, La Victoria.

Dimensién 1: Planeacion

Tabla 1

Evaluacion de la dimension planeacion

Frecuencia Porcentaje Porcentaje  Porcentaje

valido acumulado
Bajo 1 9 25,0 25,0
Validos Medio 2 1,9 50,0 75,0
Alto 1 9 25,0 100,0
Total 4 3,7 100,0
Perdidos Sistema 103 96,3
Total 107 100,0

Fuente: elaboracion propia

Interpretacion: De acuerdo a la percepcidn de los colaboradores de la oficina
descentralizada ENSA, La Victoria; referente a la dimensién Planeacién; el 50%
la consider6 en un nivel medio; el 25% le otorgd un nivel bajo y alto. La etapa
de planeacién se encuentra en un nivel medio dado que los colaboradores
consideraron gue las estrategias e instrumentos de gestién que se emplean no
conllevan a prestar un servicio eficiente y fue calificado como bajo y alto dado
porque los objetivos institucionales se encuentran bien planteados, pero estos

no se cumplen.

21



Dimensién 2: Organizacion

Tabla 2

Evaluacion de la dimension organizacion

Frecuencia Porcentaje Porcentaje  Porcentaje

valido acumulado
Bajo 1 9 25,0 25,0
Vélidos Medio 3 2,8 75,0 100,0
Total 4 3,7 100,0
Perdidos Sistema 103 96,3
Total 107 100,0

Fuente: elaboracién propia

Interpretacion: De acuerdo a la percepcion de los colaboradores de la oficina
descentralizada ENSA, La Victoria; referente a la dimension Organizacion; el
75% la considerd en un nivel medio; el 25% le otorgd un nivel bajo. La etapa de
organizaciéon se encuentra en un nivel medio para la mayor parte de los
colaboradores porgue existen procesos estructurados para gestionar la oficina
y el desempefio de las funciones; pero estos procesos dependen de la gestién
de la oficina central ENSA, por ende, existe una desorganizacion; asi mismo

fue calificado como bajo porque existe esta dependencia en su totalidad.

Dimensién 3: Direcciéon
Tabla 3

Evaluacién de la dimensién direccion

Frecuencia Porcentaje Porcentaje  Porcentaje

valido acumulado
Bajo 1 9 25,0 25,0
Validos Medio 3 2,8 75,0 100,0
Total 4 3,7 100,0
Perdidos Sistema 103 96,3
Total 107 100,0

Fuente: elaboracion propia
Interpretacion: De acuerdo a la percepcion de los colaboradores de la oficina
descentralizada ENSA, La Victoria; referente a la dimension Direccion; el 75%

la considerd en un nivel medio; el 25% le otorgd un nivel bajo. La etapa de
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direccion se consider6 en un nivel medio dado que los colaboradores
evidenciaron que a veces existe un liderazgo activo, una comunicacion fluida y
se motiva a los colaboradores y se considerd en un nivel bajo dado que casi

nunca de cumplen con las metas de gestion en la oficina.

Dimensién 4: Control

Tabla 4

Evaluacioén de la dimensién control

Frecuencia Porcentaje Porcentaje  Porcentaje

valido acumulado
Alto 1 9 25,0 25,0
Validos Mgdio 2 1,9 50,0 75,0
Bajo 1 9 25,0 100,0
Total 4 3,7 100,0
Perdidos Sistema 103 96,3
Total 107 100,0

Fuente: elaboracion propia

Interpretacion: De acuerdo a la percepcion de los colaboradores de la oficina
descentralizada ENSA, La Victoria; referente a la dimension Control; el 50% la
consider6 en un nivel medio; el 25% le otorgd un nivel bajo y alto. La etapa de
control en la oficina fue considerada en un 50% en un nivel medio dado que a
veces se supervisa a los colaboradores, y se convoca a una participacion para
debatir las estrategias; y se consider6 en un nivel bajo y alto dada la
discrepancia entre los colaboradores en relacion a la calificacion de la

retroalimentacion para la toma de futuras decisiones.

Tabla 5

Analisis de los procedimientos administrativos

Procedimientos

o : Observacion
administrativos

En muchas ocasiones no se puede dar solucién a los
problemas en general; como es el caso de la inspeccion

Solucionar para un nuevo medidor; otro caso es el retraso para la

problemas instalacion de medidores nuevos; ya que todo depende
de la gestion que realizan las oficinas de la central
ENSA.
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Al ser una oficina descentralizada existe una

Dependencia 4o nendencia de la oficina central de ENSA.

Dada la dependencia los tiempos no coinciden con los
plazos establecidos para las solicitudes de las
diferentes atenciones, es por ello que se alargan los
tiempos.

Nota: La tabla representa el andlisis de la guia de observacion realizada.

Tiempo de espera

Interpretacion: En la guia de observacion se pudo identificar que la
dependencia de la oficina descentralizada con la oficina central ENSA; genera
una problematica a la oficina dado que para dar solucion a los problemas de
los usuarios se necesita de una respuesta de la central por ende los tiempos

de espera se prolongan.

Objetivo especifico 02: Evaluar el servicio de atencion al cliente en la oficina
descentralizada ENSA La Victoria.

Dimension 1: Aspectos técnicos

Tabla 6

Evaluacion de la dimension aspectos técnicos

Frecuencia Porcentaje Porcentaje  Porcentaje

valido acumulado
Bajo 47 43,9 43,9 43,9
Validos Medio 29 27,1 27,1 71,0
Alto 31 29,0 29,0 100,0
Total 107 100,0 100,0

Fuente: elaboracion propia

Interpretacion: De acuerdo a la percepcion de los usuarios de la oficina
descentralizada ENSA, La Victoria; referente a la dimension Aspectos técnicos
del servicio de atencion al cliente; el 43.93% la considero en un nivel bajo; el
28.97% le otorgo un nivel alto y el 27.10% le otorgo un nivel medio. En cuanto
a la evaluacion de los aspectos técnicos se encontré en un nivel bajo ya que
gran parte de los usuarios manifestaron que casi nunca se brindan los servicios
con eficacia y eficiencia; ademas reflejaron que el personal no tiene acceso

inmediato a la informacidn necesaria para brindarles solucidn o respuesta a sus
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peticiones; no satisfacen sus necesidades; sin embargo para otra parte de los
usuarios se encontrd un nivel medio dado que reflejaron que a veces cumplen
con sus necesidades, y dan solucion a sus problemas; pero para otra parte de
los clientes se encuentran en un nivel alto porque los servicios son continuos y

si han logrado dar respuesta y solucién a sus problemas.

Dimension 2: Relaciones interpersonales

Tabla 7

Evaluacion de la dimension relaciones interpersonales

Frecuencia Porcentaje Porcentaje  Porcentaje

valido acumulado
Bajo 53 49,5 49,5 49,5
Validos Medio 26 24,3 24,3 73,8
Alto 28 26,2 26,2 100,0
Total 107 100,0 100,0

Fuente: elaboracion propia

Interpretacion: De acuerdo a la percepcion de los usuarios de la oficina
descentralizada ENSA, La Victoria; referente a la dimension Relaciones
interpersonales del servicio de atencion al cliente; el 49.53% la consider6 en un
nivel bajo; el 26.17% le otorgd un nivel alto y el 24.30% le otorgd un nivel medio.
En cuanto a la evaluacién de las relaciones interpersonales la mitad de los
usuarios encuestados consideraron que se encuentra en nivel bajo dado que
para ellos casi nunca los colaboradores les brindaban los servicios con
cordialidad, calidez, empatia y respeto; sin embargo, se consider6 en un nivel
medio, porque por otra pequefia parte de los colaboradores a veces recibian
estos tratos y se encontré en un nivel alto ya que casi nunca recibian estos

tratos.
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Dimensién 3: Contexto de la atencién

Tabla 8

Evaluacién de la dimensiédn contexto de la atencién

Frecuencia Porcentaje Porcentaje  Porcentaje

valido acumulado
Bajo 30 28,0 28,0 28,0
Validos Medio 41 38,3 38,3 66,4
Alto 36 33,6 33,6 100,0
Total 107 100,0 100,0

Fuente: elaboracion propia

Interpretacion: De acuerdo a la percepcion de los usuarios de la oficina de
descentralizada ENSA, La Victoria; referente a la dimensién Contexto del
servicio de atencién al cliente; el 38.32% la consider6 en un nivel medio; el
33.64% le otorgd un nivel alto y el 28.04% le otorgd un nivel bajo. En cuanto a
la evaluacion del contexto de la atencién se encontré en un nivel medio para
algunos usuarios porque consideran que a veces los servicios se brindan en
Optimas condiciones y las areas son cémodas, para otros reflejaron que
siempre cumplen con estas caracteristicas; pero para otra pequefia parte casi

nunca se cumplen estas caracteristicas.

Tabla 9

Andlisis de la atencion al cliente (usuarios)

Atencién al cliente Observacion

La mayoria de los usuarios al llegar a la oficina,
siempre expresan sus molestias, reclamos por los
tiempos de espera para la solucién de sus problemas.

Quejas por tiempos
de espera

Retraso en la inspeccion de los servicios nuevos.

Retraso en la instalacion de sus medidores.

Los recibos de luz no son repartidos a las viviendas.
Tipos de quejas Lentitud del sistema.

Cobros excesivos en los recibos de luz.

Retraso en la respuesta para cambio de nombre.

No acceden al financiamiento de deuda.

Nota: La tabla representa el andlisis de la guia de observacién realizada.
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Andlisis: En la guia de observacién se pudo identificar que los usuarios no se
encuentran satisfechos con la atencion que se les brinda ya que consideran
gue sus problemas no se solucionan y si esta solucion llega demora mucho

tiempo.

Analisis inferencial.- Comprende el andlisis del coeficiente de correlacion de

Spearman de las variables en estudio.

