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Resumen

El objetivo general fue determinar la relacion que existe entre la gestion
administrativa y la atencion al cliente en una oficina descentralizada de distribucion
eléctrica en la provincia de Chiclayo. La tesis fue cuantitativa con un nivel
correlacional, se utiliz6 una poblacion de 20 colaboradores que respondieron
cuestionarios validados y confiables en base a preguntas cerradas con escala de
Likert. La tesis concluye que la mejora de las actividades de la gestion
administrativa, impactan medianamente en la calidad de atencion que se brindan a
los usuarios, puesto que la gestion administrativa, se encuentra orientada a la
consecucién de aspectos mas estratégicos que cumplir con indicadores de atencion
al usuario. Con respecto al nivel de gestibn administrativa en una oficina
descentralizada de distribucidn eléctrica en la provincia de Chiclayo. El 50% de los
colaboradores encuentra un nivel alto en la variable gestion administrativa, mientras
que un 40% encuentra un nivel medio y un 10% encuentra un nivel bajo. De los
resultados se logra evidenciar que la gran mayoria de los colaboradores conoce la
mision y vision de la organizacién, mostrandose de acuerdo que existen indicadores

para medir la calidad de atencién.
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Abstract

The general objective was to determine the relationship between administrative
management and customer service in a decentralized electrical distribution office in
the province of Chiclayo. The thesis was quantitative with a correlational level, a
population of 20 collaborators was used who answered validated and reliable
questionnaires based on closed questions with a Likert scale. The thesis concludes
that the improvement of administrative management activities has a moderate
impact on the quality of care provided to users, since administrative management is
oriented towards achieving more strategic aspects than meeting service indicators.
to user. Regarding the level of administrative management in a decentralized office
of electrical distribution in the province of Chiclayo. 50% of the collaborators find a
high level in the administrative management variable, while 40% find a medium level
and 10% find a low level. From the results it is possible to show that the vast majority
of employees know the mission and vision of the organization, agreeing that there
are indicators to measure the quality of care

Keywords: Administrative management, quality of care, user.
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I. INTRODUCCION

La ciencia de la gestion administrativa es el medio que garantiza una planificacion
adecuada de los objetivos organizacionales y a la vez asegura las estrategias
correctas para verificar el cumplimiento de los objetivos planificados. Los cambios
de los paradigmas de las organizaciones han generado diferentes posturas para
administrar con el fin de lograr de manera eficiente los objetivos y metas
organizacionales y de esta manera obtener una buena calidad de atencion.

La gestion administrativa es una ciencia para cualquier tipo de organizacion,
ya sea de indole privada o de publica. En este sentido la gestion administrativa
contiene tacitamente un aspecto aglutinador de diferentes beneficios en la
organizaciéon, como es la satisfaccibn de sus principales usuarios. La gestion
administrativa, compuesta por sus 4 elementos: planificacién, organizacion, control
y llevada de una manera adecuada permite: el desarrollo econémico, el crecimiento
de la competitividad y la innovacién tecnolégica en la organizacion (Gonzales, et.
al. 2020). En este sentido la entidad objeto de estudio manifiesta ciertas falencias
al momento de planificar sus objetivos de satisfaccion y atencién al usuario, los
cuales generan dificultades para su cumplimiento.

En palabras de Oikonomidou y Konstantinidis (2020) la gestion
administrativa es sobre todo un proceso de planificacion de indicadores y
actividades de control que tienen un impacto significativo en la calidad de atencion
de entidades publicas. Por otro lado, Mendoza (2017) explica que las
organizaciones publicas al tener una orientacion de rentabilidad social, las mismas
se deben buscar otorgar una buena calidad de servicio para satisfacer los
requerimientos de los usuarios. La entidad objeto de estudio tiene como objetivo
principal maximizar la satisfaccion de los usuarios, pero se evidencias ciertas
anotaciones en los libros de reclamaciones que se relacionan con falencias en la
atencion en general.

La investigacion de Besfat (2020) evalué el impacto de la prestacion de
servicios publicos en la satisfaccion de los usuarios, obteniendo que existen
brechas significativas en la gestion general de indicadores de administracion, de
manera principal por falta de presupuesto y seguimiento de cumplimiento de los

indicadores. También se evidencia en los estudios de Delloitte (2018) citado en



Ramirez et al. (2019) que se obtiene una pobre gestion administrativa en las
instituciones publicas producto de un inadecuado seguimiento a los indicadores de
desempefio lo cual repercute en una alta rotacion de usuarios e insatisfacciones de
ellos.

A nivel nacional Hernandez et al. (2019) destaca que las instituciones de
servicio publicos, el comun de quejas de los usuarios tiene que ver con los tiempos
de espera y los aspectos subjetivos del trato del personal. En este sentido Tapia
(2016) sefiala que las falencias de la gestibn administrativa muchas veces se
relacionan con el proceso de direccion de personas, el cual es producto de un bajo
liderazgo y motivacién para obtener indices altos de calidad de atencion, se debe
tener en cuenta que la gestibn administrativa también implica la ejecucion
adecuada de la direccion de personas.

A nivel local la oficina descentralizada de distribucion eléctrica tiene como
objetivo brindar servicios de alumbrado eléctrico publico y privado, promoviendo la
calidad de vida de sus usuarios, de la observacion de la realidad problemética, en
la gestion en general se verifican ciertas oportunidades de mejora con respecto a
la elaboracion de los planes de gestion administrativa, los objetivos si bien es cierto
son planificados, no existen los suficientes indicadores para controlar la calidad de
atencién que se brindan a los usuarios, es necesario medir de manera cuantificable
como se brinda la atencion a los usuarios de la entidad.

En este sentido la investigacion se plantea como pregunta de investigacion
¢, Cual es la relacion que existe entre la gestion administrativa y la atencion al cliente
en una oficina descentralizada de distribucion eléctrica en la provincia de Chiclayo?,
teniendo como objetivo general: determinar la relacion que existe entre la gestion
administrativa y la atencion al cliente en una oficina descentralizada de distribucion
eléctrica en la provincia de Chiclayo, y como objetivos especificos: (i) Identificar el
nivel de gestion administrativa en una oficina descentralizada de distribucion
eléctrica en la provincia de Chiclayo, (ii) identificar el nivel de atencion al cliente que
brindan los colaboradores de una oficina descentralizada de distribucion eléctrica
en la provincia de Chiclayo, (iii) identificar las relaciones que suscitan entre las

dimensiones de la gestion administrativa con la calidad de atencién.



La investigacion es justificada teéricamente bajo un enfoque clasico de la
gestion administrativa, la cual tendra como principios basicos la organizacion,
planificacion, direccion y control del &rea de atencion al cliente dentro de la oficina
descentralizada de distribucion eléctrica en la provincia de Chiclayo. Desde un
punto de vista metodologico el estudio buscara encontrar la relacion entre ambas
variables haciendo uso de baremos y en base al método deductivo. Finalmente, la
investigacion tiene un aspecto practico debido a que se construirdn
recomendaciones para mejorar la atencion en la oficina descentralizada de
distribucion eléctrica

De acuerdo con el objetivo general se plantean las hipotesis de trabajo, H1.:
existe relacion entre la gestion administrativa y la atencion al cliente en una oficina
descentralizada de distribucion eléctrica en la provincia de Chiclayo y HO: No existe
relacion entre la gestidon administrativa y la atencién al cliente en una oficina

descentralizada de distribucidn eléctrica en la provincia de Chiclayo



Il. MARCO TEORICO

Para un mejor entendimiento se toman en cuenta los siguientes trabajos
previos, a nivel internacional los autores Asca et al. (2021) precisaron que no se
presentd ninguna interrelacion con respecto a las fases de la gestion administrativa.
Cada una de las etapas de gestion deben de estar interrelacionadas,
principalmente controlar cada uno de los procesos y brindar un soporte especial a
todo su personal para que logren desarrollarse de forma eficiente siempre en
beneficio de la entidad.

También Veladzquez et al. (2020) argumentaron que para el desarrollo
adecuado de la gestion administrativa en una facultad de una universidad es
importante el desarrollo tanto de la administracion como también la comunicacion,
antepone que de acuerdo con los resultados es necesario que la gerencia detalle
el establecimiento de leyes, reglas y hasta disposiciones que la empresa debe y
tiene que cumplir.

Asi mismo, Nahas et al. (2018) explican que la calidad de servicio percibida
fue moderada pese a ello finalmente se delimitaron algunas diferencias entre lo que
el paciente percibe con la funcionalidad de los gerentes de cada area del hospital.
Es necesario mejorar la calidad de atencion, asi como también la del sistema
administrativo.

Por su parte Gémez et al. (2022) indican que gran parte de los colaboradores
desconoce caracteristicas importantes concernientes a la gestion administrativa de
la empresa, el hospital opera con equipos ineficientes; todo esto indica que la
empresa no cumple con lo que el paciente espera encontrar a causa del mal
funcionamiento de su gestion administrativa.

Al mismo tiempo Trofymchuk et al. (2022) puntualizan la importancia de la
creacion de un marco tanto metodolégico como también el cientifico, principalmente
el lograr construir un sistema analitico de informacién en cada una de las areas y
departamentos pertenecientes a la gestion administrativa de una empresa estatal.

Ademas, Hartono (2019) sefiala que el conocimiento que se tiene sobre la
percepcion del cliente de forma cuantitativa y cualitativa aporta mucho a la
organizaciéon. Toda informacién se debe de usar para fines de control de calidad y
del servicio, es valioso encontrar estrategias que permitan comprender mejor las

esperanzas de los clientes.



De la misma forma Qi y Wang (2021) su estudio permitio corroborar el
desarrollo factible de una plataforma de administracion de forma electrénica para
mejorar el proceso de la gestion administrativa, permitiendo de esta manera que
los procesos se lleven a cabo optimizando recursos y mejorando el nivel técnico de
la plataforma estatal.

