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Resumen 

La presente investigación tuvo como objetivo general determinar la relación de la 

gestión administrativa en el servicio de atención al cliente en la oficina 

descentralizada ENSA, La Victoria. La investigación tuvo un enfoque cuantitativo, 

con un diseño no experimental – transversal y de nivel correlacional; la muestra 

estuvo representada por 4 colaboradores y 107 clientes que fueron determinados 

mediante muestreo no probabilístico intencional y muestreo probabilístico aleatorio; 

los instrumentos de recolección de datos empleados fueron el cuestionario y la guía 

de observación, la cuales estuvieron validadas por el juicio de expertos y se 

determinó el grado de confiabilidad. Se determinó la existencia de una relación 

positiva alta de la gestión administrativa en el servicio de atención al cliente en la 

oficina descentralizada ENSA; dado que el coeficiente de Spearman fue de 0,800; 

además se identificó que la gestión administrativa está en un nivel medio dado que 

sus cuatro etapas: planeación, organización, dirección y control se encontraron en 

un nivel medio, como causa principal de las deficiencias en la gestión administrativa 

se pudo identificar la dependencia; y el servicio de atención al cliente se encontró 

en un nivel bajo siendo los aspectos técnicos y las relaciones interpersonales las 

que presentaron mayor deficiencias. 

Palabras clave: Gestión administrativa, procesos, atención al cliente. 
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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. INTRODUCCIÓN

En un escenario incierto y susceptible a cambios, se requiere de 

instituciones competitivas que empleen la gestión y/o administración 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 planeación, organización, dirección y 

control para realizar los procesos administrativos de forma eficiente y óptima; 

además de contribuir al logro de objetivos estratégicos; todo ello con el fin de prestar 

de manera eficiente sus servicios a la ciudadanía y por ende mejor la satisfacción 

de los usuarios. 

En Ecuador, las entidades públicas y privadas se esfuerzan por lograr una 

adecuada gestión administrativa que les permita cumplir todos sus objetivos, por 

ello, es necesario tener un control eficaz y eficiente que favorezca una correcta 

gestión. En la actualidad, muchas entidades presentan deficiencias en la gestión, 

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 planificación, la dirección o el control de sus actividades para satisfacer 

las necesidades de su público y, sobre todo, para alcanzar sus objetivos 

organizacionales. (Korolchuk, otros., 2020). Por otro lado la calidad en la atención 

al cliente se representa como un reto en la administración pública; 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 Perú, la gestión administrativa es apreciada como uno de los 

elementos más importantes en la dirección 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 Sánchez, 2019) 
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La gestión administrativa tiene una implicancia mayor a la planificación, 

organización, dirección y control, dado que involucra la acción de adoptar una gama 

de herramientas y estrategias adecuadas a la situación y objetivo de cada entidad 

(Mori, 2018), las cuales necesitan de la coordinación de los recursos humanos, 

materiales y financieros para el cumplimiento de propósitos institucionales en donde 

se lidere y direccione actividades que tengan intervención de manera directa en el 

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

Por otro lado, el servicio que se ofrece en las diferentes instituciones del 

estado de nuestro país, ha sido cuestionado porque no hay una atención de calidad 

y se da en forma incorrecta y en la mayoría de los casos se percibe un bajo nivel. 

Estadísticamente la calidad de los servicios y la gestión puesta en efecto por parte 

de los administrativos en nuestra nación ha sido reportada con bajos índices de 

aceptabilidad, debido a la ausencia de profesionalismo y compromiso de los 

funcionarios estatales, quienes muestran incompetencia y deficiencia en la gestión 

administrativa. (Pumacayo, otros., 2019) 

En el Perú, la prestación de servicios de calidad acorde con lo acotado por 

Pride y Ferrel (2018) implica una de las labores más complejas y transcendentales 

que afrontan las entidades; dado que brindar un servicio permanente de excelente 

calidad resulta difícil de lograr, ya que se requiere de personal idóneo, disponible y 

capacitado; así como todos los recursos que sean necesarios. 

La Empresa Regional de Servicio Público de Electricidad del Norte S.A. – 

Electronorte S.A., se le reconoce comercialmente como ENSA, la cual en adelante 

se le hará referencia por sus siglas ENSA, es una institución que se encarga de 

generar y distribuir el servicio de energía eléctrica, alumbrado público 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 investigación es la Oficina Descentralizada de Atención al 

Cliente de ENSA, ubicada en La Victoria, presenta algunas deficiencias en cuanto 

a la gestión administrativa, pues se evidencia que no existe una adecuada 
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planificación para que los trabajadores realicen sus actividades encaminadas a 

lograr un determinado propósito, algunos usuarios no se encuentran satisfechos 

con la gestión del personal, ya que sus necesidades no son atendidas 

oportunamente, y a todo ello entra a tallar la falta de comunicación, organización y 

coordinación entre los trabajadores, acumulación de tareas y retrasos en algunos 

trámites 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 gestión que tiene ENSA, existe dependencia para dar respuesta 

y el tiempo de demora se alarga, un claro ejemplo de la inadecuada gestión es que 

demoran en entregar los medidores a los clientes generando que las quejas 

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 investigación se formuló el siguiente problema: ¿Existe 

relación entre la gestión administrativa y el servicio de atención al cliente en la 

oficina descentralizada ENSA La Victoria?  

 

La investigación se justificó en tres niveles; el primer fue a nivel teórico; ya 

que se realizó la búsqueda de teorías, antecedentes, problemáticas relacionadas a 

las variables de investigación; el segundo fue a nivel metodológico, ya que se 

empleó el uso del método científico, además de técnicas e instrumentos para la 

recolección de datos; así mismo se determinó el tipo y diseño de investigación lo 

que conllevó a identificar el uso de coeficientes; y se justificó a nivel práctico dado 

que se abordó la problemática de atención al cliente en la oficina descentralizada 

de ENSA, lo que conllevó al desarrollo de recomendaciones para mejorar la gestión 

administrativa y contrarrestar la problemática; además que el desarrollo de esta 

investigación le servirá como base a otros estudiantes. 

 

La hipótesis de la investigación es: Si existe relación entre la gestión 

administrativa y el servicio de atención al cliente en la oficina descentralizada 

ENSA, La Victoria. 
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Se desarrolló como objetivo general; determinar la relación de la gestión 

administrativa en el servicio de atención al cliente en la oficina descentralizada 

ENSA La Victoria; para ello se desarrollaron los siguientes objetivos específicos: 

analizar la gestión administrativa en la oficina descentralizada ENSA La Victoria; 

evaluar el servicio de atención al cliente en la oficina descentralizada ENSA La 

Victoria; y medir la relación de la gestión administrativa en el servicio de atención 

al cliente en la oficina descentralizada ENSA La Victoria. 
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II. MARCO TEÓRICO

A nivel internacional, En Jordania, Nader y Munsif (2020) en su 

investigación tuvieron como objetivo estudiar el impacto del modelo CRM de 

computación nebulosa sobre el potencial empresarial, el nivel de innovación y la 

calidad del servicio al cliente encuestando a trabajadores de una empresa de 

telecomunicación ubicado en Jordania. Los autores concluyeron que CRM mejora 

no solo a la atención al cliente, sino que también su productividad y a su comercio 

electrónico 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 atención al cliente 

sino otros campos laborales de una empresa.  

En Colombia, Peralta y Guataquí (2018) en su investigación tuvo como 

objetivo proponer una metodología de integración del sistema de gestión de la 

seguridad y salud en el sistema general de la gestión de calidad en las entidades 

públicas; en donde se llegó a la conclusión que esta metodología propuesta para 

entidades públicas se convierte en una herramienta beneficiosa para mejorar la 

gestión en las instituciones; ya que cuenta con controles integrados, además de 

mejorar la prestación 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 gestión 

en las entidades del estado. Este trabajo sirve de apoyo dado que se analiza la 

gestión y sus mejoras. 

Maldonado (2021) en su investigación desarrolló como objetivo central 

medir las conductas que alteran la gestión administrativa, financiera y 

organizacional; además del desempeño en las entidades públicas colombianas; en 

donde llegó a la conclusión que la implementación de sistemas de gestión y la 

aplicación de la normatividad anticorrupción no inciden en el resultado del índice de 

transparencia nacional de las entidades públicas estudiadas. Este trabajo se 

encuentra relacionado con la investigación porque destaca la importancia de un 

adecuados sistema de gestión. 