Objetivo especifico 03: Medir la relacion de la gestién administrativa en el
servicio de atencion al cliente en la oficina descentralizada ENSA La Victoria.
Ho: No existe relacion entre la gestion administrativa y el servicio de atencion al
cliente en la oficina descentralizada ENSA La Victoria.

Hi: Si existe relacion entre la gestion administrativa y el servicio de atencion al

cliente en la oficina descentralizada ENSA La Victoria.

Tabla 10

Correlacién de Spearman

Variable Variable Servicio

Gestion de Atencién al
Administrativa Cliente
. Coeficiente de 1,000 ,800
Variable -,
Gesion ~ comelacion
Administrativa Sig. (bilateral) . ,000
Rho de N 107 4
Spearman Variable Coeficiente de ,800 1,000
Servicio de correlacion
Atencion al Sig. (bilateral) ,000 :
Cliente N 4 107

Fuente: elaboracion propia en base a los datos de las encuestas
Interpretacion: De acuerdo al coeficiente de correlacion Rho de Spearman, se

identificd un nivel de correlacién positiva alta ya que el coeficiente ,800 se
encuentra en el rango 0,7 a 0,89. indicando una correlacion positiva alta entre
la variable Gestion administrativa y la variable Servicio de atencion al cliente.
El nivel de significancia bilateral es 0,000 siendo p<0,05; permite rechazar la
hipotesis nula Hoy se acepta la hipotesis alterna Hi. Este resultado permitio

aceptar la hipétesis del estudio.
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V. DISCUSION

Los resultados de la investigacion se recolectaron por medio de dos
encuestas y del analisis de las guias de observacion; que fueron validas por el
criterio de tres expertos; asi mismo se les aplico el coeficiente Alfa de Cronbach
para medir el grado de confiablidad que tienen para estudiar las variables; la
primera encuesta dirigida a 4 colaboradores se encontrd en la escala de excelente
confiabilidad (0,931) para medir la gestion administrativa; y la segunda encuesta
dirigida a 107 usuarios de la oficina descentralizada ENSA, La Victoria se encontrd
en una escala de buena a excelente confiabilidad para medir el servicio de atencién

al cliente.

Mori (2018) destaca que la gestion administrativa tiene una implicancia
mayor a la planificacion, organizacion, direccién y control, dado que involucra la
accion de adoptar una gama de herramientas y estrategias adecuadas a la situacion
y objetivo de cada entidad; por ello se realiz6 el analisis descriptivo de los resultados
de la gestién administrativa en la oficina descentralizada ENSA; por medio de sus
5 dimensiones; siendo la primera la planeacion, que fue calificada en un nivel medio
por el 50% de los colaboradores, un nivel bajo y alto por el 25% de los
colaboradores (tabla 1) y la organizacién en la oficina descentralizada ENSA fue
calificada en un nivel medio por el 75% de los colaboradores, y en un nivel bajo por
el 25% de los colaboradores (tabla 2).Estos resultados se encuentran relacionados
con el aporte de Huang, otros (2019); en donde llegaron a la conclusion que el
gobierno debe mejorar la gestibn administrativa dado que en la etapa principal
(planeacion) no se consideraron los instrumentos y estrategias de gestion; lo que
tuvo impacto final en los costos operativos. Este trabajo se relaciona con la
investigacién, debido a que realiza hincapié a la mejora de la gestion administrativa
para mejorar otros procesos; ademas que presenta la misma deficiencia que la
oficina descentralizada ENSA en su etapa de planeacion, debido a que no se
considero las estrategias e instrumentos de gestion adecuados para el desarrollo
de los objetivos de la oficina; ademas los objetivos institucionales se encontraron
bien planteados, pero estos no se cumplen en su totalidad. Asi mismo estos
resultados discrepan con el aporte de Hernandez (2018) donde destacd que la

organizacion administrativa fue deficiente, porque los procesos y actividades no se
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encontraban bien estructurados generando un caos al momento de realizar tramites
u otra gestion en la institucion. A comparacién del panorama en la oficina
descentralizada ENSA en donde se considerd que la organizacion se encontré en
un nivel medio, pero a veces falla por la dependencia a la oficina central; cabe
destacar que una adecuada organizacion tiene efectos positivos. Ademas, Ocampo
y Valencia (2017) destaca que la organizacion es un proceso que permite ordenar
y distribuir los recursos, autoridad y el trabajo; ademas se trata de determinar las
actividades y recursos que son necesarios para lograr los objetivos de la empresa,;
después de esa determinacion se disefia la manera de combinarla en un grupo
operativo, en otras palabras, se trata de crear la estructura organizacional de la
empresa. Este aporte concuerda con los resultados identificados en la oficina
descentralizada ENSA dada que la principal funcién de este proceso se encuentra
deficiente por diversos factores al ser una oficina descentralizada depende de la
oficina principal lo que genera una desorganizacion; si bien es cierto la
descentralizacion deberia generar efectos positivos, pero en el contexto real sin

organizacién no lo es.

En el Perd, la gestion administrativa es apreciada como uno de los
elementos mas importantes en la direccibn de una entidad; dado que de ello
depende el fracaso o éxito de las actividades que se realizan; sin embargo, se
requiere de eficacia y eficiencia para cumplir con lo antes mencionado. (Mendivel,
Lavado y Sanchez, 2019). Bajo este aporte se sustenta la importancia de analizar
la direccién en la oficina descentralizada ENSA fue calificada en un nivel medio por
el 75% de los colaboradores, y en un nivel bajo por el 25% de los colaboradores
(tabla 3); quienes consideraron que a veces existe un liderazgo activo, motivacion
a los colaboradores y una comunicacion fluida; pero se consideré como bajo debido
a que las metas de gestion casi nunca se cumplen. El control en la oficina
descentralizada ENSA fue calificado en un nivel medio por el 50% de los
colaboradores; el 25% le otorgd un nivel bajo y alto (tabla 4); quienes consideraron
gue a veces se supervisa a los colaboradores, y se convoca a una participacion
para debatir las estrategias; pero se considerdé en un nivel bajo y alto dada la
discrepancia entre los colaboradores en relacion a la calificacion de la
retroalimentacion para la toma de futuras decisiones. Estos resultados se

encuentran relacionados con el aporte de Korolchuk, otros (2020) ya que destaca
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que, en Ecuador, las entidades publicas y privadas se esfuerzan por lograr una
adecuada gestién administrativa que les permita cumplir todos sus objetivos, por
ello, es necesario tener un control eficaz y eficiente que favorezca una correcta
gestion. El aporte del autor guarda relacion con los resultados del estudio ya que
en la actualidad, muchas entidades presentan deficiencias en la gestion; en
consecuencia, varias organizaciones se han visto en la necesidad de optimizar la
planificacion, la direccion o el control de sus actividades para satisfacer las
necesidades de su publico y, sobre todo, para alcanzar sus objetivos
organizacionales; un claro ejemplo es la situacion en la oficina descentralizada
ENSA, que se encuentra en un nivel medio. Los resultados del estudio discrepan
con el aporte de Jaramillo (2018), ya que destaca que la gestion en la
administracion es un conjunto de actividades para obtener una meta, basadas en
las finalidades de una entidad de cualquier rubro, mediante el adecuado manejo de
los procesos administrativos destacando que la organizacién es una accioén clave
para una gestion adecuada. La discrepancia se origina porque el autor destaca
como principal accion de la gestion administrativa la organizacion; mientras que los
resultados reflejaron que el control es el punto clave ya que este realizado en sus
tres etapas permite identificar las deficiencias que pueden corregirse antes, durante

y al finalizar un periodo o etapa, conllevando a una retroalimentacion.

Li (2021) en su investigacion llegé a la conclusion que la tecnologia
informatica se ha introducido en todos los ambitos incluyendo en la gestién
administrativa; la cual permite que esta sea mas eficiente y efectiva proporcionando
asi un mejor servicio a los usuarios. Este aporte guarda relacién con los resultados
dado que indica que la gestion administrativa eficiente conllevo a brindar un mejor
servicio; ademas permite identificar el manejo de la tecnologia informativa como
una estrategia para disminuir la problematica presentada a continuacion: También
se realizo el andlisis de la guia de observacion (tabla 5) donde se evidencié que la
dependencia de la oficina descentralizada con la oficina central ENSA conlleva a
una problematica para dar solucion a los problemas o quejas de los usuarios,

ademas de alargar los tiempos de espera lo que resulta tedioso.

Pumacayo, otros (2019) acota que el servicio que se ofrece en las

diferentes instituciones del estado de nuestro pais, ha sido cuestionado porque no
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hay una atencion de calidad y se da en forma incorrecta y en la mayoria de los
casos se percibe un bajo nivel. Estadisticamente la calidad de los servicios y la
gestion puesta en efecto por parte de los administrativos en nuestra nacion ha sido
reportada con bajos indices de aceptabilidad, debido a la ausencia de
profesionalismo y compromiso de los funcionarios estatales, quienes muestran
incompetencia y deficiencia en la gestion administrativa. Este aporte destaca las
deficiencias en cuanto a la calidad de los servicios en las entidades publicas del
Peru; por ello se realiz6 el analisis descriptivo de los resultados del servicio de
atencién al cliente en la oficina descentralizada ENSA; por medio de sus 3
dimensiones; siendo la primera los aspectos técnicos, que fue calificada en un nivel
bajo por el 43.93% de los usuarios, el 28.97% le otorg6 un nivel altoy el 27.10% un
nivel medio (tabla 6); evidenciando que gran parte de los usuarios consideran que
casi nunca se les ha brindado el servicio con eficiencia y eficacia; no obtuvieron
acceso inmediato a la informacién necesaria ni a la solucion o respuestas
pertinentes; para otros estas caracteristicas se cumplieron a veces y en otros casos

casi siempre.