En ese mismo orden de ideas Juraeva (2022) detalla el papel fundamental
que desempefia la gestion administrativa para Uzbekistan, ademas sin el desarrollo
correcto de estos procedimientos en su administracion publica, la realizacion de
sus derechos y sobre todo la libertad de las personas no se lograria realizar.

De igual manera Napitupulu et al. (2018) refirieron que la calidad del servicio
esta por debajo de lo que esperan encontrar los clientes, ademas se preciso la
existencia de una relacion entre la calidad de servicio y la satisfaccion del cliente,
sin embargo, existen otras variables que estarian afectando la calidad y es
necesario estudiarlas.

La investigacion de Zygiaris et al. (2022) delimitaron una gran relacion entre
cada una de las dimensiones que posee el servqual con la variable calidad de
servicio, es importante reconocer lo relevante que es la calidad del servicio para el
funcionamiento y éxito de las empresas que venden automaoviles en Arabia Saudi.

También se tomaron trabajos previos de orden nacional, se tiene la
investigacion de Pérez et al. (2022) detallan que la gestiébn administrativa puede
llegar a optimizar el desarrollo de la variable calidad de servicio en las
organizaciones por medio de la aplicacion de estrategias que permitan la eficiencia
tanto del servicio como de sus procesos, es necesario reajustar considerablemente
las herramientas administrativas para incrementar la calidad.

Asi mismo el estudio de Bao et al. (2020) evidencia lo necesario e importante
gue es mejorar la gestion administrativa, con la intencién que su personal pueda de
esta forma ofrecer un mejor y adecuado servicio. Es evidente la relacién que existe
entre el proceso de la gestion administrativa con la calidad del servicio que se
brinda.

La investigacion de Pefa et al. (2022) detalla el uso de herramientas agiliza
el proceso administrativo en las empresas, se considera a la gestion administrativa,
como uno de los puntos clave para llegar a mejorar y potencializar los niveles

presentes de calidad de servicio que desarrolla el negocio, por lo que se concluye



gue un negocio exitoso siempre va de la mano con una buena gestion
administrativa.

Los autores Vasquez y Farje (2020) argumentan que en la region Amazonas
se desarrolla una gestion administrativa considerada como regular, ademas se
detalla que la dimensién con un alto indice de deficiencia es la planificacion, por lo
gue se concluye la necesidad de estrategias a fin de mejorar la gestion.

Finalmente, los investigadores Pacheco y Delgado (2022) afirman la
necesidad de llegar a controlar y diagnosticar el desarrollo de los mecanismos de
gestion como un camino para poder mejorar la calidad de servicio que ofrece en
este caso una universidad peruana, estos instrumentos permiten mejorar
enormemente la gestion educativa.

El estudio de la variable gestion administrativa descansa sobre los
postulados de Kaufman (1993) quien propone la teoria de sistemas complejos
adaptativos, la teoria explica que la organizacion debe verse como un todo, la
organizacion no es un ente autbnomo, sino que se relaciona con muchas partes las
cuales se articulan con diversas actividades que generan una rentabilidad en
particular (Ordofiez y Arenas, 2017).

En sentido la teoria de sistemas es ampliamente utilizada por la literatura,
permite sintetizar a las organizaciones como un conjunto de entradas, y salidas. Se
debe tener en cuenta que la entrada en una organizacién se encuentra conformada
por los insumos y suministros que intervienen para lograr los objetivos de
rentabilidad, estos insumos son amplios y variados van desde las materias primas,
recursos humanos, dinero y personal, luego estos insumos son transformados a
través del trabajo y las habilidades directivas en un producto direccionado para
satisfacer ciertas necesidades de la sociedad. En general la teoria es utilizada para
entender el funcionamiento de las organizaciones, los sistemas no trabajan solos,
se entrelazan con demdas sistemas y permite obtener mejores rendimientos
(Ordofiez y Arenas, 2017).

Por otro lado, también se tiene la teoria de la especializacion del trabajo,
propuesta por Taylor, donde se postula que en la organizacion se deben dividir las
actividades en departamentos y funciones las cuales deben cumplir con ciertos

criterios de especializacion. La teoria explica que la especializacion del trabajo



permite descomponer las actividades complejas en pequefias actividades que son
mucho mas llevaderas de lograr (Ordofiez y Arenas, 2017).

Desde un punto de vista de la teoria de calidad de atencion los estudios
encuentran acuerdo que para medir la calidad de los usuarios es necesario aplicar
el instrumento cuestionario, que permite la construccion de reactivos con escalas
ordinales que permiten asignar puntuaciones. Para la medicion de la calidad existe
un instrumento validado a nivel internacional que es el SERVQUAL (Parasuraman
et al. 1988) el cual permite establecer criterios para medir la variable. El instrumento
Sevqual mide la calidad en base a cinco dimensiones con sus respectivos
indicadores y pertenece a la escuela norteamericana. Por otro lado, también se
tienen el Servpef, que también es un instrumento validado, que pertenece a la
escuela nérdica y permite medir los aspectos de calidad en base a 10 dimensiones.
Actualmente los autores establecen que el instrumento mas usado es el servqual,
debido a que sus cinco dimensiones son un resumen de las 10 dimensiones del
instrumento de la escuela nordica (Vidrio, et al., 2020; Martinez, et al., 2021; Monroy
y Urcadiz, 2019).

El proceso administrativo también se conoce como gestion administrativa,
son todos aquellos procesos, pasos, acciones y actividades, las cuales estan
enfocadas en realizarse a fin de cumplir con todas las metas y objetivos planteados
por la organizacién, por medio del cumplimiento y aplicacién del esquema del
proceso administrativo, el cual contiene los siguientes puntos: planificacion,
organizacioén, direccidén y control, los cuales se aplican en los diferentes tipos de
empresas (Mendoza y Moreira, 2021).

Los autores Mendoza et al. (2022) sefialan que la finalidad de la gestion
administrativa es establecer y sostener espacios de la empresa en los cuales los
colaboradores puedan basicamente cumplir con los objetivos empresariales. Una
de las principales caracteristicas del proceso administrativo es que se puede
encontrar a nivel general de la empresa, es decir, el proceso de administracion se
logra encontrar en cualquier area o departamento de esta, se conoce que el objetivo
del proceso administrativo tiene mucha relacién en cuanto al enfoque con la
eficiencia, el desemperio, asi como también con la productividad.

De igual manera Mazaquiza et al. (2020) sostienen que el fin de la gestion

administrativa es examinar y explicar cada uno de los objetivos planteados por la



organizacion, para luego desarrollarlos en gestion empresarial por medio del
proceso administrativo es decir por medio de la planeacién, organizacion, direccion
y control, los cuales se han desarrollado en las mas importantes acciones de la
institucion.

La primera dimension de la gestidon administrativa son las actividades de
planear como primer paso de la gestion o proceso administrativo los autores
sefialan a la planeacion, esta funcién comienza con la determinacion de la vision y
la misién de la empresa, es decir como se ve y hacia dénde quiere llegar la
empresa; siguiendo con la determinacion y asignacion de los diferentes y
primordiales objetivos institucionales, en este punto también se tiene en cuenta la
construccion de estrategias, las tacticas, métodos, acciones y normas
organizacionales, las cuales son elaboradas bajo un estudio o diagnostico
empresarial en el cual se toma en cuenta el conjunto de caracteristicas presentes
en el FODA de la organizacion, desde los puntos internos como lo son las fortaleces
y debilidades, hasta los puntos externo de la misma como las oportunidades y
amenazas del entorno. Se precisa que la planificacion se desarrolla en periodos de
tiempos ya sean a largo, corto o mediano plazo (Mendoza y Moreira, 2021).

La dimension organizar radica en poder proyectar el sistema estructural en
cada uno de las areas o departamentos de una determinada organizacion.
Organizar también comprende en describir las funciones y acciones que se
realizaran en la empresa, asi también detallar el orden jerarquico en cada una de
las areas y departamentos de la empresa. La funcién de organizacion se enfoca
basicamente en detallar de una forma clara, concisa y transparente cada una de
las funciones y actividades sobre los mas importantes puestos de la empresa, con
la finalidad de impedir que las tareas se realicen dos veces, es decir se dupliquen
(Mendoza y Moreira, 2021).

También es necesario que las actividades de organizacidon se prioricen en
base a las necesidades que tiene la organizacion, en este sentido existen
organigramas que permiten centralizar la autoridad y otros tipos de organigramas
gue permiten manejar la organizacion desde un punto de vista matricial.

La dimension dirigir esta conformada por todas aquellas acciones las cuales
estan enfocadas en manejar a cada uno de los colaboradores de la organizacion,

asi como también comprende las actividades mas importantes en cuanto a la



motivacion de recursos humano con la finalidad de encaminarlos hacia el
cumplimiento de los objetivos de la empresa, analizando paralelamente los estilos
mas relevantes de liderazgo organizacional (Mendoza y Moreira, 2021).

La dimension dirigir implica la realizacion de actividades gestion de
personas, con el fin de estimular su motivacion y canalizar esfuerzos para lograr un
mejor desempefio laboral. Los encargados de la organizacion deben tener
habilidades de liderazgo y conocer que aspectos inciden en la satisfaccion de los
colaboradores (Pilligua y Arteaga, 2019; Tacuri y Orbe, 2021)

La dimension controlar conformada por aquellas actividades que
generalmente establecen un parametro el cual permite comprobar si se esta
cumpliendo con los objetivos organizacionales establecidos, también se puede
revisar los diferentes medios de retroalimentacion de la institucién con la finalidad
de optimizar el desarrollo del proceso administrativo (Mendoza y Moreira, 2021).

Entre todas y cada una de las definiciones que se tiene sobre el concepto de
calidad, principalmente las establecidas en el mundo académico, se pueden
destacar las establecidas por los autores que a continuacion se detallan, las
mismas que, sin ninguna duda, podrian ser calificadas como gurus de la calidad:

Crosby (1979) citado en Febres y Mercado (2020) establecen al término de
calidad como la conformidad de cada uno de los requisitos o las especificaciones
detalladas por el consumidor, entonces se tiene que, la desconformidad
evidenciada estaria siendo considerada como falta de calidad. El pensamiento que
surge en cuanto a la calidad sin ningun defecto, quiere decir, aquel producto que
no presenta defecto o imperfeccion alguna es conocida en la literatura de calidad.