Soto, otros (2020) en su investigación desarrolló como objetivo central 

realizar un análisis del enfoque de gestión y las características de los profesionales 

directivos de las instituciones públicas de educación de 117 municipios de 

Antioquia; donde se concluyó que los profesionales que tienen mayor experiencia 

emplean la gestión directiva crítiva; mientras que los que poseen menor experiencia 
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desarrollan una gestión de comunidad funcionalista. Este trabajo se encuentra 

relacionado con la investigación dado que considera las características de los 

profesionales para la adopción de una gestión. 

En Chile Contreras, otros (2019) en su investigación desarrolló como 

objetivo central analizar la calidad del servicio en el Juzgado de Garantías de la 

ciudad de Puerto Montt; en donde llegó a la conclusión que los niveles de calidad 

fueron desfavorables. Este trabajo permitirá realizar un contraste con la 

investigación debido a que se consideró el modelo SERVQUAL de 5 dimensiones 

para medir la calidad de atención. 

En la región de San Martin, Quispe (2020) en su investigación realizó como 

objetivo identificar como la calidad del servicio afecta en la gestión administrativa 

del Municipio Distrital de Papaplaya ubicado en Tarapoto. Se llegó a la conclusión 

que los contribuyentes no se sienten de todo seguro a pesar de que los trabajadores 

sean amables y transmitan confianza, en opinión a la infraestructura, manifestaron 

que no es de las mejores, pero al menos sirve, por ello propuso que sería 

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 investigación 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 relación de la gestión de remuneración en la satisfacción del 

cliente de la institución en estudio ubicada en Tarapoto. Concluyeron que las 

variables tienen una correlación 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 mío ya que buscamos saber la correlación entre 

nuestras variables relacionadas a la atención del cliente.  

En el distrito de Sauce, Panduro y Rojas (2018) en su trabajo realizaron 

como objetivo determinar el grado de relación entre las variables (calidad de 

servicio a nivel de empatía y satisfacción al cliente) en el hotel Sauce Resort 

ubicado en el distrito Sauce. Concluyeron que las variables tienen una relación 

directa, ya que se obtuvo un grado de correlación alta y con una dirección positiva 

de 0.291; además destacaron que el servicio de atención brindado al cliente fue 
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excelente porque se les atendió con empatía y respeto. Este trabajo contribuye al 

mío ya que su metodología me puede ayudar hallar la incidencia en mi variable de 

investigación.  

En el distrito de Tarapoto, Loyola y Hernandez (2019) en su investigación 

realizaron como objetivo determinar cómo 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 correlación entre ambas variables. Concluyeron que el clima laboral afecta 

directa y significativamente con la calidad del servicio, obteniendo un grado de 

correlación baja y con dirección positiva de 0.370. este trabajo se vincula a mi 

investigación ya que su objetivo va por el mismo camino que el objetivo de mi 

investigación.  

En Pimentel, Hernández (2018) en su investigación realizo como objetivo 

hallar la incidencia de constitución de una organización administrativa en la gestión 

integral de la institución de salud de Pimentel de la provincia de Chiclayo. Se 

concluyó que la administración incide directamente a la atención de servicios de 

salud, por lo tanto, también a la calidad de atención a los pacientes. Este trabajo 

apoya a mi investigación ya que sirve como una base de apoyo y planificación para 

mi trabajo de investigación.  

En Chiclayo, Montenegro y Vega (2020) en su estudio realizaron como 

objetivo determinar cómo 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 opinión del supermercado Plaza Vea, existiendo una 

correlación positiva débil entre las variables del estudio, como una manera de 

mejora propusieron que la institución debe realizar una evaluación 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 

investigación.  

En Chiclayo, Becerra y Alarcón (2019) al realizar su trabajo de investigación 

tuvieron como objetivo determinar cómo influye la gestión en la calidad de los 

servicios en el hospital Regional Las Mercedes ubicado en Chiclayo. Concluyeron 

que la gestión no influye en la calidad del servicio que brinda el hospital ya que el 
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coeficiente Spearman así lo indicó (rho = 0,568), su plan estratégico está bien 

definida, pero en la práctica no se está realizando como se debe, y como solución 

se propuso que los planes estratégicos y operativos se den a conocer a todos a 

través de charlas para que así se comprenda su valor e importancia. Este trabajo 

sirve de apoyo al mío ya que sus recomendaciones sirven de guía para realizar mis 

recomendaciones.  

Se recurrió a la búsqueda de teorías relacionadas a la investigación: 

La administración pública se encuentra regulada por tres (3) principales 

leyes: La primera es el Texto Único Ordenado (TUO) de la Ley N°27444 – Ley del 

procedimiento administrativo general; que establece las normas que guían el actuar 

de la función administrativa del Estado Peruano; además regula todos aquellos 

procedimientos administrativos que se desarrollan en las instituciones públicas. Y   

se entiende como proceso administrativo al conjunto de actos y trámites que son 

considerados necesarios para el desarrollo de los procedimientos administrativos. 

(Diario oficial El Peruano, 2019) 

La segunda ley de relevante importancia es la Ley N° 27658 – Ley Marco 

de Modernización de la Gestión del Estado; es aplicable en todas las dependencias 

de la administración pública a nivel nacional; con el fin de mejorar los niveles de 

eficiencia y eficacia en la gestión del Estado por medio del manejo adecuado de los 

recursos públicos, la administración y prioriza una mejor atención a la ciudadanía. 

Así mismo se destaca que todo organismo, dependencia y entidad de la 

administración pública debe de tener sus competencias claramente asignadas con 

el fin de que en esta se puedan desempeñar adecuadamente y cumplir con las 

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

La tercera ley necesaria de hacer mención es la ley de descentralización 

dado que la investigación se está realizando en una oficina descentralizada; La Ley 

N° 27783, Ley de Bases de la Descentralización; en esta ley se presentan las 

normas que ordenan todo el proceso de descentralización en el Perú; el proceso 

de descentralización se rige por los siguientes objetivos: promover el desarrollo 

armónico; la cobertura y abastecimiento de los servicios esenciales y de la 
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infraestructura, fortalecer la unidad del Estado; entre otros objetivos. (Ministerio de 

Economía y Finanzas [MEF], 2020) 

Weihrich, otros (2017) en su libro referido a la Administración como una 

perspectiva a nivel global y empresarial, expresa que dirigir a un personal es 

motivar a seguir cumpliendo con su labor en la organización y la dirección de esta, 

se constituye en cinco aspectos: factor humano; liderazgo; motivación; comités; 

equipos y comunicación. 

Pérez (2014) la gestión administrativa “es una reunión compacta de hechos 

por lo cual el personal directivo va desarrollando sus actividades laborales mediante 

el cumplimiento de las fases del proceso de la administración, tales como: 

planeación, dirección, coordinación y control”. Bajo este punto de vista, la gestión 

administrativa significa que el servidor público debe desarrollar acciones que se 

relacionen con las etapas del proceso de administración. 

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 vínculos de comunicación 

entre éstos. por consiguiente, resulta indispensable conocer y emplear 

correctamente los elementos involucrados en el proceso de planeamiento. 

Se puede decir que la gestión en la administración es un conjunto de 

actividades para obtener una meta, basadas en las finalidades de una entidad de 

cualquier rubro, sea público o privado, mediante el adecuado manejo de los 

procesos administrativos, los mismos que consisten en acciones de planeación, 

organización, dirección y control, lo cual gira en torno al uso de los recursos de la 

institución a fin de cumplir con los objetivos de modo eficaz y eficiente; destacando 

que la organización es una acción clave para una gestión adecuada. (Jaramillo, 

2018) 

Yepez (2017) señala que la gestión administrativa es la forma de manejar 

los recursos humanos y materiales para conseguir los objetivos, y de manera 

indirecta ofrecer un buen servicio. 
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La gestión administrativa es uno de los factores más importantes dado que 

de ella depende el éxito de una empresa u organización. En el sector público se 

requiere para el logro de los objetivos institucionales y las metas planteadas; para 

ello esta gestión debe encontrarse bien estructurada y con profesionales altamente 

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

Según Huaman (2018) las características principales de la gestión 

administrativa están basada en la teoría o explicación de Munch; estas 

características son las siguientes: 

Universalidad: Hace referencia a que resulta ser indispensable para 

empresas privadas o públicas o en cualquier tipo de institución. 