Las relaciones interpersonales en la oficina descentralizada ENSA fue
calificada en un nivel bajo por el 49.53% de los usuarios; el 26.17% le otorgd un
nivel alto y el 24.30% un nivel medio (tabla 7); evidenciando que la mitad de los
usuarios encuestados consideraron que casi nunca los colaboradores les
brindaban los servicios con cordialidad, calidez, empatia y respeto; sin embargo se
consider6 en un nivel medio, porque otra pequefia parte de los colaboradores a
veces recibian estos tratos y se encontré en un nivel bajo ya que casi nunca recibian
estos tratos. Estos resultados discrepan con el aporte de Quispe (2020) quien llego
a la conclusion que los contribuyentes no se sienten de todo seguro a pesar de que
los trabajadores sean amables y transmitan confianza, en opinion a la
infraestructura, manifestaron que no es de las mejores, pero al menos sirve, por
ello propuso que seria recomendable dotar a los trabajadores con herramientas y
recursos con la finalidad de que su servicio sea de mayor calidad para los
contribuyentes. A comparacion del panorama de la oficina descentralizada ENSA,
en donde no todos los usuarios destacaron que se reciba un trato amable,

respetuoso, cordial y calido como en el estudio de Quispe; cabe destacar que
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muchas personas consideran que por ser una institucion del estado los usuarios no

merecen un trato digno y cordial.

El contexto de la atencion en la oficina descentralizada ENSA fue calificada
en un nivel medio por el 38.32% de los usuarios; el 33.64% le otorgd un nivel alto y
el 28.04% le otorgd un nivel bajo (tabla 8); evidenciando asi que para algunos
usuarios a veces los servicios se brindan en optimas condiciones y las areas son
comodas, otros reflejaron que siempre cumplen con estas caracteristicas; pero para
otra pequefia parte casi nunca se cumplen estas caracteristicas. Estos resultados
discrepan con el aporte de Sauce, Panduro y Rojas (2018); quienes destacaron que
el servicio de atencién brindado al cliente fue excelente porque se les atendioé con
empatia y respeto; y al mismo tiempo las areas y condiciones del hotel de
encontraron en excelente estado y generaron un atractivo en ellos por lo cual se
sintieron satisfechos. Dado que aqui el contexto de la atencién fue calificado como
excelente mientras que en el estudio realizado en oficina descentralizada ENSA fue

calificado como medio.

También se realiz6 el analisis de la guia de observacion sobre la atencion
al cliente (tabla 9); en donde se evidencié que los usuarios no se encontraron
satisfechos con la atencion que se les brinda, dado a que consideraron que no se
les brindd solucion a sus problemas o quejas relacionadas con el cobro excesivo
en los recibos de luz, retraso en la respuesta para cambio de nombre, retrasos en
las inspecciones, lentitud del sistema; ademas de que los tiempos son largos. Estos
resultados guardan relacion con el aporte de Pakistan, Muneeb y Chunghtai (2019)
donde concluyeron que la satisfaccion del cliente y la calidad del servicio tienen
predictores a largo plazo para mejorar los valores de una empresa. Mas que
relacion se origina un contraste porgue el autor destaca la importancia de la calidad
del servicio en cualquier institucién; sin embargo, oficina descentralizada ENSA,
definitivamente no se le considera importante dado que las innumerables quejas y
deficiencias presentadas que en muchas ocasiones escapan de las manos de los
colaboradores para dar solucién, pero aun asi no disminuye la existencia de estas.
Estos resultados guardan relacién y contraste con el aporte de Strategic Direction
(2020) en donde se lleg6 a la conclusion que el cliente no ha sido el primero para

las organizaciones; sin embargo, ha empezado a tener mayor importancia en las
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organizaciones y empresas; por ello se ha empezado a mejorar la atencion al
cliente para mantenerlo e incrementar el nimero de clientes satisfechos y las
organizaciones generan mas ventas. Guarda relacion con la presente investigacion
porque la oficina descentralizada de ENSA es una institucién que no considera al
cliente como el factor principal y se contrasta porque el aporte de Strategic destaca
que el servicio al cliente ha empezado a tener mayor importancia para las
organizaciones y empresas; sin embargo en la oficina descentralizada ENSA, no
se evidencia esa caracteristica dado que no hay iniciativas para mejorar su

organizacion y gestion administrativa que permita contrarrestar la problematica.

Cuevas y Rodriguez (2017) acotaron que en un escenario incierto y
susceptible a cambios, se requiere de instituciones competitivas que empleen la
gestién y/o administracion para el eficiente manejo de recursos necesarios para las
operaciones Yy finalmente brindar un servicio de calidad; asi mismo el servicio de
atencion al cliente estd evolucionando para ser mas proactivo, dado que
desempeiia un papel clave al momento de impulsar los ingresos recurrentes y
reducir la pérdida de clientes, pero depende de una gestion eficiente (PR Newswire,
2021). Dada la importancia que se le otorga a la gestiobn administrativa para brindar
un servicio de calidad ello se realizd el analisis inferencial de los resultados por
medio del coeficiente de correlacion de Spearman se identifico un nivel de
correlaciéon positiva alta ya que el coeficiente ,800. Esto indica que existe una
correlacion positiva alta entre la variable Gestion administrativa y la variable
Servicio de atencién al cliente. Ademas, dado el nivel de significancia que es ,000
se rechazo la hipotesis nula y se acepto la hipotesis alterna, lo cual permitié aceptar
la hipotesis del estudio: Si existe relacion entre la gestion administrativa y el servicio
de atencion al cliente en la oficina descentralizada ENSA La Victoria. Estos
resultados discrepan del estudio de Becerra y Alarcon (2019); quienes concluyeron
gue la gestién no influye en la calidad del servicio que brinda el hospital ya que el
coeficiente Spearman asi lo indicé (rho = 0,568), la discrepancia se origina dado
gue en el estudio de estos autores su plan estratégico esta bien definido, pero en
la practica no se esta realizando como se debe, y como solucién se propuso que
los planes estratégicos y operativos se den a conocer a todos a través de charlas
para que asi se comprenda su valor e importancia y en la presente investigacion si

existe una relacion entre las variables estudiadas.
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VI.

CONCLUSIONES

1. Enrelacion al primer objetivo especifico; se analizo la gestion administrativa

en la oficina descentralizada ENSA; donde se identificO que las cuatros
etapas se encontraron en un nivel medio; la etapa de planeacién porque los
instrumentos y estrategias de gestion planteados no contribuyeron al
cumplimiento de los objetivos; la etapa de organizacién por la dependencia
de la oficina con la central de ENSA; en la etapa de direccion se identifico
gue no existia una comunicacion fluida asi como un liderazgo activo
ocasional; en la etapa del control dado que a veces se realizan las

supervisiones y la retroalimentacién para la toma de decisiones futuras.

En relacion al segundo objetivo especifico; se evalud el servicio de atencion
al cliente en la oficina descentralizada ENSA; donde se identific6 que dos
aspectos evaluados se encontraron en un nivel bajo; siendo uno de ellos los
aspectos técnicos ya que los usuarios consideraron que no se les brindé un
servicio eficaz ni eficiente; y en cuanto a las relaciones interpersonales los
usuarios reflejaron que no se les brindé un trato calido y con empatia;
mientras que el tercer aspecto evaluado contexto de la atencion se encontré
en un nivel medio dado que consideraron que a veces el ambiente es
comodo y se encuentra en optimas condiciones. Ademas, se identifico las
siguientes quejas por parte de los usuarios retraso en las instalaciones de
medidores, en respuesta de cambios de nombre e inspeccién de los
servicios nuevos; cobros excesivos, lentitud del sistema y poco acceso al

financiamiento.

En relacion al tercer objetivo especifico; se midio la relacion entre las
variables de estudio: por medio del analisis inferencial donde se identificd
gue si existe relacion positiva alta de la gestiébn administrativa en el servicio
de atencién al cliente en la oficina descentralizada ENSA; dado que el
coeficiente rho de Spearman fue de ,800. Asi mismo la significancia de este
coeficiente que fue de 0,000, siendo menor al 0,05 permitio aceptar la

hipotesis del estudio.
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VIl. RECOMENDACIONES
1. Al gestor comercial de la oficina descentralizada ENSA, reunirse con el jefe
de servicio y la supervisora de atencién al cliente de la oficina central, con
el fin de disefiar un plan de gestién administrativa que regule la planeacion,
organizacion, direccion y control de todas los procedimientos y actividades
de la oficina; ademas se requiere de la implementacién de una mejor
comunicacion entre las areas y oficinas pertinentes para mejorar el fluido de

la informacién; mediante politicas y organigrama en la oficina.

2. Al jefe de servicio, junto a la colaboracion del gestor comercial de la oficina
descentralizada ENSA, implementar un programa o plan donde se
desarrollen las habilidades y capacidades de los colaboradores enfocados
en generar y brindar un mejor trato responsable, empatico y cordial; el plan
debe centrarse en el desarrollo de sesiones la primera de ellas debes ser
explotar las habilidades blandas; segunda sesidbn dar a conocer
organigrama, politicas, MOF e informacion que les sea necesaria para el
desempefio eficiente y eficaz de sus actividades; tercera sesion
retroalimentacion y generar una gama de recomendaciones dirigidas a la

supervisora de la oficina central ENSA.