El significado de lo antes mencionado radica dentro del campo industrial,
ademas su definicion radica principalmente en el producto. En ciertos casos, los
disefios y requerimientos sistematicos del producto son detallados abiertamente
por el cliente. De acuerdo con esto, lo que tiene como ventaja es la facilidad en que
se puede medir, puesto que los objetivos que desarrolla la calidad se pueden
establecer practicamente en base a conclusiones de conformidad o
desconformidad con los requerimientos (Martinez et al., 2021).

Asimismo, Juran (1982) citado en Mendoza y Plasencia (2020) sefialan que
la calidad es la aptitud o también considerada como la adecuacion de lo previsto y

tiene en cuenta que el cliente es el factor que mas importa en el desarrollo de la



linea de produccion. Ademas, centra el siguiente pensamiento: La calidad se debe
de enfocar en cubrir las necesidades del cliente, pensando en el presente y en su
futuro.

Son varias las empresas que no tienen de otra y son obligadas a aceptar el
desarrollo de una gestion de calidad si desean seguir existiendo dentro del mercado
de manera productiva. Asimismo, llega a existir una moderada y hasta fuerte
relacion entre lo que es la rentabilidad de la organizacion, el nivel de satisfaccion
de los consumidores y la calidad de servicio. Es por ello por lo que, al desarrollarse
unos niveles de calidad generalmente altos, se presentaran niveles altos de
satisfaccion en los consumidores, lo que a su vez posibilita instaurar precios mas
altos. De acuerdo con esto, la instauracion de actividades enfocadas en reforzar la
calidad, sustancialmente, la rentabilidad de la empresa (Monroy y Urcadiz, 2019).

Teniendo en cuenta lo detallado por Zeithaml et al. (1993) citado en Cadena
et al. (2019) sobre el tema de calidad precisan el siguiente concepto, que, segun
los autores, posee una amplia aprobacion: Se conoce que la calidad de servicio se
refiere puntualmente a las diferencias puntuaciones que realizan los clientes con
respectos a sus formas de interpretar las extinciones de sus necesidades.

Por otro lado, en un estudio realizado sobre la incidencia del nivel de
capacitacion de los trabajadores de Call Center EsSalud en el departamento de
Huancavelica, los resultados mostraron que las sesiones de capacitacion tuvieron
un impacto significativo en la efectividad de las citas en linea y concluyendo que la
capacitacion es fundamental para mejorar la eficiencia y productividad del personal
de trabajadores de Call Center. (Barrientos et al, 2018)

Se entiende por calidad a la disyuntiva que se genera entre lo que el
consumidor anhela encontrar y la percepcion que se generd sobre el servicio que
recibieron. Ademas, también puede ser definida como la forma de actitud que tiene
el cliente la misma que se relaciona con el tema de la satisfaccion sin embargo no
es equivalente a ella, ya que es aqui donde el cliente logra comparar lo que esperan
recibir con lo que reciben una vez realizada la compra (Ramos et al, 2020).
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Siguiendo con el punto de las dimensiones citadas por Parasuraman,
Zeithaml y Berry (1992) citado en Cadena et al. (2019) con el fin de poder medir a
grandes rasgos la calidad, se ha considerado aquellos aspectos ligados a lo
intangible, siempre en relacion con la forma o la manera en como los trabajadores
se desenvuelven ademas de saber como ofrecen el servicio, conceptualizar bien
lo que significa capacidad de repuesta, expresar el significado de fiabilidad y
empatia; asimismo en el otro extremo se cita a las dimensiones consideradas o
conocidas como tangibles, en pocas palabras todo lo fisico o que se puede ver al
momento de brindar el servicio. Aquellas dimensiones son:

La dimension elementos tangibles es todo lo que tiene que ver con aspectos
fisicos de la misma organizacion, es decir lo que es apreciable a la vista, muebles,
equipos, trabajadores, materiales (Bowen y Fosado, 2020).

La dimension fiabilidad se relaciona con ofrecer el servicio tal y como se
aseguro sin equivocacion alguna. La fiabilidad actia como un indicador que lo Gnico
que trata es calcular la capacidad que sostiene la empresa a fin de brindar el
servicio como se ha prometido. También es importante enfatizar la eficiencia y la
eficacia de los servicios. Por medio de la eficiencia se ha de conseguir aprovechar
el tiempo y los recursos utilizados en el servicio y con respecto a la eficacia el cliente
llega a obtener el servicio prometido (Gaeda, et al., 2021).

También la dimensién capacidad de respuesta son las ganas de cooperar y
lograr cubrir cada una de las necesidades que desarrollan los clientes de manera
agil y competente. Es decir, ofrecer el servicio de una manera rapida (Tabares y
Hernandez, 2021).

La dimensién seguridad es el amplio entendimiento sobre el servicio que se
va a ofrecer, la cortesia desarrollada por los miembros de la empresa y su habilidad
para contagiar esa Unica confianza que el cliente debe y tiene que sentir (Teran et
al., 2021).

La dimension empatia es la atencion personalizada al consumidor o cliente.
Se debe entender que la empatia es aquella conexion fuerte que se desarrolla entre
dos personas. Sin dudar, se necesita de la empatia para lograr entender y
comprender lo que el cliente desea expresar. Es definido ciertamente como la

capacidad para deducir lo que piensa y anhela el cliente (Yupanqui et al., 2021).
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lIl. METODOLOGIA
3.1. Tipo y disefio de investigacion

3.1.1 Tipo de investigacion: Fue de tipo basica, debido a la intencion de
generar nuevo conocimiento y soluciones innovadoras con respecto a la atencion
al cliente y a la gestion administrativa

Herbas y Rocha (2018) argumentan que el tipo basica se centra en discutir
trabajos previos con el fin de identificar conocimiento util para solucion de
problemas.

3.1.2 disefio de investigacion: El disefio fue no experimental — Transversal;
debido a que la realidad problematica se analizé respetando su independencia, no
se aplicaron estimulos para cambiarla, y la recoleccion de informacion fue
programada en un intervalo de tiempo.

Steiner y Wong (2018) sostienen que los disefios no experimentales no
someten las muestras a un estimulo afectante, por lo cual no hay tests posteriores
para verificar cambios de una propuesta aplicada.

También, fue correlacional, Para Ochoa y Yunkor (2019) este nivel permite
cierto grado de profundidad de investigacion cientifica, priorizando las relaciones
gue se suscitan entre las métricas de las muestras.

Un estudio correlacional es exhaustivo y mas profundo que los estudios
descriptivos, detalla comportamientos de las teorias en las muestras, por lo cual las
conclusiones pueden ser deductivas (Hernandez y Carpio, 2019).

3.2. Variables y operacionalizacion

Variable 1: Gestion administrativa

e Definicién conceptual: El proceso administrativo también se conoce como
gestibn administrativa, son todos aquellos procesos, pasos, acciones y
actividades, las cuales estan enfocadas en realizarse a fin de cumplir con
todas las metas y objetivos planteados por la organizacion, por medio del
cumplimiento y aplicacion del esquema del proceso administrativo, el cual
contiene los siguientes puntos: planificacion, organizacion, direccion y
control, los cuales se aplican en los diferentes tipos de empresas (Mendoza
y Moreira, 2021).
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Definicion operacional: La gestion administrativa se encuentra constituida
por los procesos de planificacion, organizacion, direccion y control (Mendoza
y Moreira, 2021).

Indicadores: Mision, vision, objetivos, indicadores, carga laboral, funciones,
canales de comunicacion, apoyo, liderazgo, motivacion, retroalimentacion,
evaluacion y acciones correctivas.

Escala de medicion: segun Muguira,(2022) la define como el
procedimiento de medicion empleado por los investigadores para evaluar el
criterio y actitudes de las personas; esto permite a los encuestados calificar
sus respuestas, es por ello que la escala de medicion utilizada fue la tipo
Likert

Variable 2: Calidad de atencidén

Definicion conceptual: segun Mendoza y Plasencia (2020) sefialan que la
calidad es la aptitud o también considerada como la adecuacion de lo
previsto y tiene en cuenta que el cliente es el factor que mas importa en el
desarrollo de la linea de produccion. Ademas, centra el siguiente
pensamiento: La calidad se debe de enfocar en cubrir las necesidades del
cliente, pensando en el presente y en su futuro.

Definicion operacional: Para medir la calidad de servicio se deben tomar
en cuenta los elementos del instrumento servqual: elementos tangibles,
fiabilidad, seguridad, empatia, capacidad de respuesta.

Indicadores: Nivel de conocimiento, credibilidad, nivel de seguridad,
cortesia, tiempo de espera, disponibilidad, tiempo de respuesta, informacion,
comunicacion, apariencia de instalaciones, condiciones ambientales,
apariencia de colaboradores.

Escala de medicion: segun Muguira,(2022) la define como el
procedimiento de medicion empleado por los investigadores para evaluar el
criterio y actitudes de las personas; esto permite a los encuestados calificar
sus respuestas, es por ello que la escala de mediciéon utilizada fue la tipo
Likert
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3.3.

3.4.

3.5.

Poblacién y muestra

3.3.1 Poblacién: para Hernandez y Mendoza (2018) son los elementos que

obtienen informacion valiosa sobre el estudio. El grupo de estudio fueron 20

colaboradores de la entidad.

e criterios de inclusion: se toma en cuenta a los trabajadores que laboran
en la ciudad de Chiclayo.

e criterios exclusién: Se excluyen a los trabajadores de otras ciudades

3.3.2. Muestra: segun Hernandez y Carpio (2019) exponen que la muestra es
un grupo selectivo de la poblacion. Se tomé la muestra de 20 colaboradores
para el estudio de ambas variables.

3.3.3. Muestreo: ElI muestreo utilizado es no probabilistico, de tipo por
conveniencia.

3.3.4. Unidad de analisis: La unidad de analisis es la oficina descentralizada
de distribucion eléctrica en la provincia de Chiclayo

Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Técnica: de acuerdo a Hurtado (2019) la técnica es el conjunto de herramientas
que permiten obtener informacién ordenada de la muestra en estudio. Para
efectos de esta disertacion, se utiliza la encuesta que es propia de estudios
correlacionales.

Instrumento: Para Azuero (2018) un instrumento es una herramienta que
utiliza un investigador para registrar informacion. En este estudio se utilizaron
cuestionarios conformados en preguntas cerradas con escala de Likert.
Validez: Debido a que el estudio adapto cuestionarios, los mismos fueron
sometidos a validez de contenido Para Hernandez y Mendoza (2018) la validez
implica la revisién de los contenidos de los reactivos, desde un punto de vista
semantico para otorgar puntuaciones a las preguntas en base al cumplimiento
del planteamiento de los objetivos.

Procedimientos:

Para Aguilar (2021), define a los procedimientos como diligencias, que se deben

realizar segun un orden preestablecido, es decir precisan la forma o manera

correcta en que se debe cumplir ciertas actividades.
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Se solicitd la confeccién de una misiva de presentacion a la direccion de la
escuela de posgrado, para otorgar consentimiento y legitimidad a la investigadora.
Una vez confeccionada la misiva, se procedioé a presentar la misma a la entidad
publica, con el fin de gestionar los permisos correspondientes en los érganos
administrativos.

Se obtuvieron los permisos correspondientes, formalizando los mismos a travées
de una carta de aceptacion. Para la aplicacion de los instrumentos, se imprimieron
en hojas A4 y la investigadora los aplico fisica en las instalaciones que responden
a los domicilios fiscales de la entidad.

Los participantes de la muestra fueron informados de los objetivos de la
investigacion, en todo momento su participacion fue voluntaria.

Se proceso la informacion a través de Excel y para la parte inferencial se utilizd
el SPSS.

3.6. Método de anélisis de datos:

En la actualidad Herndndez y Mendoza (2018) la codificacién se lleva a cabo
gracias a programas de analisis estadisticos, donde se pueden transferir los datos
y valores registrados para posteriormente obtener los resultados.

La informacion obtenida al aplicar el instrumento fue procesada a través del
software SPSS (del inglés Statistical Package for Social Sciences) que significa
Paquete Estadistico para las Ciencias Sociales, version 26, el cual nos ayudo a
obtener los gréaficos de barras necesarios para la interpretacion.

3.7. Aspectos éticos:

Segun Resnil (2016) como se citd en Hirsch y Navia (2018) afirman que toda
investigacion que tiene como muestra a seres humanos, deben contener aspectos
que diferencien las condiciones del bien actuar y del mal actuar, en este caso se
debe priorizar el bien de las personas, antes del bien comun de la investigacion.

Para el estudio se respetaron las pautas expuestas en el codigo de ética de la
Universidad César Vallejo, exhibidas en la Resolucion de Consejo Universitario N°
0260-2020 UCV. Se toma en cuenta:

Autonomia; los elementos muéstrales ofrecen verbalmente su consentimiento
para llenar los cuestionarios, siendo conscientes de los objetivos de investigacion,
en todo momento la participacion fue voluntaria y no se obligo a responder bajo una

tendencia
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No maleficencia; en todo momento la investigadora procuro no afectar las
labores de la muestra, con el fin de afectar su desempefio.

Probidad; la informacién no fue sometida a cambios y se recolecto a de acuerdo
a las percepciones in situ de la muestra.

Respeto a la propiedad intelectual; en todo momento se reconocen las palabras
de autores recogidos a través de los sistemas de citacion.

Responsabilidad; se asumieran las consecuencias de los actos inmersos en el

proceso de investiga
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IV. RESULTADOS

Estadistica descriptiva
Tabla 1

Nivel de la variable gestién administrativa

Nivel Frecuencia Porcentaje
Alto 10 50%
Medio 8 40%
Bajo 2 10%
Total 20 100%

Nota:

El 50% de los colaboradores encuentra un nivel alto en la variable gestion
administrativa, mientras que un 40% encuentra un nivel medio y un 10% encuentra
un nivel bajo. De los resultados se logra evidenciar que la gran mayoria de los
colaboradores conoce la misién y vision de la organizacién, mostrandose de
acuerdo que existen indicadores para medir la calidad de atencién, asi como
también existe una marcada para la creacion de objetivos que mejoren la calidad
de atencion. De igual manera los colaboradores se encuentran organizados de una
manera adecuada para realizar sus funciones, logrando comunicarse de manera
adecuada para realizar una buena calidad de servicio. Sin embargo, los aspectos
de liderazgo y motivacion no son ejecutados de una manera adecuada para lograr
una mejora en la dimensién direccion. Finalmente se destaca que en la
organizacion se evallan los aspectos de calidad, lograndose corregir desviaciones

en las acciones de servicio.

17



Tabla 2

Nivel de la variable calidad de atencion

Nivel Frecuencia Porcentaje
Alto 17 85%
Medio 3 15%
Bajo 0 0%
Total 20 100%

Nota:

El 85% de los colaboradores encuentra un nivel alto en la variable calidad de
atencion, mientras que un 15% encuentra un nivel medio. Se destaca que las
dimensiones de seguridad se encuentran con niveles altos, evidencidndose que el
personal brinda informacién correcta a los usuarios, mostrandose preocupados por
su seguridad y por personalizar el servicio. Por otro los aspectos de fiabilidad en la
informacion, relacionados con la capacitacién se encuentran con niveles altos, asi
mismo los aspectos de empatia son cubiertos debido a que existe un trato amable
por parte del personal y mostrando un verdadero por resolver problemas. De igual
manera los aspectos tangibles de la entidad se muestran a favor para incrementar
la calidad de atencidn que se otorga. Las brechas que generan el nivel medio se
encuentran relacionadas a desacuerdos en base a la dimension capacidad de
respuesta, donde la entidad no se preocupa por reducir los tiempos de espera de
los usuarios, ademas se verifica que existen procesos que pueden ser mejorados
para reducir los tiempos de atencién y de respuestas.

Estadistica inferencial

Tabla 3
Prueba de normalidad de las variables de estudio

Shapiro-Wik

Estadistico gl Sig.
Gestion administrativa ,511 20 ,000
Calidad de atencion 475 20 ,001

Nota: resultados en base al SPSS 24
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La prueba de Shapiro-Wik, encuentra que Si p < 0,05 por lo tanto, la

distribucion de los datos es no normal, en base a la distribucién de la prueba de

normalidad, se decide utilizar pruebas no paramétricas.

Tabla 4

Correlacién entre las variables de estudio

Gestion Calidad de
administrativa atencion
Gestion administrativa Correlaciéon de 1 673"
Spearman
Sig. (bilateral) ,000
N 20 20
Calidad de atencion  Correlacion de ,673" 1
Spearman
Sig. (bilateral) ,000
N 20 20

Nota:

El coeficiente de Spearman encuentra un indicador de 0.673, con un sig. bilateral

de 0.000, por lo tanto, p < 0,05, el cual se interpreta que existe una relacion media

entre la gestion administrativa y la calidad de atencién. De los resultados se puede

concluir que la mejora de las actividades de la gestion administrativa, impactan

medianamente en la calidad de atencidén que se brindan a los usuarios, puesto que

la gestion administrativa, se encuentra orientada a la consecucién de aspectos mas

estratégicos que cumplir con indicadores de atencién al usuario.
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Tabla b

Correlacion entre la dimension planificacion y la calidad de atencion

Calidad de
Planificacion  atencion

Planificacion Correlacion de 1 ,360™

Spearman

Sig. (bilateral) ,000

N 20 20
Calidad de atencion Correlacién de  ,360™ 1

Spearman

Sig. (bilateral) ,000

N 20 20

Nota:

El coeficiente de Spearman encuentra un indicador de 0.369, con un sig. bilateral
de 0.000, por lo tanto, p < 0,05, el cual se interpreta que existe una relacion media
baja entre la dimension planificacion y la calidad de atencién. De los resultados se
establece que los aspectos de vision, mision y objetivos se relacionan de manera
media baja con la calidad atencién. En este sentido es recomendable que los
aspectos de planificacion consideren temas vinculados a la calidad de atencion de

los usuarios, y no solo sean dirigidos a aspectos netamente administrativos.

Tabla 6

Correlacién entre la dimension organizacion y la calidad de atencion

Organizacion Calidad de atencién

Organizacién Correlacionde 1 435"
Spearman
Sig. (bilateral) ,001
N 20 20
Calidad de Correlacién de  ,435" 1
atencion Spearman
Sig. (bilateral) ,001
N 20 20
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Nota:

El coeficiente de Spearman encuentra un indicador de 0.435, con un sig. bilateral
de 0.001, por lo tanto, p < 0,05, el cual se interpreta que existe una relacion media
baja entre la dimensidn organizacion y la calidad de atencion. De los resultados se
establece que las funciones de los puestos y las formas de organizarse para cumplir
con las actividades de la organizacion se relacionan de manera media con la
calidad de atencién. En este sentido, los flujos de tareas que se realizan dentro de
la entidad deben orientarse a proveer una mejor calidad tanto al cliente interno

como al cliente externo, con el fin de otorgar mejores respuestas a los usuarios

finales.
Tabla 7
Correlacién entre la dimension direccidn y la calidad de atencién
Calidad de
Direccion atencion

Direccion  Correlacion de Spearman 1 ,612"

Sig. (bilateral) ,000

N 20 20
Calidad de Correlacion de Spearman ,612" 1
atencion Sig. (bilateral) ,000

N 20 20
Nota:

El coeficiente de Spearman encuentra un indicador de 0.612, con un sig. bilateral
de 0.000, por lo tanto, p < 0,05, el cual se interpreta que existe una relacion media
entre la dimension direccion y la calidad de atencion. De los resultados se evidencia
que las actividades que tienen que ver con el liderazgo y la motivacion del personal
tienen la relacion mas alta con la calidad de atencion de los usuarios. En este
sentido se recomienda que los lideres de las jefaturas logren el apoyo necesario
para que los colaboradores logren brindar una mejor atencion, asi mismo las
actividades de coordinacion y comunicacion deben ser ejecutadas en el menor de

los tiempos con el fin de obtener mejores resultados en la calidad de atencion.
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Tabla 8

Correlacién entre la dimension control y la calidad de atencién

Calidad de
Control atencién

Control Correlaciéon de Spearman 1 422"

Sig. (bilateral) ,002

N 20 20
Calidad de Correlacion de Spearman 422" 1
atencion  Sig. (bilateral) ,002

N 20 20
Nota:

el coeficiente de Spearman encuentra un indicador de 0.422, con un sig. bilateral
de 0.002, por lo tanto, p < 0,05, el cual se interpreta que existe una relacion media
baja entre la dimensién control y la calidad de atencion. De los resultados se verifica
que las actividades de retroalimentacion e identificacion de desviaciones en los
objetivos tienen una relacién media baja con la calidad de atencion, debido a que
las actividades de control ponderan diferentes objetivos, los cuales pueden diferir

de las acciones finales de calidad de atencion.
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V. DISCUSION

En cuanto al objetivo general, la aplicacion de la estadistica inferencial
demuestra que el coeficiente de Spearman encuentra un indicador de 0.673, con
un sig. bilateral de 0.000, por lo tanto, p < 0,05, el cual se interpreta que existe una
relacion media entre la gestibn administrativa y la calidad de atencion. De los
resultados se puede concluir que la mejora de las actividades de la gestion
administrativa, impactan medianamente en la calidad de atencion que se brindan a
los usuarios, puesto que la gestion administrativa, se encuentra orientada a la
consecucién de aspectos mas estratégicos que cumplir con indicadores de atencion

al usuario.

Los resultados de la investigacion concuerdan con las conclusiones del
estudio de Pérez et al. (2022) quien afirma que la gestidbn administrativa se
relaciona con la calidad de servicios, detallando que la gestion administrativa puede
llegar a optimizar el desarrollo de la variable calidad de servicio en las
organizaciones por medio de la aplicacion de estrategias que permitan la eficiencia
tanto del servicio como de sus procesos, es necesario reajustar considerablemente
las herramientas administrativas con el fin de mejorar la calidad que se brinda.
Ademas, la investigacion de Bao et al. (2020) reafirma los resultados, indicando
gue la gestion administrativa permite mejorar la calidad de servicio de los
colaboradores de una entidad publica de servicios educativas. De igual forma la
investigacion de Pefa et al. (2022) detalla el uso de herramientas agiliza el proceso
administrativo en las empresas, se considera a la gestion administrativa, como uno
de los puntos clave para llegar a mejorar y potencializar los niveles presentes de
calidad de servicio que desarrolla el negocio, por lo que se concluye que un negocio

exitoso siempre va de la mano con una buena gestién administrativa.

Con respecto al nivel de gestion administrativa en una oficina
descentralizada de distribucion eléctrica en la provincia de Chiclayo. El 50% de los
colaboradores encuentra un nivel alto en la variable gestion administrativa, mientras
gue un 40% encuentra un nivel medio y un 10% encuentra un nivel bajo. De los
resultados se logra evidenciar que la gran mayoria de los colaboradores conoce la

mision y vision de la organizacion, mostrandose de acuerdo que existen indicadores
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para medir la calidad de atencion, asi como también existe una marcada para la
creacion de objetivos que mejoren la calidad de atencion. De igual manera los
colaboradores se encuentran organizados de una manera adecuada para realizar
sus funciones, logrando comunicarse de manera adecuada para realizar una buena
calidad de servicio. Sin embargo, los aspectos de liderazgo y motivacion no son
ejecutados de una manera adecuada para lograr una mejora en la dimension
direccion. Finalmente se destaca que en la organizacion se evallan los aspectos

de calidad, logrdndose corregir desviaciones en las acciones de servicio.

Los autores Mendoza et al. (2022) sefialan que la finalidad de la gestion
administrativa es establecer y sostener espacios de la empresa en los cuales los
colaboradores puedan basicamente cumplir con los objetivos empresariales. Una
de las principales caracteristicas del proceso administrativo es que se puede
encontrar a nivel general de la empresa, es decir, el proceso de administracion se
logra encontrar en cualquier area o departamento de esta, se conoce que el objetivo
del proceso administrativo tiene mucha relacion en cuanto al enfoque con la
eficiencia, el desempefio, asi como también con la productividad. En base a los
resultados se puede deducir que las actividades de la gestion administrativa en la

entidad contribuyen al logro de los objetivos.

Los resultados hallados se contraponen, los hallazgos de Gomez et al.
(2022) quienes indican que gran parte de los colaboradores desconoce
caracteristicas importantes concernientes a la gestion administrativa de la empresa,
el hospital opera con equipos ineficientes; todo esto indica que la empresa no
cumple con lo que el paciente espera encontrar a causa del mal funcionamiento de
su gestion administrativa. De los resultados se establece que los colaboradores de
la entidad se encuentran informados para desarrollar las actividades
administrativas en funcion del cumplimiento de los indicadores empresariales. En
esta misma logica Juraeva (2022) detalla el papel fundamental que desempefa la
gestion administrativa para Uzbekistan, ademas sin el desarrollo correcto de estos
procedimientos en su administracion publica, la realizacion de sus derechos y sobre
todo la libertad de las personas no se lograria realizar. Por ende, el nivel de gestion

administrativa es adecuado para lograr las finalidades de la entidad.
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En relacion con el nivel de atencion al cliente que brindan los colaboradores
de una oficina descentralizada de distribucion eléctrica en la provincia de Chiclayo,
el 85% de los colaboradores encuentra un nivel alto en la variable calidad de
atencion, mientras que un 15% encuentra un nivel medio. Se destaca que las
dimensiones de seguridad se encuentran con niveles altos, evidenciandose que el
personal brinda informacién correcta a los usuarios, mostrandose preocupados por
su seguridad y por personalizar el servicio. Por otro lado, los aspectos de fiabilidad
en la informacién, relacionados con la capacitacion se encuentran con niveles altos,
asi mismo los aspectos de empatia son cubiertos debido a que existe un trato
amable por parte del personal y mostrando un verdadero por resolver problemas.
De igual manera los aspectos tangibles de la entidad se muestran a favor para
incrementar la calidad de atencion que se otorga. Las brechas que generan el nivel
medio se encuentran relacionadas a desacuerdos en base a la dimension
capacidad de respuesta, donde la entidad no se preocupa por reducir los tiempos
de espera de los usuarios, ademas se verifica que existen procesos que pueden
ser mejorados para reducir los tiempos de atencion y de respuestas.

Juran (1982) citado en Mendoza y Plasencia (2020) sefalan que la calidad
es la aptitud o también considerada como la adecuacién de lo previsto y tiene en
cuenta que el cliente es el factor que mas importa en el desarrollo de la linea de
produccion. Ademas, centra el siguiente pensamiento: La calidad se debe de
enfocar en cubrir las necesidades del cliente, pensando en el presente y en su
futuro. En base a los resultados se deduce que las actividades que emprenden los
colaboradores de la entidad se ajustan a los requerimientos de los clientes, se
destaca que los colaboradores se enfocan en satisfacer los requerimientos de los

clientes.

Los resultados encontrados se oponen a los hallazgos de la investigacion de
Nahas et al. (2018) quienes explican que la calidad de servicio percibida fue
moderada, debido que algunas actividades que emprende la organizacién no
calzan con las necesidades de los clientes. De igual manera Napitupulu et al. (2018)
refirieron que la calidad del servicio esta por debajo de lo que esperan encontrar

los clientes, ademas se precisé la existencia de una relacion entre la calidad de
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servicio y la satisfaccion del cliente, sin embargo, existen otras variables que

estarian afectando la calidad y es necesario estudiarlas.

Con respecto al objetivo final, identificar las relaciones que suscitan entre las
dimensiones de la gestion administrativa con la calidad de atencion. De los
resultados se establece que los aspectos de vision, mision y objetivos se relacionan
de manera media baja con la calidad atencion. En este sentido es recomendable
que los aspectos de planificacion consideren temas vinculados a la calidad de
atencion de los usuarios, y no solo sean dirigidos a aspectos netamente
administrativos. Las actividades de planear como primer paso de la gestion o
proceso administrativo los autores sefialan a la planeacion, esta funcibn comienza
con la determinacion de la vision y la mision de la empresa, es decir como se ve y
hacia donde quiere llegar la empresa; siguiendo con la determinacion y asignacion
de los diferentes y primordiales objetivos institucionales, en este punto también se
tiene en cuenta la construccion de estrategias, las tacticas, métodos, acciones y
normas organizacionales, las cuales son elaboradas bajo un estudio o diagnostico
empresarial en el cual se toma en cuenta el conjunto de caracteristicas presentes
en el FODA de la organizacion, desde los puntos internos como lo son las fortaleces
y debilidades, hasta los puntos externo de la misma como las oportunidades y
amenazas del entorno. Se precisa que la planificacion se desarrolla en periodos de

tiempos ya sean a largo, corto o mediano plazo (Mendoza y Moreira, 2021).

La investigacion de Vasquez y Farje (2020) exponen que la mayoria de los
gobiernos de la regibn Amazonas desarrollan una gestion administrativa
considerada como regular, ademas se detalla que la dimensién con un alto indice
de deficiencia es la planificacion, por lo que se concluye la necesidad de estrategias

a fin de mejorar la gestion.

De los resultados se establece que las funciones de los puestos y las formas
de organizarse para cumplir con las actividades de la organizacion se relacionan
de manera media con la calidad de atencion. En este sentido, los flujos de tareas
gue se realizan dentro de la entidad deben orientarse a proveer una mejor calidad
tanto al cliente interno como al cliente externo, con el fin de otorgar mejores

respuestas a los usuarios finales. La dimensién organizar radica en poder proyectar
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el sistema estructural en cada uno de las areas o departamentos de una
determinada organizacién. Organizar también comprende en describir las funciones
y acciones que se realizaran en la empresa, asi también detallar el orden jerarquico
en cada una de las é&reas y departamentos de la empresa. La funcién de
organizacion se enfoca basicamente en detallar de una forma clara, concisa y
transparente cada una de las funciones y actividades sobre los mas importantes
puestos de la empresa, con la finalidad de impedir que las tareas se realicen dos
veces, es decir se dupliquen (Mendoza y Moreira, 2021).

Los resultados coinciden con la investigacion de Pefia et al. (2022) quienes
detallan que el uso de herramientas agiliza el proceso administrativo en las
empresas, se considera a la gestion administrativa, como uno de los puntos clave
para llegar a mejorar y potencializar los niveles presentes de calidad de servicio
gue desarrolla el negocio, por lo que se concluye que un negocio exitoso siempre

va de la mano con una buena gestion administrativa.

De los resultados se evidencia que las actividades que tienen que ver con el
liderazgo y la motivaciéon del personal tienen la relacién mas alta con la calidad de
atencién de los usuarios. En este sentido se recomienda que los lideres de las
jefaturas logren el apoyo necesario para que los colaboradores logren brindar una
mejor atencién, asi mismo las actividades de coordinacion y comunicacién deben
ser ejecutadas en el menor de los tiempos con el fin de obtener mejores resultados
en la calidad de atencion. La dimension dirigir estd conformada por todas aquellas
acciones las cuales estan enfocadas en manejar a cada uno de los colaboradores
de la organizacion, asi como también comprende las actividades mas importantes
en cuanto a la motivacion de recursos humano con la finalidad de encaminarlos
hacia el cumplimiento de los objetivos de la empresa, analizando paralelamente los
estilos mas relevantes de liderazgo organizacional (Mendoza y Moreira, 2021).

De los resultados se verifica que las actividades de retroalimentacion e
identificacion de desviaciones en los objetivos tienen una relacion media baja con
la calidad de atencion, debido a que las actividades de control ponderan diferentes
objetivos, los cuales pueden diferir de las acciones finales de calidad de atencién.

La dimensién controlar conformada por aquellas actividades que generalmente
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establecen un parametro el cual permite comprobar si se esta cumpliendo con los
objetivos organizacionales establecidos, también se puede revisar los diferentes
medios de retroalimentacion de la institucion con la finalidad de optimizar el
desarrollo del proceso administrativo (Mendoza y Moreira, 2021). Los resultados de
la investigacion coinciden con el estudio de Pacheco y Delgado (2022) quienes
afirman la necesidad de llegar a controlar y diagnosticar el desarrollo de los
mecanismos de gestidbn como un camino para poder mejorar la calidad de servicio
que ofrece en este caso una universidad peruana, estos instrumentos permiten

mejorar enormemente la gestion educativa.

La teoria de la especializacion del trabajo, propuesta por Taylor, donde se
postula que en la organizacion se deben dividir las actividades en departamentos y
funciones las cuales deben cumplir con ciertos criterios de especializacion. La
teoria explica que la especializacion del trabajo permite descomponer las
actividades complejas en pequefias actividades que son mucho mas llevaderas de
lograr. Bajo esta l6gica es necesario que las actividades de control cumplan el
cometido de prever las acciones que pueden salirse de los parametros, aplicar
medidas correctivas y sobre todo se deben detectar las actividades que se ejecutan
con protocolos Optimos y se debe descartar las actividades que no se vienen

realizando de una manera idénea.

En este sentido la retroalimentacion se hace fundamental para informar a
todos los participantes de la organizacioén las actividades que no han cumplido con
ciertos requisitos.
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VI. CONCLUSIONES

1. La mejora de las actividades de la gestion administrativa, impactan
medianamente en la calidad de atencion que se brindan a los usuarios, puesto
que la gestion administrativa, se encuentra orientada a la consecucién de

aspectos mas estratégicos que cumplir con indicadores de atencién al usuario.

2. Con respecto al nivel de gestion administrativa en una oficina descentralizada de
distribucién eléctrica en la provincia de Chiclayo. El 50% de los colaboradores
encuentra un nivel alto en la variable gestion administrativa, mientras que un
40% encuentra un nivel medio y un 10% encuentra un nivel bajo. De los
resultados se logra evidenciar que la gran mayoria de los colaboradores conoce
la misién y vision de la organizacion, mostrandose de acuerdo que existen

indicadores para medir la calidad de atencién.

3. En relacion con el nivel de atencion al cliente que brindan los colaboradores de
una oficina descentralizada de distribucion eléctrica en la provincia de Chiclayo,
el 85% de los colaboradores encuentra un nivel alto en la variable calidad de

atencion, mientras que un 15% encuentra un nivel medio.

4. De los resultados se establece que los aspectos de vision, mision y objetivos se
relacionan de manera media baja con la calidad atencion. En este sentido es
recomendable que los aspectos de planificacion consideren temas vinculados a
la calidad de atencion de los usuarios, y no solo sean dirigidos a aspectos

netamente administrativos.
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VII.

RECOMENDACIONES

. La gerencia comercial de la oficina descentralizada de distribucion eléctrica en

la provincia de Chiclayo, debe proponer un plan de gestién administrativa que
contemple actividades destinadas a obtener incrementos en la calidad de

atencion de sus usuarios.

. Para mejorar los aspectos relacionados a la gestion administrativa, la gerencia

comercial y el area ventas de la oficina descentralizada de distribucion eléctrica
en la provincia de Chiclayo, debe implementar capacitaciones de liderazgo y de

motivacion laboral a los puestos que tienen incidencia en el manejo de personas.

. Para mejorar los aspectos relacionados a la calidad de atencion, la gerencia

comercial, el area ventas y el area de atencién al cliente de la oficina
descentralizada de distribuciéon eléctrica en la provincia de Chiclayo, debe
mapear los procesos de atencion al cliente, con el fin de identificar actividades

repetitivas y que no generan valor en la cantidad tiempo empleado para atender.

. Es recomendable que los aspectos de planificacion consideren temas vinculados

a la calidad de atencion de los usuarios, y no solo sean dirigidos a aspectos

netamente administrativos.
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ANEXOS

Tabla: operacionalizacion de la variable independiente

Escala
Definicion de
Variables Definiciéon conceptual operacional Dimension Indicadores medicién
El proceso administrativo Misién
también se conoce como Planificacis Visién
gestion administrativa, son antlicacion | 5pietivos
todos aquellos procesos, Indicadores
pafo_z, %CC'OPGS y I Carga laboral
actividades, las cuales La gestion | Funciones
estan enfocadas en administrativa se Organizacion Canales de
realizarse a fin de cumplir encuentra comunicacion
con todas las metas y -
. constituida por los
L objetivos planteados por la Apoyo
Gestion o . procesos de _ , ,
- .| organizacion, por medio del A Direccion . Likert

administrativa . o planificacion, Liderazgo
cumplimiento y aplicacion oroanizacion - eed
del esquema del proceso rganiz ’ Motivacion

dministrati | | direccion y control _ B

agministrativo, €l cua (Mendoza y Retroalimentacion
contiene los siguientes Moreira, 2021)
puntos: planificacion, ’ ' Evaluacion
organizacion, direccién y Control
control, los cuales se
aplican en los diferentes
tipos de empresas Acciones
(Mendoza y Moreira, 2021). correctivas
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Tabla: operacionalizacion de la variable dependiente

Definicion Escala de
Variables Definicion conceptual operacional Dimension Indicadores medicion
Nivel de
conocimiento
| Seguridad C!’edlblhdad
Mendoza y Plasencia Nivel de
(2020) sefialan que la seguridad
calidad es la aptitud o Cortesia
también considerada Tiempo de
i6 : . . espera

ﬁ)onlg\lle;%de(iiueic;oennde Para medir la calidad |Capacidad de Dis onibilidad
cugnta ueyel cliente es de servicio se deben |respuesta Ti P q

9 . tomar en cuenta los \émpo e
el factor que mas elementos del respuesta

Cahdqgl de |mport§1 en el desarrollo instrumento servqual: | Fiabilidad Informacioén Likert
atencion de la linea de elementos tangibles
E;?Sfacg:osr;éﬂgﬁgas’ fiabilidad, seguridad, | Empatia Comunicacién
ensamiento: La empatia, capacidad de

(F:)alidad se de-be de respuesta. Apariencia de
enfocar en cubrir las las instalaciones
necesidades del cliente,
pensando en el Elementos Condiciones
presente y en su futuro. tangibles ambientales

Apariencia de
los
colaboradores




Tabla: Matriz de consistencia

— . . Variables Poblacion y Metodologia . Técnica/
Problema Objetivos Hipotesis muestra instrumento
Objetivo general
Determinar la relacién que
existe entre la gestion Poblacion: 20 Tipo: Basica
administrativa y la atencion al colaboradores
cliente en una oficina H1: existe relacion entre la de la entidad Técnica: encuesta
descentralizada de distribucion gestién administrativa y la y
eléctrica en la provincia de atencion al cliente en una Gestion
Chiclayo oficina descentralizada de administr Enfoque:
S Lo ativa cuantitativo
;Cudl es la o » dlstr[buplon eleqtrlca enla
relacion que Objetivos especificos provincia de Chiclayo Muestra: 20
existe entre la £ i ‘4 colaboradores al
gestion acministtatva en una oficina delaenidad | coelaconal, | STUMENO:
administrativa y la | gescentralizada de distribucion no cuestionario
atencion al cliente | gjactrica en la provincia de experimental
en una oflqna Chiclayo,
desgemrallz_r?\da Muestreo: no
de distribucion identificar el nivel de atencién al probabilistico
eléctrica en la cliente que brindan los por
provincia de colaboradores de una oficina | Ho: No existe relacion entre conveniencia
Chiclayo?, descentralizada de distribucion | |a gestion administrativa y la _
eléctrica en la provincia de atencion al cliente en una Calidad
Chiclayo oficina descentralizada de de
atencion

identificar las relaciones que
suscitan entre las dimensiones
de la gestion administrativa con
la calidad de atencion.

distribucién eléctrica en la
provincia de Chiclayo




Cuestionario para medir la variable independiente

Estimado colaborador

Por favor tbmese un momento para leer las siguientes preguntas y responda de
acuerdo a su percepcion. La informacién que proporcione en el cuestionario sera
mantenida en absoluta reserva.

Totalmente de acuerdo (TA)
De acuerdo (A)
Indiferente ()
En desacuerdo (D)

Totalmente en desacuerdo (TD)

Dimension planificacién TA|A| | |[D|TD
¢ Usted conoce la mision de la entidad?
¢ Usted conoce la visién de la entidad?

¢cLa entidad propone objetivos que tienen que ver con las
caracteristicas de la atencion?

¢Existen indicadores para medir la calidad de atencion en la
entidad?

Dimension organizacion TA|A| | |[D|TD
¢La carga laboral se encuentra organizada para ejecutarla de
manera adecuada?
¢Las funciones y responsabilidades de los puestos de trabajo se
encuentran repartidas de manera justa?

¢ Existen canales formales para poder comunicarme con mis

jefaturas?

Dimension Direccion TA|A| | |D|TD
¢Mi jefatura inmediata me ofrece el apoyo necesario para realizar
mi trabajo?

¢ Mi jefatura inmediata aplica un estilo de liderazgo adecuado?

¢Mi jefatura inmediata me motiva a obtener un mejor desempefio
laboral?
¢Mi jefatura inmediata me ofrece las instrucciones necesarias para
realizar un trabajo de calidad?

Dimension control TA|A| | |D|TD

¢Mi jefatura inmediata me hace conocer las areas de oportunidad
en el trabajo?

¢ El trabajo que realizo se evalla en base a la calidad atencion que
brindo?

¢, Existen acciones para corregir las desviaciones en las
acciones de calidad?




Cuestionario para medir la variable dependiente

Estimado usuario

Por favor tbmese un momento para leer las siguientes preguntas y responda de acuerdo a
su percepcion. La informaciéon que proporcione en el cuestionario serd mantenida en
absoluta reserva.

Totalmente de acuerdo (TA)
De acuerdo (A)
Indiferente 0]
En desacuerdo (D)

Totalmente en desacuerdo (TD)

Dimension seguridad TA|A| | |D|TD
¢ Brinda informacion exacta en el servicio?

¢ Considera que los trabajadores de la entidad trabajan de manera de
honesta?

¢La entidad se preocupa por brindar seguridad a los usuarios?

¢, Se preocupa por brindar un servicio personalizado?

¢La entidad brinda las condiciones de seguridad fisicas en caso de
siniestros?

Dimension capacidad de respuesta TA|A| | |D|TD
¢La entidad se preocupa por reducir los tiempos de espera?
¢Las consultas de los usuarios son respondidas en el menor tiempo?

¢El personal de la entidad se encuentra dentro de sus puestos de
trabajo?

Dimension Fiabilidad TA|A| | |D|TD

¢La entidad le brinda capacitacion para otorgar una informacién veraz?

¢ Los trabajadores son seleccionados por su experiencia en el servicio?
Dimension empatia TA|A| |l |[D|TD

¢Usted brinda un trato amable a los usuarios?

¢ Procura brindar detalle de los servicios que proporciona la entidad?

¢Muestra interés por los problemas de los usuarios?

Dimension elementos tangibles TA|A| | |D|TD

¢Usted encuentra limpias y ordenadas las instalaciones donde brindan
el servicio?

¢Las instalaciones de la sala de espera para clientes de la entidad son
comodas y limpias?

¢Las instalaciones de la sala de espera tiene una temperatura
adecuada?

¢La entidad hace uso de la tecnologia para atender mejor?

¢La entidad le proporciona uniformes para atender a los usuarios?




FICHA DE VALIDACION POR JUICIO DE EXPERTOS

Titulo de la tesis: Gestion administrativa y atencion al cliente en una oficina
descentralizada de distribucion eléctrica en la provincia de Chiclayo

ELACION
NTRE EL
L ACION 4 -~ |[EMY LA
TRE LA ELACION LACION bCION DE

EINTRELA  TREEL
RIABLE < SPUESTA
VLA ENSIONY )DICADOR (Ver

ENSION INDICADOR EL ITEM Ltrumento

etallado
hdjunto)

Indicadores Iltems Observaciones

Variable
Dimension

bl O |SI NO I O Bl NO

¢ Usted conoce la
mision de la entidad? K X K
¢ Usted conoce la vision
de la entidad? K X K
¢La entidad propone
objetivos que tienen que
Objetivos ver con las
caracteristicas de la
atenciéon? K X K
¢ Existen indicadores
Indicadores para medir la calidad de
atencion en la entidad? K X K
¢La carga laboral se
encuentra organizada
para ejecutarla de
manera adecuada? K X K
¢Las funciones y
responsabilidades de
los puestos de trabajo
se encuentran
repartidas de manera
justa? K X K
¢ Existen canales
Canales de formales para poder
comunicacion comunicarme con mis
jefaturas? K X K
¢Mi jefatura inmediata
me ofrece el apoyo
necesario para realizar
Apoyo mi trabajo? K X K
¢ Mi jefatura inmediata
aplica un estilo de
liderazgo adecuado? K X K
¢ Mi jefatura inmediata
me motiva a obtener un
mejor desemperio
laboral? K X K
¢ Mi jefatura inmediata
me ofrece las
Motivacion instrucciones
necesarias para realizar
un trabajo de calidad?
¢Mi jefatura inmediata
me hace conocer las
areas de oportunidad en
el trabajo? X X K X
¢ El trabajo que realizo
se evallia en base a la
calidad atencion que
Evaluacién brindo? X X X X

Misién

Visiéon

Planificacién

Carga laboral

Funciones

Organizacion

Gesti6n administrativa

Direccion

Liderazgo

Retroalimentacion

Control




¢ Existen acciones para
corregir las

Acciones desviaciones en las
correctivas acciones de calidad? X X X X

Nivel de ¢ Brinda informacion
conocimiento exacta en el servicio? X X X X

¢Considera que los
trabajadores de la
entidad trabajan de
manera de honesta? X X X X

Credibilidad

¢Laentidad se preocupa
por brindar seguridad a
los usuarios? X X X X

Seguridad

¢Se  preocupa  por
Nivel de brindar un  servicio
seguridad personalizado? X X X X

¢La entidad brinda las
condiciones de
seguridad fisicas en
caso de siniestros? X X X X

¢La entidad se preocupa
Tiempo de espera | por reducir los tiempos
de espera? X X X X

¢cLas consultas de los
usuarios son
respondidas en el menor
tiempo? X X X X

Disponibilidad

¢El personal de la
Tiempo de entidad se encuentra
respuesta dentro de sus puestos
de trabajo? X X X X

Capacidad de respuesta

¢La entidad le brinda
capacitacion para
otorgar una informacién
veraz? X X X X

Informacion ;
¢Los trabajadores son

seleccionados por su
experiencia en el
servicio? X X X X

Calidad de servicio
Fiabilidad

¢Usted brinda un trato
amable a los usuarios? | x X X X

Comunicacion ¢Procura brindar detalle
de los servicios que
proporciona la entidad?

Empatia

¢Muestra interés por los
Interés problemas de los
usuarios?

¢ Usted encuentra
limpias y ordenadas las
instalaciones donde
Apariencia de las | brindan el servicio?

instalaciones ¢Las instalaciones de la
sala de espera para
clientes de la entidad
son comodas y limpias?

¢Las instalaciones de la
sala de espera tiene una
Condiciones temperatura adecuada?

ambientales ¢La entidad hace uso de
la  tecnologia para
atender mejor?

Elementos tangibles

JLa entidad le
Apariencia de los | proporciona uniformes
colaboradores para atender a los
usuarios?

Grado y Nombre del Experto: Dr. Julio Roberto Izquierdo Espinoza
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INFORME DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO
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NOMBRE DEL INSTRUMENTO:
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TESISTA:
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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.
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FICHA DE VALIDACION POR JUICIO DE EXPERTOS

Titulo de la tesis: Gestion administrativa y atencion al cliente en una oficina
descentralizada de distribucion eléctrica en la provincia de Chiclayo

ELACION
NTRE EL
ELACION  ELACION o [EMY LA
WTRELA NTRELA [LACION beion DE
RIABLE Y MENSION SPUESTA
ICADOR
LA [vEL  PEADORI(ver
MENSION DICADOR ptrumento
etallado

hdjunto)

Indicadores Items Observaciones

Variable
Dimension

I NO I NO I O Bl NO

¢ Usted conoce la mision
de la entidad? K
¢ Usted conoce la vision
de la entidad? K
¢La entidad propone
objetivos que tienen que
Objetivos ver con las
caracteristicas de la
atencion? K
¢ Existen indicadores
Indicadores para medir la calidad de
atencion en la entidad? K
¢La carga laboral se
encuentra organizada
para ejecutarla de
manera adecuada? K
¢Las funciones y
responsabilidades de los
Funciones puestos de trabajo se
encuentran repartidas
de manera justa? K
¢ Existen canales
Canales de formales para poder
comunicacion comunicarme con mis
jefaturas? K
¢Mi jefatura inmediata
me ofrece el apoyo
necesario para realizar
Apoyo mi trabajo? K
¢ Mi jefatura inmediata
aplica un estilo de
liderazgo adecuado? K
¢Mi jefatura inmediata
me motiva a obtener un
mejor desemperio
laboral? K
¢ Mi jefatura inmediata
me ofrece las
Motivacion instrucciones necesarias
para realizar un trabajo
de calidad?