Valor instrumental: Hace referencia a que la gestión administrativa es 

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

Multidisciplinar: Hace referencia a la utilización y aplicación de 

conocimientos de diversas técnicas y ciencias. 

Especificidad: Hace referencia a que la gestión administrativa a pesar de 

auxiliarse de otras ciencias, posee un campo de acción específico, por ello no 

puede confundirse con otras disciplinas. 

Flexibilidad: Hace referencia a la flexibilidad y adaptación de la gestión 

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 institución pública; 

entonces son cuatro las dimensiones a trabajar: 

La planeación, es la agrupación de pasos ordenados que permiten definir 

para una organización los objetivos, políticas y estrategias dirigidas a la adquisición, 

uso y disposición de recursos para el cumplimiento de los objetivos. En esta fase 

se requiere de realizar las actividades o acciones necesarias, tales como: 

aclaración, amplificación y determinación de los objetivos; además de pronosticar, 

establecer condiciones y suposiciones bajo las cuales se realizará el trabajo; 

también se requiere de seleccionar y declarar las tareas; establecer un plan 
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generalizado; establecer procedimientos, métodos y políticas de desempeño, 

predecir y anticiparse a problemas futuros. 

Organización: es considerada un proceso que permite ordenar y distribuir 

los recursos, autoridad y el trabajo; además se trata de determinar las actividades 

y recursos que son necesarios para lograr los objetivos de la empresa; después de 

esa determinación se diseña la manera de combinarla en un grupo operativo, en 

otras palabras, se trata de crear la estructura organizacional de la empresa. Para 

la función administrativa se requieren de la realización de algunas actividades, tales 

como: determinar las obligaciones operativas que le corresponde a cada área y 

cargo, reunir los puestos operativos en unidades relacionadas y manejables, 

describir aquellos requisitos mínimos 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 área. 

Dirección: es la ejecución diaria de las actividades, se tiene como 

características de esta fase conducir el recurso humano hacia la efectividad, 

encaminar al recurso humano al espíritu del compromiso y la cooperación, generar 

confianza, impulsar el trabajo individual y grupal; además de dirigir el uso de los 

demás 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 ejecución de las 

actividades. Tanto jefes como gerentes tienen que participar en la función de 

control, así las actividades se estén desarrollando correctamente. Dado que ellos 

no pueden saber a ciencia cierta si estas se vienen realizando eficientemente dado 

que no se ha desarrollado una evaluación, ni se han comparado resultados y el 

desempeño 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 

gestión 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 información relativas a las 

actividades, procesos y funciones administrativas; manejar de forma eficiente los 

recursos; entrenar a los miembros al manejo y utilización idónea de los recursos; 

mejorar las inversiones sucesivas; contribuye a la modernización o perfección de 

las actividades y procesos; contribuye a determinar las necesidades de información 

tanto internas como externas para su correcta satisfacción. 

 

También se realizó la búsqueda de teorías para la variable servicio de 

atención al cliente; en donde es necesario hacer mención de la Ley N° 27658 – Ley 

Marco de Modernización de la Gestión del Estado; la cual tiene como principio 

fundamental la orientación a la ciudadanía; es decir mejorar el servicio de atención 

a los usuarios dado que ese es el principal actuar del Estado; lo que involucra la 

prestación de servicios de calidad. (Secretaría de Gestión Pública [SGP], 2016). 

Además la Norma Técnica para la Gestión de la Calidad de Servicios creada con el 

fin de brindar una herramienta de gestión que permita orientar la manejo de los 

bienes y servicios contribuyendo a mejorar la calidad de los mismo; dado que el 

servicio de atención 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; además entre sus características se encuentran que son intangibles y no dan 

lugar a la propiedad de ninguna cosa. Además también se define como la medida 

de actuación del sistema logístico para proporcionar en tiempo y lugar un servicio 

o producto. Muchas veces se confunde el concepto de atención con el de 

satisfacción al cliente; este último 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 gestión de la logística de todos los integrantes del canal; flujos 

de productos, información, materiales, entre otros. A mayor efectividad existe mayor 

valor que se incorporará 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 interacción 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 capacitación y motivación constante al personal en general; no 

solo los que se encuentren en el área de atención al cliente. (Ocampo y Valencia, 

2017) 

 

La atención al cliente es considerado un papel fundamental para todas las 

empresas, dado que una buena atención al cliente les permite acelerar su 

crecimiento y proteger su base de clientes: es decir fidelizarlos; así mismo se 

destaca que el cliente y la perspectiva que tenga de la empresa, servicio, producto 

y atención se convierten en un gran indicador a estudiar por parte de la empresa. 

(Marketwired, 2017) 

 

La atención al cliente es aquel conjunto de actuaciones por medio de las 

cuales una empresa gestiona la relación 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 satisfacción adecuado y más alto posible. (Ariza, F y Ariza, 

J., 2017) 

 

La calidad de servicio tiene un papel fundamental en aquellas 

organizaciones que quieran fijar su visión y obtener una posición reconocida y 

continuada en el tiempo. De esta forma, resulta imprescindible que la organización 

brinde satisfacción a todas las expectativas y necesidades del cliente, para formar 

una opinión positiva respecto a la calidad de servicio en ellos. Por ello para la 

satisfacción de estas expectativas se requiere de información 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 organización se plantea 

la visión tomando en cuenta la calidad del servicio que se ofrece, debe entender 

que 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; volverá 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 visión que se forjará 

en el futuro con respecto a la organización. 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 atención al cliente  

Donabedian (como se citó en Humet, 2001), realizó la propuesta de tres 

dimensiones: Aspectos técnicos, Relaciones interpersonales y el contexto de la 

atención. 

La primera dimensión hace mención a la competencia profesional o la 

calidad científico- técnica; lo cual hace referencia al continuo y constante proceso 

de capacitación 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 periódica y 

constante, algunas de sus características son: 

Efectividad; la cual es el beneficio suministrado por la aplicación de 

determinada tecnología en condiciones de normalidad. 

Eficacia; hace referencia al beneficio suministrado por la aplicación de 

determinada tecnología en las mejores condiciones. 

Eficiencia; hace referencia a la efectividad al mínimo costo. 

Accesibilidad, hace referencia a la sencillez y facilidad con la que se accede 

a la atención sanitaria; superando aspectos económicos, culturales, 

organizacionales y burocráticos. 

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

Continuidad, es la evaluación de la constante prestación del servicio. 

Seguridad, hace referencia a la búsqueda de la minimización de riesgos 

por medio de la optimización de beneficios en los procesos de la atención de salud. 

 

La segunda dimensión hace referencia al carácter interpersonal de la 

atención, la cual se refleja a través del trato cálido, empático y cordial de los 
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profesionales de la salud dirigido a los usuarios; siendo muy escrupulosos en 

respetar las características y particularidades de los mismos. 

La terecera dimensión destaca las comodidades y condiciones con las que 

cuenta la institución; y estas son percibidas por los usuarios durante la prestación 

del servicio y que le crean un valor agregado a precio justo; lo cual lo hará sostenible 

en el tiempo; además de fomentar seguridad y confianza en la relación usuario – 

institución.  

 

El servicio de atención al cliente está evolucionando para ser más 

proactivo, dado que desempeña 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 inversión 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 atención al cliente en toda empresa Tschohl 

(2014), acota que existen 6 condiciones que se deben satisfacer para poder brindar 

un eficiente servicio de atención al cliente y con las siguientes: comrpomiso por 

parte de la dirección, 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; 

capcitación, consiste en entrenar y capacitar de manera constante a los empleados 

para que puedan brindar mejor información y resolver los problemas de los clientes; 

servicios internos, todos los servicios o áreas internas deben de encontrarse 

entrelazadas para brindar una mejor atención y servicio; e involucramiento de los 

empleados, consiste en el compromiso que deben adquirir todos los empleados ya 

que su desempeño y trabajo  afecta la imagen que los clientes tienen de la empresa. 
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III. MÉTODOLOGÍA

3.1. Tipo de estudio y diseño de investigación

Tipo de estudio: La presente investigación presenta un enfoque 

cuantitativo, ya que de acuerdo a lo acotado por Vásquez (2020), este 

enfoque tiene como fin comprobar la hipótesis de forma numérica del 

estudio. 