3. Atodos los colaboradores de la oficina descentralizada ENSA, emplear los
instrumentos y herramientas de gestion que le permitan mejorar la gestion
administrativa en la oficina y debido a la relacién encontrada esta mejora,
permitira mejorar el servicio de atencion al cliente. Al hablar de instrumentos
y herramientas hacemos referencia a todos aquellos programas, medios de

informacion que se emplean para el manejo de la informacion pertinente.
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ANEXOS
Anexo 1

Tabla 11. Matriz de consistencia

Formulacion L ) . L, . . Poblaciony | Enfoque/nivel/ Técnical/
Objetivos de la investigacion Hipotesis Variables T
del problema muestra disefno Instrumento
Objetivo general Unidad de
Determinar la relacion de la analisis: Oficina
gestion administrativa en el . descentralizada
servicio de atencioén al cliente a\éhiirﬁ:tsr’g?i\r/]a ENSA, La
en la oficina descentralizada . . Victoria
ENSA La Victoria H1. Si existe
| relacion entre la Poblacion: Técnica:
¢Existe relacion | opietivos especificos gestion ' Enfoque: )
entre la gestion : =0 -z administrativa y Todos los Cuantitativo Ency esta
- - a. Analizar la gestion . colaboradores Guia de
administrativa y | aqminjstrativa en la oficina | €/ Servicio de y clientes de la o observacion
el servicio de descentralizada ENSA. La atencion al oficina Disefo:
atencion al Vi : ’ cliente en la : No )
cliente en la ictoria. oficina descentralizada experimental Instrumento:
oficina b. Evaluar el servicio de descentralizada E\Ijift'g ’riléa Transversal Cl::eiz:rglgr;aglo
descentralizada | gtencign al cliente en la ENSA, La . : observacion
ENSA, La | oficina descentralizada Victoria. V.2 Servicio Muestra: Se Nivel:
Victoria? - : de atencion P Correlacional
ENSA, La Victoria. al cliente trabajara con 4
colaboradores
C. Medir la relacion de la y 107 clientes
de la gestion administrativa de la oficina
en el servicio de atencion al descentralizada
cliente en la oficina ENSA, La
descentralizada ENSA, La Victoria
Victoria.

Fuente: elaboracién propia




Anexo 2:

Tabla 12. Cuadro de operacionalizacion de variables

atencion

Comodidades

< DEFINICION ESCALA DE
VARIABLES DEFINICION CONCEPTUAL OPERACIONAL DIMENSIONES INDICADORES MEDICION
Es un conjunto de actividades Objetivo
para obtener una meta, basadas Planeacién Estrategias
en las finalidades de una entidad Instrumentos
de cualquier rubro, sea publico o La variable gestion Gestion de los recursos
privado, mediante el adecuado administrati\glja se Organizacion ~
manejo de los  procesos dira dio d Desempefio
V.D. Gestion administrativos, los mismos que (r;:‘e;lt;:)a d?r?]rerr?:iolr?ese Motivacion ordinal
administrativa consisten en acciones de » . ., Aspectos de los lideres
| - .. | que permitieron la Direccion ———
planeacion, organizacion, | 5o wién del Comunicacion
direccion y control, lo cual gira P Metas
cuestionario.
en torno al uso de los recursos Supervision
de la institucién a fin de cumplir Estrateqi
con los objetivos de modo eficaz Control strategias
y eficiente. Toma de decisiones
Eficacia
El nivel del servicio al cliente Aspectos Eficiencia
esta directamente relacionado La variable servicio tégnicos Accesibilidad
con la gestion y efectividad de la . - Satisfaccio
- " al cliente se medira alistfaccion
gestion logistica de todos los or medio de tres Continuidad
V.l1. Servicio de |integrantes del canal: flujos de b . . :
= : : - . dimensiones que Trato cordial Ordinal
atencion al cliente |informacion, de materiales, de " I _ _
productos, etc. A  mayor |PEMIt€ron la Relaciones Calidez
) ' ~ = | elaboracion del int | i
efectividad, mayor valor affadido | [ ™ = Interpersonales Empatia
incorporara el servicio prestado ' Respeto
al cliente. Contexto de la Condiciones

Fuente: elaboracién propia en base a las teorias relacionadas




Anexo 3: Instrumento de recoleccion de datos
Cuestionario N°1
Gestion administrativa y servicio de atencion al cliente en la oficina
descentralizada ENSA, La Victoria.
Participantes: Colaboradores de la oficina descentralizada ENSA, La Victoria
Objetivo: Medir la variable gestiéon administrativa

Instrucciones: Estimado colaborador a continuacion se le presenta una serie de
preguntas sirvase marcar con una X la respuesta que Ud. considere conveniente.

Nota: para cada interrogante se considera como alternativa la escala del 1 al 5 donde:

S= Siempre (5) CS= Casi siempre (4) AV=Aveces (3) CN=Casi nunca (2) N= Nunca
1)

N° |ITEM/ GESTION ADMINISTRATIVA S |[CS|AV|CN|N
Dimension 1 - Planeacion
1 ¢Usted considera que se cumplen con los objetivos

institucionales en la oficina descentralizada ENSA?

¢Usted considera que las estrategias de gestion que se
2 |emplean en la oficina descentralizada ENSA; contribuyen a la
prestacion de un servicio eficiente?

¢Usted considera que los instrumentos de gestién que se
3| emplean en la oficina descentralizada ENSA; contribuyen a la
prestacion de un servicio eficiente?

Dimensién 2 — Organizacion

¢ Usted considera que existe una organizacion adecuada de
4 |los procesos para llevar a cabo cualquier gestién en la oficina
descentralizada ENSA?

¢ Usted considera que se desempefan bien las funciones en la

S oficina descentralizada ENSA?
Dimension 3 — Direccion
6 La oficina descentralizada ENSA; motiva a sus
colaboradores?
- ¢Existen un liderazgo activo en la oficina descentralizada
ENSA?
8 ¢Existe comunicacion fluida en la oficina descentralizada
ENSA?
9 .Se cumple con las metas de gestion en la oficina
descentralizada ENSA?
Dimension 4 — Control
10 ¢El personal de la oficina descentralizada ENSA; supervisa

constantemente a sus colaboradores?




Al finalizar cada periodo la oficina descentralizada ENSA;
11|convoca a una participacion para debatir estrategias de
mejora?

¢ En la oficina descentralizada ENSA; se convoca a reuniones
12 | de retroalimentacion para la toma de futuras decisiones?




Cuestionario N°2
Gestion administrativa y servicio de atencion al cliente en la oficina
descentralizada ENSA, La Victoria.
Participantes: Usuarios de la oficina descentralizada ENSA, La Victoria
Objetivo: Medir la variable servicio de atencion al cliente

Instrucciones: Estimado usuario a continuacion se le presenta una serie de preguntas
sirvase marcar con una X la respuesta que Ud. considere conveniente.

Nota: para cada interrogante se considera como alternativa la escala del 1 al 5 donde:

S= Siempre (5) CS= Casi siempre (4) AV=Aveces (3) CN=Casi nunca (2) N= Nunca
1)

N° [ITEM / SERVICIO DE ATENCION AL CLIENTE S |[CS |AV |[CN |N

Dimension 1 — Aspectos técnicos

¢, Con que frecuencia considera usted que se brindan los
1 [servicios de manera eficaz en la oficina descentralizada
ENSA?

¢, Con que frecuencia considera usted que se brindan los
2 | servicios de manera eficiente en la oficina descentralizada
ENSA?

¢.Considera usted que el personal de la oficina
descentralizada ENSA tiene acceso inmediato a la
informacion para brindarle respuesta o solucion a sus
peticiones?

¢, Considera usted que la prestacion de los servicios de la
oficina descentralizada ENSA; satisface sus necesidades?

¢ Los servicios que ofrece la oficina descentralizada ENSA;
son continuos?

Dimension 2 — Relaciones interpersonales

¢Considera usted que los colaboradores brindan los
6 | servicios con cordialidad en la oficina descentralizada
ENSA?

¢Considera usted que los colaboradores brindan los
servicios con calidez en la oficina descentralizada ENSA?

¢, Considera usted que los colaboradores son empaticos al
brindar los servicios en la oficina descentralizada ENSA?

¢Considera usted que los colaboradores brindan los
9| servicios con respeto en la oficina descentralizada ENSA, La
Victoria?




Dimension 3 — Contexto de la atencién

10

¢ Considera usted que los servicios se brindan en optimas
condiciones en la oficina descentralizada ENSA?

11

¢, Considera usted que las areas de la oficina descentralizada
ENSA; son cédmodas para la prestacion de los servicios?




Guia de observacion

Gestion administrativa y servicio de atencion al cliente en la oficina

descentralizada ENSA, La Victoria.

Objetivo: Medir la variable gestion administrativa y calidad de atencion al cliente.

Procedimientos

o ; Observacion
administrativos

Atencién al cliente Observacion




Anexo 4: Determinacion de la muestra

Muestreo no probabilistico intencional para determinar a los colaboradores:

Criterios de inclusion

e Personal que brinde un trato directo a los clientes.

e Personal que brinde informacion a los clientes sobre los servicios

ofrecidos.
Criterios de exclusién

e Personal que no brinde un trato directo a los clientes.

e Personal que no brinde informacion a los clientes sobre los servicios ofrecidos.
Muestreo probabilistico aleatorio para determinar el nUmero de usuarios:
ZJZ * N*p*q
N = e
d?(N-1) + Z-® p*q

Donde:

n = Tamarno de la muestra

N = Total de la poblacién 920

p = Probabilidad de que sucede el evento 0.50
g = Probabilidad que no suceda el evento 0.50
d = Margen de error de muestreo 8%

Z= Valor correspondiente al nivel de confianza 1.76
n =107



Anexo 5: Confiabilidad de los instrumentos

Figura 2. Confiabilidad del cuestionario N°1

Analisis de fiabilidad

Escala: VD: GESTION ADMINISTRATIVA

Resumen del procesamiento de los casos

I %
Casos  Validos 4 100,0
Excluidos® 0 0
Total 4 100,0

a. Eliminacidn por lista hasada en

todas las variables del
procedimisnto.

Estadisticos de fiahilidad

Alfa de
Cronbach

M e
elementos

931

12

Figura 3. Confiabilidad del cuestionario N°2

Analisis de fiabilidad

Escala: VD: SERVICIO DE ATENCION AL CLIENTE

Resumen del procesamiento de los casos

M %
Casos  Validos 107 100,0
Excluidos® 0 0
Total 107 100,0

a. Eliminacidn por lista basada en

todas las variables del
procedimiento.