¢Mi jefatura inmediata
me hace conocer las
areas de oportunidad en
el trabajo? X X K X
¢ El trabajo que realizo
se evallia en base a la
calidad atencién que
Evaluacién brindo? X X X X

Misién

Vision

Planificaciéon

Carga laboral

Organizacion

Gesti6n administrativa

Direccién

Liderazgo

Retroalimentacion

Control




¢ Existen acciones para
corregir las desviaciones

Acciones en las acciones de

correctivas calidad? X X X X
Nivel de ¢ Brinda informacion

conocimiento exacta en el servicio? X X X X

¢Considera que los
trabajadores de la
entidad trabajan de
manera de honesta? X X X X

Credibilidad

¢La entidad se preocupa
por brindar seguridad a
los usuarios? X X X X

Seguridad

;Se  preocupa  por
Nivel de brindar un  servicio
seguridad personalizado? X X X X

¢La entidad brinda las
condiciones de
seguridad fisicas en
caso de siniestros? X X X X

¢La entidad se preocupa
Tiempo de espera | por reducir los tiempos
de espera? X X X X

¢Las consultas de los
usuarios son
respondidas en el menor
tiempo? X X X X

Disponibilidad

¢El personal de la
Tiempo de entidad se encuentra
respuesta dentro de sus puestos
de trabajo? X X X X

Capacidad de respuesta

¢;La entidad le brinda
capacitacion para
otorgar una informacion
veraz? X X X X

Informacion )
¢Los trabajadores son

seleccionados por su
experiencia en el
servicio? X X X X

Calidad de servicio
Fiabilidad

¢Usted brinda un trato
amable a los usuarios? | x X X X

Comunicacion ¢Procura brindar detalle
de los servicios que
proporciona la entidad?

Empatia

¢Muestra interés por los
Interés problemas de los
usuarios?

¢ Usted encuentra
limpias y ordenadas las
instalaciones donde
Apariencia de las | brindan el servicio?

instalaciones ¢Las instalaciones de la
sala de espera para
clientes de la entidad son
cémodas y limpias?

¢Las instalaciones de la
sala de espera tiene una
Condiciones temperatura adecuada?

ambientales ¢La entidad hace uso de
la  tecnologia para
atender mejor?

Elementos tangibles

JLa entidad le
Apariencia de los | proporciona  uniformes
colaboradores para atender a los
usuarios?

Grado y Nombre del Experto: Dr. Jaime Laramie Castafieda Gonzales
Firma del experto:

EXPERTO EVALUADO
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Cuestionario para medir gestion administrativa y atencion al cliente.

TESISTA:

Rocio Del Pilar Villalobos Santa Cruz.

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

Chiclayo, 4 de octubre de 2022
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FICHA DE VALIDACION POR JUICIO DE EXPERTOS

Titulo de la tesis: Gestion administrativa y atencion al cliente en una oficina
descentralizada de distribucion eléctrica en la provincia de Chiclayo.

ELACION
NTRE EL
FLACION ELACION ~n |[EMY LA
iTRE LA [ITRE LA |ZACION beioN DE
RIABLE'Y MENSION SPUESTA
ICADOR
LA Y EL EL TEM (Ver
MENSION DICADOR [ trumento
Indicadores Items etallado Observaciones

pdjunto)

Variable
Dimension

I NO I NO I {0 5l NO

¢ Usted conoce la
mision de la entidad? K
¢ Usted conoce la vision
de la entidad? K
¢La entidad propone
objetivos que tienen que
Objetivos ver con las
caracteristicas de la
atenciéon? K
¢ Existen indicadores
Indicadores para medir la calidad de
atencion en la entidad? K
¢La carga laboral se
encuentra organizada
para ejecutarla de
manera adecuada? K
¢Las funciones y
responsabilidades de
los puestos de trabajo
se encuentran
repartidas de manera
justa? K
¢ Existen canales
Canales de formales para poder
comunicacion comunicarme con mis
jefaturas? K
¢ Mi jefatura inmediata
me ofrece el apoyo
necesario para realizar
Apoyo mi trabajo? K
¢Mi jefatura inmediata
aplica un estilo de
liderazgo adecuado? K
¢Mi jefatura inmediata
me motiva a obtener un
mejor desemperio
laboral? K
¢Mi jefatura inmediata
me ofrece las
Motivacion instrucciones
necesarias para realizar
un trabajo de calidad?
¢Mi jefatura inmediata
me hace conocer las
areas de oportunidad en
el trabajo? K X K X
¢ El trabajo que realizo
se evallia en base a la
calidad atencion que
Evaluacion brindo? X X X X

Misién

Visiéon

Planificacién

Carga laboral

Funciones

Organizacion

Gestion administrativa

Direccion

Liderazgo

Retroalimentacion

Control




¢ Existen acciones para

corregir las
Acciones desviaciones en las
correctivas acciones de calidad? X X X X
Nivel de ¢ Brinda informacién
conocimiento exacta en el servicio? X X X X

¢Considera que los
trabajadores de la

Credibilidad entidad trabajan de
- manera de honesta? X X X X
3 ¢Laentidad se preocupa
5 por brindar seguridad a
5 los usuarios? X X X X
N ¢Se  preocupa  por
Nivel de brindar un  servicio
seguridad personalizado? X X X X
¢sLa entidad brinda las
condiciones de
seguridad fisicas en
caso de siniestros? X X X X
© ¢La entidad se preocupa
% | Tiempo de espera | por reducir los tiempos
g de espera? X X X X
@ ¢Las consultas de los
o | Disponibilidad usuarios son
° respondidas en el menor
T tiempo? X X X X
e ¢El personal de la
8 | Tiempo de entidad se encuentra
S respuesta dentro de sus puestos
de trabajo? X X X X
o) ¢La entidad le brinda
g capacitacion para
2| 5 otorgar una informacion
P g 3 veraz? X X X X
3 -g Informacion ¢Los trabajadores son
D | i seleccionados por su
8 experiencia  en el

servicio? X X X X

¢Usted brinda un trato
amable a los usuarios? | x X X X

Comunicacion ¢Procura brindar detalle

de los servicios que
proporciona la entidad?

Empatia

¢Muestra interés por los
Interes problemas de los
usuarios?

¢ Usted encuentra
limpias y ordenadas las
instalaciones donde
Apariencia de las | brindan el servicio?

instalaciones ¢Las instalaciones de la
sala de espera para
clientes de la entidad
son comodas y limpias?

¢Las instalaciones de la
sala de espera tiene una
Condiciones temperatura adecuada?

ambientales ¢La entidad hace uso de
la  tecnologia para
atender mejor?

Elementos tangibles

JLa entidad le
Apariencia de los | proporciona uniformes
colaboradores para atender a los
usuarios?

Grado y Nombre del Experto: Dr. Emma Veronica Ramos Farrofian

Firma del experto:

EXPERTO EVALUADO



INFORME DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO

TITULO DE LA INVESTIGACION:
Gestion administrativa y atencion al cliente en una oficina descentralizada de

distribucion eléctrica en la provincia de Chiclayo.

NOMBRE DEL INSTRUMENTO:

Cuestionario para medir gestion administrativa y atencion al cliente

TESISTA:

Rocio Del Pilar Villalobos Santa Cruz

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

Chiclayo, 4 de octubre de 2022

Firma/DNI 40545530 Clad N2015060
EXPERTO
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CARTA DE ACEPTACION
Chiclayo, 05 de dicembre de 2002

Seflor:

M. YOSIP IBARAMIN MEJIA DIAZ

Jefe de la Escuela de Posgrads - Chideyo
de la Unhversidad César Vallejo

Presunte - ’

ASUNTO 1 AUTORIZO REALZAR TRABAJD! DE INVESTIGACION
REFERENCA | Carta 5/n [04/10/2022)

De mi especal consideracicn.

Tengo ol sgrado ée dirgirme 3 wted pora saludarta cordaimente, y en stancide
2 |2 carta de referencia, o informa que mi despacho ol tomar conocimiento manifiesta que esté
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Asiiamo, aprovecho la oportumidad para desearks los mejores parsbienes en
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Sin otre particdar, be sxpreso mié consideraclon y estima,
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PRUEBA DE CONFIABILIDAD DE INSTRUMENTOS

1. Resumen de procedimiento de caso

N %
Casos Valido 6 100,0

Excluido 0 ,0
Total 6 100,0

Fuente: SPSS 24
2. Estadistica de fiabilidad
Alfa de Cronbach N de elementos
821 32

Fuente: SPSS 24

DIAGRAMA DE DISENO CORRELACIONAL

variables de estudios se analizaron en base a la siguiente figura:

O1: Gestién administrativa

e

r

|

O2: Calidad de atencion

Donde:

M = Muestra
O1=0bservacion de V.1
O2=0bservacionde V. 2

r = Correlacion de Vi1y V2



BAREMOS DE LAS VARIABLES

Tabla 9

Baremos de la variable gestion administrativa

Dimensiones Bajo Medio Alto
Planificacion 4--9 10--15 16--21
Organizacion 3--7 8--12 13--17
Direccion 4--9 10--15 16--21
Control 3--7 8--12 13--17
Gestion administrativa 14--33 34--53 54--73

Nota: la elaboracién de los baremos se realiza en base al nimero de preguntas

gue mide cada dimension de la variable.

Tabla 10

Baremos de la variable calidad de atencion

Dimensiones Bajo Medio Alto
Seguridad 5--12 13--20 21--28
Capacidad de respuesta 3--7 8--12 13--17
Fiabilidad 2--5 6--9 10--13
Empatia 3--7 8--12 13--17
Elementos tangibles 5--12 13--20 21--28
Calidad de atencion 18--42 43--67 68--92

Nota: la elaboracion de los baremos se realiza en base al nUmero de preguntas

que mide cada dimension de la variable.
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