Diseño de estudio: La presente investigación es No experimental – 

transversal con un nivel correlacional; de acuerdo con Vásquez (2020), este 

nivel de investigación busca medir estadísticamente por medio de 

coeficientes, la correlación entre las variables de estudio.  

Figura 1. Diseño de estudio correlacional 

Nota: En la figura se evidencia el diseño de investigación para un estudio 

correlacional.  

D´bnde: 

O: Información obtenida de las encuestas. 

V1: Gestión administrativa 

V2: Servicio de atención al cliente 

r: Relación entre las variables 

3.2. Variables y operacionalización 

Para el desarrollo de la presente investigación se tienen dos variables: 

Variable 1: Gestión administrativa  

Variable 2: Servicio de atención al cliente 



17 

3.3. Población y muestra 

Población 

Para Hernández y Mendoza (2018) es la agrupación de objetos, personas 

y otros sujetos que se estudiarán, analizarán y que poseen características 

en común para la investigación. Para la presente investigación la población 

estará 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 Hernández y Mendoza (2018) es una parte de un conjunto extenso, el 

cual representará al conjunto para ser investigado y poder obtener 

información importante y concreta para la investigación. Para la presente 

investigación la muestra estará 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 población total. Teniendo en cuenta 

procesos y reglas. Según lo explicado, se afirma que se trabajará con una 

prueba no probabilístico intencional para determinar a los colaboradores, 

ya que el investigador utilizará sus criterios para tomar a toda la muestra 

base y cumplir con las investigaciones y con un muestreo probabilístico 

aleatorio para determinar el número de clientes. 

3.4. Técnicas de recolección de información 

Técnica 

Encuesta: De acuerdo con Zhang, otros (2020) esta técnica que permite la 

recolección de datos y se elabora en función a las variables que se 

pretenden conocer. Para la presente investigación se elaboró para la 

medición de la Gestión administrativa y el servicio de atención al cliente. 
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Guía de observación: De acuerdo con Zhang, otros (2020) esta técnica que 

permite la recolección de datos se realiza en función a los procedimientos, 

sucesos y otros que se pretenden observar. Para la presente investigación 

se empleó para observar los procesos y la gestión administrativa en la 

oficina descentralizada ENSA en La Victoria; además de observar como se 

brinda la atención a los clientes. 

 

Instrumento  

Cuestionario: El cuestionario fue elaborado en relación a las dimensiones 

e indicadores de las variables en estudio; en este caso la escala de 

medición es ordinal y se trabajó bajo la escala Likert 5 (Nunca, casi nunca, 

a veces, casi siempre y siempre). 

 

Ficha de observación: Esta ficha permitió el análisis de los procesos y la 

gestión administrativa; además de observar el servicio de atención al 

cliente. 

 

Confiablidad 

De acuerdo con Vet, otros (2017) para medir la confiabilidad se empleó el 

coeficiente de Alfa de Cron Bach; ya que este indica si los instrumentos a 

emplearse son confiables para la medición de las variables en estudio. El 

resultado de fiabilidad del cuestionario N°1 (Gestión administrativa) fue de 

0,931 lo cual evidencia una valoración de excelente y la fiabilidad del 

cuestionario N°2 (Servicio de atención al cliente) fue de 0,900 lo cual 

evidencia una valoración de bueno con escala a excelente. 

 

Validez 

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

de los instrumentos se empleará el juicio de tres expertos en la materia. 
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3.5. Procedimiento 

Para la recolección y tratamiento de los datos: El primer paso fue enviar la 

carta de aceptación al área de administración de la oficina descentralizada 

ENSA para la aplicación del instrumento; el segundo paso fue la 

elaboración de los instrumentos de acuerdo al cuadro de 

operacionalización, como tercer paso se aplicarán los instrumentos a la 

muestra seleccionada; como cuarto paso se procesó la información en el 

programa SPSS y como quinto paso los datos fueron plasmados en tablas 

y gráficos para su posterior interpretación. 

3.6. Métodos de análisis 

 

Para la presente investigación y en relación a lo acotado por Dincer (2019), 

los métodos de análisis o meta-análisis que se emplearon son: 

 

El método descriptivo; consiste en realizar la descripción de las 

características de situaciones o variables. El presente método se empleó 

para la descripción de la realidad problemática y de los datos recolectados. 

 

El método Analítico; consiste en el análisis de los elementos que forman 

parte de la situación o variable. El presente método se empleó para el 

análisis de la información recolectada y el desarrollo de la discusión. 

 

El método Sintético; consiste en el resumen de los aspectos más relevantes 

de un proceso o de la información. El presente método se empleó al 

sintetizar la información que se citó en la investigación. 

 

El método Inductivo; consiste en llegar a conclusiones generales a partir de 

premisas particulares. El presente método se empleó al analizar los 

resultados lo que conllevó al desarrollo de conclusiones. 

 

El método Deductivo; consiste en conocer las premisas generales para 

llegar a una conclusión específica. El presente método se empleó al 
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desarrollar la realidad problemática ya que se citó la información desde el 

nivel internacional al nivel local. 

 

3.7. Aspectos éticos 

Andersen (2017) acota que son tres los criterios éticos que se deben 

considerar para el desarrollo de una investigación: el primero es el derecho 

al reconocimiento, el cual consiste en reconocer el trabajo de otros por 

medio de citas, además previene el plagio; el segundo es el derecho de 

autonomía, el cual consiste en que el participante tiene el derecho a 

participar y tiene la decisión de continuar o salir;  y por último el respeto a 

los participantes, el cual consiste en emplear la información proporcionada 

por los participante solo para fines del estudio. 
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IV. RESULTADOS

Los resultados serán presentados en dos divisiones de acuerdo al tipo de

análisis:

Análisis Descriptivo.- Comprende el análisis de las encuestas aplicadas a los

colaboradores y usuarios  de la oficina descentralizada ENSA, La Victoria; así

como también el análisis de las guías de observación.

Objetivo específico 01: Analizar la gestión administrativa en la oficina

descentralizada ENSA, La Victoria.

Dimensión 1: Planeación

Tabla 1

Evaluación de la dimensión planeación

Frecuencia Porcentaje Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válidos 

Bajo 1 ,9 25,0 25,0 

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: elaboración propia 

Interpretación: De acuerdo a la percepción de los colaboradores de la oficina 

descentralizada ENSA, La Victoria; referente a la dimensión Planeación; el 50% 

la consideró en un nivel medio; el 25% le otorgó un nivel bajo y alto. La etapa 

de planeación se encuentra en un nivel medio dado que los colaboradores 

consideraron que las estrategias e instrumentos de gestión 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. 
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Dimensión 2: Organización 

Tabla 2 

Evaluación de la dimensión organización 

 Frecuencia Porcentaje Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válidos 

Bajo 1 ,9 25,0 25,0 

Medio 3 2,8 75,0 100,0 

Total 4 3,7 100,0  

Perdidos Sistema 103 96,3   

Total 107 100,0   

Fuente: elaboración propia 

Interpretación: De acuerdo a la percepción de los colaboradores de la oficina 

descentralizada ENSA, La Victoria; referente a la dimensión Organización; el 

75% la consideró en un nivel medio; el 25% le otorgó un nivel bajo. La etapa de 

organización se encuentra en un nivel medio para la mayor parte de los 

colaboradores porque existen procesos estructurados para gestionar la oficina 

y el desempeño de las funciones; pero estos procesos dependen de la gestión 

de la oficina central ENSA, por ende, existe una desorganización; así mismo 

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

 

Dimensión 3: Dirección  

Tabla 3 

Evaluación de la dimensión dirección 

 Frecuencia Porcentaje Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válidos 

Bajo 1 ,9 25,0 25,0 

Medio 3 2,8 75,0 100,0 

Total 4 3,7 100,0  

Perdidos Sistema 103 96,3   

Total 107 100,0   

Fuente: elaboración propia 

Interpretación: De acuerdo a la percepción de los colaboradores de la oficina 

descentralizada ENSA, La Victoria; referente a la dimensión Dirección; el 75% 

la consideró en un nivel medio; el 25% le otorgó un nivel bajo. La etapa de 
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dirección se consideró en un nivel medio dado que los colaboradores 

evidenciaron que a veces existe un liderazgo activo, una comunicación fluida y 

se motiva a los colaboradores y se consideró en un nivel bajo dado que casi 

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

 

Dimensión 4: Control 

Tabla 4 

Evaluación de la dimensión control 

 Frecuencia Porcentaje Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válidos 

Alto 1 ,9 25,0 25,0 

Medio 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: elaboración propia 

Interpretación: De acuerdo a la percepción de los colaboradores de la oficina 

descentralizada ENSA, La Victoria; referente a la dimensión Control; el 50% la 

consideró en un nivel medio; el 25% le otorgó 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 participación para 

debatir las estrategias; y se consideró en un nivel bajo y alto dada la 

discrepancia entre los colaboradores en relación a la calificación de la 

retroalimentación para la toma de futuras decisiones. 