Estadisticos de fiabilidad

Alfa de
Cronbach

M de
elementos

400

11




Anexo 6: Ficha de Validacion
~\| UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

ESCUELA DE POSGRADO
PROGRAMA ACADEMICO DE MAESTRIA EN
GESTION PUBLICA

Validacion de Escala valorativa para evaluar el instrumento

Chiclayo, 13 de octubre de 2021
~ Serior (a) .
Dr./Mg. ........ Mo, NOsE. BRrOMO. SIPWR. ASTO.
Ciudad.-

De mi consideracion:
Reciba el saludo institucional y personal y al mismo tiempo para manifestarle lo siguiente:

El suscrito esté en la etapa del disefio del Proyecto de Investigacion para el posterior
desarrollo del mismo con el fin de obtener el grado de Magister en Gestién Plblica.

Como parte del proceso de elaboracién del proyecto se ha elaborado un instrumento de
recoleccion de datos, el mismo que por el rigor que se nos exige es necesario validar el
contenido de dicho instrumento; por lo que reconociendo su formacioén y experiencia en
el campo profesional y de la investigacion recurro a Usted para en su condicion de
EXPERTO emita su juicio de valor sobre la validez del instrumento.

Para efectos de su anélisis adjunto a usted los siguientes documentos:

e Ficha técnica instrumental.

« Instrumento de recoleccion de datos

e Matriz de consistencia

e Cuadro de operacionalizacion de variables

e Ficha de evaluacién de validacion por juicios de expertos
e Informe de validacion del instrumento

Sin otro particular quedo de usted.

Atentamente,
M
) o R
Vaunial PO
Firma e
Q ECUx%\DO0
Veronika Karina, Rojas Amaya A9.10. 2\




m UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

FICHA DE VALIDACION POR JUICIO DE EXPERTOS

TiTULO DE LA TESIS: Gestién administrativa y servicio de atencién al cliente en la oficina descentralizada ENSA, La Victoria.

CRITERIOS DE EVALUACION
ERES RELAGION |RELACION | o) cion EN?‘Ell-EAECIl??EM
Q2 iTEMS ENTRE LA |ENTRELA OBSERVACIONES Y/O RECOMENDACIONES
% | @ | INDICADOR VARIABLE Y [DIMENSION | ENTRE EL Y LA OPCION DE
< | = INDICADOR Y| RESPUESTA
|5 LA Y& ELITEM |(Verinstrumento
DIMENSION [INDICADOR etallado adjunta)
SI] NO| SI| NO[ sl [NO[ sI NO
s ¢Usted considera que se cumplen con los objetivos ,
& Ghistivo institucionales en la oficina descentralizada ENSA? b X X X
% ¢ Usted considera que las estrategias de gestién que se emplean
g Estrategias |en la oficina descentralizada ENSA; contribuyen a la prestacién §< >< )(
= de un servicio eficiente?
a ¢Usted considera que los instrumentos de gestion que se
Instrumentos |emplean en la oficina descentralizada ENSA; contribuyen a la X X X ><
g prestacion de un servicio eficiente?
= c A i i ) i
E | S : ¢ Usted considera que existe una organizacion adecuada de los
9 - Gers;g:\rgoeslos procesos para llevar a cabo cualquier gestion en la oficina | “ | X ~>< X
|~ = descentralizada ENSA?
= @
Z | D = ¢Usted considera que se desempefian bien las funciones en la | .
Z|° Desempefio | oricina descentralizada ENSA? .4 )@ b X
‘Z’: . Motivac(ijé)nI ¢La oficina descentralizada ENSA; motiva a sus colaboradores? | £ b Y, Pt
O | e Aspectos de los | |~ . ; : s ) 5
5 3 iidares ¢Existen un liderazgo activo en la oficina descentralizada ENSA X \>< & ><
] é—’ Comunicacion | ;Existe comunicacion fluida en la oficina descentralizada ENSA? | X b4 i 4 N
¢Se cumple con las metas de gestion en la oficina N
Metas | Gescentralizada ENSA? P X X X
L ¢El personal de la oficina descentralizada ENSA; supervisa
5 Supsivinion constantemente a sus colaboradores? >< X X X
£ ; ¢Al finalizar cada periodo la oficina descentralizada ENSA;
8 Eclistogiaa convoca a una participacion para debatir estrategias de mejora? X >< \< X
Toma de | ¢En la oficina descentralizada ENSA; se convoca a reuniones de | - - x >{
Decisiones retroalimentacion para la toma de futuras decisiones? X X

Grado y Nombre del Experto:
Firma del experto

MCJ. Jose eruu0 SRk ASTO
\

EXPERTO EVALUADOR




~\|' UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

INFORME DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO

. TITULO DE LA INVESTIGACION:

Gestion administrativa y servicio de atencion al cliente en la oficina descentralizada
ENSA, La Victoria.

. NOMBRE DEL INSTRUMENTO:

Cuestionario

. TESISTA:

Veronika Karina, Rojas Amaya

. DECISION:

Después de haber revisado el instrumento de recoleccién de datos, procedié a
validarlo teniendo en cuenta su forma, estructura y profundidad; por tanto, permitira
recoger informacion concreta y real de la variable en estudio, coligiendo su
pertinencia y utilidad.

OBSERVACIONES: Apto para su aplicacion

APROBADO: SI : NO

\y Chiclayo, 13 de octubre de 2021

g
-

C - \
SIPION ASTO JOSE BRUNO
@mcunem CARN* 12302

Firma/DNI  H|“Y4Y 3169
EXPERTO




~\|| UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

ESCUELA DE POSGRADO
PROGRAMA ACADEMICO DE MAESTRIA EN
GESTION PUBLICA

Validacion de Escala valorativa para evaluar el instrumento
Chiclayo, 13 de octubre de 2021
~ Serior (a)
Dr/Mg. ... Mo, Jose. Brono  Spow, ASTO.
Ciudad.-

De mi consideracion:
Reciba el saludo institucional y personal y al mismo tiempo para manifestarle lo siguiente:

El suscrito esté en la etapa del disefio del Proyecto de Investigacion para el posterior
desarrollo del mismo con el fin de obtener el grado de Magister en Gestion Plblica.

Como parte del proceso de elaboracién del proyecto se ha elaborado un instrumento de
recoleccion de datos, el mismo que por el rigor que se nos exige es necesario validar el
contenido de dicho instrumento; por lo que reconociendo su formacion y experiencia en
el campo profesional y de la investigacion recurro a Usted para en su condicion de
EXPERTO emita su juicio de valor sobre la validez del instrumento.

Para efectos de su anélisis adjunto a usted los siguientes documentos:

e Ficha técnica instrumental.

« Instrumento de recoleccion de datos

e Matriz de consistencia

e Cuadro de operacionalizacion de variables

e Ficha de evaluacién de validacion por juicios de expertos
e Informe de validacion del instrumento

Sin otro particular quedo de usted.

Atentamente,
i
o P
= Viex® *-‘-“.-!f_‘!'f)y
Firma e
\2 ECUx\DO
Veronika Karina, Rojas Amaya 2T AN



m UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

FICHA DE VALIDACION POR JUICIO DE EXPERTOS

TITULO DE LA TESIS: Gestion administrativa y servicio de atencién al cliente en la oficina descentralizada ENSA, La Victoria.

CRITERIOS DE EVALUACION
= RELACION
o | 2 RELACION |RELACION | e\ acion |ENTRE EL ITEM
] ] ITEMS ENTRELA |ENTRE LA ENTREEL IV LA OPCION DE OBSERVACIONES Y/O RECOMENDACIONES
| g INDICADOR VARIABLE Y DIMENSION |\ nycanoR Y| RESPUESTA
= | e LA YEL ELITEM |(Verinstrumento
DIMENSION [INDICADOR detallado adjunto)
SI| NO| SI| NO SI | NO| sl NO
: ¢ Con que frecuencia considera usted que se brindan los servicios
Eficada de manera eficaz en la oficina descentralizada ENSA? K X ¥ K
—— ¢ Con que frecuencia considera usted que se brindan los servicios : :
% Eficiencia de manera eficiente en la oficina descentralizada ENSA? \( X \,< W
8 ¢Considera usted que el personal de la oficina descentralizada
E 5 Accesibilidad |ENSA tiene acceso inmediato a la informacion para brindarle | N X X ><
zZ |2 respuesta o solucion a sus peticiones?
= 3 Considera usted que la prestacion de los servicios de la oficina
= | -6 : : ¢ Con g
3 g Satisfaccion descentralizada ENSA; satisface sus necesidades? \ .4 >< X
< ) —— ¢Los servicios que ofrece la oficina descentralizada ENSA; son
o Continuidad | & ntinuos? hal x Pal P
o : ¢Considera usted que los colaboradores brindan los servicios ;
Z | w % Trato cordial | Con cordialidad en la oficina descentralizada ENSA? b X \/< X
=| 2c ; ¢Considera usted que los colaboradores brindan los servicios . X
$ 3 % Calidez con calidez en la oficina descentralizada ENSA? RS X >< X
0| sq ¢Considera usted que los colaboradores son empéaticos al brindar 7
8 & g Eripatia los servicios en la oficina descentralizada ENSA? X X 9,4 X
= = ¢Considera usted que los colaboradores brindan los servicios
E Respeto con respefo en la oficina descentralizada ENSA, La Victoria? >< \»< ¥ ¥
D | @ aie ¢;Considera usted que los servicios se brindan en dplimas
§ Condiciones condiciones en la oficina descentralizada ENSA? \ K \( X
o
o
o ’ ¢Considera usted que las areas de la oficina descentralizada | . "
§ Comodidades ENSA; son cémodas para la prestacion de los servicios? X X >< X
Grado y Nombre del Experto:  Y\lg Jose ®euvo =ipPlov ASTO
Firma del experto
s ATAVAYY 8
e S e e
EXPERTO EVALUADOR




~\| UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

INFORME DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO

. TITULO DE LA INVESTIGACION:

Gestion administrativa y servicio de atencién al cliente en la oficina descentralizada
ENSA, La Victoria.

. NOMBRE DEL INSTRUMENTO:

Cuestionario

. TESISTA:

Veronika Karina, Rojas Amaya

. DECISION:

Después de haber revisado el instrumento de recoleccion de datos, procedio a
validarlo teniendo en cuenta su forma, estructura y profundidad; por tanto, permitira
recoger informacién concreta y real de la variable en estudio, coligiendo su
pertinencia y utilidad.

OBSERVACIONES: Apto para su aplicacion

APROBADO: SI | > NO

\ Chiclayo, 13 de octubre de 2021
A h N
' \_J}_ﬂ_g\.\\

SIPION ASTD JOSE BRUNO
ARGUITECTO CAR. N" 12002

TN

Firma/DNI 1443169
EXPERTO



Eli UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

ESCUELA DE POSGRADO
PROGRAMA ACADEMICO DE MAESTRIA EN
GESTION PUBLICA

Validacion de Escala valorativa para evaluar el instrumento

Chiclayo, 13 de octubre de 2021

Sefior (a)
Dr./ Mg. Ing. Edgard Ramirez Cadenillas

Ciudad -

De mi consideracion:
Reciba el saludo institucional y personal y al mismo tiempo para manifestarle lo siguiente:

El suscrito esta en fa etapa del disefio del Proyecto de Investigacion para el posterior
desarrollo del mismo con el fin de obtener el grado de Magister en Gestién Publica.

Como parte def proceso de elaboracién def proyecto se ha elaborado un instrumento de
recoleccion de datos, el mismo que por el rigor que se nos exige es necesario validar el
contenido de dicho instrumento; por lo que reconociendo su formacion y experiencia en
el campo profesional y de la investigacion recurro a Usted para en su condicion de
EXPERTO emita su juicio de valor sobre la validez del instrumento.

Para efectos de su analisis adjunto a usted los siguientes documentos:

e Ficha técnica instrumental.

« [Instrumento de recoleccion de datos

* Matriz de consistencia

» Cuadro de operacionalizacién de variables

¢ Ficha de evaluacion de validacion por juicios de expertos
o Informe de validacion del instrumento

Sin otro particular quedo de usted.

Atentamente, )
. Loriah .
Firma :
R . . / EDé-iARD RAMiéI;Z CADENILLAS
Veronika Karina, Rojas Amaya  / Ingenieria de Petréleo

| CIP N® 40215

|
Recibido: 19/10/2021 7:00 p.m.



EI' UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

FICHA DE VALIDACION POR JUICIO DE EXPERTOS

TiTULO DE LA TESIS: Gestién administrativa y servicio de atencion al cliente en la oficina descentralizada ENSA, La Victoria.

CRITERIOS DE EVALUACION
= ; RELACION
= = . RELACION |RELACION | oo 5 cion |ENTRE EL ITEM
2| 2 INDICADOR iTEMS ENTRE LA | ENTRE LA ENTRE EL I LA OPGION DE OBSERVACIONES Y/O RECOMENDACIONES
g | = VARIESLE Y DIVERSION inpicADOR ¥| RESPUESTA
" ELITEM |(Ver instrumento
DIMENSION [INDICADOR detaliado adjunto)
Sl NO Sl NO Sl NO| si NO
Obietivo cUsted considera que se cumplen con los objetivos X X X X
= ! institucfonales en la oficina descentralizada ENSA?
2 ¢ Usted considera que las estrategias de gestion que se emplean X X X X
bt Estrategias en la oficina descentralizada ENSA; contribuyen a la prestacién
s de un servicio eficiente?
o cUsted considera que los instrumentos de gestiéon que se X X X X
Instrumentos |emplean en la oficina descentralizada ENSA; contribuyen a la
g prestacion de un servicio eficiente?
£ & Gestion de los | ¢ Usted considera que existe una organizacién adecuada de los X X X X
& e TR procesos para flevar a cabo cualquier gestién en la oficina
= S descentralizada ENSA?
Z| 5 Desempefio | ¢ Usted considera que se desempefian bien las funciones en la X X X X
g o P oficina descentralizada ENSA?
g Motivacion ¢La oficina descentralizada ENSA, motiva a sus colaboradores? X X X X
=4
8 % Aspe“f.:;t:fec;e = ¢ Existen un liderazgo activo en la oficina descentralizada ENSA? e e e H
1) o
% % Comunicacion | jExiste comunicacién fluida en la oficina desceniralizada ENSA? X X X X
Metas ;Se cumple con fas metas de gestibn en la oficina| X X X X
descentralizada ENSA?
ST SIon cEl personal de fa oficina descentralizada ENSA,; supervisa X X X X
e P constantemente a sus colaboradores?
= Estrategias Al finalizar cada periodo la oficina descentralizada ENSA; X X X
3 9 convoca a una participacion para debatir estrategias de mejora?
Toma de | ¢Enla oficina descentralizada ENSA; se convoca areuniones de | X . X X
Decisiones retroalimentacién para la toma de futuras decisiones?

Grado y Nombre del Experto: MBA Edgard Ramirez Qadeniﬂas .
Firma del experto : /] .

4

]
/' EDGARD RAMIREZ CADENILLAS
Ingenieria de Petréleo

.

CIP N° 40215

EXPERTO EVALUADOR




ili UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

INFORME DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO

. TITULO DE LA INVESTIGACION:

Gestion administrativa y servicio de atencién al cliente en la oficina descentralizada
ENSA, La Victoria.

. NOMBRE DEL INSTRUMENTO:

Cuestionario

. TESISTA:

Veronika Karina, Rojas Amaya

. DECISION:

Después de haber revisado el instrumento de recoleccién de datos, procedio a
validarlo teniendo en cuenta su forma, estructura y profundidad; por tanto, permitira
recoger informacion concreta y real de la variable en estudio, coligiendo su
pertinencia y utilidad.

OBSERVACIONES: Apto para su aplicacién

APROBADO: SI X NO

a Chiclayo, 13 de octubre de 2021
/EDGARD RAMiRE;Z CADENILLAS
Ingenieria de Petréleo
CIP N° 40215

Firma / DN
EXPERTO



EI UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

ESCUELA DE POSGRADO

PROGRAMA ACADEMICO DE MAESTRIA EN

GESTION PUBLICA

Validaciéon de Escala valorativa para evaluar el instrumento

Sefior (a)

Chiclayo, 13 de octubre de 2021

Dr. / Mg. Ing. Edgard Ramirez Cadenillas

Ciudad -

De mi consideracion:

Reciba el saludo institucional y personal y al mismo tiempo para manifestarle lo siguiente:

El suscrito esta en la etapa del disefio del Proyecto de Investigacion para el posterior
desarrollo del mismo con ef fin de obtener el grado de Magister en Gestion Pablica.

Como parte del proceso de elaboracion del proyecto se ha elaborado un instrumento de
recoleccion de dataos, el mismo que por el rigor que se nos exige es necesario validar el
contenido de dicho instrumento; por lo que reconociendo su formacion y experiencia en
el campo profesional y de la investigacién recurro a Usted para en su condicion de
EXPERTO emita su juicio de valor sobre la validez del instrumento.

Para efectos de su anélisis adjunto a usted los siguientes documentos:

e Ficha técnica instrumental.
« [nstrumento de recoleccion de datos

o Matriz de consistencia

e Cuadro de operacionalizacién de variables
e Ficha de evaluacion de validacion por juicios de expertos
s Informe de validacién del instrumento

Sin otro particular quedo de usted.

Firma

Atentamente,
]
7 S .
Jorit
i . -
EDGARD RAMIREZ GADENILLAS
Veronika Karina, Rojas Amaya | Ingenieria de Petrdleo

CIP N° 40215

Recibido: 12/10/2021 7:00 p.m.



i UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

FICHA DE VALIDACION POR JUICIO DE EXPERTOS

TiTULO DE LA TESIS: Gestién administrativa y servicio de atencién al cliente en la oficina descentralizada ENSA, La Victoria.

CRITERIOS DE EVALUACION
w5 RELACION |RELACION | pe oo [ EnTRe Bt TEM
2 ® INDICADOR ITEMS ENTRE LA | ENTRELA ENTRE EL I LA OPCION DE OBSERVACIONES Y/O RECOMENDACIONES
£| = VARISSLE Y DIMERSION nDicADOR v| RESPUESTA
: ELITEM [{(Verinstumento
DIMENSION |INDICADOR detallado adjunto)
S| NO | 8| NO Sl | NO| sI NO
Eficacia ¢ Con que frecuencia considera usted que se brindan los servicios | X X X X
de manera eficaz en la oficina descentralizada ENSA?
Eficiencia < Con que frecuencia considera usted que se brindan los servicios X X X X
» de manera eficiente en la oficina descentralizada ENSA?
_8 ¢ Considera usted que el personal de la oficina descentralizada X X X X
E S Accesibilidad | ENSA tiene acceso inmediato a la informacién para brindarie
E = respuesta o solucién a sus peticiones?
3 § Satisfaccion | € Considera usted que la prestacién de los servicios de ja oficina | X X X X
3 b descentralizada ENSA; satisface sus necesidades?
o . — ; - -
; 2 Continuidad géggniirsv;c;os que ofrece la oficina descentralizada ENSA; son | X X X X
% w| Trato cordial sConsidera usted que /os colaboradores brindan los servicios | X X X X
5 . % con cordialidad en la oficina descentralizada ENSA?
'3: = £ Calidez ¢Considera usted que fos colaboradores brindan los servicios X X X X
i % @ con calidez en la oficina descentralizada ENSA?
a % :'9’_ Empatia ¢ Considera usted que los colaboradores son empéticos al brindar | X X X X
o xr o P los servicios en la oficina descentralizada ENSA?
g = Resbeto ¢Considera usted que los colaboradores brindan los servicios | X X X X
x P con respeto en la oficina descentralizada ENSA, La Victoria?
[im|
D | @ . ;Considera usted que los servicios se brindan en Optimas | X X X X
% LIl Sl condiciones en /a oficina descentralizada ENSA?
g ;Considera usted que las areas de /a oficina descentrafizada X X X X
=} . ENSA; son cémodas para la prestacién de los servicios?
g Comodidades A
8 .