Tabla 5 

Análisis de los procedimientos administrativos  

Procedimientos 
administrativos 

Observación 

Solucionar 
problemas 

En muchas ocasiones no se puede dar solución a los 
problemas en general; como es el caso de la inspección 
para un nuevo medidor; otro caso es el retraso para la 
instalación de medidores nuevos; ya que todo depende 
de la gestión que realizan las oficinas de la central 
ENSA. 
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Dependencia 
Al ser una oficina descentralizada existe una 
dependencia de la oficina central de ENSA. 

Tiempo de espera 

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 análisis de la guía de observación realizada. 

 

Interpretación: En la guía de observación se pudo identificar que la 

dependencia de la oficina descentralizada con la oficina central ENSA; genera 

una problemática a la oficina dado que para dar solución a los problemas de 

los usuarios se necesita de una respuesta de la central por ende los tiempos 

de espera se prolongan.  

 

Objetivo específico 02: Evaluar el servicio de atención al cliente en la oficina 

descentralizada ENSA La Victoria. 

Dimensión 1: Aspectos técnicos 

Tabla 6 

Evaluación de la dimensión aspectos técnicos 

 Frecuencia Porcentaje Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válidos 

Bajo 47 43,9 43,9 43,9 

Medio 29 27,1 27,1 71,0 

Alto 31 29,0 29,0 100,0 

Total 107 100,0 100,0  

Fuente: elaboración propia 

Interpretación: De acuerdo a la percepción de los usuarios de la oficina 

descentralizada ENSA, La Victoria; referente a la dimensión Aspectos técnicos 

del servicio de atención al cliente; el 43.93% la consideró en un nivel bajo; el 

28.97% le otorgó un nivel alto y el 27.10% le otorgó un nivel medio. En cuanto 

a la evaluación de los aspectos técnicos se encontró en un nivel bajo ya que 

gran parte de los usuarios manifestaron que casi nunca se brindan los servicios 

con eficacia y eficiencia; además reflejaron que el personal no tiene acceso 

inmediato a la información necesaria para brindarles solución o respuesta a sus 
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peticiones; no satisfacen sus necesidades; sin embargo para otra parte de los 

usuarios se encontró un nivel medio dado que reflejaron que a veces cumplen 

con sus necesidades, y dan solución 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 solución a sus problemas. 

Dimensión 2: Relaciones interpersonales 

Tabla 7 

Evaluación de la dimensión relaciones interpersonales 

Frecuencia Porcentaje Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válidos 

Bajo 53 49,5 49,5 49,5 

Medio 26 24,3 24,3 73,8 

Alto 28 26,2 26,2 100,0 

Total 107 100,0 100,0 
Fuente: elaboración propia 

Interpretación: De acuerdo a la percepción de los usuarios de la oficina 

descentralizada ENSA, La Victoria; referente a la dimensión Relaciones 

interpersonales del servicio de atención al cliente; el 49.53% la consideró en un 

nivel bajo; el 26.17% le otorgó un nivel alto y el 24.30% le otorgó un nivel medio. 

En cuanto a la evaluación 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, empatía y respeto; sin embargo, se consideró en un nivel 

medio, porque por otra pequeña parte de los colaboradores a veces recibían 

estos tratos y se encontró en un nivel alto ya que casi nunca recibían estos 

tratos. 
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Dimensión 3: Contexto de la atención 

Tabla 8 

Evaluación de la dimensión contexto de la atención 

 Frecuencia Porcentaje Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válidos 

Bajo 30 28,0 28,0 28,0 

Medio 41 38,3 38,3 66,4 

Alto 36 33,6 33,6 100,0 

Total 107 100,0 100,0  

Fuente: elaboración propia 

Interpretación: De acuerdo a la percepción de los usuarios de la oficina de 

descentralizada ENSA, La Victoria; referente a la dimensión Contexto del 

servicio de atención al cliente; el 38.32% la consideró en un nivel medio; el 

33.64% le otorgó un nivel alto y el 28.04% le otorgó un nivel bajo. En cuanto a 

la evaluación del contexto de la atención se encontró en un nivel medio para 

algunos usuarios porque consideran que a veces los servicios se brindan en 

óptimas condiciones y las áreas son cómodas, para otros reflejaron que 

siempre cumplen con estas características; pero para otra pequeña parte casi 

nunca se cumplen estas características. 

Tabla 9 

Análisis de la atención al cliente (usuarios)  

Atención al cliente Observación 

Quejas por tiempos 
de espera 

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

Tipos de quejas 

Retraso en la inspección de los servicios nuevos. 

Retraso en la instalación de sus medidores. 

Los recibos de luz no son repartidos a las viviendas. 

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 análisis de la guía de observación realizada. 
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Análisis: En la guía de observación se pudo identificar que los usuarios no se 

encuentran satisfechos con la atención que se les brinda ya que consideran 

que sus problemas no se solucionan y si esta solución llega demora mucho 

tiempo. 

 

Análisis inferencial.- Comprende el análisis del coeficiente de correlación de 

Spearman de las variables en estudio. 

 

Objetivo específico 03: Medir la relación de la gestión administrativa en el 

servicio de atención al cliente en la oficina descentralizada ENSA La Victoria. 

H0: No existe relación entre la gestión administrativa y el servicio de atención al 

cliente en la oficina descentralizada ENSA La Victoria. 

H1: Si existe relación entre la gestión administrativa y el servicio de atención al 

cliente en la oficina descentralizada ENSA La Victoria. 

Tabla 10 

Correlación de Spearman 

 Variable 

Gestión 

Administrativa 

Variable Servicio 

de Atención al 

Cliente 

Rho de 

Spearman 

Variable 

Gestión 

Administrativa 

Coeficiente de 

correlación 

1,000 ,800 

Sig. (bilateral) . ,000 

N 107 4 

Variable 

Servicio de 

Atención al 

Cliente 

Coeficiente de 

correlación 

,800 1,000 

Sig. (bilateral) ,000 . 

N 4 107 
Fuente: elaboración propia en base a los datos de las encuestas 

Interpretación: De acuerdo al coeficiente de correlación Rho de Spearman, se 

identificó un nivel de correlación positiva alta ya que el coeficiente ,800 se 

encuentra en el rango 0,7 a 0,89. indicando una correlación positiva alta entre 

la variable Gestión administrativa y la variable Servicio de atención al cliente. 

El nivel de significancia bilateral es 0,000 siendo p<0,05; permite rechazar la 

hipótesis nula H0 y se acepta la hipótesis alterna H1. Este resultado permitió 

aceptar la hipótesis del estudio. 



28 
 

V. DISCUSIÓN 

Los resultados de la investigación se recolectaron por medio de dos 

encuestas y del análisis de las guías de observación; que fueron validas por el 

criterio de tres expertos; así mismo se les aplicó 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 encontró en la escala de excelente 

confiabilidad (0,931) para medir la gestión administrativa; y la segunda encuesta 

dirigida a 107 usuarios de la oficina descentralizada ENSA, La Victoria se encontró 

en una escala de buena a excelente confiabilidad para medir el servicio de atención 

al cliente. 

Mori (2018) destaca que la gestión administrativa tiene una implicancia 

mayor a la planificación, organización, dirección y control, dado que involucra la 

acción de adoptar una gama de herramientas y estrategias adecuadas a la situación 

y objetivo de cada entidad; por ello se realizó el análisis descriptivo de los resultados 

de la gestión administrativa en la oficina descentralizada ENSA; por medio de sus 

5 dimensiones; siendo la primera la planeación, 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 organización 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 conclusión que el 

gobierno debe mejorar la gestión administrativa dado que en la etapa principal 

(planeación) no se consideraron los instrumentos y estrategias de gestión; lo que 

tuvo impacto final en los costos operativos. Este trabajo se relaciona con la 

investigación, debido a que realiza hincapié a la mejora de la gestión administrativa 

para mejorar otros procesos; además que presenta la misma deficiencia que la 

oficina descentralizada ENSA en su etapa de planeación, debido a que no se 

consideró las estrategias e instrumentos de gestión adecuados para el desarrollo 

de los objetivos de la oficina; además los objetivos institucionales se encontraron 

bien planteados, pero estos no se cumplen en su totalidad.  Así mismo estos 

resultados discrepan con el aporte de Hernández (2018) donde destacó que la 

organización administrativa fue deficiente, porque los procesos y actividades no se 
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encontraban bien estructurados generando un caos al momento de realizar trámites 

u otra gestión en la institución. A comparación del panorama en la oficina 

descentralizada ENSA en donde se consideró que la organización se encontró en 

un nivel medio, pero a veces falla por la dependencia a la oficina central; cabe 

destacar que una adecuada organización tiene efectos positivos. Además, Ocampo 

y Valencia (2017) destaca que la organización es un proceso que permite ordenar 

y distribuir los recursos, autoridad y el trabajo; además se trata de determinar las 

actividades y recursos que son necesarios para lograr los objetivos de la empresa; 

después de esa determinación se diseña 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 función de este proceso se encuentra 

deficiente por diversos factores al ser una oficina descentralizada depende de la 

oficina principal lo que genera una desorganización; si bien es cierto la 

descentralización debería generar efectos positivos, pero en el contexto real sin 

organización no lo es. 

En el Perú, la gestión administrativa es apreciada como uno de los 

elementos más importantes en la dirección 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 Sánchez, 2019). Bajo este aporte se sustenta la importancia de analizar 

la dirección 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, motivación 

a los colaboradores y una comunicación fluida; pero se consideró como bajo debido 

a que las metas de gestión 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 otorgó un nivel bajo y alto (tabla 4); quienes consideraron 

que a veces se supervisa a los colaboradores, y se convoca a una participación 

para debatir las estrategias; pero se consideró en un nivel bajo y alto dada la 

discrepancia entre los colaboradores en relación a la calificación de la 

retroalimentación 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 públicas y privadas se esfuerzan por lograr una 

adecuada gestión administrativa que les permita cumplir todos sus objetivos, por 

ello, es necesario tener un control eficaz y eficiente que favorezca una correcta 

gestión. El aporte del autor guarda relación con los resultados del estudio ya que 

en la actualidad, muchas entidades presentan deficiencias en la gestión; en 

consecuencia, varias organizaciones se han visto en la necesidad de optimizar la 

planificación, la dirección o el control de sus actividades para satisfacer las 

necesidades de su público y, sobre todo, para alcanzar sus objetivos 

organizacionales; un claro ejemplo es la situación 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 gestión en la 

administración 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 organización es una acción clave 

para una gestión adecuada. La discrepancia se origina porque el autor destaca 

como principal acción de la gestión administrativa la organización; 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 retroalimentación. 

Li (2021) en su investigación llegó a la conclusión que la tecnología 

informática se ha introducido en todos los ámbitos incluyendo en la gestión 

administrativa; la cual permite que está sea más eficiente y efectiva proporcionando 

así un mejor servicio a los usuarios. Este aporte guarda relación con los resultados 

dado que indica que la gestión administrativa eficiente conllevo a brindar un mejor 

servicio; además permite identificar el manejo de la tecnología informativa como 

una estrategia para disminuir la problemática presentada a continuación: También 

se realizó el análisis de la guía de observación (tabla 5) donde se evidenció que la 

dependencia de la oficina descentralizada con la oficina central ENSA conlleva a 

una problemática para dar solución a los problemas o quejas de los usuarios, 

además 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 país, ha sido cuestionado porque no 
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hay una atención de calidad y se da en forma incorrecta y en la mayoría de los 

casos se percibe un bajo nivel. Estadísticamente la calidad de los servicios y la 

gestión puesta en efecto por parte de los administrativos en nuestra nación ha sido 

reportada con bajos índices de aceptabilidad, debido a la ausencia de 

profesionalismo y compromiso de los funcionarios estatales, quienes muestran 

incompetencia y deficiencia en la gestión administrativa. Este aporte destaca las 

deficiencias en cuanto a la calidad de los servicios en las entidades públicas del 

Perú; por ello se realizó el análisis descriptivo de los resultados del servicio de 

atención 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 otorgó un nivel alto y 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 información necesaria ni a la solución o respuestas 

pertinentes; para otros estas características 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 otorgó 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, empatía y respeto; sin embargo se 

consideró en un nivel medio, porque otra pequeña parte de los colaboradores a 

veces recibían estos tratos y se encontró en un nivel bajo ya que casi nunca recibían 

estos tratos. Estos resultados discrepan con el aporte de Quispe (2020) quien llegó 

a la conclusión que los contribuyentes no se sienten de todo seguro a pesar de que 

los trabajadores sean amables y transmitan confianza, en opinión a la 

infraestructura, manifestaron que no es de las mejores, pero al menos sirve, por 

ello propuso que sería recomendable dotar a los trabajadores con herramientas y 

recursos con la finalidad de que su servicio sea de mayor calidad para los 

contribuyentes. A comparación del panorama de la oficina descentralizada ENSA, 

en donde no todos los usuarios destacaron que se reciba un trato amable, 

respetuoso, cordial y cálido como en el estudio de Quispe; cabe destacar que 



32 

muchas personas consideran que por ser una institución del estado los usuarios no 

merecen un trato digno y cordial. 

El contexto de la atención en la oficina descentralizada ENSA fue calificada 

en un nivel medio por el 38.32% de los usuarios; el 33.64% le otorgó un nivel alto y 

el 28.04% le otorgó un nivel bajo (tabla 8); evidenciando así que para algunos 

usuarios a veces los servicios se brindan en óptimas condiciones y las áreas son 

cómodas, otros reflejaron que siempre cumplen con estas características; pero para 

otra pequeña parte casi nunca se cumplen estas características. Estos resultados 

discrepan con el aporte de Sauce, Panduro y Rojas (2018); quienes destacaron que 

el servicio de atención brindado al cliente fue excelente porque se les atendió con 

empatía y respeto; y al mismo tiempo las áreas y condiciones del hotel de 

encontraron en excelente estado y generaron un atractivo en ellos por lo cual se 

sintieron satisfechos. Dado que aquí el contexto de la atención fue calificado como 

excelente mientras que en el estudio realizado en oficina descentralizada ENSA fue 

calificado como medio. 

También se realizó el análisis de la guía de observación sobre la atención 

al cliente (tabla 9); en donde se evidenció que los usuarios no se encontraron 

satisfechos con la atención que se les brinda, dado a que consideraron que no se 

les brindó solución 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; además de que los tiempos son largos. Estos 

resultados guardan relación con el aporte de Pakistán, Muneeb y Chunghtai (2019) 

donde concluyeron que la satisfacción del cliente y la calidad del servicio tienen 

predictores a largo plazo para mejorar los valores de una empresa. Más que 

relación se origina un contraste porque el autor destaca la importancia de la calidad 

del servicio en cualquier institución; 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 solución, pero aun así no disminuye la existencia de estas. 

Estos resultados guardan relación y contraste con el aporte de Strategic Direction 

(2020) en donde se llegó a la conclusión 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 atención al 

cliente para mantenerlo e incrementar el número de clientes satisfechos y las 

organizaciones generan más ventas. Guarda relación con la presente investigación 

porque la oficina descentralizada de ENSA es una institución 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 característica dado que no hay iniciativas para mejorar su 

organización y gestión administrativa que permita contrarrestar la problemática. 

Cuevas y Rodríguez (2017) acotaron que en un escenario incierto y 

susceptible a cambios, se requiere de instituciones competitivas que empleen la 

gestión y/o administración para el eficiente manejo de recursos necesarios para las 

operaciones y finalmente brindar un servicio de calidad; así mismo el servicio de 

atención al cliente está evolucionando para ser más proactivo, dado que 

desempeña un papel clave al momento de impulsar los ingresos recurrentes y 

reducir la pérdida de clientes, pero depende de una gestión eficiente (PR Newswire, 

2021). Dada la importancia que se le otorga a la gestión administrativa para brindar 

un servicio de calidad ello se realizó el análisis inferencial de los resultados por 

medio del coeficiente de correlación de Spearman se identificó un nivel de 

correlación positiva alta ya que el coeficiente ,800. Esto indica que existe una 

correlación positiva alta entre la variable Gestión administrativa y la variable 

Servicio de atención al cliente. Además, dado el nivel de significancia que es ,000 

se rechazó la hipótesis nula y se aceptó la hipótesis alterna, lo cual permitió aceptar 

la hipótesis del estudio: Si existe relación entre la gestión administrativa y el servicio 

de atención al cliente en la oficina descentralizada ENSA La Victoria. Estos 

resultados discrepan del estudio de Becerra y Alarcón (2019); quienes concluyeron 

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

coeficiente Spearman así lo indicó (rho = 0,568), la discrepancia se origina dado 

que en el estudio de estos autores su plan estratégico está bien definido, pero en 

la práctica no se está realizando como se debe, y como solución se propuso que 

los planes estratégicos y operativos se den a conocer a todos a través de charlas 

para que así se comprenda su valor e importancia y en la presente investigación si 

existe una relación entre las variables estudiadas. 
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VI. CONCLUSIONES

1. En relación al primer objetivo específico; se analizó la gestión administrativa

en la oficina descentralizada ENSA; donde se identificó que las cuatros

etapas se encontraron en un nivel medio; la etapa de planeación porque los

instrumentos y estrategias de gestión planteados no contribuyeron al

cumplimiento de los objetivos; la etapa de organización por la dependencia

de la oficina con la central de ENSA; en la etapa de dirección se identificó

que no existía una comunicación fluida así como un liderazgo activo

ocasional; en la etapa del control dado que a veces se realizan las

supervisiones y la retroalimentación para la toma de decisiones futuras.

2. En relación al segundo objetivo específico; se evaluó el servicio de atención

al cliente en la oficina descentralizada ENSA; donde se identificó 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 brindó un

servicio eficaz ni eficiente; y en cuanto a las relaciones interpersonales los

usuarios reflejaron que no se les brindó un trato cálido y con empatía;

mientras que el tercer aspecto evaluado contexto de la atención se encontró

en un nivel medio dado que consideraron que a veces el ambiente es

cómodo y se encuentra en óptimas condiciones. Además, se identificó las

siguientes quejas por parte de los usuarios retraso en las instalaciones de

medidores, en respuesta de cambios de nombre e inspección de los

servicios nuevos; cobros excesivos, lentitud del sistema y poco acceso al

financiamiento.

3. En relación al tercer objetivo específico; se midió la relación entre las

variables de estudio: por medio del análisis inferencial donde se identificó

que si existe relación positiva alta de la gestión administrativa en el servicio

de atención al cliente en la oficina descentralizada ENSA; dado que el

coeficiente rho de Spearman fue de ,800. Así mismo la significancia de este

coeficiente que fue de 0,000, siendo menor al 0,05 permitió aceptar la

hipótesis del estudio.
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VII. RECOMENDACIONES

1. Al gestor comercial de la oficina descentralizada ENSA, reunirse con el jefe

de servicio y la supervisora de atención al cliente de la oficina central, con

el fin de diseñar un plan de gestión administrativa que regule la planeación,

organización, dirección y control de todas los procedimientos y actividades

de la oficina; además se requiere de la implementación de una mejor

comunicación entre las áreas y oficinas pertinentes para mejorar el fluido de

la información; mediante políticas y organigrama en la oficina.

2. Al jefe de servicio, junto a la colaboración 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, empático y cordial; el plan

debe centrarse en el desarrollo de sesiones la primera de ellas debes ser

explotar las habilidades blandas; segunda sesión dar a conocer

organigrama, políticas, MOF e información que les sea necesaria para el

desempeño eficiente y eficaz de sus actividades; tercera sesión

retroalimentación y generar una gama de recomendaciones dirigidas a la

supervisora de la oficina central ENSA.

3. A todos los colaboradores de la oficina descentralizada ENSA, emplear los

instrumentos y herramientas de gestión que le permitan mejorar la gestión

administrativa en la oficina y debido a la relación encontrada esta mejora,

permitirá mejorar el servicio de atención al cliente. Al hablar de instrumentos

y herramientas hacemos referencia a todos aquellos programas, medios de

información que se emplean para el manejo de la información pertinente.
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ANEXOS 

Anexo 1 

Tabla 11. Matriz de consistencia 

Formulación 
del problema 

Objetivos de la investigación Hipótesis Variables 
Población y 

muestra 
Enfoque/nivel/ 

diseño 
Técnica/ 

Instrumento 

¿Existe relación 
entre la gestión 
administrativa y 
el servicio de 
atención al 
cliente en la 
oficina 
descentralizada 
ENSA, La 
Victoria? 

Objetivo general 

H1. Si existe 
relación entre la 
gestión 
administrativa y 
el servicio de 
atención al 
cliente en la 
oficina 
descentralizada 
ENSA, La 
Victoria. 

V.1 Gestión
administrativa 

Unidad de 
análisis: Oficina 
descentralizada 

ENSA, La 
Victoria 

Población: 
Todos los 

colaboradores 
y clientes de la 

oficina 
descentralizada 

ENSA, La 
Victoria 

Muestra: Se 
trabajará con 4 
colaboradores 
y 107 clientes 
de la oficina 

descentralizada 
ENSA, La 
Victoria  

Enfoque: 
Cuantitativo 

  Diseño: 
No 

experimental 
Transversal 

Nivel: 
Correlacional 

Técnica: 
Encuesta 
Guía de 

observación 

Instrumento: 
Cuestionario 

Ficha de 
observación 

Determinar la relación de la 
gestión administrativa en el 
servicio de atención al cliente 
en la oficina descentralizada 
ENSA La Victoria. 

Objetivos específicos 

a. Analizar la gestión
administrativa en la oficina
descentralizada ENSA, La
Victoria.

b. Evaluar el servicio de
atención al cliente en la
oficina descentralizada
ENSA, La Victoria.

c. Medir la relación de la
de la gestión administrativa
en el servicio de atención al
cliente en la oficina
descentralizada ENSA, La
Victoria.

V.2 Servicio
de atención

al cliente 

Fuente: elaboración propia 



 
 

Anexo 2:  

Tabla 12. Cuadro de operacionalización de variables 

VARIABLES  DEFINICIÓN CONCEPTUAL 
DEFINICION 

OPERACIONAL 
DIMENSIONES INDICADORES 

ESCALA DE 
MEDICIÓN  

V.D. Gestión 
administrativa 

Es un conjunto de actividades 
para obtener una meta, basadas 
en las finalidades de una entidad 
de cualquier rubro, sea público o 
privado, mediante el adecuado 
manejo de los procesos 
administrativos, los mismos que 
consisten en acciones de 
planeación, organización, 
dirección y control, lo cual gira 
en torno al uso de los recursos 
de la institución a fin de cumplir 
con los objetivos de modo eficaz 
y eficiente.  

La variable gestión 
administrativa se 
medirá por medio de 
cuatro dimensiones 
que permitieron la 
elaboración del 
cuestionario. 

Planeación 

Objetivo 

Ordinal 

Estrategias 

Instrumentos  

Organización 
Gestión de los recursos 

Desempeño 

Dirección 

Motivación 

Aspectos de los líderes 

Comunicación 

Metas 

Control 

Supervisión 

Estrategias 

Toma de decisiones 

V.I. Servicio de 
atención al cliente 

El nivel del servicio al cliente 
está directamente relacionado 
con la gestión y efectividad de la 
gestión logística de todos los 
integrantes del canal: flujos de 
información, de materiales, de 
productos, etc. A mayor 
efectividad, mayor valor añadido 
incorporará el servicio prestado 
al cliente. 

La variable servicio 
al cliente se medirá 
por medio de tres 
dimensiones que 
permitieron la 
elaboración del 
cuestionario. 

Aspectos 
técnicos 

Eficacia 

Ordinal 

Eficiencia 

Accesibilidad 

Satisfacción 

Continuidad 

Relaciones 
interpersonales 

Trato cordial 

Calidez 

Empatía 

Respeto 

Contexto de la 
atención 

Condiciones 

Comodidades 
Fuente: elaboración propia en base a las teorías relacionadas 



 

 
 

Anexo 3: Instrumento de recolección de datos 

Cuestionario N°1 

Gestión administrativa y servicio de atención al cliente en la oficina 

descentralizada ENSA, La Victoria.  

Participantes: Colaboradores de la oficina descentralizada ENSA, La Victoria 

Objetivo: Medir la variable gestión administrativa  

Instrucciones: Estimado colaborador a continuación se le presenta una serie de 

preguntas sírvase 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= A veces (3)   CN= Casi nunca (2)  N= Nunca 

(1) 

N° ITEM/ GESTIÓN ADMINISTRATIVA S CS AV CN N 

Dimensión 1 - Planeación            

1 
¿Usted considera que se cumplen con los objetivos 
institucionales en la oficina descentralizada ENSA? 

          

2 
¿Usted considera que las estrategias de gestión que se 
emplean en la oficina descentralizada ENSA; contribuyen a la 
prestación de un servicio eficiente? 

          

3 
¿Usted considera que los instrumentos de gestión que se 
emplean en la oficina descentralizada ENSA; contribuyen a la 
prestación de un servicio eficiente? 

          

Dimensión 2 – Organización           

4 
¿Usted considera que existe una organización adecuada de 
los procesos para llevar a cabo cualquier gestión en la oficina 
descentralizada ENSA? 

          

5 
¿Usted considera que se desempeñan bien las funciones en la 
oficina descentralizada ENSA? 

          

Dimensión 3 – Dirección            

6 
¿La oficina descentralizada ENSA; motiva a sus 
colaboradores? 

          

7 
¿Existen un liderazgo activo en la oficina descentralizada 
ENSA? 

          

8 
¿Existe comunicación fluida en la oficina descentralizada 
ENSA? 

          

9 
¿Se cumple con las metas de gestión en la oficina 
descentralizada ENSA? 

          

Dimensión 4 – Control           

10 
¿El personal de la oficina  descentralizada ENSA; supervisa 
constantemente a sus colaboradores? 

          



 

 
 

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

          

 12 
¿En la oficina descentralizada ENSA; se convoca a reuniones 
de retroalimentación para la toma de futuras decisiones?           

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 
 

Cuestionario N°2 

Gestión administrativa y servicio de atención al cliente en la oficina 

descentralizada ENSA, La Victoria.  

Participantes: Usuarios de la oficina descentralizada ENSA, La Victoria 

Objetivo: Medir la variable servicio de atención al cliente  

Instrucciones: Estimado usuario a continuación se le presenta una serie de preguntas 

sírvase 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= A veces (3)   CN= Casi nunca (2)  N= Nunca 

(1) 

N° ITEM / SERVICIO DE ATENCIÓN AL CLIENTE S CS AV CN N 

Dimensión 1 – Aspectos técnicos           

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

          

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

          

3 

¿Considera usted que el personal de la oficina 
descentralizada ENSA tiene acceso inmediato a la 
información para brindarle respuesta o solución a sus 
peticiones? 

          

4 
¿ Considera usted que la prestación de los servicios de la 
oficina descentralizada ENSA; satisface sus necesidades? 

          

5 
¿Los servicios que ofrece la oficina descentralizada ENSA; 
son continuos? 

          

Dimensión 2 – Relaciones interpersonales           

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

          

7 
¿Considera usted que los colaboradores brindan los 
servicios con calidez en la oficina descentralizada ENSA? 

          

8 
¿Considera usted que los colaboradores son empáticos al 
brindar los servicios en la oficina descentralizada ENSA? 

          

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

          



 

 
 

Dimensión 3 – Contexto de la atención            

10 
¿Considera usted que los servicios se brindan en óptimas 
condiciones en la oficina descentralizada ENSA? 

          

11 
¿Considera usted que las áreas de la oficina descentralizada 
ENSA; son cómodas para la prestación de los servicios? 

          

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 
 

Guía de observación 

Gestión administrativa y servicio de atención al cliente en la oficina 

descentralizada ENSA, La Victoria.  

Objetivo: Medir la variable gestión administrativa y calidad de atención al cliente. 

Procedimientos 
administrativos 

Observación  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

 

 

Atención al cliente Observación  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

 

 



 

 
 

Anexo 4: Determinación de la muestra 

Muestreo no probabilístico intencional para determinar a los colaboradores: 

Criterios de inclusión 

 Personal que brinde un trato directo a los clientes. 

 Personal que brinde información a los clientes sobre los servicios 

ofrecidos. 

Criterios de exclusión 

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

 Personal que no brinde información a los clientes sobre los servicios ofrecidos. 

Muestreo probabilístico aleatorio para determinar el número de usuarios: 

   Z 2 * N*p*q  
 n = -------------------------- 
          d2 (N-1) + Z 2 p*q 

Donde:  

n = Tamaño de la muestra    

N = Total de la población                                          920 

p = Probabilidad de que sucede el evento               0.50 

q = 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 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Figura 3. Confiabilidad del cuestionario N°2 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 
 

Anexo 6: Ficha de Validación 

 



 

 
 



 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 
 

 
 
 

 



 

 
 



 

 
 

  
 



 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 
 

 



 

 
 

 



 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 
 

 



 

 
 

 



 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 
 

Anexo 7: Solicitud de autorización  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 
 

Anexo 8: Carta de aceptación  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 
 

Anexo 9: Resultados 

En primer lugar, se desarrolló la prueba de normalidad con el fin de determinar el 

coeficiente de correlación que se empleará; dado que la muestra es de 4 y 107 

personas se empleará la prueba de normalidad de Kolmogorov-Smirnov 

Tabla 13. 

Prueba de normalidad 

 Kolmogorov-Smirnov 

Estadístico gl Sig. 

Gestión Administrativa ,149 4 ,040 

Servicio de Atención al 

Cliente 
,150 ,107 ,041 

a. Corrección de la significación de Lilliefors 
 

Hipótesis: 

H0: Los datos tienen una distribución normal 

H1: Los datos no tienen una distribución normal 

Criterios de decisión: 

Si p<0,05 rechazamos la H0 y aceptamos la H1. 

Si p>=0,05 aceptamos la H0 y rechazamos la H1. 

La tabla 1 representa que p<0,05 entonces se rechaza la hipótesis nula; H0: Los 

datos tienen una distribución normal y se acepta la hipótesis alterna; H1: Los datos 

no tienen una distribución normal. Esta distribución permite identificar que el 

coeficiente de correlación que se requiere de aplicar es Spearman. 

 



 

 
 

Figura 4. Evaluación de la dimensión planeación 

Nota: La figura representa la percepción de los colaboradores de la fase de planeación de la 
gestión administrativa en la oficina descentralizada ENSA, La Victoria. 

 

Figura 5. Evaluación de la dimensión organización  

Nota: La figura representa la percepción de los colaboradores de la fase de organización de la 
gestión administrativa en la oficina descentralizada ENSA, La Victoria. 

 

 

 



 

 
 

Figura 6. Evaluación de la dimensión dirección 

Nota: La figura representa la percepción de los colaboradores de la fase de dirección de la 
gestión administrativa en la oficina descentralizada ENSA, La Victoria. 

 

Figura 7. Evaluación de la dimensión control 

Nota: La figura representa la percepción de los colaboradores de la fase de control de la gestión 
administrativa en la oficina descentralizada ENSA, La Victoria. 

 

 

 

 



 

 
 

Figura 8. Evaluación de la dimensión aspectos técnicos 

Nota: La figura representa la percepción de los usuarios de los aspectos técnicos del servicio 
de atención al cliente en la oficina descentralizada ENSA, La Victoria. 

 

Figura 9. Evaluación de la dimensión relaciones interpersonales 

Nota: La figura representa la percepción de los usuarios de las relaciones del servicio de 
atención al cliente en la oficina descentralizada ENSA, La Victoria. 

 

 

 



 

 
 

Figura 10. Evaluación de la dimensión contexto de la atención 

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

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



Anexo 10: Consentimiento informado 



 

 
 

Anexo 11: Guías de observación 



 

 
 

 



 

 
 

Anexo 12: Fotografías de la aplicación de encuestas 

Encuestas a los colaboradores: 

 

 

 

 

 

 

 

 

Encuesta a los usuarios: 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 