Grado y Nombre del Experto: MBA Edgard Ramirez Cadenillas .~ — -

Firma del experto : /

/

1 —

/EDGARD RAMIREZ CADENILLAS

Ingenieria de Petréleo

/ CIP N° 40215

EXPERTO EVALUADOR




Eli UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

INFORME DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO

. TITULO DE LA INVESTIGACION:

Gestion administrativa y servicio de atencién al cliente en la oficina descentralizada
ENSA, La Victoria.

. NOMBRE DEL INSTRUMENTO:

Cuestionario

. TESISTA:

Veronika Karina, Rojas Amaya

. DECISION:

Después de haber revisado el instrumento de recoleccion de datos, procedid a
validarlo teniendo en cuenta su forma, estructura y profundidad; por tanto, permitira
recoger informacién concreta y real de la variable en estudio, coligiendo su
pertinencia y utilidad.

OBSERVACIONES: Apto para su aplicaciéon

APROBADO: SI X NO

T Chiclayo, 13 de octubre de 2021
‘EDGARD RAMIREZ CADENILLAS
Ingenieria de Petrdleo
CIP N° 40215

Firma / DNI
EXPERTO



m UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

ESCUELA DE POSGRADO
PROGRAMA ACADEMICO DE MAESTRIA EN
GESTION PUBLICA

Validacion de Escala valorativa para evaluar el instrumento

Chiclayo, 13 de octubre de 2021

Sefior (a)
Dr. / Mg. ....ﬁ%:?@d\m...&&mfﬂ@....@Kgﬁ&....rﬁfs.(}mﬂ?\ ...............
Ciudad.-

De mi consideracion:
Reciba el saludo institucional y personal y al mismo tiempo para manifestarle lo siguiente:

El suscrito esta en la etapa del disefio del Proyecto de Investigacion para el posterior
desarrollo del mismo con el fin de obtener el grado de Magister en Gestién Publica.

Como parte del proceso de elaboracién del proyecto se ha elaborado un instrumento de
recoleccion de datos, el mismo que por el rigor que se nos exige es necesario validar el
contenido de dicho instrumento; por lo que reconociendo su formacién y experiencia en
el campo profesional y de la investigacién recurro a Usted para en su condicion de
EXPERTO emita su juicio de valor sobre la validez del instrumento.

Para efectos de su analisis adjunto a usted los siguientes documentos:

e Ficha técnica instrumental.

« Instrumento de recoleccién de datos

e Matriz de consistencia

e Cuadro de operacionalizacién de variables

e Ficha de evaluacion de validacion por juicios de expertos
o Informe de validacion del instrumento

Sin otro particular quedo de usted.

Atentamente,

Firma

Veronika Karina, Rojas Amaya




w UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

FICHA DE VALIDACION POR JUICIO DE EXPERTOS

TiTULO DE LA TESIS: Gestion administrativa y servicio de atencion al cliente en la oficina descentralizada ENSA, La Victoria.

CRITERIOS DE EVALUACION
y s RELACION |RELACION | pe 4oy EN?’E(I}-EA&?FEM
QD iTEMS ENTRELA | ENTRE LA OBSERVACIONES Y/O RECOMENDACIONES
z| @ INDICADOR VARIABLE Y |DIMENSION | ENTREEL IY LA OPCION DE
=< % LA Y EL INDICADOR Y| RESPUESTA
ELITEM [(Verinstrumento
DIMENSION [INDICADOR detallado adjunto)
Sl| NO| SI| NO S| | NO| S NO
oY ¢Usted considera que se cumplen con los objetivos
= Objetivo institucionales en la oficina descentralizada ENSA? 28 X% X B4
:g ¢ Usted considera que las estrategias de gestion que se emplean ! :
S Estrategias | en la oficina descentralizada ENSA; contribuyen a la prestacion y \} 7 \}
5 de un servicio eficiente?
o ¢Usted considera que los instrumentos de gestion que se
Instrumentos | emplean en la oficina descentralizada ENSA; contribuyen a la )( \}\ \f
§ prestacion de un servicio eficiente? \}‘
s :5 Gestitn de los ¢ Usted considera que existe una organizacién adecuada de los
é S iirioe procesos para llevar a cabo cualquier gestion en la oficina N \} \* y
= 3 descentralizada ENSA?
= ©
Z | D2 ~ ¢Usted considera que se desempefian bien las funciones en la
Z|° Desempefio | ;ricina descentralizada ENSA? N ¥ b b
< Motivacion ¢La oficina descentralizada ENSA; motiva a sus colaboradores? | <« *
S Y
5 5 Aspectos de los ; Existen un liderazgo activo en la oficina descentralizada ENSA?
E 8 lideres g g 2 i % h %
g é’ Comunicacion | ¢ Existe comunicacién fluida en la oficina descentralizada ENSA? | ~£ N D&
Metas ¢Se cumple con las metas de gestion en la oficina
descentralizada ENSA? * b X %
- ;El personal de la oficina descentralizada ENSA; supervisa
¢l p cina ; Sup
5 Supsivision constantemente a sus colaboradores? ba * * ¥
£ 3 ¢Al finalizar cada periodo la oficina descentralizada ENSA; £ i
8 Estrategias convoca a una participacion para debatir estrategias de mejora? \}‘ \f‘ P b
Toma de | ¢En laoficina descentralizada ENSA; se convoca a reuniones d N *;L %
Decisiones retroalimentacion para la toma de futuras decisiones? — *

Grado y Nombre del Experto:  X\o, - Pedyo
Firma del experto ;




~\| UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

INFORME DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO

. TITULO DE LA INVESTIGACION:

Gestion administrativa y servicio de atencion al cliente en la oficina descentralizada
ENSA, La Victoria.

. NOMBRE DEL INSTRUMENTO:

Cuestionario

. TESISTA:

Veronika Karina, Rojas Amaya

. DECISION:

Después de haber revisado el instrumento de recoleccion de datos, procedio a
validarlo teniendo en cuenta su forma, estructura y profundidad; por tanto, permitira
recoger informacién concreta y real de la variable en estudio, coligiendo su
pertinencia y utilidad.

OBSERVACIONES: Apto para su aplicacion

APROBADO: SI b NO

................... Ko S emhiclayo, 13 de octubre de 2021
Pedro Demetriy-Re ‘Tassara
,/ ixﬁi\ INGEHIZR0 !

~N

EXPERTO



i\l UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

ESCUELA DE POSGRADO
PROGRAMA ACADEMICO DE MAESTRIA EN
GESTION PUBLICA

Validacion de Escala valorativa para evaluar el instrumento

Chiclayo, 13 de octubre de 2021

Sefior (a)
Dr. /Mg, .. V3% Reshvo. Dewetnio. Reyes. TosSowa.
Ciudad.-

De mi consideracion:

Reciba el saludo institucional y personal y al mismo tiempo para manifestarle lo siguiente:

El suscrifo esta en la etapa del disefio del Proyecto de Investigacion para el posterior
desarrollo del mismo con el fin de obtener el grado de Magister en Gestion Publica.

Como parte del proceso de elaboracién del proyecto se ha elaborado un instrumento de
recoleccion de datos, el mismo que por el rigor que se nos exige es necesario validar el
contenido de dicho instrumento; por lo que reconociendo su formacién y experiencia en
el campo profesional y de la investigacion recurro a Usted para en su condicién de
EXPERTO emita su juicio de valor sobre la validez del instrumento.

Para efectos de su analisis adjunto a usted los siguientes documentos:

e Ficha técnica instrumental.

« Instrumento de recoleccién de datos

e Matriz de consistencia

e Cuadro de operacionalizacién de variables

e Ficha de evaluacién de validacién por juicios de expertos
e Informe de validacion del instrumento

Sin otro particular quedo de usted.

Atentamente,

Y.
ek
Firma ﬁrﬁﬂ'ﬁ'

Veronika Karina, Rojas Amaya




‘\l UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

FICHA DE VALIDACION POR JUICIO DE EXPERTOS

TITULO DE LA TESIS: Gestion administrativa y servicio de atencién al cliente en la oficina descentralizada ENSA, La Victoria.

CRITERIOS DE EVALUACION
o " RELACION
=R RELACION |RELACION | pe) acion ENTRE EL ITEM
0 ITEMS ENTRELA |ENTRELA OBSERVACIONES Y/O RECOMENDACIONES
< | 2 INDICADOR - ENTRE EL Y LA OPCION DE
z| g VARIABLE'Y DIMENSION \nicADORY| RESPUESTA
= a LA Y EL :
DIMENSION [INDiCADOR | ELTTEM é;:{lgi":gj‘j::g)
Sl NO | SI| NO Sl NO| SI NO
Eficacia ¢ Con que frecuencia consiqera usted que se brindan los servicios )
de manera eficaz en la oficina descentralizada ENSA? "j\ 7< ¥ Y
Eficiencia ¢ Con que frecuencia considera usted que se brindan los servicios )
b de manera eficiente en la oficina descentralizada ENSA? N Y Y X
8 ¢Considera usted que el personal de la oficina descentralizada
,“_J S Accesibilidad |ENSA tiene acceso inmediato a la informacién para brindarle )( \; \/\ *
E 2 respuesta o solucion a sus peticiones? X
= _8 Satisfaccién | ¢ Considera usted que la prestacion de los servicios de la oficina
<1 descentralizada ENSA; satisface sus necesidades? ~ N i ¢ b
o = ) - - s
; 2 Continidad géggnz%r;/;cms que ofrece la oficina descentralizada ENSA; son \ \ N Y.
8 @ “Frato:cordial ¢Considera usted que los colaboradores brindan los servicios , ]
E o % con cordialidad en la oficina descentralizada ENSA? + Y RS b ]
= e 5 Calidez ¢Considera usted que los colaboradores brindan los servicios
: g g con calidez en la oficina descentralizada ENSA? 7‘ S K b
a|lsga ¢ Considera usted que los colaboradores son empaticos al brindar | ; ;
oO| &8 Empatia |55 servicios en la oficina descentralizada ENSA? N b X »
Q £ ¢Considera usted que los colaboradores brindan los servicios ;
> Respeto S : 3 s b 3 N
&:J con respeto en la oficina descentralizada ENSA, La Victoria? ¥ o3
n 0 o ¢Considera usted que los servicios se brindan en Jéptimas - '
% Gondiciones condiciones en la oficina descentralizada ENSA? * ) » \L
B
o
=] : ¢Considera usted que las areas de la oficina descentralizada (\ (
§ Comodidades ENSA; son comodas para la prestacién de los servicios? \ A J X A ’\

Firma del experto




EI UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

INFORME DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO

. TITULO DE LA INVESTIGACION:

Gestién administrativa y servicio de atencion al cliente en la oficina descentralizada
ENSA, La Victoria.

. NOMBRE DEL INSTRUMENTO:

Cuestionario

. TESISTA:

Veronika Karina, Rojas Amaya

. DECISION:

Después de haber revisado el instrumento de recoleccion de datos, procedié a
validarlo teniendo en cuenta su forma, estructura y profundidad; por tanto, permitira
recoger informacion concreta y real de la variable en estudio, coligiendo su
pertinencia y utilidad.

OBSERVACIONES: Apto para su aplicacion

APROBADO: SI X

iclayo, 13 de octubre de 2021

Firma /DNl Y 235 M10)
EXPERTO |



Anexo 7: Solicitud de autorizaciéon

POSGRADO

EHERSIBAG LELM VAT

“Afo del Bicentenario del Peru: 200 afios de Independencia”

Chiclayo, 09 de octubre del 2021

SENOR: Alisson Llatas Huertas wGescom
Soluciones Intsligentes
Ciudad. 15 OCT 2021

ASUNTO : Solicita autorizacidn para realizar investigacion RECIB]
REFERENCIA  : Solicitud de la interesada de fecha: 05 de octubre del 2021 | Hore: F,,n,,:g 2

Tengo a bien dirigirme a usted para saludarlo cordialmente y al mismo tiempo augurarle
éxitos en la gestion de la institucidn a la cual usted representa.

Luego para comunicarle que la Escuela de Posgrado de la Universidad César Vallejo Filial
Chiclayo, tiene los Programas de Maestria y Doctorado, en diversas menciones, donde los

estudiantes se forman para obtener el Grado Académico de Maestro o de Doctor segtin el caso.

Para obtener el Grado Académico correspondiente, los estudiantes deben elaborar,
presentar, sustentar y aprobar un Trabajo de Investigacién Cientifica (Tesis).

Por tal motivo alcanzo la siguiente informacion:

1) Apellidos y nombres de estudiante: Veronika Karina Rojas Amaya

2) Programa de estudios : Posgrado
3) Mencion : Maestria
4) Ciclo de estudios Sl
5) Titulo de la investigacion : Gestién administrativa y servicio de atencion al cliente
en la oficina descentralizada ENSA, La Victoria.
6) Asesor : Mg. Castafieda Méndez, Juan Alberto

Debo sefialar que los resultados de la investigacion a realizar benefician al estudiante
investigador como también a la instituciéon donde se realiza la investigacion.

Por tal motivo, solicito a usted se sirva autorizar la realizacién de la investigacién en la
institucidn que usted dirige.

Atentamente,

Dra. Mercedes Alejandrina Collazos Alarcén
JEFA EPG-UCV-CH

arp (CI).



Anexo 8: Carta de aceptacion

Gescom

Soluciones inteligentes

“Afio del Bicentenario del Perd: 200 afios de independencia”

Chiclayo, 19 de octubre del 2021

Sefiora:

Dra. MERCEDES ALEJANDRINA COLLAZOS ALARCON
Directora de la Escuela de Posgrado

de la Universidad César Vallejo-Chiclayo

Presente.-

ASUNTO : AUTORIZO REALIZAR TRABAJO DE INVESTIGACION
REFERENCIA  :Cartas/n (09/10/2021)

De mi especial consideracién:

Tengo el agrado de dirigirme a usted para saludarla cordialmente, y en atencién
a la carta de referencia, le informo que mi despacho al tomar conocimiento manifiesta que esta
presta a colaborar con los estudiantes de la Escuela de Posgrado de la Universidad César Vallejo
Filial Chiclayo; por lo tanto, en mi calidad de Gerente General, AUTORIZO REALIZAR EL TRABAJO
DE INVESTIGACION CIENTIFICA (TESIS) en esta entidad, a la Ingeniera Veronika Karina Rojas
Amaya.

Asimismo, aprovecho la oportunidad para desearle los mejores parabienes en
bienestar de la colectividad universitaria de la regién Lambayeque.

Sin otro particular, le expreso mi consideracién y estima.

Atentamente,

Centro Empresarial Link Tower Av. Manuel Olguin N° 335 Of 1205 Santiago de Surco - Lima
Calle Manuel Iturregui 484 - 488 — Urb. Chiclayo - Chiclayo - Lambayeque

E: gescom@gescom.com.pe

W: www.gescom.com.pe




Anexo 9: Resultados

En primer lugar, se desarrollé la prueba de normalidad con el fin de determinar el
coeficiente de correlacion que se empleara; dado que la muestra es de 4 y 107
personas se empleara la prueba de normalidad de Kolmogorov-Smirnov

Tabla 13.

Prueba de normalidad

Kolmogorov-Smirnov

Estadistico gl Sig.
Gestion Administrativa , 149 4 ,040
Se;rvmo de Atencién al 150 107 041
Cliente

a. Correccion de la significacion de Lilliefors

Hipotesis:

Ho: Los datos tienen una distribucion normal

Hi: Los datos no tienen una distribucion normal
Criterios de decision:

Si p<0,05 rechazamos la Ho y aceptamos la Ha.
Si p>=0,05 aceptamos la Ho y rechazamos la Hi.

La tabla 1 representa que p<0,05 entonces se rechaza la hipotesis nula; Ho: Los
datos tienen una distribucion normal y se acepta la hipotesis alterna; Hi: Los datos
no tienen una distribucion normal. Esta distribucién permite identificar que el

coeficiente de correlacién que se requiere de aplicar es Spearman.



Figura 4. Evaluacion de la dimension planeacién
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Nota: La figura representa la percepcion de los colaboradores de la fase de planeacion de la
gestion administrativa en la oficina descentralizada ENSA, La Victoria.

Figura 5. Evaluacion de la dimension organizacién
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Nota: La figura representa la percepcion de los colaboradores de la fase de organizacion de la
gestion administrativa en la oficina descentralizada ENSA, La Victoria.



Figura 6. Evaluacion de la dimension direccion
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Nota: La figura representa la percepcion de los colaboradores de la fase de direccion de la
gestion administrativa en la oficina descentralizada ENSA, La Victoria.

Figura 7. Evaluacion de la dimensién control
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Nota: La figura representa la percepcion de los colaboradores de la fase de control de la gestion
administrativa en la oficina descentralizada ENSA, La Victoria.



Figura 8. Evaluacién de la dimension aspectos técnicos
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Nota: La figura representa la percepcién de los usuarios de los aspectos técnicos del servicio
de atencidn al cliente en la oficina descentralizada ENSA, La Victoria.

Figura 9. Evaluacién de la dimension relaciones interpersonales
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Nota: La figura representa la percepcion de los usuarios de las relaciones del servicio de
atencion al cliente en la oficina descentralizada ENSA, La Victoria.



Figura 10. Evaluacion de la dimension contexto de la atencion

40%%—

T
BAJO MEDIO ALTO

Nota: La figura representa la percepcion de los usuarios del contexto del servicio de atencién
al cliente en la oficina descentralizada ENSA, La Victoria.



Anexo 10: Consentimiento informado

Consentimiento informado

Yo, Rojas Amaya, Veronika Karina
DECLARO:

Haber sido informado de manera clara, precisa y suficiente scbre los fines y
objetives gue busca la presente investigacion: Gestion administrativa vy
servicio de atencion al cliente en la oficina descentralizada ENSA, La

Victoria, asi como en qué consiste mi participacion.

Estos datos que yo olorgue seran tratados y custodiados con respecto a mi
intimidad, manteniendo el anonimata de |la informacion y la proteccion de datos
desde los principios eticos de la investigacion cientifica. Socbre estos datos me
asisten los derechos de acceso, rectificacion o cancelacion que podre ejercitar
mediante solicitud ante el investigador responsable. Al termino de la

investigacion, seré informado de los resultados que se obtengan.

Por lo expuesto otorgo Ml CONSENTIMIENTO para que se realice la encuesta

que permita contribuir con los objetives planteados en la investigacion
Objetivo General:

Determinar la relacion de la gestion administrativa en el servicio de atencion al

cliente en la oficina descenfralizada ENSA La Viciona.
Objetivos Especificos:

¢ Analizar la gestion administrativa en la oficina descentralizada ENSA La Victoria.

¢ Evaluar el servicio de atencion al cliente en la oficina descentralizada ENSA La
Victonia.

¢ Medir la relacion de la gestion administrativa en el servicio de atencion al cliente
en la oficina descentralizada ENSA La Victona.

Chiclayo 20 de octubre del 2021

Firma. [



Anexo 11: Guias de observacion

Guia de observaciéon
Gestion administrativa
Objetivo: Medir |la variable gestion administrativa.

Procedimientos administrativos
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‘Guia de observacién

Servicio de atencion al cliente
Objetivo: Medir la variable servicio de atencion al cliente.

Atencion al cliente Observacion
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Anexo 12: Fotografias de la aplicacion de encuestas

Encuestas a los colaboradores:

Encuesta a los usuarios:









