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Resumen
Esta investigacion tiene como su principal finalidad determinar la relacion entre la
gestién administrativa y calidad de servicio en una empresa de transporte de carga
pesada ruta Sullana — Lima — Sullana, 2022. Por ello se llevé a cabo un estudio de
tipo bésica, cuantitativo, correlacional, no experimental, transversal. Como
instrumento se aplicé dos cuestionarios para las dos variables. La poblacién y la
muestra fueron los 12 colaboradores para la variable gestién administrativa y 80
lientes para la variable calidad de servicio, mediante el muestreo censal,
representativa con un nivel de confianza del 97%. Se analizé mediante la
estadistica descriptiva inferencial, con el Software Estadistico SPSS version 27. Se
aplicé la prueba de coeficientes de correlacién de Pearson para la contrastacion ya
andlisis de la hipotesis. Se concluy6 que segun el coeficiente de Pearson fue de
0.451 el cual se demuestra que es una correlacion positiva moderada entre las
variables gestion administrativa y calidad de servicio, con un grado significativo de
(p=0.141<0.05), llevando a rechazar la hipotesis Hi1 y aceptar la hipotesis Ho: No
existe relacion significativa entre la gestion administrativa y calidad de servicio en

una empresa de transporte de carga pesada ruta Sullana — Lima — Sullana, 2022.
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Abstract

This research has as its main purpose to determine the relationship between
administrative management and quality of service in a heavy cargo transport
company on the Sullana - Lima - Sullana route, 2022. For this reason, a basic,
quantitative, correlational study was carried out, non-experimental, transversal. As
an instrument, two questionnaires were applied for the two variables. The population
and the sample were 12 collaborators for the administrative management variable
and 80 clients for the quality-of-service variable, through census sampling,
representative with a confidence level of 97%. It was analyzed using inferential
descriptive statistics, with the SPSS Statistical Software version 27. Pearson's
correlation coefficient test was applied for contrasting and analysis of the
hypothesis. It was concluded that according to the Pearson coefficient, it was 0.451,
which is shown to be a moderate positive correlation between the variable’s
administrative management and quality of service, with a significant degree of
(p——=0.141<0.05), leading to rejecting the H1 hypothesis and accept hypothesis
HO: There is no significant relationship between administrative management and
quality of service in a heavy cargo transport company on the Sullana - Lima - Sullana
route, 2022.

Keywords: quality, control, direction, management, organization, planning.
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l. INTRODUCCION

Segun, Ruiz (2020) sefala que hace tiempo a nivel mundial, las empresas
han considerado importante crear tacticas que permitan introducirse grandemente
en el control administrativo y como consecuencia de ello lograr resultados
eficientes. Del mismo modo Perez et al. (2022) afirma que la gestion administrativa
ha sido cambiado con el paso del tiempo, sin embargo, todos esos cambios
surgieron con la unica finalidad de optimizar la clase de los servicios que viene
ofreciendo la empresa.

En América Latina, Zamora (2019) menciona que los grados de calidad de
servicio acerca del transporte de carga pesada presentan errores en su estructura
organizacional en cuanto a niveles tactico, estratégico y operacional. Claramente,
las reglas de transporte de carga pesada son oportunas para dirigir el desarrollo y
la sustentabilidad en el area empresarial para beneficio de todos los clientes. Aliaga
y Alcas (2021) afirman que existe falta de intervencién publica que posibilitan la
regularizacién de los servicios y lograr resultados de calidad.

Ademas, debido a la competencia existente, es esencial dar una
alternativa optima a lo que solicitan los consumidores, con un correcto estudio de
los problemas que impactan negativamente, con el objetivo de potenciar y
consolidar su imagen a través de la presentacién de un nuevo concepto en el
servicio de transportes (Heredia, 2020). También, se ha presentado una gran
dificultad, ya que cuando el cliente presenta reclamo le responde después de
tiempo generando insatisfaccion y por ende una mala reputaciéon empresarial (Cajo,
2018).

Del mismo modo, Cordova et al. (2022) manifiestan que los colaboradores
estan de acuerdo en que hay una buena gestiébn administrativa, en las empresas
estatales del Perd, y que mayormente resalta el control que llevan estas empresas,
sin embargo, algunos afirman que la organizacion de la empresa es pésima.

Asimismo, las empresas peruanas con excelente control y calidad de
servicio son escasas, generalmente estas laboran jerarquicamente o segun
acciones y responsabilidades estructuradas, y existe la creencia que esta es la

forma Optima de trabajar (Zarate, 2019). Por otro lado, los funcionarios desconocen



la situacion de la organizacion, lo que hace que el personal no tenga claras sus
actividades diarias, el cual esta afectando la calidad de servicio (Soto, 2018).

Se puede visualizar que las empresas sufren deficiencias en la planificacion
ya que no cuenta con un plan de accion bien definido para poner en marcha al
momento en que se presentan imprevistos. Y, se caracteriza por la desorganizacion
existente porque, aunque existe una jerarquia determinada, en reiteradas
ocasiones las partes interesadas quieren pasar por encima de sus encargados
(Romero, 2021). Ademas, la organizacion tiene problemas con los servicios que
brinda y esto se puede deducir viendo la inconformidad de los usuarios. Lo que
desfavorece, debido al tiempo que hacen esperar a las personas para poder
atenderlos; también carece de fiabilidad ya que actualmente en las noticias se
muestran situaciones negativas como accidentes de transito (Mejias et al., 2018).

Por lo tanto, es necesario mencionar que la compaiiia transportista en el
distrito de Sullana, tienen colaboradores con poca capacitacion e ineficiente puesto
que frecuentemente entregan los bienes fuera del tiempo establecido, y algunas
veces los productos estan deteriorados. Ellos desconocen las acciones y medidas
gue deben poner en practica para evitar estos inconvenientes, ademas les afecta
porque siempre que pasan por esto no saben a quién justificar, ya que existe
demora porque no hay un procedimiento administrativo que vaya en busca de
nuevas técnicas que ayude a contrarrestar esta problematica (Lun Pun, 2020).

Del mismo modo, Cérdova (2020) se han podido observar quejas por parte
de los clientes cuando no se les satisface debidamente, la inconformidad radica en
las demoras al momento de brindar el servicio. Es crucial llevar a cabo una revision
en el control organizacional para poder medir y ver desde la perspectiva de los
clientes, las transformaciones no solo impactan en la entidad, sino que también lo
hace en cada uno de los usuarios que buscan complacer sus requerimientos a la
hora del envio de su bien solicitado. Los bajos grados de capacidad de los servicios
reconocidos en el departamento afectan a la compafia porque les genera
inestabilidad, acompafado de desvinculacion con los consumidores.

También, cuentan con deficiencias y errores que impactan en las
actividades internas y externas. En cuanto a la parte interna de la empresa, se
puede decir que en la alta direccibn se encuentran personas con falta de

capacitacion y de conocimientos sobre esta funcion, que les posibilite planear,



organizar, guiar y administrar la entidad. La eleccion del gerente y administrador es
simple, solo se toma en cuenta a los socios de la organizacién para tomar estos
puestos. De la misma manera, el personal que desempeia dichas funciones no
esta capacitado (Morales y Paredes, 2020).

Asi pues, se ve perjudicada la administracion de la compariia y por ende
la planeacion de métodos que ayuden a ofrecer un buen servicio de calidad. De
este modo, se puede disminuir la cartera de posibles compradores y ya existentes.
La pérdida de cualquiera de esos consumidores puede impactar negativamente en
los ingresos econdmicos empresariales. Ademas, carecen de un buen sistema de
control administrativo, ya que existe falta de administracion y gestién en la empresa
de transporte de carga pesada. De alli nace la inquietud de plantear el problema:
¢, Cudl es la relacién entre la gestiébn administrativa y calidad de servicio en una
empresa de transporte de carga pesada ruta Sullana — Lima — Sullana, 20227

Por consiguiente, el presente estudio se justifica de manera teorica, ya que
se evalud los procedimientos, disefios lineamientos, politicas, practicas vy
estrategias de control de la gestion administrativa (Cardenas, 2021). Asimismo, se
justifica de forma préctica, porque el impacto que genero la investigacion, es de
gran apoyo gue va contribuir a determinar las medidas necesarias para avanzar los
procedimientos de ambas variables en el menor plazo posible. Ademas, la
investigacion se justifica metodol6gicamente; porque se empleé la técnica de la
encuesta, y el instrumento que empled fue el cuestionario para ambas variables.

Por el cual tiene como su principal finalidad general: Determinar la relacion
entre la gestion administrativa y calidad de servicio en una empresa de transporte
de carga pesada ruta Sullana — Lima — Sullana, 2022. Y como objetivos especificos
son: determinar la relacion entre la planificacion y calidad de servicio, determinar la
relacion entre la organizacion y calidad de servicio, determinar la relacién entre la
direccién y calidad de servicio, determinar la relacién entre el control y calidad de
servicio.

Y la hipotesis Hi: Existe relacion significativa entre la gestion administrativa
y calidad de servicio en una empresa de transporte de carga pesada ruta Sullana —
Lima — Sullana, 2022. Ho: No existe relacion significativa entre la gestion
administrativa y calidad de servicio en una empresa de transporte de carga pesada

ruta Sullana — Lima — Sullana, 2022.



. MARCO TEORICO

Segun, Abad (2022) ejecut6 un analisis acerca de calidad de atencion y la
direccion del personal, con la Unica finalidad de establecer el vinculo existente entre
los procedimientos de las variables. El disefio que empleo fue aquel que permite
describir y relacionar los diversos factores pero que a la vez no hace posible la
experimentacion, obteniendo que hay un gran vinculo entre las variables, con un
coeficiente de correlacion Rho de Spearman =,808 p=0.00<0.05. El grado de
control administrativo observado por los trabajadores de la institucion es regular en
un aproximado de 83% y un 17% afirma que esta en grado efectivo. El grado de
calidad de los servicios observados por el personal de la institucién esta en un grado
regular de un 90% y el 10% esta en un grado efectivo. Por el cual guarda una
relacion positiva muy baja entre las variables en investigacion que brinda la
empresa

Aliatis (2022) llevo a cabo un estudio calidad de atencién y la direccion en
una cooperativa, que tuvo como propésito sefialar de qué manera el control
administrativo repercute en la calidad del servicio, para lo que el analisis tuvo una
metodologia inductiva, deductiva, y sintesis junto con algunos recursos tales como
entrevista y encuesta, con lo cual llegd a la conclusién que la gestion dentro de
esta asociacion no era la correcta, dado que las actividades que deberian realizarse
no se cumplen integramente, por consiguiente, el grado de calidad desde la
perspectiva de los clientes es de forma deficiente. El nivel de la calidad desde la
observacion de los consumidores finales es regular, dados los problemas que
existen.

Velasquez (2022) llevo a cabo una tesis calidad de atencion y la direccion
en una organizacion de transportes, que tuvo como meta principal sefialar el vinculo
existente entre ambas variables, para el cual empledé el método cuantitativo,
descriptivo, correlacional, basica; no experimental de corte transversal, llegando a
la conclusion que hay una relacion entre las variables. (a=0,05; p_valor 0, 000; rs=
0,650), asimismo existe correlacion entre la planificacion y la calidad del servicio en
la organizacién. (a=0,05; p_valor 0, 000; rs= 0,589), del mismo modo hay tal
correlacion entre la entidad y la calidad de los servicios. (a=0,05; p_valor 0, 000;
rs= 0,658); Hay una conexion entre la direccion y la calidad de los servicios en la

organizacion. (a=0,05; p valor 0,004; rs= 0,531); y también existe correlacion



significativamente entre la direccién y calidad de servicio en la empresa. (a=0,05;
p_valor 0, 000; rs= 0,531).

Acosta y Mendoza (2021) desarrollaron un analisis sobre las tacticas de
direccion para mejorar la calidad de la atencion en una organizacion de transportes,
cuyo fin era establecer la razon por la que el uso de tacticas de control
administrativo optimiza la calidad de los servicios organizacionales, para el cual se
utilizo el tipo de estudio aplicada, cuantitativo, explicativo y pre experimental; el cual
arroj6 que el 48% de los individuos cree que el nivel de calidad ofrecido es bajo, un
poco mas del 51% considera que tiene un grado medio, luego de la optimizacion el
85% creyo que era nivel medio y el 14% grado elevado. La significancia fue 0,000
< 0,05. De esta manera, se denegd la hipétesis nula. Asi pues, la utilizacion de
técnicas de control optimiza significativamente la calidad de los servicios, los
elementos tangibles que antes el 61% de usuarios considerd nivel bajo y el 38%
niveles medios.

Carrasco y Quiroz (2021) realizaron un estudio sobre un plan de mejora en
la direccion para la fidelizacion de los consumidores en un restaurante, que tuvo
como fin crear una estrategia de control que permita captar la atencion y fidelizar a
los consumidores en la empresa; el método usado fue aplicada, el grado de estudio
fue descriptiva y no experimental, presentando un enfoque cualitativo, en relacion
al trabajo se pudo verificar que el control empresarial y administrativo es eficiente,
sin embargo pese a ello presenta problemas, de este modo, es crucial la
implantacion de una mejor gestiébn administrativa a fin de orientar a que los clientes
lleguen a ser fieles a la organizacion.

Diaz y Mendoza (2021) ejecutaron un estudio sobre la calidad de atencion
y la direccion en una organizacion de transportes de taxi, cuya finalidad fue dar a
conocer el impacto que tiene entre variables, para el cual empled un analisis de tipo
correlacional, explicativa, no experimental, transaccional, concluyendo que las
variables control y calidad se relacionan grandemente, se ha podido determinar una
relacion de Pearson de 0.971 de gran relevancia positiva ya que tiene una
aproximacion a 1y a la vez es significativa por el p<0.05 lo que sefiala que mientras
mas elevada sea la gestién organizacional, mayor sera la calidad de servicio, y la

repercusion del control administrativo en la calidad de los servicios, se obtuvo un



R cuadrado de Pearson de 0.942 lo que significa que la primera variable causa un
efecto de 94.2% en la calidad de los servicios.

Garcia (2021) llevé a cabo una tesis de los procedimientos administrativos
para que la organizacién de transportes tenga una guia en la calidad de servicio, el
analisis busco establecer la aplicacién del proceso administrativo para garantizar
un servicio optimo por parte de la compaiiia; el cual tuvo un estudio de disefio no
experimental, transeccional y descriptivo, el cual determind que las acciones de
control, seguimiento y evaluacion no se realizan debidamente. Por otro lado, con
respecto a la optimizacion constante es eficiente, pero, es necesario continuar
mejorando varios aspectos que benefician a la asociacién, sin embargo, en relacion
con el servicio ofrecido no es tan eficiente como se esperaba.

Montes et al. (2021) en su investigacion sobre un plan estratégico para el
control administrativo en una empresa de transportes, el cual tuvo como finalidad
entender la incidencia de un plan estratégico sobre la optimizacion de las
herramientas en la empresa, para el cual utilizo un método mixto, cualitativo y
cuantitativa; para conseguir datos de fuentes primarias y secundarias a través del
uso de la investigacion de campo, descriptiva y bibliografica, con el cual se infiere
gue posibilitdé la comprension de la esencialidad de un buen control administrativo;
puesto que, permite que la organizacion pueda complacer los requerimientos de los
usuarios. Ademas, se deduce que la gestion adecuada y la estructura organica
funcional se relacionan demasiado.

Pazos (2021) desarroll6 una investigacion sobre la calidad de atencién y el
control administrativo en un centro para cuidado de personas adultas, se llevé a
cabo con la unica finalidad de sefialar el vinculo que puede existir entre las dos
variables de la investigacion; el modelo de investigacion usado fue correlacional,
cuantitativo y transversal, no experimental, en cuanto al analisis realizado se
determina que no hay asociacion entre gestion administrativa y fiabilidad en los
Centros Integrales. (r = 0.028; p=0.865 > 0.05), no existe relacion entre control y
capacidad de respuesta en los Centros Integrales (r = .073; p=0.656 >0.01); sin
embargo, si hay una relacion entre gestiébn administrativa y seguridad, conforme a
coeficiente r = ,694** y un p valor =.000 <0.01); se asocia con el control y la empatia
en los Centros Integrales, de acuerdo a un coeficiente r =,371* y un p valor =.019
<0.01).



Venturo y Lizarraga (2021) realizaron un estudio acerca de la calidad de
atencion y el control administrativo en una organizacion de transportes, llegando a
ser su principal meta sefalar la correlacion entre las dos variables antes
mencionado, para la que se emple6é un analisis aplicado, de grado descriptivo;
correlacional, no experimental, el método utilizado fue por medio de deducciones;
llegando a determinar que existe una correlacién entre las 2 variables, también el
coeficiente que se obtuvo de rho es 0.650, esto sefiala que si hay una conexion
eficiente entre la primera dimension que es la planificacion y la calidad de los
servicios, de esta manera se acepto la conjetura, los datos que se viene utilizando
el coeficiente de rho que es 0.798, muestra que hay relacion entre la variable
organizacion y la calidad de los servicios, por consiguiente fue valida la hipétesis,
mediante los expertos.

Lozada (2020) en su analisis sobre el control administrativo y su incidencia
en calidad de atencién en una empresa de transportes, el cual tuvo como finalidad
optimizar el control de la compafiia de transportes, para el cual se emple6 una
metodologia analitica, descriptiva, deductiva y bibliogréfica, concluyendo que el
66% de los accionistas aseguraron que la empresa tiene un ejemplo de control
estructurado en procedimientos, que es crucial para un buen crecimiento
organizacional eficiente y efectivo. Y el 90% de los individuos a los que aplico la
encuesta dicen que la organizacion no tiene una mision, vision, metas y politicas
cruciales, ademas el 60% de los encuestados creen que la entidad no cuenta con
una lista de procesos administrativos.

Medina (2020) desarroll6 un analisis acerca de un modelo de control
administrativo para la optimizacion de la atencion en el instituto, tuvo como principal
objetivo dar a conocer un modelo eficaz que haga posible ofrecer un mejor servicio
en el area de educacion en la institucion. Debido a ello, el tipo de analisis se basé
en la descripcion, ademas se caracterizé por su campo bibliografico - documental,
deduciendo que los padres de los alumnos no forman parte de las actividades
desarrolladas dentro de este ambito. Del mismo modo se presentan problemas en
la dimensién administrativa que corresponde al soporte institucional, se observa
gue el control no mejora sus herramientas de gestion, y no cuenta con documentos

gue muestre el perfil docente de la especialidad.



Rocafuerte (2019) llevo a cabo un analisis sobre el control administrativo y
su repercusion en calidad de atencidn en la empresa de transportes, cuyo fin fue
estimar la gestién administrativa que impacta sobre la calidad de los servicios de la
empresa, uso la estrategia correlacional, documental y de campo; utilizando los
métodos que permiten inducir, deducir y analizar, de lo cual infirié que la gestion
dentro de esta asociacion es inadecuada, dado que los procesos administrativos
son ejecutados dejando de lado la integridad, como producto de ello el nivel de
calidad considerada por los clientes es ineficiente. En la cooperativa Mar Azul no
cumplen debidamente los procedimientos del area de administracion. Por otro lado,
segun los compradores, la calidad que reciben es regular, pues al atender hacen
esperar, y los usuarios se sienten inseguros. Por medio de la prueba estadistica del
Chi Cuadrado se pudo verificar que existe un gran vinculo entre las dos variables.

Chuquimioque (2018) desarrollé un analisis sobre la calidad de atencion y
el control administrativo en la empresa de transportes, el cual tuvo como finalidad
determinar la asociacion que existe entre las dos variables, quien emple6 el método
no experimental, descriptivo, que hizo posible la comprensién y determinacion de
un vinculo significativo, determinada por medio de una R de Pearson de 0,596*a
un grado de significancia de 0,000, que es menor a 0,05 entre las variables.

De tal manera, se considera que existe cierta cantidad de informacién sobre
las teorias de gestion administrativa; Chiavenato (2011) hace referencia a la
organizacion del recurso humano, utilizacion correcta de los bienes, a la seguridad,
y a la comunicacién de la informacion, al cumplimiento de normativas, y
seguimiento. Asimismo, Calle y Ortiz (2018) sefialan que el control administrativo
se encarga de recopilar informacion, procesarla, y repartirla al personal responsable
de decidir qué es lo mejor para la empresa, de manera que puedan desempefiar
sus responsabilidades correctamente y potencien el crecimiento empresarial eficaz.
Asimismo, es importante mencionar que la gestiéon administrativa corresponde a
una serie de actividades que posibilitan a los altos mandos realizar sus tareas por
medio del seguimiento de cuatro etapas, las cuales son: planificar, organizar, dirigir,
y controlar.

En esa misma linea Pashanasi et al. (2021) indicaron que este aspecto
administrativo organizacional posee las siguientes cualidades: en primer lugar es

dependiente, el control va a ir de la mano con la utilizacion y prestaciéon adecuada



de los recursos con los que cuenta la entidad, estos pueden ser trabajadores,
dinero, herramientas, entre otras. Respecto a planificacion, Baque et al. (2019)
seflala que es un conjunto de fases que conllevan a la toma de decisiones
adecuadas en una compafia, empleando los instrumentos esenciales para el
alcance de metas de forma eficaz y con el menor gasto posible.

Y, sobre objetivos y metas, Navarro (2014) asegura que detallan el alcance
de una meta especifica de una asociacion. Pero, los dos se distinguen por tres
aspectos cruciales que todo directivo necesita saber: espacio, tiempo y efecto.
Asimismo, estrategias, Martin (2015) indica que es un proceso cuyo objetivo es
mejorar en cuanto a las decisiones tomadasy la forma de actuar ante una situacion
en especifico. Esto, con la finalidad de conseguir los propositos planteados desde
un primer momento.

Ademas, respecto a compromiso del personal, Anchelia et al. (2021)
afirman que es la preocupacion de la empresa por sus trabajadores y porque éstos
se sientan seguros y motivados dentro del lugar en que laboran. Asimismo,
compromiso se basa también en velar por el bienestar del personal y asegurarse
de que estos cumplan con sus responsabilidades de la mejor manera posible,
reflejando siempre su entusiasmo y compromiso para con el logro de propésitos de
la empresa. Por otro lado, organizacién, Koontz et al. (2012) sefiala que es la accion
de establecer las labores fundamentales para el alcance de metas empresariales,
reconocer y seleccionar a los trabajadores correctos para cada area, establecer el
equipo de trabajo por medio del disefio de la entidad dibujado en el organigrama.

Mientras que estructura, el autor Brume (2019) se refiere a un sistema
empleado crear una estructura jerarquica dentro de una compafia. Define cada
puesto de trabajo, o que hay que realizar. Esta estructura se determina para
determinar cobmo se desenvuelve una empresa y contribuir al cumplimiento de
objetivos de la misma y garantizar un desarrollo positivo. Respecto a funciones,
Schroeder et al. (2011) indican que son las labores y responsabilidades que una
organizacion debe llevar a cabo para asegurar un desenvolvimiento eficiente. Es la
realizacion de varias obligaciones y asignaciones cotidianas desde la perspectiva
organizacional.

Y las responsabilidades, Jacome et al. (2017) indican que es el acto de

cumplir con las tareas asignadas y ser prudente al momento de tomar cualquier



decision. Este elemento se fundamenta en ser responsable, es un valor que pocos
tienen, pero es crucial en cualquier area de la vida de los seres humanos. Ademas,
direccion Chavez et al. (2020) lo sefialan como un procedimiento que engloba todos
los niveles de la entidad y es una accion que se lleva a cabo cuando un individuo
toma la figura de autoridad y por ende es responsable de dirigir y ensefiar a todas
las partes involucradas en el desarrollo y cumplimiento de metas empresariales.

Mientras que nivel jerarquico, Prado (2015) indica que es el lugar tomado
dentro de una institucion. Es el conjunto de tareas que se deben realizar en funcion
al grado que se ocupa, hace referencia también a la distincion del peatonal con
respecto a las habilidades que estos poseen y las responsabilidades que
desempeian. Y, liderazgo, Cafeque (2017) se relaciona con la serie de
capacidades de un ser humano que le ayudan a desempefiar actividades como
lider. Un lider es esa persona encargada de dirigir, motivar y ensefiar a un grupo
gue necesita de direccion.

Por otro lado, la motivacién, Zuta et al. (2018) determina que es el conjunto
de actividades que repercuten en la motivacion y perseverancia de un individuo por
lograr sus propdsitos. Y respeto a la ultima dimension que es control, Mulatillo
(2017) sefiala que es una funcién que busca realizar una medicién, analisis y
correccioén de la gestion empresarial, el desconocimiento de los trabajadores con el
fin de potenciar cumplimiento de metas organizacionales.

Sin embargo, monitoreo de actividad, Mendoza et al. (2018) afirman que
estudia la eficacia de la gestion interna y su fin principal es garantizar que todos
laboren correctamente, y decidan eficientemente, evitando errores, y siempre
dando soluciones. Y, retroalimentacion, Gonzalez (2013) determina que es una
estrategia de gestion de sistemas, por medio del que los resultados de una tarea
se vuelven a introducir al sistema para asegurar un control y una manera de actuar
mejor. Y desempefio, Rodriguez (2016) asegura que se trata de cumplir con las
actividades establecidas, se basa en cubrir las obligaciones designadas.

Para referir sobre la segunda variable calidad de servicio se enfoca en el
autor Arenal (2016) menciona que es un grupo de métodos y actividades que
buscan optimizar el servicio al usuario, asi como el vinculo entre comprador y
entidad. El elemento crucial para ese soporte es la creacion de vinculos y entorno

laboral positivo en el que persevere la amabilidad, respeto y compromiso que
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asegure a los usuarios terminar su compra con una excelente impresion. Por otro
lado, este aspecto es la forma en que una asociacion brinda servicios en
comparacién con las perspectivas y requerimientos de los compradores. Las
personas hacen compras para satisfacer sus necesidades. De forma consciente e
inconsciente, cuentan con reglas y requerimientos de los servicios que se les
ofrece. Por otro lado, una organizacion con servicios de calidad posibilitan y
garantizan la satisfaccion del usuario (Acefia, 2017).

Para Vigo y Gonzalez (2020) mencionan que la calidad de servicio es
fundamental para obtener la satisfaccion y por ende fidelizacién del usuario para
con la empresa. La meta principal es potenciar las ventas y garantizar una
experiencia inolvidable a los usuarios basada en confianza, calidad, y buen trato,
Kunas (2020) hace referencia a la capacidad de una institucion para brindar un
servicio especifico de manera que complazca los requerimientos de las personas
gue acuden a ella. Este conjunto de actividades supone el acercamiento con el
comprador, y ejecucion de todo el proceso de compra y venta, solucion de
inconvenientes y la fijacion de precios competitivos.

Ademas, la promesa, Diaz y Morillo (2017) fijan que es un compromiso que
tiene un ser humano con otro y debe cumplirlo. Pues se basa no solamente de
decirlo por medio de palabras sino de cumplirlo a través de una accion concreta.
Por otro lado, respecto la eficiencia, Valls et al. (2017) sefalan que este aspecto es
esencial dentro de cualquier entidad y se fundamenta en la realizacion correcta de
una actividad, ademas muy estudiado Ultimamente. Respecto a la eficacia, Molina
(2019) determina que es la capacidad de lograr aquello que sr esperaba desde un
primer instante, también es la habilidad para alcanzar las metas preestablecidas.

Y respeto a elementos tangibles, Torres y Luna (2017) indican que existe
la posibilidad de no solo poder apreciarlos visualmente sino tocarlos en el interior
de la institucion. ElI comprador lo percibe por medio de la infraestructura,
herramientas y canales de comunicacion. Las compafias de servicio que destacan
los tangibles en sus tacticas incluyen servicios en los que el usuario se acerca al
local para recibir el servicio solicitado. Otro punto es infraestructura, Quispe y
Ayaviri (2016) indica que es el grupo de servicios, recursos técnicos e

infraestructura que hace posible el desarrollo de una actividad.
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Respecto a equipos tecnoldgicos, Garcia et al. (2017) dan a conocer que
€s un recurso que posibilita cubrir un requerimiento de aquello que se busca. La
tecnologia, a su vez tiene mucho que ver con las técnicas que permiten aprovechar
los saberes cientificos. Por otro lado, presentacion del personal, Martinez (2018)
indica que es lo que permite que un individuo sea seguro, y capaz de generar
confianza. Estos elementos son sefiales importantes que repercuten en los
colaboradores. Y sobre material de comunicacién, Balladares (2021) establece que
son las diversas acciones llevadas a cabo dentro del sector ventas, y el que lo
ejecuta es la parte alta de esta area, ademas son los responsables de que se
cumplan lo fines trazados que se emplean frente a la competencia.

Y sobre la seguridad, Vergara (2017) destaca en que estudia el
desenvolvimiento del servicio ofrecido, el respeto y amabilidad de los empleados,
y su habilidad de confiabilidad para con los compradores. Estudia al mismo tiempo
si los directivos de la compaiiia cuentan con los saberes fundamentales para dar
soluciones a las variadas preguntas realizadas por los consumidores. Y, sobre
confianza, Quispe y Ayaviri (2016) establecen que es de vital importancia dentro de
toda asociacion ya sea familia, sociedad, entre otras. Asi también, mientras mas
credibilidad y confianza entre los colaboradores mayor crecimiento institucional.

Asimismo, respecto a cortesia, Farratell (2016) menciona que este aspecto
se fundamenta en la amabilidad, y buen trato que se le brinda a otro ser humano.
Asi pues, este elemento se basa en el respeto expresado durante los diversos
procesos dentro de una entidad. También respecto a habilidad, Gonzalez (2020)
determina que es la habilidad que se tiene para conseguir fines establecidos desde
un inicio, dicho de otro modo, la caracteristica que posibilita ejecutar correctamente
una accion en especifico. Es importante resaltar que muchas personas cuentan con
destrezas que los diferencian de otras. Es contar con el poder de realizar algo en
particular.

Y sobre empatia Bustamante et al. (2014) asegura que es la habilidad de
una persona para entender a otra, dicho de otro modo, de ponerse en sus zapatos
y de alguna u otra manera ayudarlo en lo que esté pasando. Esto supone sentir lo
mismo que el otro, apoyarlo y brindarle soluciones si es que estan al alcance. Y,
por ultimo, sobre atencion personalizada Flores et al. (2021) explican que es una

estrategia esencial para las empresas que buscan aumentar las conversiones de
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clientes y las ventas. El mercado ha cambiado completamente en los ultimos afios
y no basta con ofrecer productos y servicios de calidad para atraer y retener a los
clientes.

Ademas, necesidad segun el autor Mora (2011) establece que es aquello
inherente en la vida de los individuos y que por lo tanto se deben cubrir en tanto
sea posible, es aquello a lo que nadie debe ni puede resistirse. Se dice que estas
van apareciendo en cuanto otras se van cubriendo. Asimismo, Steffanell et al.
(2017) garantizan que la comprension es un sentimiento que complace a cada ser
humano, esto quiere decir que existe empatia hacia los sentimientos de los demas.
Es esencial mencionar que esta es una interpretacion empleada por la filosofia para
tratar el tema de manera de actuar empéticamente.

De tal manera Demuner et al. (2020) tienen que ver con la habilidad de
respuesta en relacion a ambiente en el que se encuentra, se relaciona con las
decisiones establecidas fundamentadas en los saberes obtenidos y las
capacidades desenvueltas que potencian a la empresa para entender y actuar
adecuadamente; se vincula con el desempefio, y organizacién de actividades. Por
otra parte, respecto a comunicacién, Duque y Vélez (2018) mencionan que es un
procedimiento basado en el ofrecimiento y recibimiento de datos a través de
diferentes medios, puede o0 no existir retroalimentacion, sin embargo en todo
momento habra un mensaje y un emisor. De la misma manera, se menciona sobre
la disposicién Tschohl (2022) se aplica a la ordenada colocacion o distribucion de
algo; lo dispuesto, lo establecido, lo decidido; ademas, acto y resultado de disponer:
determinar, ordenar o preparar algo. Y, la agilidad Elzo (2017) es una mentalidad
gque permite a las empresas tener éxito en ambientes de incertidumbre. Cada vez
mas ejecutivos y gerentes alrededor del mundo estan buscando personas con

agilidad y rapidez.

13



.  METODOLOGIA
3.1. Tipoy disefio de investigacion
3.1.1. Tipo de investigacion

La tesis fue basica, y se basa en buscar informacion para que a partir de ello
se puedan ampliar y fortalecer nuevos saberes en relacion al contexto visto dado
por los sucesos 0 manifestaciones en que se puede visualizar la naturaleza de
modo que pueda contribuir con la sociedad (Labajo, 2016).

El enfoque del informe de investigaciéon fue cuantitativo, ya que se utilizé la
recopilacion de datos para verificar una hipotesis, y se desarrollaron respuestas
fundamentadas en un estudio estadistico. El andlisis cuantitativo se basa en el
estudio estadistico y en medir cantidades numeéricas con el objetivo de determinar
patrones de conducta y experimentar teorias (Fresno, 2019).

3.1.2. Disefio de investigacion

La tesis fue no experimental. Para los autores Lopez y Sandoval (2016) este
modelo de estudio se ejecuto sin el manejo deliberado de variables. El andlisis tiene
como objetivo investigar a profundidad temas relacionados con el control
administrativo y el nivel de calidad de los servicios que ofrece la organizacion de
transportes de carga pesada, para después examinarlas. Las variables fueron
observadas y analizadas en su estado actual, sin el fin de cambiarlo. Ademas, la
tesis de acuerdo a su temporalidad fue de corte transversal, porque se hizo un corte
para poder medir ambas variables tanto la gestion administrativa y calidad de los
servicios, y es empleado para elaborar las tesis de acuerdo a la realidad y en un
tiempo unico.

Ademas, por su caracter fue de tipo correlacional asociativa, ya que tiene
como Unica finalidad relacionar ambas variables, y describir el fenomeno que se
viene investigando. Al respecto, Sanchez et al. (2018) mencionan que, su meta
principal es determinar los vinculos, las cualidades y los perfiles de individuos,
sociedades, procedimientos, cosas, entre otros que puedan ser estudiados. El

esquema del disefio es:
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Donde:
01 = Gestién administrativa
02 = Calidad del servicio
r = Relacion que existe entre ambas variables

M = Muestra
3.2. Variables y operacionalizacién

Variablel: Gestion administrativa

Definicién conceptual. Chiavenato (2011) hace referencia a la organizacién
del recurso humano, utilizacion correcta de los bienes, a la seguridad, y a la
comunicacioén de la informacion, al cumplimiento de normativas, y seguimiento.

Definicién operacional. Segun, Pashanasi et al. (2021) mencionaron que es
planificacion, organizacién, direccion, control, los cuales se mediran en una escala
de Likert.

Indicadores: Objetivos y metas, estrategias, compromiso del personal,
estructura, funciones, responsabilidades, nivel jerarquico, liderazgo, motivacion,
monitoreo de actividad, retroalimentacion, desempefio.

Escala de medida de forma ordinal.

Variable2: Calidad del servicio

Definicién conceptual. Arenal (2016) menciona que es un grupo de métodos
y actividades que buscan optimizar el servicio al usuario, asi como el vinculo entre
comprador y entidad. El elemento crucial para ese soporte es la creacion de
vinculos y entorno laboral positivo en el que persevere la amabilidad, respeto y
compromiso que asegure a los usuarios terminar su compra con una excelente

impresion.
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Definicidn operacional: Vigo y Gonzalez (2020) afirma que existe cinco
dimensiones, los cuales son confiabilidad, elementos tangibles, seguridad,
empatia, capacidad de respuesta, los cuales se mediran en una escala de Likert.

Indicadores: Promesa, eficiencia, eficacia, infraestructura, equipos
tecnoldgicos, presentacion del personal, material de comunicacion, confianza,
cortesia, habilidad, atencibn personalizada, necesidad, comprension,
comunicacion, disposicion, agilidad.

Escala de medida de forma ordinal.

3.3. Poblacion, muestray muestreo
3.3.1. Poblacion

La poblacién se entiende como el grupo de unidades que cuentan con
cualidades variables en andlisis y para las cuales los descubrimientos del estudio
pueden generalizarse (Leiva, 2019). Asi pues, la poblacion en este caso, con
respecto a la variable de control administrativo corresponde al grupo de 12
trabajadores, y en cuanto a calidad, esta conformada por un total de 84 clientes.

Criterios de seleccion

El criterio de inclusion: para la variable gestion administrativa seran los
colaboradores que tienen mas de un afio en la empresa. Y para la variable calidad
de servicio seran los clientes que asisten con mayor frecuencia y con voluntad de

apoyar en la encuesta.

El criterio de exclusion: para la variable gestion administrativa seran los
colaboradores que tienen menos de un afio en la empresa. Y para la variable

calidad de servicio seran los clientes que sin voluntad de apoyar en la encuesta.

3.3.2. Muestra

La muestra es un sub conjunto de la poblacién, que fundamenta o

complementan la investigacion, el cual quiere decir que son las unidades,
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seleccionadas en la poblacién, que representan las diferentes caracteristicas
(Fernandez, 2020). Por lo tanto, la muestra para la variable gestion administrativa
fueron los 12 colaboradores, y para la variable calidad de servicio fueron los clientes
que es un total de 84.

3.3.3. Muestreo

Para la variable gestion administrativa, y calidad de servicio la muestra
censal corresponde al conjunto de unidades. De este modo, también la poblacion
se sefial6 como censal. Reynosa (2018) refiere que la muestra censal son las

unidades totales que se representa en la poblacion.

3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos

Técnica de recoleccion de datos

Segun, Asti (2015) indica que una de las estrategias de recopilacion de datos
especificos mas utilizadas, es la encuesta, puesto que posibilita la elaboracién de
informacion de forma correcta y eficiente. Las encuestas permiten la recoleccion de
datos brindados por una muestra por medio de interrogantes que se establecen en
un cuestionario. La tactica empleada en este estudio es la encuesta debido a que
se adapta mejor a lo que se desea obtener.

Instrumento de recoleccion de datos

Para, Nifio (2016) afirma que el cuestionario es un instrumento, que se
empled para plantear un cierto nimero de interrogantes de manera que se pueda
obtener informacién, esta herramienta puede elaborarse a través de preguntas
cerradas, es decir donde se brinde alternativas para marcar; o en todo caso pueden
ser abiertas donde el individuo pueda contestar segun su punto de vista, y por ultimo
cuestionario mixto, el cual une el tipo de preguntas antes mencionadas. El
instrumento que se usé en este trabajo fueron 2 cuestionarios que permitieron la
recoleccion de los datos para cada variable. Teniendo 26 items para la variable
gestion administrativa, 22 items para la variable calidad de servicio.

Validez

En todo trabajo de investigacion el recurso utilizado debe ser valido, es decir
capaz de medir aquello que se desea, de manera eficiente y efectiva, con la
finalidad de obtener resultados detallados que contribuyan al desarrollo del estudio
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en cuestion. Asimismo, debe ser capaz de predecir o interpretar lo que busca el
analizador. La validez se consigue a lo largo de un procedimiento cuyo fin principal
es conocer el nivel de validez que un instrumento tiene, ademas es un aspecto muy
dificil de conseguir pero que todos necesitan poseer. Asi pues, lo que sefiala el
autor sobre este aspecto, es que es el desarrollo por medio del cual el encargado
de hacer el estudio consigue datos, y evidencias para que pueda sostener sus
inferencias (Hernandez, 2017).

Tabla 1

Datos de los expertos

NOMBRE DNI GRADOS
Alvarez Reategui, 43546029 Maestra en
Milagros del Pilar administracion de

empresas
Castillo Marquez, Wilmer 02820631 Magister en
Fermin administracion de la
educacion
Zurita Ramos, Gustavo 03664944 Magister en Gestidn
Alfonso Publica
Confiabilidad

La confiabilidad es un factor clave dentro de una investigacion, los resultados
que se obtengan de las mediciones realizadas deben coincidir siempre que se
revisen nuevamente, pues solo asi se garantiza la eficiencia y efectividad del
estudio que se esta llevando a cabo. La herramienta debe ser capaz de conseguir
mediciones que pertenezcan a la realidad que se quiere conocer. También, lo que
este elemento sefala es si el recurso diferencia al sujeto mientras mide el test. Al
altimo lo que el autor desea sefialar es la precision de la medicién y la manera en
como se puede verificar los resultados realizando el proceso por segunda vez,
garantizando que los resultados no cambien, y en la investigacion se utilizo el Alfa
de Cronbach, mediante un plan piloto para la variable gestion administrativa que el
86% es confiable, y para la variable calidad de servicio es de 96% confiable
(Coelho, 2019).

3.5. Procedimientos
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Las actividades para la recoleccion de datos se llevaron a cabo a través de
las etapas que se mencionan a continuacion: Primera etapa: se trata de preparar
los recursos materiales, creacion y desarrollo de estrategia para el recojo de datos.
Segunda etapa: se pone en practica los recursos ya establecidos y tiene como
muestra quince, a la vez se establecid la fiabilidad de estos. Tercera etapa: se
fundamenta en el procesamiento de la informacion obtenida, donde se empled apps
online que contribuyen a la construccién de tablas que van de la mano con el

cuestionario. Cuarta etapa: la solucion, se basa en proponer nuevas estrategias.
3.6. Métodos de andlisis de datos

En el presente estudio, para poner en marcha el contraste se llegd a usar
Microsoft Excel y SPSS version 27, para el cual se utilizé el estudio estadistico
dirigido a las variables ya establecidas con anterioridad, de esta misma manera, se
empled la estadistica inferencial para estudiar que Shapiro wilk se desarrolle
correctamente conforme al tamafio de la muestra, y se establecié que los datos
provienen de una distribucion normal, razén por la que se usé la prueba de Pearson

para el estudio de la hipétesis.
3.7. Aspectos éticos

En cuanto a estos aspectos es necesario tener en cuenta mediante la
Resolucién de Vicerrectorado de investigacion RVI N.© 281-2022-VI-UCV, el mismo
que se us6 para asegurar que el estudio es ético y que sigue los siguientes
aspectos:

Beneficenciay no maleficencia. En el trabajo de investigacion realizado la
presente investigacion se busco siempre el beneficio de los trabajadores,
consumidores y partes interesadas de la organizacion analizada, el objetivo es
hablarles moderadamente, con respeto, y lograr que estén satisfechos en
colaborar.

Justicia. A los altos mandos, empleados, compradores, se les brindd un
trato amable e igualitario, no hubo comentarios negativos o maliciosos, no se
realizaron comentarios maliciosos para asegurar el bienestar y contentamiento de
todos. De esta misma manera no se modificaron los datos obtenidos en la encuesta.

Autonomia. Se respetaron los derechos de autor, insertando las citas

bibliograficas conforme a los requerimientos de las Normas APA, el cual esta
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verificado con el sistema de similitud denominado turnitin, y el estudio es de
autonomia personal debido a que fue desarrollado bajo las diversas reglas que

corresponden.
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V. RESULTADOS

4.1. Resultados descriptivos

Tabla 2

Frecuencia con datos agrupados de gestion administrativa e indicadores

Deficiente Regular Buena
Frecuencia % Frecuencia % Frecuencia %
41.67
0, 0,
Planificacion 0 0.00% 7 58.33% 5 %
L 1 8.34% 4 33.33% 7 58.33
Organizacion %

. . 1 8.34% 7 58.33% 4 33.33
Direccion ' ' %
Control 1 8.34% 10 83.32% 1 8.34%
Gestion o o 16.67
Administrativa 2 16.67% 8 66.66% 2 %

Interpretacion:

Referente a la tabla 2, se puede verificar con respecto a la gestion de
administrativa, que un 66.66% de los colaboradores afirman que es de forma
regular, mientras que 16.67% deficiente y el 16.67% es buena. Por otro lado,
respecto a la planificacion se observa que un 58.33% de los colaboradores sefialan
que es regular, y un 41.67% es buena. Asimismo, sobre la organizacion en un
58.33% de los colaboradores afirman que es buena, mientras que el 33.33% es
regular y un 8.34% es deficiente. Ademas, respecto a la direccion de la empresa un
58.33% de los colaboradores mencionan que es regular, mientras que 33.33% es
buena, y un 8.34% es deficiente. Y por ultimo sobre el control de la empresa un
83.32% de los colaboradores indican que es regular, mientras que el 8.34% es
buena, y el 8.34% es deficiente. Concluyendo que la empresa de transportes de
carga su gestién administrativa esta en un nivel regular, el cual le falta mejorar en

la mayoria de sus indicadores.
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Tabla 3

Frecuencia con datos agrupados de calidad de servicios e indicadores

Deficiente Regular Buena
Frecuencia % Frecuencia % Frecuencia %
Confiabilidad 20 23.8% 33 39.3% 31 36.9%
Seguridad 28 33.4% 28 33.3% 28 33.3%
Elementos tangibles 31 36.9% 24 28.6% 29 34.5%
Empatia 25 29.8% 26 31.0% 33 39.2%
gas‘;i‘gg;d de 31 36.9% 24 28.6% 29 34.5%
Calidad de servicio 36 42.9% 13 15.5% 35 41.6%

Interpretacion:

Referente a la tabla 3, se puede verificar con respecto a la calidad de
servicio, que un 42.9% de los clientes afirman que es de forma deficiente, mientras
que 41.6% buena, y el 15.5% es regular. Por otro lado, respecto a la confiabilidad
se observa que un 39.3% de los clientes sefalan que es regular, mientras que un
36.9% es buena, y un 23.8% es deficiente. Asimismo, sobre la seguridad en un
33.4% de los clientes afirman que es deficiente, mientras que el 33.3% es regular
y un 33.3% es deficiente. Ademas, respecto a los elementos tangibles de la
empresa un 36.9% de los clientes mencionan que es deficiente, mientras que
34.5% es buena, y un 28.6% es regular. También, sobre la empatia en un 39.2%
de los clientes sefialan que es buena, mientras que 31.0% regular, y el 29.8% es
deficiente. Y por ultimo sobre la capacidad de respuesta de la empresa un 36.9%
de los clientes indican que es deficiente, mientras que el 34.5% es buena, y el
28.6% es regular. Concluyendo que la empresa de transportes de carga sobre la
calidad de servicio que brindan a sus clientes es de forma deficiente y que le falta

mejorar sobre algunos indicadores.

22



4.2. Resultados inferenciales

Determinar la relacion entre la gestion administrativa y calidad de servicio en una

empresa de transporte de carga pesada ruta Sullana — Lima — Sullana, 2022.

Tabla 4

Tabla cruzada de gestién administrativa y calidad de servicio

CALIDAD DE SERVICIO

Deficiente Regular Buena Total

GESTION ADMINISTRATIVA Deficiente Recuento 1 1 0 2
% del total 8,3% 8,3% 0,0% 16,7%

Regular Recuento 2 5 1 8

% del total 16,7% 41,7% 8,3% 66,7%

Buena Recuento 0 1 1 2

% del total 0,0% 8,3% 8,3% 16,7%

Total Recuento 3 7 2 12
% del total 25,0% 58,3% 16,7% 100,0%

Interpretacién:

Referente a la tabla 4 al relacionar la gestion administrativa y calidad de
servicio, se puede ver que, del total de encuestados, que del 16.7% de la gestién
administrativa se encuentra en un nivel deficiente. De los cuales el 8.3% califican
la gestion administrativa en un nivel deficiente, y califican la calidad de servicio
como deficiente. Asimismo, el 66.7% manifiestan que la gestion administrativa esta
en un nivel regular. De los cuales el 41.7% manifiestan la gestion administrativa en
un nivel regular, y califican la calidad de servicio como regular. De la misma forma,
el 16.7% manifiestan que la gestion administrativa esta en un nivel buena. De los
cuales el 8.3% manifiestan la gestion administrativa en un nivel buena, y califican
la calidad de servicio como buena. Por otra parte, la calidad de servicio se
encuentra en un nivel deficiente con un 25.0%, en un nivel regular con el 58.3%, y

un nivel bueno con el 16.7%.
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Hi:  Existe relacion significativa entre la gestion administrativa y calidad de
servicio en una empresa de transporte de carga pesada ruta Sullana — Lima —
Sullana, 2022.
Ho:  No existe relacion significativa entre la gestion administrativa y calidad de
servicio en una empresa de transporte de carga pesada ruta Sullana — Lima —
Sullana, 2022.

Tabla b

Correlacion entre la gestion administrativa y calidad de servicio

GESTION
ADMINISTRATIV  CALIDAD DE
A SERVICIO

GESTION ADMINISTRATIVA Correlaciéon de Pearson 1 451

Sig. (bilateral) 141

N 12 12
CALIDAD DE SERVICIO Correlacién de Pearson 451 1

Sig. (bilateral) ,141

N 12 84

Interpretacién:

Referente a la tabla 5, se verific6 segun el coeficiente de Pearson fue de
0.451 el cual se demuestra que es una correlacién positiva moderada entre las
variables gestion administrativa y calidad de servicio, con un grado significativo de
(p=0.141<0.05), llegando a rechazar la hipétesis Hi1 y aceptar la hipétesis Ho, lo que
asegura que no existe una relacion directa entre ambas variables, por lo tanto, la
gestion administrativa se va incrementar en la medida en que va incrementar la

calidad de servicio en la empresa.
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Determinar la relacion entre la planificacion y calidad de servicio en una empresa

de transporte de carga pesada ruta Sullana — Lima — Sullana, 2022.

Tabla 6

Tabla cruzada de la planificacion y calidad de servicio

CALIDAD DE SERVICIO

Deficiente

Regular

Buena

Total

PLANIFICACION Regular Recuento

% del total

8,3%

5

41,7%

8,3%

58,3%

Buena Recuento

% del total

16,7%

2

16,7%

8,3%

41,7%

Total Recuento

% del total

25,0%

58,3%

16,7%

12

100,0%

Interpretacion:

Referente a la tabla 6 al relacionar la planificacion y calidad de servicio, se

puede ver que, del total de encuestados, que del 58.3% de la planificacion se

encuentra en un nivel regular. De los cuales el 41.7% manifiestan que la

planificacion en un nivel regular, y califican la calidad de servicio como regular. De

la misma forma, el 41.7% manifiestan que la planificacion esta en un nivel buena.

De los cuales el 16.7% manifiestan que la planificacion en un nivel buena, y califican

la calidad de servicio como deficiente. Por otra parte, la calidad de servicio se

encuentra en un nivel deficiente con un 25.0%, en un nivel regular con el 58.3%, y

un nivel bueno con el 16.7%.
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Hi:  Existe relacion significativa entre la planificacion y calidad de servicio en una
empresa de transporte de carga pesada ruta Sullana — Lima — Sullana, 2022.

Ho:  No existe relacion significativa entre la planificacion y calidad de servicio en
una empresa de transporte de carga pesada ruta Sullana — Lima — Sullana, 2022.

Tabla 7

Correlacion entre la planificacion y calidad de servicio

CALIDAD DE
PLANIFICACION SERVICIO

PLANIFICACION Correlacién de Pearson 1 -,004

Sig. (bilateral) ,972

N 84 84
CALIDAD DE SERVICIO Correlacién de Pearson -,004 1

Sig. (bilateral) ,972

N 84 84

Interpretacion:

Referente a la tabla 7, se verificé segun el coeficiente de Pearson fue de -
0.004 el cual se demuestra que es una correlacion negativa baja entre la dimension
planificacion y la variable calidad de servicio, con un grado significativo (p-
=0.972<0.05), llegando a rechazar la hip6tesis H1 y aceptar la hipétesis Ho, lo que
asegura que no existe una relacion directa entre la planificacion y la calidad de
servicio, por lo tanto, la planificacion se va incrementar en la medida en que va

incrementar la calidad de servicio en la empresa.
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Determinar la relacion entre la organizacion y calidad de servicio en una empresa

de transporte de carga pesada ruta Sullana — Lima — Sullana, 2022.

Tabla 8

Tabla cruzada de la organizacion y calidad de servicio

CALIDAD DE SERVICIO

Deficiente Regular Buena Total

ORGANIZACION Deficiente Recuento 0 1 0 1
% del total 0,0% 8,3% 0,0% 8,3%

Regular Recuento 2 2 0 4

% del total 16,7% 16,7% 0,0% 33,3%

Buena Recuento 1 4 2 7

% del total 8,3% 33,3% 16,7% 58,3%

Total Recuento 3 7 2 12
% del total 25,0% 58,3% 16,7% 100,0%

Interpretacion:

Referente a la tabla 8 al relacionar la organizacién y calidad de servicio, se
puede ver que, del total de encuestados, que del 8.3% de la organizacion se
encuentra en un nivel deficiente. De los cuales el 8.3% manifiestan que la
organizacion en un nivel deficiente, y califican la calidad de servicio como regular.
Asimismo, el 33.3% manifiestan que la organizacién esta en un nivel regular. De
los cuales el 16.7% manifiestan que la organizacién en un nivel regular, y califican
la calidad de servicio como deficiente. De la misma forma, el 58.3% manifiestan que
la organizacion esta en un nivel buena. De los cuales el 33.3% manifiestan que la
organizacion en un nivel buena, y califican la calidad de servicio como regular. Por
otra parte, la calidad de servicio se encuentra en un nivel deficiente con un 25.0%,

en un nivel regular con el 58.3%, y un nivel bueno con el 16.7%.
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Hi:  Existe relacion significativa entre la organizacion y calidad de servicio en una
empresa de transporte de carga pesada ruta Sullana — Lima — Sullana, 2022.
Ho:  No existe relacion significativa entre la organizacion y calidad de servicio en

una empresa de transporte de carga pesada ruta Sullana — Lima — Sullana, 2022.

Tabla 9

Correlacion entre la organizacion y calidad de servicio

CALIDAD DE
ORGANIZACION SERVICIO

ORGANIZACION Correlacién de Pearson 1 ,083

Sig. (bilateral) ,452

N 84 84
CALIDAD DE SERVICIO Correlacién de Pearson ,083 1

Sig. (bilateral) ,452

N 84 84

Interpretacion:

Referente a la tabla 9, se verific6 segun el coeficiente de Pearson fue de
0.083 el cual se demuestra que es una correlacién positiva muy baja entre la
dimensién organizacién y la variable calidad de servicio, con un grado significativo
(p=0.452<0.05), llegando a rechazar la hipotesis Hi1 y aceptar la hipétesis Ho, lo que
asegura que no existe una relacion directa entre la organizacion y la calidad de
servicio, por lo que, en la medida que mejore la organizacion va ir mejorando la

calidad de servicio en la empresa.
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Determinar la relacion entre la direccion y calidad de servicio en una empresa de

transporte de carga pesada ruta Sullana — Lima — Sullana, 2022.

Tabla 10

Tabla cruzada de la direccién y calidad de servicio

CALIDAD DE SERVICIO

Deficiente Regular Buena Total

DIRECCION Deficiente Recuento 0 1 0 1
% del total 0,0% 8,3% 0,0% 8,3%

Regular Recuento 3 3 1 7

% del total 25,0% 25,0% 8,3% 58,3%

Buena Recuento 0 3 1 4

% del total 0,0% 25,0% 8,3% 33,3%

Total Recuento 3 7 2 12
% del total 25,0% 58,3% 16,7% 100,0%

Interpretacion:

Referente a la tabla 10 al relacionar la direccion y calidad de servicio, se
puede ver que, del total de encuestados, que del 8.3% de la direccion se encuentra
en un nivel deficiente. De los cuales el 8.3% manifiestan que la direccion en un nivel
deficiente, y califican la calidad de servicio como regular. Asimismo, el 58.3%
manifiestan que la direccion esta en un nivel regular. De los cuales el 25.0%
manifiestan que la direccién en un nivel regular, y califican la calidad de servicio
como deficiente. De la misma forma, el 33.3% manifiestan que la direccién esta en
un nivel buena. De los cuales el 25.0% manifiestan que la direccién en un nivel
buena, y califican la calidad de servicio como regular. Por otra parte, la calidad de
servicio se encuentra en un nivel deficiente con un 25.0%, en un nivel regular con

el 58.3%, y un nivel bueno con el 16.7%.
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Hi:  Existe relacion significativa entre la direccion y calidad de servicio en una

empresa de transporte de carga pesada ruta Sullana — Lima — Sullana, 2022.

Ho:  No existe relacion significativa entre la direccion y calidad de servicio en una

empresa de transporte de carga pesada ruta Sullana — Lima — Sullana, 2022.

Tabla 11

Correlacion entre la direccion y calidad de servicio

CALIDAD DE
DIRECCION SERVICIO

DIRECCION Correlacion de Pearson 1 ,071

Sig. (bilateral) ,522

N 84 84
CALIDAD DE SERVICIO Correlacion de Pearson ,071 1

Sig. (bilateral) 522

N 84 84

Interpretacion:

Referente a la tabla 11, se verificd segun el coeficiente de Pearson fue de

0.071 el cual se demuestra que es una correlacion positiva muy baja entre la

dimension direccién y la variable calidad de servicio, con un grado significativo (p-

=0.522<0.05), llegando a rechazar la hipotesis Hi y aceptar la hipotesis Ho; lo que

asegura que no existe una relacion directa entre la direccidn y la calidad de servicio,

por lo que, en la medida que mejore la direccion va ir mejorando la calidad de

servicio en la empresa.
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Determinar la relacion entre el control y calidad de servicio en una empresa de

transporte de carga pesada ruta Sullana — Lima — Sullana, 2022.

Tabla 12

Tabla cruzada del control y calidad de servicio

CALIDAD DE SERVICIO

Deficiente Regular Buena Total

CONTROL Deficiente Recuento 0 1 0 1
% del total 0,0% 8,3% 0,0% 8,3%

Regular Recuento 3 5 2 10

% del total 25,0% 41,7% 16,7% 83,3%

Buena Recuento 0 1 0 1

% del total 0,0% 8,3% 0,0% 8,3%

Total Recuento 3 7 2 12
% del total 25,0% 58,3% 16,7% 100,0%

Interpretacion:

Referente a la tabla 10 al relacionar la control y calidad de servicio, se puede
ver que, del total de encuestados, que del 8.3% del control se encuentra en un nivel
deficiente. De los cuales el 8.3% manifiestan que el control en un nivel deficiente, y
califican la calidad de servicio como regular. Asimismo, el 83.3% manifiestan que
el control esta en un nivel regular. De los cuales el 41.7% manifiestan que el control
en un nivel regular, y califican la calidad de servicio como regular. De la misma
forma, el 8.3% manifiestan que el control esta en un nivel buena. De los cuales el
8.3% manifiestan que el control en un nivel buena, y califican la calidad de servicio
como buena. Por otra parte, la calidad de servicio se encuentra en un nivel
deficiente con un 25.0%, en un nivel regular con el 58.3%, y un nivel bueno con el
16.7%.
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Hi:  Existe relacion significativa entre el control y calidad de servicio en una
empresa de transporte de carga pesada ruta Sullana — Lima — Sullana, 2022.
Ho:  No existe relacion significativa entre el control y calidad de servicio en una
empresa de transporte de carga pesada ruta Sullana — Lima — Sullana, 2022.

Tabla 13

Correlacién entre el control y calidad de servicio

CALIDAD DE
CONTROL SERVICIO

CONTROL Correlacién de Pearson 1 ,029

Sig. (bilateral) , 793

N 84 84
CALIDAD DE SERVICIO Correlacién de Pearson ,029 1

Sig. (bilateral) , 793

N 84 84

Interpretacion:

Referente a la tabla 13, se verificd segun el coeficiente de Pearson fue de
0.029 el cual se demuestra que es una correlacion positiva muy baja, con un grado
significativo (p=0.793<0.05), llegando a rechazar la hipotesis Hi1 y aceptar la
hipotesis Ho, o que asegura que no existe una relacion directa entre el control y la
calidad de servicio, de tal manera que el eficiente control de la empresa se llegara

a obtener mejores resultados en la calidad de servicio en la empresa.
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V. DISCUSION

Respecto al objetivo general, en la tabla 5, se verifico segun el coeficiente
de Pearson fue de 0.451 el cual se demuestra que es una correlacion positiva
moderada entre las variables gestion administrativa y calidad de servicio, con un
grado significativo de (p=0.141<0.05), llegando a rechazar la hipotesis Hi1 y aceptar
la hipotesis Ho, lo que asegura que no existe una relacion directa entre ambas
variables, por lo tanto, la gestion administrativa se va incrementar en la medida en
que va incrementar la calidad de servicio en la empresa, el cual qued6 demostrado
gue la gestion administrativa que tienen en la empresa no esta de acorde a la
calidad de servicio, que brindan los colaboradores.

Estos resultados tienen similitud con los resultados de la tesis del autor Abad
(2022) quien afirma que hay un gran vinculo entre las variables en investigacion,
con un coeficiente de correlacion Rho de Spearman =,808 p=0.00<0.05. El grado
de control administrativo observado por los trabajadores de la institucion es regular
en un aproximado de 83% y un 17% afirma que esta en grado efectivo.

También guarda estricta relacion con los resultados obtenidos de la tesis del
autor Velasquez (2022) quien determiné que hay una relacidén entre la gestion
administrativa y la calidad de los servicios que brinda la empresa. (a=0,05; p_ valor
0, 000; rs= 0,650).

Asimismo estos resultados tienen relacién con la tesis de Carrasco y Quiroz
(2021) quienes concluyeron que el control empresarial y administrativo es eficiente,
sin embargo pese a ello presenta problemas, de este modo, es crucial la
implantacion de una mejor gestion administrativa a fin de orientar a que los clientes
lleguen a ser fieles a la organizacion.

Por otro lado, tiene coincidencia con los resultados de la tesis de Diaz y
Mendoza (2021) quien determino que las variables control y calidad se relacionan
grandemente, se ha podido determinar una relacion de Pearson de 0.971 de gran
relevancia positiva ya que tiene una aproximacion a 1 y a la vez es significativa por
el p<0.05 lo que sefiala que mientras mas elevada sea la gestion organizacional,
mayor sera la calidad de servicio, y la repercusion del control administrativo en la
calidad de los servicios, se obtuvo un R cuadrado de Pearson de 0.942 lo que
significa que la primera variable causa un efecto de 94.2% en la calidad de los

servicios.
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También, se relaciona con la tesis de Montes et al. (2021) quienes
concluyeron que se posibilité la comprension de la esencialidad de un buen control
administrativo; puesto que, permite que la organizacion pueda complacer los
requerimientos de los usuarios. Ademas, se deduce que la gestion adecuada y la
estructura organica funcional se relacionan demasiado.

Asimismo, tiene similitud con la teoria de los autores Calle y Ortiz (2018)
sefialan que el control administrativo se encarga de recopilar informacion,
procesarla, y repartirla al personal responsable de decidir qué es lo mejor para la
empresa, de manera que puedan desempefiar sus responsabilidades
correctamente y potencien el crecimiento empresarial eficaz. Asimismo, es
importante mencionar que la gestiobn administrativa corresponde a una serie de
actividades que posibilitan a los altos mandos realizar sus tareas por medio del
seguimiento de cuatro etapas. Por tanto, el control administrativo tiene relacion
positiva y directa con la calidad de servicio que viene brindado los colaboradores.

Del mismo modo Pashanasi et al. (2021) afirmaron que el control
administrativo posee las siguientes cualidades: en primer lugar es dependiente, el
control va a ir de la mano con la utilizacién y prestacion adecuada de los recursos
con los que cuenta la entidad, estos pueden ser trabajadores, dinero, herramientas,
entre otras.

Por el contrario el autor Arenal (2016) menciona que son diferentes
conjuntos, métodos y actividades; el cual permite mejorar el servicio al usuario, asi
como el vinculo entre comprador y entidad. El elemento crucial para ese soporte es
la creacion de vinculos y entorno laboral positivo en el que persevere la amabilidad,
respeto y compromiso que asegure a los usuarios terminar su compra con una
excelente impresion.

Ademas, respecto al objetivo especifico uno en la tabla 7, se verificé segun
el coeficiente de Pearson fue de -0.004 el cual se demuestra que es una correlacion
negativa baja entre la dimension planificacion y la variable calidad de servicio, con
un grado significativo (p=0.972<0.05), llegando a rechazar la hipétesis H1 y aceptar
la hipotesis Ho, lo que asegura que no existe una relacion directa entre la
planificacion y la calidad de servicio, por lo tanto, la planificaciébn se va incrementar
en la medida en que va incrementar la calidad de servicio en la empresa; el cual se

observa que en la empresa el administrador no tiene una buena planificacion, de
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las funciones y actividades que se realizan, ademas no cuentan con estrategias y
tacticas para realizar una buena planificacion de la empresa, el cual se ve reflejado
en la calidad de servicio que viene brindando los colaboradores, al no brindar un
buen servicio.

Cuyos resultados obtenidos tienen coincidencia con los resultados obtenidos
de la tesis de Velasquez (2022) quien determind que existe correlacion entre la
planificacion y la calidad del servicio en la organizacién. (a=0,05; p_valor 0, 000;
rs= 0,589), del mismo modo hay tal correlacion entre la entidad y la calidad de los
servicios. (a=0,05; p_valor 0, 000; rs= 0,658).

De la misma manera, tiene coincidencia con los resultados de la tesis de
Venturoy Lizarraga (2021) quien lleg6 a determinar que existe una correlacion entre
las 2 variables, también el coeficiente que se obtuvo de rho es 0.650, esto sefiala
gue si hay una conexion eficiente entre la primera dimension que es la planificacion
y la calidad de los servicios, de esta manera se acepto la conjetura, los datos que
viene utilizando el coeficiente de rho que es 0.798.

Sin embargo, no se viene relacionando con la teoria del autor Baque et al.
(2019) quien sefala que es un conjunto de fases que conllevan a la toma de
decisiones adecuadas en una compafia, empleando los instrumentos esenciales
para el alcance de metas de forma eficaz y con el menor gasto posible, quienes
indican que la planificacion se debe relacionar directamente con la calidad de
servicio, ya que el administrador debié realizar una buena planificacion de las
ventas, y de las estrategias para cumplir con estrategias y objetivos trazados en la
organizacion.

Por otro lado, este aspecto es la forma en que una asociacion brinda un
servicio en comparacion con las perspectivas y requerimientos de los compradores.
Las personas hacen compras para satisfacer sus necesidades. De forma
consciente e inconsciente, cuentan con reglas y requerimientos de los servicios que
se les ofrece. De la misma manera, una organizacion con servicios de calidad
posibilitan y garantizan la satisfaccion del usuario (Acefia, 2017).

Asimismo, respecto al objetivo especifico dos en la tabla 9, se verificd segun
el coeficiente de Pearson fue de 0.083 el cual se demuestra que es una correlacion
positiva muy baja entre la dimensidn organizacion y la variable calidad de servicio,

con un grado significativo (p=0.452<0.05), llegando a rechazar la hipoétesis Hi y
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aceptar la hipotesis Ho, lo que asegura que no existe una relacion directa entre la
organizacion y la calidad de servicio, por lo que, en la medida que mejore la
organizacion va ir mejorando la calidad de servicio en la empresa; el cual quedé
demostrado que en la empresa no existe una buena organizacién por parte del
administrador, por el cual no hay una relacién con la calidad de servicio, y es por
ello que los clientes no realizan sus actividades de la mejor manera.

Por lo tanto, estos resultados, tienen similitud con Abad (2022) quien
determina que el grado de calidad de los servicios observados por el personal de
la institucion esta en un grado regular de un 90% y el 10% esta en un grado efectivo.
Por el cual guarda una relacion positiva muy baja entre la gestion administrativa y
la calidad de los servicios que brinda la empresa.

Mientras que Aliatis (2022) lleg6 a la conclusion que la gestion dentro de
esta asociacion no era la correcta, dado que las actividades que deberian realizarse
no se cumplen integramente, por consiguiente, el grado de calidad desde la
perspectiva de los clientes es de forma deficiente. El nivel de la calidad desde la
observacion de los consumidores finales es regular, dados los problemas que
existen. Ya que existe correlaciébn positiva y muy baja entre la dimensién
organizacion y la variable calidad de servicio que es brindado a los clientes.

Ademas, tiene relacion con la tesis de Venturo y Lizarraga (2021) llegaron a
determinar que hay relacion entre la variable organizaciéon y la calidad de los
servicios, por consiguiente fue valida la hipétesis, mediante los expertos.

Por otro lado, no guarda relacién con la definicién de los autores, Koontz et
al. (2012) sefnalan que es la accion de establecer las labores fundamentales para
el alcance de metas empresariales, reconocer y seleccionar a los trabajadores
correctos para cada area, establecer el equipo de trabajo por medio del disefio de
la entidad dibujado en el organigrama, ya que la organizacion que tiene la empresa
debe guardar relacion con la variable de la calidad de servicio de los clientes que
brindan el personal que labora en la organizacion.

Mientras tanto para Vigo y Gonzéalez (2020) mencionan que la calidad de
servicio es fundamental para obtener la satisfaccién y por ende fidelizacion del
usuario para con la empresa. La meta principal es potenciar las ventas y garantizar
una experiencia inolvidable a los usuarios basada en confianza, calidad, y buen

trato.
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También, respecto al objetivo especifico tres en la tabla 11, se verifico segun
el coeficiente de Pearson fue de 0.071 el cual se demuestra que es una correlacion
positiva muy baja entre la dimensién direccion y la variable calidad de servicio, con
un grado significativo (p=0.522<0.05), llegando a rechazar la hip6tesis Hi y aceptar
la hipotesis Ho; lo que asegura que no existe una relacion directa entre la direccion
y la calidad de servicio, por lo que, en la medida que mejore la direccidn va ir
mejorando la calidad de servicio en la empresa; ya que no existe ningun tipo de
relacion entre la direccion de la empresa que viene realizando el administrado,
porque no tiene sus estrategias, objetivos y metas bien establecidos, ya que a la
empresa le falta mejorar ciertos puntos, para poder brindar una mejor calidad de
servicio a sus clientes, y con podra obtener mayor cantidad de clientes.

De tal manera, estos resultados tiene concordancia con los resultados
obtenidos de la tesis de Velasquez (2022) quien determind que hay una conexion
entre la direccion y la calidad de los servicios en la organizacioén. (a=0,05; p valor
0,004; rs= 0,531); y también existe correlacion significativamente entre la direccion
y calidad de servicio en la empresa. (a=0,05; p_valor 0, 000; rs= 0,531).

Al mismo tiempo, se relaciona con los resultados de la tesis de Rocafuerte
(2019) el cual infiri6 que la gestién dentro de esta asociacion es inadecuada, dado
qgue los procesos administrativos son ejecutados dejando de lado la integridad,
como producto de ello el nivel de calidad considerada por los clientes es ineficiente.
En la cooperativa Mar Azul no cumplen debidamente los procedimientos del area
de administracion. Por otro lado, segun los compradores, la calidad que reciben es
regular, pues al atender hacen esperar, y los usuarios se sienten inseguros. Por
medio de la prueba estadistica del Chi Cuadrado se pudo verificar que existe un
gran vinculo entre la direccion y la calidad de servicio que brindan los colaboradores
en la organizacion.

Y, guarda relacion con los resultados de la tesis de Chuquimioque (2018)
concluyo que hizo posible la comprension y determinacion de un vinculo
significativo, determinada por medio de una R de Pearson de 0,596**a un grado de
significancia de 0,000, que es menor a 0,05 entre la direccion y la calidad de servicio
gue brindan los colaboradores en la empresa.

Por el contrario no tiene ningun tipo de concordancia con los conceptos

establecidos por los autores Chavez et al. (2020) sefialan como un procedimiento
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gue engloba todos los niveles de la entidad y es una accion que se lleva a cabo
cuando un individuo toma la figura de autoridad y por ende es responsable de dirigir
y ensefiar a todas las partes involucradas en el desarrollo y cumplimiento de metas
empresariales, quienes concluyeron que la direccion tiene correlacion directa y
positiva con la calidad de servicio de los clientes.

De la misma forma con Kunas (2020) hace referencia a la capacidad de
una institucién para brindar un servicio especifico de manera que complazca los
requerimientos de las personas que acuden a ella. Este conjunto de actividades
supone el acercamiento con el comprador, y ejecucion de todo el proceso de
compra y venta, solucidon de inconvenientes y la fijacion de precios competitivos.

También, respecto al objetivo especifico cuatro, de la tabla 13, se verificd
segun el coeficiente de Pearson fue de 0.029 el cual se demuestra que es una
correlacion positiva muy baja, con un grado significativo (p=0.793<0.05), llegando
a rechazar la hipétesis Hi y aceptar la hipotesis Ho, lo que asegura que no existe
una relacion directa entre el control y la calidad de servicio, de tal manera que el
eficiente control de la empresa se llegara a obtener mejores resultados en la calidad
de servicio en la empresa, quien llego a concluir que el administrador le falta mejorar
el control de la empresa para tener una buena relacion con la calidad d servicio.

De tal manera, estos resultados tiene concordancia con los resultados de la
tesis de Garcia (2021) el cual determiné que las acciones de control, seguimiento y
evaluacion no se realizan debidamente. Por otro lado, con respecto a la
optimizacién constante es eficiente, pero, es necesario continuar mejorando varios
aspectos que benefician a la asociacion, sin embargo, en relacion con el servicio
ofrecido no es tan eficiente como se esperaba.

Y de la misma manera, Medina (2020) sefial6 que cuentan con problemas
en la parte interna de la empresa, ya que el control institucional no cuenta con los
documentos en regla, no tienen una buena gestién administrativa, el cual perjudica
grandemente a la organizacion.

También con Acosta y Mendoza (2021) mencionaron que la significancia fue
0,000 < 0,05. De esta manera, se deneg6 la hipotesis nula. Asi pues, la utilizacion
de técnicas de control optimiza significativamente la calidad de los servicios, los
elementos tangibles que antes el 61% de usuarios considero nivel bajo y el 38%

niveles medios.
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Sin embargo, no tiene similitud con la teoria del autor Mulatillo (2017)
sefald que es una funcion que busca realizar una medicion, analisis y correccion
de la gestion empresarial, el desconocimiento de los trabajadores con el fin de
potenciar cumplimiento de metas organizacionales, ya que el control debe tener

una correlacion positiva con la calidad de servicio.
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VI.

2.

3.

4.

CONCLUSIONES

1. Referente al objetivo general, se llegd a concluir que segun el coeficiente de
Pearson fue de 0.451 el cual se demuestra que es una correlacion positiva
moderada entre las variables gestion administrativa y calidad de servicio, con
un grado significativo de (p=0.141<0.05), llegando a rechazar la hipétesis H1 y
aceptar la hipotesis Ho, lo que asegura que no existe una relacion directa entre
ambas variables, por lo tanto, la gestiobn administrativa se va incrementar en la

medida en que va incrementar la calidad de servicio en la empresa.

Ademas, respecto al objetivo especifico uno se llegd a determinar que segun el
coeficiente de Pearson fue de -0.004 el cual se demuestra que es una
correlacion negativa baja entre la dimensién planificacion y la variable calidad
de servicio, con un grado significativo (p=0.972<0.05), llegando a rechazar la
hipotesis Hi y aceptar la hipotesis Ho, o que asegura que no existe una relacion
directa entre la planificacion y la calidad de servicio, por lo tanto, la planificacion
se va incrementar en la medida en que va incrementar la calidad de servicio en

la empresa.

Asimismo, respecto al objetivo especifico dos se concluyé que segun el
coeficiente de Pearson fue de 0.083 el cual se demuestra que es una
correlacion positiva muy baja entre la dimension organizaciéon y la variable
calidad de servicio, con un grado significativo (p=0.452<0.05), llegando a
rechazar la hipotesis Hi y aceptar la hipétesis Ho, Io que asegura que no existe
una relacion directa entre la organizacion y la calidad de servicio, por lo que, en
la medida que mejore la organizacién va ir mejorando la calidad de servicio en

la empresa.

También, respecto al objetivo especifico tres se llegé a concluir que segun el
coeficiente de Pearson fue de 0.071 el cual se demuestra que es una
correlacion positiva muy baja entre la dimensién direccién y la variable calidad
de servicio, con un grado significativo (p=0.522<0.05), llegando a rechazar la

hipotesis Hi y aceptar la hipotesis Ho; lo que asegura que no existe una relacion
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directa entre la direcciéon y la calidad de servicio, por lo que, en la medida que

mejore la direccion va ir mejorando la calidad de servicio en la empresa.

Y, por ultimo, respecto al objetivo especifico cuatro, se llegd a determinar que
segun el coeficiente de Pearson fue de 0.029 el cual se demuestra que es una
correlacién positiva muy baja, con un grado significativo (p=0.793<0.05),
llegando a rechazar la hipo6tesis Hi1 y aceptar la hipétesis Ho, o que asegura
gue no existe una relacion directa entre el control y la calidad de servicio, de tal
manera que el eficiente control de la empresa se llegara a obtener mejores

resultados en la calidad de servicio en la empresa.
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Vil. RECOMENDACIONES

Se aconseja a los gerentes y al administrador de la empresa de transportes
de carga tener un buen sistema de control para llegar a obtener los objetivos
trazados y mejorar la rentabilidad economica de la empresa, y obviamente prevenir
las perdidas de recursos, asimismo puede reforzar su confianza al cumplir con las
normas y leyes aplicables, para mejorar su reputacion y confianza con los clientes.

Por otra parte, se recomienda a los administradores de la empresa cumplir
con las normas, con la documentacion para las audiencias que puedan tener; y a
todos los colaboradores asegurar la calidad de servicio; que brindan a sus clientes
mediante la capacidad de respuesta que tienen, cuando existe una duda o pregunta
por algun cliente, asismismo se debe brindar un buen aspecto del establecimiento,
el cual debe ser amigable, y que el cliente se sienta seguro y confiado al momento
gue llega a dejar su carga o encomienda.

En tal sentido, se encomienda al area de recursos humanos, elaborar un plan
de motivacion y capacitacion para brindar a todo los colaboradores, para que ellos
se sientan orgullosos de la empresa donde laboran, se sientan felices al llegar a
sus centros laborales, ya que se sentiran valorados por los jefes inmediatos,
asimismo la empresa debe involucran a todo los colaboradores en los objetivos,
metas y estrategias mensuales; con la Unica finalidad de incrementa el compromiso
del personal porque influye en la calidad de servicio que brinda la empresa a sus
clientes.

De la misma forma, se recomienda a los gerentes de la empresa de
transportes de carga elaborar la estructura organizativa con coherencia, y con la
planificacion administrativa adecuada, el cual tenga los comandos de mando,
canales de comunicacion, las funciones de cada personal, y sobre todo contribuya
al conseguir los objetivos trazados; para que el funcionamiento sea clara y precisa,
con el cual pueda seguir creciendo en una eficiente direccion.

También, se recomienda al area de planificacion realizar un manual de
organizaciéon y funciones donde quede bien establecido los niveles jerarquicos,
donde queden las responsabilidades claras y precisas, para que el proceso de toma
de decision sea mas sencillo, y también la labor sea mas eficiente; ya que los

colaboradores tendran bien en claro sus funciones diarias, ademas se involucraran
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con sus compafieros de trabajo y realizaran un eficiente trabajo en equipo, y sobre
todo se realizara con efectividad sus objetivos; es por todo lo anterior que es
importante tener un nivel jerarquico dentro de la empresa para mejorar la
organizacion en todo los niveles.

Por dltimo, se recomienda al administrador de la empresa de transportes de
carga, implementar un sistema de evaluacion y monitoreo para aplicar los procesos,
procedimientos; practicas administrativas y operativas para el desarrollo de las
herramientas y funciones que se realizan diariamente, ya que al haber un monitoreo
en el trabajo la gestion administrativa mejorard y por ende se vera reflejado en la

rentabilidad de la empresa, ya que los clientes estaran completamente satisfechos.
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ANEXOS

Anexo N°1:

Tabla de operacionalizacion de variables

VARIABLE DE DEFINICION DEFINICION DIMENSIONES INDICADORES ESCALA DE
ESTUDIO CONCEPTUAL OPERACIONAL MEDICION
Chiavenato (2011) hace | Se medira e e  Objetivos y metas,
; i PPy Planificacion ;
referencia a la organizaciéon | planificacion, e Estrategias,
del recurso humano, | organizacion, e  Compromiso del personal
utilizacién correcta de los | direccién, control, a L e Estructura,
Variable 01: bienes, a la seguridad, y a la | través ~ de  un | Organizacion e Funciones
Gestion comunicacion de la | cuestionario. e Responsabilidades Escala de Likert
. ; informacion, al cumplimiento L e Nivel jerarquico,
administrativa. de normativas, y Direccion : Lider:jlzgoq
seguimiento. e  Motivacion
Monitoreo de actividad,
Control e Retroalimentacion
e Desempefio
Arenal (2016) define que es | Se  medird  con _ e Promesa
un gonjunto de estrategias y confiabilidad, Confiabilidad . Ef?cier?cia
acciones que buscan e  FEficacia.
mejorar el servicio al cliente, | €lementos tangibles, e Infraestructura.
asi como la relacion entre el | seguridad, empatia, Elementos e Equipos Tecnoldgicos
consumidor y la marca. La ) tangibles e Presentacion del personal
Variable 02: clave para ese soporte esta capacidad de e Material de comunicacion
Calidad de en la construccion de buenas | respuesta, a través ) e Confianza Escala de Likert
servicio. relaciones y un ambiente | o un cuestionario. Seguridad e Cortesia
positivo, servicial y amigable, e Habilidad
que garantice a los clientes . e  Atencion personalizada
salir con una buena Empatia e Necesidad
impresion. Comprensién
Capacidad de e Comunicacion
respuesta e Disposicion
e Agilidad
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Anexo N°2:

Tabla de consistencia

Problemas Objetivos

Hipodtesis Variables e indicadores

Problema general: Objetivo general: Hipdtesis general:

Cual es la Determinar la | Existe relaciéon
relacion entre la gestion | relacion entre la | significativa entre la | Variable 1: Gestion administrativa. Chiavenato (2011) hace referencia a la organizacion del
administrativa y calidad | gestion gestion administrativa y | recurso humano, utilizacion correcta de los bienes, a la seguridad, y a la comunicacion de la

de servicio en una | administrativa y informacidn, al cumplimiento de normativas, y seguimiento.

calidad de servicio en

empresa de transporte | calidad de servicio

una empresa de
de carga pesada ruta | en una empresa de
transporte de carga

Sullana - Lima -

Sullana, 20222.

transporte de carga pesada ruta Sullana —

pesada ruta Sullana | | ... Sullana, 2022

— Lima - Sullana,

2022

Problemas Objetivos Hipotesis especificas: Dimensiones Indicadores items Escala de Niveles o
especificos: especificos: medicién rangos
1. ¢Cudl es la Planificacion | Objetivos y metas,

r?;(i:;ic():gc%nntre la 1. Determinar la [. Existe relacion Estrategias,

pa y relacién entre la significativa entre la .

calidad de lanificacio Ianificacid Compromiso del

servicio en una planificacion y planificacion 'y

empresa de calidad de calidad de servicio en Personal

trarf)s orte de servicio en una una empresa de

car ; esada empresa de transporte de carga

ruta? Sullgna _ transporte  de pesada ruta Sullana

Lima — Sullana carga pesada — Lima - Sullana,

20227 ' ruta Sullana - 2022.
5 'Cuéi es la Lima — Sullana, Existe relacion
s errel 2022. significativa entre la o

relacion entre la organizacion y Organizacion
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organizacion y
calidad de
servicio en una
empresa de
transporte de
carga pesada
ruta Sullana -
Lima - Sullana,
20227

JCudl es la
relaciéon entre la

direccion y
calidad de
servicio en una
empresa de
transporte de
carga pesada

ruta Sullana -
Lima — Sullana,
20227

sCuadl es la
relacion entre el
control y calidad
de servicio en
una empresa de
transporte de
carga pesada
ruta Sullana -
Lima - Sullana,
20227

Determinar la
relacion entre la
organizacion 'y
calidad de
servicio €N una
empresa de
transporte  de
carga pesada
ruta Sullana -
Lima — Sullana,
2022.

Determinar la
relacion entre la
direccion y
calidad de
servicio en una
empresa de
transporte  de

carga pesada
ruta Sullana -
Lima — Sullana,
2022.

Determinar la
relacion entre el
control y calidad
de servicio en
una empresa de
transporte  de
carga pesada
ruta Sullana -
Lima — Sullana,
2022.

calidad de servicio
una empresa

en
de

transporte de carga
pesada ruta Sullana

— Lima -
2022.
Existe
significativa entre
direcciény calidad

Sullana,

relacion

la
de

servicio en una

empresa

de

transporte de carga
pesada ruta Sullana

- Lima -
2022.
Existe
significativa entre
control y calidad

Sullana,

relacion

el
de

servicio en una

empresa

de

transporte de carga
pesada ruta Sullana

— Lima -
2022

Sullana,

Direccion

Control

Estructura,

Funciones

Responsabilidades

Nivel jerarquico,
Liderazgo

Motivacion

Monitoreo de

actividad,
Retroalimentacién

Desempefio

Alto

Del 1 al 12 Escala de Likert Medio

Bajo

Tipo:

Técnica: Encuesta

Variable 2: Calidad de servicio.

Arenal (2016) define que es un conjunto de estrategias y

acciones que buscan mejorar el servicio al cliente, asi como la relacién entre el consumidor y la
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Basica, de enfoque
cuantitativo,
Disefio:

No experimental,
Transversal,

correlacional

Poblacion: 12
colaboradores para
gestion
administrativa, y 80
clientes para
calidad de servicio
Muestra: 12
colaboradores para
gestién
administrativa, y 80
clientes para
calidad de servicio

Instrumento:
Cuestionario

Escala:
Likert

marca. La clave para ese soporte esta en la construccién de buenas relaciones y un ambiente

positivo, servicial y amigable, que garantice a los clientes salir con una buena impresion.

Dimensiones

Indicadores

ftems

Escalade

medicion

Niveles o

rangos

Confiabilidad

Elementos

tangibles

Seguridad

Empatia

Capacidad de
respuesta

Promesa
Eficiencia
Eficacia

Infraestructura.
Equipos
Tecnoldgicos
Presentacion
personal
Material

comunicacion

Confianza
Cortesia
Habilidad

Atencién
personalizada
Necesidad

Comprensién

Comunicacién

Disposicion

del

de

Del 1 al 22

Escala de Likert

Alto
Medio
Bajo
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Agilidad
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Anexo N°3: Instrumentos

CUESTIONARIO DE GESTION ADMINISTRATIVA

65

Estimado Sr(a), el presente cuestionario forma parte del trabajo de investigacion

titulado: “Gestion administrativa y calidad de servicio en una empresa de transporte

de carga pesada ruta Sullana — Lima — Sullana, 2022”, el cual, tiene fines

exclusivamente académicos, agradecemos su colaboracion.

INSTRUCCIONES: Lea detenidamente las preguntas formuladas y responda con

seriedad, marcando con un aspa en la alternativa que considere conveniente De

antemano se le agradece por tomarse el tiempo para cooperar con el estudio:

Escala valorativa:

COMPLETAMEN DE NEUTRA EN COMPLETAMEN
TE DE ACUERDO | ACUERD L DESACUERD TE EN
O O DESACUERDO
CA A N D CD
N° Preguntas CA A N D CD

GESTION ADMINISTRATIVA

Dimensiéon 01: PLANIFICACION

01 Cree usted que los objetivos y metas
planificados consideran la calidad de
servicio.

02 Consideraria que, teniendo una estrategia
pertinente, la calidad de servicio mejore

03 Considera que el compromiso del personal
influye en la calidad de servicio

04 La empresa de transportes establece
metas institucionales.

05 La empresa de transportes establece sus
objetivos de trabajo con claridad.

06 Considera que los recursos empresariales
se usan adecuadamente en las diversas
actividades que se realizan.

07 La empresa de transportes programa

adecuadamente el desarrollo de sus
actividades.

Dimensién 02: ORGANIZACION
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08

Considera que la estructura organizativa
es coherente con la planificacion
administrativa.

09

Cree usted que si se delegada funciones
en un area especifica la planificacion
administrativa mejore.

10

Cree usted que la responsabilidad es el
primer paso para lograr la gestion
administrativa.

11

Considera que los servidores son
designados en las areas de trabajo
teniendo en cuenta su capacidad.

12

En la empresa de transportes se
establecen las tareas de manera
adecuada.

13

En la empresa de transportes las tareas se
ejecutan en equipo.

14

Considera que el servidor esta preparado
para cumplir a cabalidad con las tareas
asignadas.

Dimensién 03: DIRECCIO

N

15

Cree usted que es importante tener un
nivel jerarquico dentro de la empresa para
mejorar la organizacion.

16

Considera usted que el liderazgo en la
gerencia es un factor importante para
mejorar la gestion administrativa.

17

Cree usted que la motivacion es primordial
para lograr toda la planificacién
administrativa.

18

El administrador guia a los servidores en
la ejecucion de las tareas.

19

El administrador le da a conocer a Ud. Los
mecanismos o dinamicas de trabajo al
iniciar una tarea nueva

20

En la empresa de transportes se brinda los
medios y materiales para que los
servidores mejoren su trabajo.

21

En la empresa de transportes se da
reconocimiento al trabajo realizado por los
servidores

Dimension 04;: CONTROL

22

Considera usted que al haber un
monitoreo en el trabajo la gestion
administrativa mejore

23

Considera usted que la retroalimentacion
ayuda a mejorar los errores previstos en la
planificacién
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24

Considera usted que el desempeifio laboral
ayuda a mejorar la gestion administrativa
en la empresa

25

En la empresa de transportes se evalla
permanentemente el trabajo que realizan
los servidores.

26

El administrador retroalimenta el trabajo
gue realizan con los servidores en la
empresa.

Muchas gracias por su colaboracion...
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CUESTIONARIO DE CALIDAD DE SERVICIO

68

Estimado Sr(a), el presente cuestionario forma parte del trabajo de investigacion

titulado: “Gestidn administrativa y calidad de servicio en una empresa de transporte

de carga pesada ruta Sullana — Lima — Sullana, 2022”, el cual, tiene fines

exclusivamente académicos, agradecemos su colaboracion.

INSTRUCCIONES: Lea detenidamente las preguntas formuladas y responda con

seriedad, marcando con un aspa en la alternativa que considere conveniente De

antemano se le agradece por tomarse el tiempo para cooperar con el estudio:

Escala valorativa:
SIEMPRE | CASI SIEMPRE A VECES | CASINUNCA NUNCA
S CS AV CN N
N° Preguntas | S |cS|AV[CN]| N

CALIDAD DE SERVICIO

Dimension 01: CONFIABILIDAD

01 Cuando la empresa de transportes promete
hacer algo en cierto tiempo, lo hace

02 Cuando un cliente tiene un problema la
empresa muestra un sincero interés en
solucionarlo

03 La empresa de transportes realiz6 bien el
servicio la primera vez

04 La empresa de transportes concluye el
servicio en el tiempo prometido

05 La empresa de transportes insiste en
mantener registros exentos de errores

Dimensién 02: SEGURIDAD

06 El comportamiento de los empleados de la
empresa de transportes le transmite
confianza

07 Se siente seguro con las transacciones
gue realiza la empresa de transportes

08 Los empleados son amables

09 Los empleados tienen conocimientos
suficientes para responder a las preguntas
gue se les plantea

Dimensién 03: ELEMENTOS TANGIBLES

10 La empresa de transportes tiene equipos
de apariencia moderna

11 Las instalaciones fisicas de la empresa de

transportes son visualmente atractivas
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12 Los empleados de la empresa de
transportes tienen apariencia pulcra

13 Los elementos materiales (folletos,
estados de cuenta y similares) son
visualmente atractivos

Dimensién 04: EMPATIA

14 La empresa de transportes les ofrece una
atencién individualizada

15 La empresa de transportes tiene horarios
de atencion flexibles

16 La empresa de transportes tiene
empleados que ofrecen una atencién
personalizada a sus clientes

17 La empresa de transportes se preocupa
por sus necesidades

18 La empresa de transportes comprende las
necesidades especificas de sus clientes

Dimension 05: CAPACIDAD DE RESPUESTA

19 Los empleados comunican a los clientes
cuando concluira la realizacion del servicio

20 Los empleados de la empresa de
transportes ofrecen un servicio oportuno

21 Los empleados de la empresa de
transportes estan dispuestos a ayudarlos

22 Los empleados estan demasiado

ocupados para responder a sus
inquietudes

Muchas gracias por su colaboracion...
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Anexo N°4: Validaciéon del instrumento

il—:] ESCUELA DE POSGRADO

CARTA DE PRESENTACION

Sefior: Mgtr. CASTILLO MARQUEZ, WILMER FERMIN
Presente

Asunto:  VALIDACION DE INSTRUMENTOS A TRAVES DE JUICIO DE EXPERTOS.

Me es muy grato comunicarme con usted para expresarle mis saludos y asimismo, hacer de
su Me es muy grato comunicarme con usted para expresarle mis saludos y asimismo, hacer de su
conocimiento que siendo estudiante de la escuela de posgrado de la UCV, en la sede de Piura,
requiero validar los instrumentos con los cuales recogeré la informacién necesaria para poder
desarrollar la investigacion para optar el titulo profesional de maestria en administraciéon de negocios
- MBA.

El titulo del proyecto de investigacion es: “Gestién administrativa y calidad de servicio en una
empresa de transporte de carga pesada ruta Sullana — Lima — Sullana, 2022” y siendo imprescindible
contar con la aprobacion de docentes especializados para poder aplicar los instrumentos en
mencion, he considerado conveniente recurrir a usted, ante su connotada experiencia en tema de
modelos y herramientas gerenciales.

El expediente de validacion, que le hago llegar contiene lo siguiente:
- Carta de presentacion.
- Definiciones conceptuales de las variables y dimensiones.

- Matriz de operacionalizacién de las variables.
- Certificado de validez de contenido de los instrumentos.

Expresandole mis sentimientos de respeto y consideracion, me despido de usted, no sin antes
agradecerle por la atencion que dispense a la presente.

Atentamente.

Firma
Castillo Vera, Olegario
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mj ESCUELA DE POSGRADO

Definicion conceptual de las variables y dimensiones

Variable Gestion administrativa:

Chiavenato (2011) hace referencia a la organizacion del recurso humano, utilizacion correcta
de los bienes, a la seguridad, y a la comunicacién de la informacién, al cumplimiento de

normativas, y seguimiento.

Dimensiones

1. Planificacion,
Baque et al. (2019) define que es un proceso para la toma de decisiones que nos lleva a
prever el futuro de cualquier organizacion.
2. Organizacion
Koontz et al. (2012) definen que es el proceso de determinar las tareas necesarias para
realizar los objetivos de la organizacion.
3. Direccion
Chavez et al. (2020) definen como un proceso que abarca todos los niveles de la organizacién
y es una actividad especial que se realiza plenamente cuando una persona.
4. Control
Mulatillo (2017) menciona que es la funciéon administrativa que se orienta a medir, evaluar

y corregir el desempefio de la gestion administrativa operativa.

Variable Calidad del servicio:

Arenal (2016) define que es un conjunto de estrategias y acciones que buscan mejorar el
servicio al cliente, asi como la relacion entre el consumidor y la marca. La clave para ese
soporte esta en la construccion de buenas relaciones y un ambiente positivo, servicial y

amigable, que garantice a los clientes salir con una buena impresion

LIC. M CHEMCIAS ADMINIST RATTVAS
CLAD - 01846
L. Gl CENCIAS SOCIALES
CrPe 5439221
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i‘ﬁ ESCUELA DE POSGRADO

V. Dimensiones

1. Confiabilidad
Kunas (2020) se refiere a la capacidad y consistencia de una organizacion para prestar un
determinado servicio de forma que satisfaga las necesidades de sus clientes.

2. Elementos tangibles
Torres y Luna (2017) sefialan que se puede sentir o tocar dentro de la empresa, el cliente es
quien percibe esto de acuerdo a la infraestructura, maquinas y equipos que se usan, los
medios de comunicacion.

3. Seguridad
Vergara (2017) hace referencia que analiza el comportamiento del servicio brindado, la
cortesia de los trabajadores y su habilidad para emitir confianza al cliente.

4. Empatia
Bustamante et al. (2014) determinan que es la intencién de comprender el estado emocional
del otro, es la experiencia de entender la condicion de la otra persona desde su perspectiva.

5. Capacidad de respuesta
Demuner et al. (2020) se refieren que la capacidad de respuesta al entorno tiene que ver con
la accién tomada en base al conocimiento adquirido y a las habilidades desarrolladas que

potencian a la organizacién para comprender y actuar efectivamente.

May Whimer Fermein Castillo Mérque
LIC. £ CHICIAS ADMIAST RATTVAS

CLAD - 01846
. G CENCIAS SOCIALES
CrPe 5439223
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Matriz de operacionalizacién

VARIABLE DE DEFINICION DEFINICION DIMENSIONES INDICADORES ESCALADE
ESTUDIO CONCEPTUAL OPERACIONAL MEDICION
Chiavenato (2011) hace Se medira s 5 ®  Objetivos y metas,
i a(h i ® del ificacié Planificacién . Estjmegimz
recurso humano, LR e iso del personal
correcta de los bienes. a la direccion, control. a e Estructura,
e i seguridad, y a la comunicacion | través de un o . i
Gestion dela n_lfofmacxon. al cuestionario. * Re \bili Bscala de Likert
o de .y - Nivel jerdrquico,
seguimiento. Direccion Liderazgo
Motivacion
*  Monitoreo de actividad,
Gamtrol *  Retroalimentacién
. D i
Arenal (2016) define que es un | Se medira con . e  Promesa
conjumfa de i quy ili Conbbitidad *  Eficiencia
acciones que buscan mejorar el | elementos tangibles, e Eficacia.
servicio al cliente, asi como la | seguridad. empatia, o Infraestructura.
relacion entre el consumidory | capacidadde Elemenios o Equipos Tecnologicos
la marca. La clave para ese fespuests, atravésde | tangibles o Presentacién del personal
— soporte estd en la construccion | ™ Cuestionario. Material de comunicacion
: o e de buenas relaciones y un " e  Confianza Escala de Likert
Calidad de servicio. | yppiente positivo, servicial y Seguridad e Cortesia
amigable, que garantice a los ®  Habilidad
clientes salir con una buena B e Atencion personalizada
impresion. Empatia e Necesidad
*  Comprensién
Capacidad de e  Comunicacién
respuesta *  Disposicion
e Agilidad

ﬁ' ESCUELA DE POSGRADO

Certificado de validez de contenido del instrumento que mide calidad de servicio para la satisfaccion de los clientes

N° DIMENSIONES / items Pertinencia’ | Relevancia® Claridad® Sugerencias
GESTION ADMINISTRATIVA M D/A/M|M D/ A MMDAM
D Al D A|lD A
Dimensién 01: Planificacion
1 Cree usted que los objetivos y metas planificados consideran la calidad de servicio. X X X
2 Consideraria que, teniendo una estrategia pertinente, la calidad de servicio mejore X X X
3 Considera que el compromiso del personal influye en la calidad de servicio X X X
4 La empresa de metas X X X
5 La empresa de transportes establece sus objetivos de trabajo con clandad X x X
6 Considera que los recursos se usan en las diversas X x X
actividades que se realizan.
7 La empresa de el de sus X X X
actividades.
Dimension 02: Organizacion
8 Considera que la iva es con la X X X
administrativa.
9 Cree usted que si se delegad: en un area la X X X
administrativa mejore.
10 Cree usted que la responsabilidad es el primer paso para lograr la gestion o X X
administrativa.
1" Considera que los servidores son designados en las areas de trabajo teniendo en X X X
cuenta su capacidad.
12 En la empresa de transportes se establecen las tareas de manera adecuada X X X
13 En la empresa de transportes las tareas se ejecutan en equipo. X X X
14 Considera que el servidor esta preparado para cumplir a cabalidad con las tareas X x X
asignadas.
Dimension 03: Direccion
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74

16 | Cree usted que es importante tener un nivel jerarquico dentro de la empresa para x x x
mejorar la organizacion.
16 Considera usted que el liderazgo en la gerencia es un factor importante para x x X
mejorar la gestion administrativa.
17 Cree usted que la motivacion es primordial para lograr toda la planificacion ¥ x X
administrativa
18 El guia alos enla on de las tareas. X x x
19 El administrador le da a conocer a Ud. Los mecanismos o dindmicas de trabajo al x x x
iniciar una tarea nueva
20 En la empresa de transportes se brinda los medios y materiales para que los x x x
servidores mejoren su trabajo.
21 En la empresa de transportes se da reconocimiento al trabajo realizado por los x x x
servidores
Dimension 04: Control
22 Considera usted que al haber un monitoreo en el trabajo la gestion administrativa x x x
mejore
23 Considera usted que la retroalimentacion ayuda a mejorar los errores previstos en x x x
la planificacion
24 Considera usted que el desempeno laboral ayuda a mejorar la gestion x x x
administrativa en la empresa
25 En la empresa de se evalia el trabajo que realizan X x x
los servidores.
26 El administrador retroalimenta el trabajo que realizan con los servidores en la X X X
empresa
CALIDAD DE SERVICIO Sugerencias
Dimension 01: Confiabilidad
27 Cuando la empresa de transportes promete hacer algo en cierto tiempo, lo hace x o x
28 Cuando un cliente tiene un problema la empresa muestra un sincero interés en x x x
solucionario
29 La empresa de transportes realizé bien el servicio la pimera vez X X X
30 La empresa de transportes concluye el servicio en el tiempo prometido
31 La empresa de transportes insiste en mantener registros exentos de errores S-S
Dimension 02: Seguridad : E :
32 | E comportamiento de los empleados de la empresa de transportes le transmite x 3 x Ri;" omer Fermais Casilie Mipocs
cntarze e
G ity
Q1) ESCUELA D PosarAD0
33 Se siente seguro con las transacciones que realiza la empresa de transportes X K X
34 Los empleados son siempre amables X X X
35 Los tienen il para alas X x 6 <
que se les plantea
Dimension 03: Elementos tangibles
36 La empresa de transportes tiene equipos de apariencia modema X X X
37 Las instalaciones fisicas de la empresa de SON Vi X x X
38 Los empleados de la empresa de transportes tienen apariencia pulcra X x X
39 Los elementos materiales (folletos, estados d ta y simi 0N Vi X X X
atractivos
Dimension 04: Empatia
40 La empresa de transportes les ofrece una atencion individualizada X X X
41 La empresa de transportes tiene horarios de atencion flexibles X: X X
42 La empresa de ftransportes tiene empleados que ofrecen una atencion X X X
personalizada a sus clientes
43 La empresa de se por sus i X X X
44 Laempresa de i de sus clientes X X X
Dil 05: C: de
45 | Los empleados comunican a los clientes cuando concluira la realizacion del X X X
servicio
46 Los empleados de la empresa de ofrecen un i0 oport X X X
47 Los empleados de la empresa de S estan a x X X
48 Los estan I para asusi X X X
Obser
Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ X ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador Mgtr. CASTILLO MARQUEZ, WILMER FERMIN

Especialidad del valid: - Admini ion de P

El item es apropiado para al
dimension especifica del constructo
3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es
conciso, exacto y directo

1Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.
|

o

Nota: i sedice cuando los items dos son
suficentes para medir la dimension

colegiatura: 01846

03 de octubre del 2022
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CUESTIONARIO DE GESTION ADMINISTRATIVA

Estimado Sr(a), el presente cuestionario forma parte del trabajo de investigacion titulado:

“Gestion administrativa y calidad de servicio en una empresa de transporte de carga pesada

ruta Sullana — Lima — Sullana, 2022",

agradecemos su colaboracion.

el cual, tiene fines exclusivamente académicos,

INSTRUCCIONES: Lea detenidamente las preguntas formuladas y responda con seriedad,

marcando con un aspa en la alternativa que considere conveniente De antemano se le

agradece por tomarse el tiempo para cooperar con el estudio:

Escala valorativa:

COMPLETAMENTE DE NEUTRAL
DE ACUERDO ACUERDO DESACUERDO

EN

COMPLETAMENTE
EN DESACUERDO

CA A N

D

CD

NO

Preguntas

‘CA‘AIN‘D’CD

GESTION ADMINISTRATIVA

Dimensién 01: Planificacion

01

Cree usted que los objetivos y metas
planificados consideran la calidad de
servicio.

02

Consideraria que, teniendo una estrategia
pertinente, la calidad de servicio mejore

03

Considera que el compromiso del personal
influye en la calidad de servicio

04

La empresa de transportes establece
metas institucionales.

05

La empresa de transportes establece sus
objetivos de trabajo con claridad.

06

Considera que los recursos municipales se
usan adecuadamente en las diversas
actividades que se realizan.

07

La empresa de transportes programa
adecuadamente el desarrollo de sus
actividades.

Dimensién 02: Organizacién

08

Considera que la estructura organizativa
es coherente con la planificacion
administrativa.

09

Cree usted que si se delegada funciones
en un area especifica la planificacion
administrativa mejore.

10

Cree usted que la responsabilidad es el
primer paso para lograr la gestion
administrativa.
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11

Considera que los servidores son
designados en las areas de trabajo
teniendo en cuenta su capacidad.

12

En la empresa de transportes se
establecen las tareas de manera
adecuada.

13

En la empresa de transportes las tareas se
ejecutan en equipo.

14

Considera que el servidor esta preparado
para cumplir a cabalidad con las tareas
asignadas.

Dimension 03: Direccion

15

Cree usted que es importante tener un
nivel jerarquico dentro de la empresa para
mejorar la organizacién.

16

Considera usted que el liderazgo en la
gerencia es un factor importante para
mejorar la gestion administrativa.

17

Cree usted que la motivacion es primordial
para lograr toda la planificacion
administrativa.

18

El administrador guia a los servidores en
la ejecucion de las tareas.

19

El administrador le da a conocer a Ud. Los
mecanismos o dinamicas de trabajo al
iniciar una tarea nueva

20

En la empresa de transportes se brinda los
medios y materiales para que los
servidores mejoren su trabajo.

21

En la empresa de transportes se da
reconocimiento al trabajo realizado por los
servidores

Dimension 04: Control

22

Considera usted que al haber un
monitoreo en el trabajo la gestion
administrativa mejore

23

Considera usted que la retroalimentacion
ayuda a mejorar los errores previstos en la
planificacion

24

Considera usted que el desemperio laboral
ayuda a mejorar la gestion administrativa
en la empresa

25

En la empresa de transportes se evalua S
permanentemente el trabajo que realizan ( /

26

los servidores. /,Ifj afﬁ—d@gf/

El administrador retroalimenta el trabajo M:E._L,.’;",L‘Z‘;':,‘:..‘:“.";L‘“m’“.,“"“

que realizan con los servidores en la o e ROt o
empresa.

Muchas gracias por su colaboracion...
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CUESTIONARIO DE CALIDAD DE SERVICIO

77

Estimado Sr(a), el presente cuestionario forma parte del trabajo de investigacion titulado:

“Gestion administrativa y calidad de servicio en una empresa de transporte de carga pesada

ruta Sullana — Lima — Sullana, 2022”, el cual, tiene fines exclusivamente académicos,

agradecemos su colaboracion.

INSTRUCCIONES: Lea detenidamente las preguntas formuladas y responda con seriedad,

marcando con un aspa en la alternativa que considere conveniente De antemano se le

agradece por tomarse el tiempo para cooperar con el estudio:

Escala valorativa:

SIEMPRE | CASI SIEMPRE A VECES CASI NUNCA NUNCA
S Cs AV CN N
N° Preguntas [ s[cs[AV]CN] N
CALIDAD DE SERVICIO
Dimensidn 01: Confiabilidad
01 Cuando la empresa de transportes promete
hacer algo en cierto tiempo, lo hace
02 Cuando un cliente tiene un problema la
empresa muestra un sincero interés en
solucionarlo
03 La empresa de transportes realizo bien el
servicio la primera vez
04 La empresa de transportes concluye el
servicio en el tiempo prometido
05 La empresa de transportes insiste en
mantener registros exentos de errores
Dimensidn 02: Seguridad
06 El comportamiento de los empleados de la
empresa de transportes le transmite
confianza
07 Se siente seguro con las transacciones
que realiza la empresa de transportes
08 Los empleados son siempre amables
09 Los empleados tienen conocimientos
suficientes para responder a las preguntas
que se les plantea
Dimensién 03: Elementos tangibles
10 La empresa de transportes tiene equipos ‘ ’
de apariencia moderna
11 Las instalaciones fisicas de la empresa de T
transportes son visualmente atractivas (
12 Los empleados de la empresa de __.L_%_;—m:... 7(/
transportes tienen apariencia pulcra M. o ot nzamaststrias
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13 Los elementos materiales (folletos,
estados de cuenta y similares) son
visualmente atractivos

Dimensién 04: Empatia

14 La empresa de transportes les ofrece una
atencién individualizada

15 La empresa de transportes tiene horarios
de atencion flexibles

16 La empresa de transportes tiene

empleados que ofrecen una atencion
personalizada a sus clientes

17 La empresa de transportes se preocupa
por sus necesidades
18 La empresa de transportes comprende las

necesidades especificas de sus clientes

Dimensidn 05: Capacidad de respuesta

19 Los empleados comunican a los clientes
cuando concluira la realizacién del servicio

20 Los empleados de la empresa de
transportes ofrecen un servicio oportuno

21 Los empleados de la empresa de
transportes estan dispuestos a ayudarlos

22 Los empleados estan demasiado
ocupados para responder a sus
inquietudes

Muchas gracias por su colaboracion...

<

Mag Wiimer Fermein Castillo Mérque-
LC. EN CENOAS .“‘u-f'mu

- o
L. B CENCIAS
CrPe 5439223
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CARTA DE PRESENTACION

Senor: Mgtr. Alvarez Reategui Milagros Del Pilar
Presente

Asunto:  VALIDACION DE INSTRUMENTOS A TRAVES DE JUICIO DE EXPERTOS.

Me es muy grato comunicarme con usted para expresarle mis saludos y asimismo, hacer de
su conocimiento que siendo estudiante de la escuela de posgrado de la UCV, en la sede de Piura,
requiero validar los instrumentos con los cuales recogeré la informacion necesaria para poder
desarrollar la investigacion para optar el titulo profesional de maestria en administracion de negocios
- MBA.

El titulo del proyecto de investigacion es: “Gestion administrativa y calidad de servicio en una
empresa de transporte de carga pesada ruta Sullana — Lima — Sullana, 2022” y siendo imprescindible
contar con la aprobacion de docentes especializados para poder aplicar los instrumentos en
mencion, he considerado conveniente recurrir a usted, ante su connotada experiencia en tema de
modelos y herramientas gerenciales.

El expediente de validacion, que le hago llegar contiene lo siguiente:
- Carta de presentacion.
- Definiciones conceptuales de las variables y dimensiones.

- Matriz de operacionalizacion de las variables.
- Certificado de validez de contenido de los instrumentos.

Expresandole mis sentimientos de respeto y consideracion, me despido de usted, no sin antes
agradecerle por la atencion que dispense a la presente.

Atentamente.

Firma
Castillo Vera, Olegario

DNI: 45057575
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Definicion conceptual de las variables y dimensiones

Variable Gestion administrativa:

Chiavenato (2011) hace referencia a la organizacion del recurso humano, utilizacion correcta
de los bienes, a la seguridad, y a la comunicacion de la informacion, al cumplimiento de

normativas, y seguimiento.

Dimensiones

1. Planificacion,
Baque et al. (2019) define que es un proceso para la toma de decisiones que nos lleva a
prever el futuro de cualquier organizacion.
2. Organizacion
Koontz et al. (2012) definen que es el proceso de determinar las tareas necesarias para
realizar los objetivos de la organizacion.
3. Direccion
Chavez et al. (2020) definen como un proceso que abarca todos los niveles de la organizacion
y es una actividad especial que se realiza plenamente cuando una persona.
4. Control
Mulatillo (2017) menciona que es la funcién administrativa que se orienta a medir, evaluar

y corregir el desempefio de la gestion administrativa operativa.

Variable Calidad del servicio:

Arenal (2016) define que es un conjunto de estrategias y acciones que buscan mejorar el
servicio al cliente, asi como la relacion entre el consumidor y la marca. La clave para ese
soporte esta en la construccion de buenas relaciones y un ambiente positivo, servicial y

amigable, que garantice a los clientes salir con una buena impresion.
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V. Dimensiones

1. Confiabilidad
Kunas (2020) se refiere a la capacidad y consistencia de una organizacion para prestar un
determinado servicio de forma que satisfaga las necesidades de sus clientes.

2. Elementos tangibles
Torres y Luna (2017) sefialan que se puede sentir o tocar dentro de la empresa, el cliente es
quien percibe esto de acuerdo a la infraestructura, maquinas y equipos que se usan, los
medios de comunicacion.

3. Seguridad
Vergara (2017) hace referencia que analiza el comportamiento del servicio brindado, la
cortesia de los trabajadores y su habilidad para emitir confianza al cliente.

4. Empatia
Bustamante et al. (2014) determinan que es la intencion de comprender el estado emocional
del otro, es la experiencia de entender la condicion de la otra persona desde su perspectiva.

5. Capacidad de respuesta
Demuner et al. (2020) se refieren que la capacidad de respuesta al entorno tiene que ver con
la accién tomada en base al conocimiento adquirido y a las habilidades desarrolladas que

potencian a la organizacién para comprender y actuar efectivamente.
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Matriz de operacionalizacién

VARIABLE DE DEFINICION DEFINICION DIMENSIONES INDICADORES ESCALA DE
ESTUDIO CONCEPTUAL OPERACIONAL MEDICION
Chiavenato (2011) hace Se medird 7 z *  Objetivos y metas,
iaala izacién del i i6 laiheecin . F.stjntegias}:
recurso humano, 6 *  Compromiso del personal
correcta de los bienes. a la direccion, control, a I e Estructura,
Variable 01: seguridad, y a la comunicacién | través de un Organizacifn o  Funciones
Gestion dela i?fqmadin, al cuestionario. ®  Responsabilidades Escala de Likert
A y EE—
seguiaeato. Direccion o
Motivaciéon
Cotiol . Monito!'ev de a!.:tividad.
*  Retroalimentacion
e Desempefio
Arenal (2016) define que esun | Se medira con . e  Promesa
conjunto de i il CouBANLARY e Eficiencia
acciones que buscan mejorar el | elementos tangibles. e Eficacia.
servicio al cliente, asi como la ::g:: “;‘:i- ;mpalia. o e Infraestructura.
relacion entre el consumidor ‘ , . ipos Tecnologicos
la marca. La clave para ese ’ respuests, através de. | tangibles . llife“s?nmcién del :‘:xsoual
— soporte esta en la construccion un cuestionario. e Material de icaci
Z R nn de buenas relaciones y un . e Confianza Escala de Likert
Calidad de servicio. |, biente positivo, il y Seguridad e Cortesia
amigable, que garantice a los . ili
clientes salir con una buena 2 *  Atencion personalizada
impresion. Empatia e Necesidad
*  Comprensién
Capacidad de e  Comunicaciéon
respuesta e Disposicion
s Agilidad

Certificado de validez de contenido del instrumento que mide calidad de servicio para la satisfaccion de los clientes

N° DIMENSIONES / items Pertinencia' |Relevancia? Claridad® Sugerencias
GESTION ADMINISTRATIVA M| D[A[M M/ D[A[M|[MD[A][M™
D Al D A|lD A
Dimensién 01: Planificacion
1 Cree usted que los objetivos y metas planificados consideran la calidad de servicio. X X X
2 Consideraria que, teniendo una estrategia pertinente, la calidad de servicio mejore X X X
3 Considera que el compromiso del personal influye en la calidad de servicio X X X
4 La empresa de metas i X X X:
5 La empresa de transportes establece sus objetivos de trabajo con clandad X x X
6 Considera que los recursos se usan en las diversas X X X
actividades que se realizan.
7 La empresa de el de sus X X X
actividades.
Dimension 02: Organizacion
8 Considera que la liva es con la X X X
administrativa
9 Cree usted que si se delegad: en un drea la X X X
administrativa mejore.
10 Cree usted que la responsabilidad es el primer paso para lograr la gestion % X x
administrativa
1 Considera que los servidores son designados en las areas de trabajo teniendo en x x X
cuenta su capacidad.
12 En la empresa de transportes se establecen las tareas de manera adecuada. X X X
13 En la empresa de transportes las tareas se ejecutan en equipo. X X X
14 Considera que el servidor esta preparado para cumplir a cabalidad con las tareas X X X
asignadas.
) Dimension 03: Direccion
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83

16 | Cree usted que es importante tener un nivel jerarquico dentro de la empresa para x x x
mejorar la organizacion
16 | Considera usted que el Iiderazgo en la gerencia es un faclor importante para x x x
mejorar la gestion administrativa.
17 | Cree usted que la motivacion es primordial para lograr toda la planificacion x x x
administrativa.
18 B guia alos enla de las tareas. x x x
19 | El administrador le da a conocer a Ud. Los mecanismos o dinamicas de trabajo al x x x
iniciar una tarea nueva
20 En la empresa de transportes se brinda los medios y materiales para que los x x x
servidores mejoren su trabajo.
21 En la empresa de transportes se da reconocimiento al trabajo realizado por los X % x
servidores
Dimensién 04: Control
22 Considera usted que al haber un monitoreo en el trabajo la gestion administrativa X X x
mejore
23 Considera usted que la retroalimentacion ayuda a mejorar los errores previstos en x x x
24 x x x
administrativa en la empresa
25 En la empresa de se evalua el trabajo que realizan X x: X
los servidores.
26 El administrador retroalimenta el trabajo que realizan con los servidores en la X x x
empresa
CALIDAD DE SERVICIO Sugerencias
e Dimension 01: Confiabilidad
27 Cuando la empresa de transportes promete hacer algo en cierto tiempo, lo hace x x x
28 Cuando un cliente tiene un problema la empresa muestra un sincero interés en X x X
solucionarlo
29 La empresa de transportes realizé bien el servicio la primera vez x x x
30 La empresa de transportes concluye el servicio en el tiempo prometido
31 La empresa de transportes insiste en mantener registros exentos de errores
Dimension 02: Seguridad
32 El comportamiento de los empleados de la empresa de transportes le fransmite X x x
confianza
) Scvmaverosono
33 Se siente seguro con las transacciones que realiza la empresa de transportes X X X
34 Los empleados son siempre amables X X X
35 Los tienen inmie ici para alas x: X 3¢
que se les plantea
Dimension 03: Elementos tangibles
36 La empresa de transportes tiene equipos de apariencia modema X X X
37 Las instalaciones fisicas de la empresa de S0 Vit X X X
38 Los empleados de la empresa de transportes tienen apariencia puicra X X X
39 Los elementos matenales (folletos, estados d ta y sit son X x X
atractivos
Dimension 04: Empatia
40 La empresa de transportes les ofrece una atencién individualizada x x X
41 La empresa de transportes tiene horarios de atencion flexibles X X X
42 | La empresa de transportes tiene empleados que ofrecen una atencion X X I3
personalizada a sus clientes
43 La empresa de se por sus i x X x
44 La empresa de de sus clientes X X X
05: de
45 Los empleados comunican a los clientes cuando concluira la realizacion del X X X
servicio
46 Los empleados de la empresa de ofrecen un icio oportt X X X
47 Los empleados de la empresa de X estan a X X X
48 Los estan para a sus inqui X X X
Obser
Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ X ] Aplicable después de gir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador Mgtr. Alvarez Reategui Milagros Del Pilar DNI: 43546029
Especialidad del validador: Admini ion de Emp

1Pertinencia: El item corresponde al concepto tednico formulado.
item es apropiado para al [

dimension especifica del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es

conciso, exacto y directo

Nota: Sufick dice suf
suficientes para medir la dimension

cuando los items son

01 de octubre del 2022
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CUESTIONARIO DE GESTION ADMINISTRATIVA

Estimado Sr(a), el presente cuestionario forma parte del trabajo de investigacion titulado:
“Gestion administrativa y calidad de servicio en una empresa de transporte de carga pesada
ruta Sullana — Lima — Sullana, 2022”, el cual, tiene fines exclusivamente académicos,
agradecemos su colaboracion.

INSTRUCCIONES: Lea detenidamente las preguntas formuladas y responda con seriedad,
marcando con un aspa en la alternativa que considere conveniente De antemano se le
agradece por tomarse el tiempo para cooperar con el estudio:

Escala valorativa:

COMPLETAMENTE DE NEUTRAL EN COMPLETAMENTE
DE ACUERDO | ACUERDO DESACUERDO | EN DESACUERDO
CA A N D cD
N° Preguntas ‘CAI A | N ‘ D |CD

GESTION ADMINISTRATIVA
Dimension 01: Planificacion

01 Cree usted que los objetivos y metas
planificados consideran la calidad de
servicio.

02 Consideraria que, teniendo una estrategia
pertinente, la calidad de servicio mejore

03 Considera que el compromiso del personal
influye en la calidad de servicio

04 La empresa de transportes establece
metas institucionales.

05 La empresa de transportes establece sus
objetivos de trabajo con claridad.

06 Considera que los recursos municipales se

usan adecuadamente en las diversas
actividades que se realizan.

07 La empresa de transportes programa
adecuadamente el desarrollo de sus
actividades.

Dimensién 02: Organizacién

08 Considera que la estructura organizativa
es coherente con la planificacién
administrativa.

09 Cree usted que si se delegada funciones
en un area especifica la planificacion
administrativa mejore.

10 Cree usted que la responsabilidad es el
primer paso para lograr la gestion
administrativa.
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11

Considera que los servidores son
designados en las areas de trabajo
teniendo en cuenta su capacidad.

12

En la empresa de transportes se
establecen las tareas de manera
adecuada.

13

En la empresa de transportes las tareas se
ejecutan en equipo.

14

Considera que el servidor esta preparado
para cumplir a cabalidad con las tareas
asignadas.

Dimension 03: Direccion

15

Cree usted que es importante tener un
nivel jerarquico dentro de la empresa para
mejorar la organizacién.

16

Considera usted que el liderazgo en la
gerencia es un factor importante para
mejorar la gestion administrativa.

17

Cree usted que la motivacion es primordial
para lograr toda la planificacion
administrativa.

18

El administrador guia a los servidores en
la ejecucion de las tareas.

19

El administrador le da a conocer a Ud. Los
mecanismos o dinamicas de trabajo al
iniciar una tarea nueva

20

En la empresa de transportes se brinda los
medios y materiales para que los
servidores mejoren su trabajo.

21

En la empresa de transportes se da
reconocimiento al trabajo realizado por los
servidores

Dimension 04: Control

22

Considera usted que al haber un
monitoreo en el trabajo la gestion
administrativa mejore

23

Considera usted que la retroalimentacion
ayuda a mejorar los errores previstos en la
planificacion

24

Considera usted que el desemperio laboral
ayuda a mejorar la gestion administrativa
en la empresa

25

En la empresa de transportes se evalua
permanentemente el trabajo que realizan
los servidores.

26

El administrador retroalimenta el trabajo
que realizan con los servidores en la
empresa.

Muchas gracias por su colaboracion...

85

85



UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Estimado Sr(a), el presente cuestionario forma parte del trabajo de investigacion titulado:
“Gestiéon administrativa y calidad de servicio en una empresa de transporte de carga pesada

ruta Sullana — Lima — Sullana, 2022”, el cual, tiene fines exclusivamente académicos,

CUESTIONARIO DE CALIDAD DE SERVICIO

agradecemos su colaboracion.

INSTRUCCIONES: Lea detenidamente las preguntas formuladas y responda con seriedad,

marcando con un aspa en la alternativa que considere conveniente De antemano se le

agradece por tomarse el tiempo para cooperar con el estudio:

Escala valorativa:

SIEMPRE | CASI SIEMPRE A VECES CASI NUNCA NUNCA
S Cs AV CN N
N° Preguntas [ s[cs[AV]CN] N
CALIDAD DE SERVICIO
Dimensidn 01: Confiabilidad
01 Cuando la empresa de transportes promete
hacer algo en cierto tiempo, lo hace
02 Cuando un cliente tiene un problema la
empresa muestra un sincero interés en
solucionarlo
03 La empresa de transportes realizo bien el
servicio la primera vez
04 La empresa de transportes concluye el
servicio en el tiempo prometido
05 La empresa de transportes insiste en
mantener registros exentos de errores
Dimensidn 02: Seguridad
06 El comportamiento de los empleados de la
empresa de transportes le transmite
confianza
07 Se siente seguro con las transacciones
que realiza la empresa de transportes
08 Los empleados son siempre amables
09 Los empleados tienen conocimientos
suficientes para responder a las preguntas
que se les plantea
Dimensidn 03: Elementos tangibles
10 La empresa de transportes tiene equipos
de apariencia moderna
11 Las instalaciones fisicas de la empresa de
transportes son visualmente atractivas
12 Los empleados de la empresa de
transportes tienen apariencia pulcra
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13

Los elementos materiales (folletos,
estados de cuenta y similares) son
visualmente atractivos

Dimensién 04: Empatia

14

La empresa de transportes les ofrece una
atencion individualizada

15

La empresa de transportes tiene horarios
de atencion flexibles

16

La empresa de transportes tiene
empleados que ofrecen una atencion
personalizada a sus clientes

17

La empresa de transportes se preocupa
por sus necesidades

18

La empresa de transportes comprende las
necesidades especificas de sus clientes

Dimensidn 05: Capacidad de respuesta

19

Los empleados comunican a los clientes
cuando concluira la realizacién del servicio

20

Los empleados de la empresa de
transportes ofrecen un servicio oportuno

21

Los empleados de la empresa de
transportes estan dispuestos a ayudarlos

22

Los empleados estan demasiado
ocupados para responder a sus
inquietudes

Muchas gracias por su colaboracion...
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CARTA DE PRESENTACION

Senor: Mgtr. Zurita Ramos Gustavo Alfonso
Presente

Asunto:  VALIDACION DE INSTRUMENTOS A TRAVES DE JUICIO DE EXPERTOS.

Me es muy grato comunicarme con usted para expresarle mis saludos y asimismo, hacer de
su conocimiento que siendo estudiante de la escuela de posgrado de la UCV, en la sede de Piura,
requiero validar los instrumentos con los cuales recogeré la informacién necesaria para poder
desarrollar la investigacion para optar el titulo profesional de maestria en administracion de negocios
- MBA.

El titulo del proyecto de investigacion es: “Gestién administrativa y calidad de servicio en una
empresa de transporte de carga pesada ruta Sullana — Lima — Sullana, 2022” y siendo imprescindible
contar con la aprobacion de docentes especializados para poder aplicar los instrumentos en
mencion, he considerado conveniente recurrir a usted, ante su connotada experiencia en tema de
modelos y herramientas gerenciales.

El expediente de validacion, que le hago llegar contiene lo siguiente:
- Carta de presentacion.
- Definiciones conceptuales de las variables y dimensiones.

- Matriz de operacionalizacién de las variables.
- Certificado de validez de contenido de los instrumentos.

Expresandole mis sentimientos de respeto y consideracion, me despido de usted, no sin antes
agradecerle por la atencion que dispense a la presente.

Atentamente.

Firma
Castillo Vera, Olegario

DNI: 45057575
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Definicion conceptual de las variables y dimensiones

Variable Gestion administrativa:

Chiavenato (2011) hace referencia a la organizacion del recurso humano, utilizacion correcta
de los bienes, a la seguridad, y a la comunicacién de la informacién, al cumplimiento de

normativas, y seguimiento.

Dimensiones

1. Planificacion,
Baque et al. (2019) define que es un proceso para la toma de decisiones que nos lleva a
prever el futuro de cualquier organizacion.
2. Organizacion
Koontz et al. (2012) definen que es el proceso de determinar las tareas necesarias para
realizar los objetivos de la organizacion.
3. Direccion
Chavez et al. (2020) definen como un proceso que abarca todos los niveles de la organizacién
y es una actividad especial que se realiza plenamente cuando una persona.
4. Control
Mulatillo (2017) menciona que es la funciéon administrativa que se orienta a medir, evaluar

y corregir el desempefio de la gestion administrativa operativa.

Variable Calidad del servicio:

Arenal (2016) define que es un conjunto de estrategias y acciones que buscan mejorar el
servicio al cliente, asi como la relacion entre el consumidor y la marca. La clave para ese
soporte esta en la construccion de buenas relaciones y un ambiente positivo, servicial y

amigable, que garantice a los clientes salir con una buena impresion.
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V. Dimensiones

1. Confiabilidad
Kunas (2020) se refiere a la capacidad y consistencia de una organizacion para prestar un
determinado servicio de forma que satisfaga las necesidades de sus clientes.

2. Elementos tangibles
Torres y Luna (2017) sefialan que se puede sentir o tocar dentro de la empresa, el cliente es
quien percibe esto de acuerdo a la infraestructura, maquinas y equipos que se usan, los
medios de comunicacion.

3. Seguridad
Vergara (2017) hace referencia que analiza el comportamiento del servicio brindado, la
cortesia de los trabajadores y su habilidad para emitir confianza al cliente.

4. Empatia
Bustamante et al. (2014) determinan que es la intencién de comprender el estado emocional
del otro, es la experiencia de entender la condicion de la otra persona desde su perspectiva.

5. Capacidad de respuesta
Demuner et al. (2020) se refieren que la capacidad de respuesta al entorno tiene que ver con
la accion tomada en base al conocimiento adquirido y a las habilidades desarrolladas que

potencian a la organizacién para comprender y actuar efectivamente.

SR ssseesrhrere—
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Matriz de operacionalizacién

VARIABLE DE DEFINICION DEFINICION DIMENSIONES INDICADORES ESCALA DE
ESTUDIO CONCEPTUAL OPERACIONAL MEDICION
Chiavenato (2011) hace Se medira B .. e Objetivos y metas,
iiala - = N Planificaciéon & Eséiteg’as):
recurso humano, 6 *  Compromiso del personal
correcta de los bienes. a la direccion, control, a ey e Estructura,
Variable 01 seguridad, y a la comunicacién | través de un Organizacién Funciones
Gestion de la il_lfo‘nnam:eu. al ) cuestionario. *  Responsabilidades Escala de Likert
Fiy Ly 5 U 3
seguimiento. Direccion . Zldv:‘l;z:;mco.
®  Motivacion
*  Monitoreo de actividad,
Control +  Retroalimentacion
e Desempefio
Arenal (2016) define que esun | Se medira con - e Promesa
conjunto de i ili Confiabilidad e Eficiencia
acciones que buscan mejorar el | elementos tangibles, e Eficacia.
servicio al cliente, asi como la | seguridad. empatia, e Infraestructura.
relacién entre el consumidory | capacidadde Elatist o Equipos Tecnologicos
la marca. La clave para ese mspuestva, 8 ':r.avs de tangibles e Presentacion del personal
- soporte estd en la construccion | U Cuestionario. o Material de comunicacién
g s de buenas relaciones y un . e  Confianza Escala de Likert
Calidad de servicio. | apiente positivo, servicial y Seguridad + Cortesia
amigable, que garantice a los e Habilidad
clientes salir con una buena N *  Atencion personalizada
impresion. Empatia e Necesidad
*  Comprensién
Capacidad de e  Comunicacion
respuesta «  Disposicion
*  Agilidad

) EScuetA pe poscrano

Certificado de validez de contenido del instrumento que mide calidad de servicio para la satisfaccion de los clientes

N° DIMENSIONES / items Pertinencia’ |Relevancia? Claridad® Sugerencias
GESTION ADMINISTRATIVA M [D[A[M|M[D[A[M[ M/ D[A[M™
D A|lD Al D A
Dimensién 01: Planificacion
1 Cree usted que los objetivos y metas la calidad d X X X
2 Consideraria que, teniendo una estrategia pertinente, la calidad de servicio mejore X X X
3 Considera que el compromiso del personal influye en la calidad de servicio X X X
4 La empresa de transportes establece metas institucionales. X x X
5 La empresa de transportes establece sus objetivos de frabajo con claridad. X X X
6 Considera que los recursos se usan en las diversas X X x
actividades que se realizan.
7 La empresa de el de sus X x X
actividades.
Dimension 02: Organizacion
8 Considera que la izativa es con la X X X
administrativa.
9 Cree usted que si se delegad: en un area la X X X
administrativa mejore.
10 Cree usted que la responsabilidad es el primer paso para lograr la gestion X X X
administrativa.
1 Considera que los servidores son designados en las areas de trabajo teniendo en X x X
cuenta su capacidad.
12 En la empresa de transportes se establecen las tareas de manera adecuada X X X
13 En la empresa de transportes las tareas se ejecutan en equipo. X X X
14 Considera que el servidor esta preparado para cumplir a cabalidad con las tareas X x X:
asignadas.
Dimension 03: Direccion
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b 1) ESCUELA DE POSGRADO

15 Cree usted que es importante tener un nivel jerarquico dentro de la empresa para x X X
mejorar la organizacion.
16 Considera usted que el liderazgo en la gerencia es un factor importante para X X X
mejorar la gestion administrativa.
17 Cree usted que la motivacion es primordial para lograr toda la planificacion X X X
administrativa.
18 El inie guia alos i en la ejf i6n de las tareas. X X X
19 El administrador le da a conocer a Ud. Los mecanismos o dinamicas de trabajo al x x x
iniciar una tarea nueva
20 En la empresa de transportes se brinda los medios y matenales para que los x x X
servidores mejoren su trabajo.
21 En la empresa de transportes se da reconocimiento al trabajo realizado por los X X x
servidores
Dimension 04: Control
22 Considera usted que al haber un monitoreo en el trabajo la gestion administrativa X: X X
mejore
23 Considera usted que la retroalimentacion ayuda a mejorar los errores previstos en x X X
la planificacion
24 Considera usted que el desempefio laboral ayuda a mejorar la gestion X X X
administrativa en la empresa
25 En la empresa de se evalua el trabajo que realizan x x X
los servidores.
26 El administrador retroalimenta el trabajo que realizan con los servidores en la X X X
empresa
CALIDAD DE SERVICIO Sugerencias
Dimension 01: Confiabilidad
27 Cuando la empresa de transportes promete hacer algo en cierto tiempo, lo hace X X X
28 Cuando un cliente tiene un problema la empresa muestra un sincero interés en X X X
solucionario
29 La empresa de transportes realizo bien el servicio la pnmera vez x x x
30 La empresa de transportes concluye el servicio en el tempo prometido /
31 La empresa de transportes insiste en mantener registros exentos de errores / _,/( /,//7'
Dimension 02: Seguridad W
32 El comportamiento de los empleados de la empresa de transportes le transmite x x X \}-‘m'-l‘ll
confianza RUC N* 10036545441
ESCUELA DE POSGRADO
33 Se siente seguro con las transacciones que realiza la empresa de transportes x X x
34 Los empleados son siempre amables x x &
35 Los tienen imi i para alas X x
que se les plantea
Dimension 03: Elementos tangibles
36 La empresa de transportes tiene equipos de apariencia modema x x x
37 Las instalaciones fisicas de la empresa de son x x x
38 | Los empleados de la empresa de transportes tienen apariencia pulcra x x x
39 Los elementos matenales (folletos, estados d tay son x x x
atractivos
Dimensién 04: Empatia
40 La empresa de transportes les ofrece una atencion individualizada x x x
41 La empresa de transportes tiene horarios de atencion flexibles X X X
42 La empresa de transportes tiene empleados que ofrecen una atencion x x x
personalizada a sus clientes
43 La empresa de se por sus x x %
44 Laempresa de las if de sus chentes x 3 x
Di 6n 05: C: de
45 Los empleados comunican a los clientes cuando concluira la realizacion del X X X
servicio
46 Los empleados de la empresa de transportes ofrecen un servicio oportuno x x x
a7 Los empleados de la empresa de estan a x x X
48 Los estan i para asusi x x x
Obser
Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ X ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador Mgtr. Zurita Ramos Gustavo Alfonso DNI: 03664944
Especialidad del validador: Admini i6n de P!
05 de octubre del 2022
Pertinencia: El item corresponde al concepto tednco formulado. -
ia: El item es apropiado para al o

dimensién especifica del constructo
3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es
conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiendia cuando los items planteados son
suficientes para medir la dimension
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Estimado Sr(a), el presente cuestionario forma parte del trabajo de investigacion titulado:
“Gestion administrativa y calidad de servicio en una empresa de transporte de carga pesada

ruta Sullana — Lima — Sullana, 2022”, el cual, tiene fines exclusivamente académicos,

CUESTIONARIO DE GESTION ADMINISTRATIVA

agradecemos su colaboracion.

INSTRUCCIONES: Lea detenidamente las preguntas formuladas y responda con seriedad,

marcando con un aspa en la alternativa que considere conveniente De antemano se le

agradece por tomarse el tiempo para cooperar con el estudio:

Escala valorativa:

COMPLETAMENTE DE NEUTRAL
DE ACUERDO ACUERDO

EN

DESACUERDO

COMPLETAMENTE
EN DESACUERDO

CA A N

D

CD

NO

Preguntas

‘CA‘A‘N‘D\CD

GESTION ADMINISTRATIVA

Dimensioén 01: Planificacion

01

Cree usted que los objetivos y metas
planificados consideran la calidad de
servicio.

02

Consideraria que, teniendo una estrategia
pertinente, la calidad de servicio mejore

03

Considera que el compromiso del personal
influye en la calidad de servicio

04

La empresa de transportes establece
metas institucionales.

05

La empresa de transportes establece sus
objetivos de trabajo con claridad.

06

Considera que los recursos municipales se
usan adecuadamente en las diversas
actividades que se realizan.

07

La empresa de transportes programa
adecuadamente el desarrollo de sus
actividades.

Dimensién 02: Organizacion

08

Considera que la estructura organizativa
es coherente con la planificacion
administrativa.

09

Cree usted que si se delegada funciones
en un area especifica la planificacion
administrativa mejore.

/
117

10

Cree usted que la responsabilidad es el
primer paso para lograr la gestion
administrativa.

\)immsma. RS

IRUC N° 100.
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11

Considera que los servidores son
designados en las areas de trabajo
teniendo en cuenta su capacidad.

12

En la empresa de transportes se
establecen las tareas de manera
adecuada.

13

En la empresa de transportes las tareas se
ejecutan en equipo.

14

Considera que el servidor esta preparado
para cumplir a cabalidad con las tareas
asignadas.

Dimension 03: Direccion

15

Cree usted que es importante tener un
nivel jerarquico dentro de la empresa para
mejorar la organizacién.

16

Considera usted que el liderazgo en la
gerencia es un factor importante para
mejorar la gestion administrativa.

17

Cree usted que la motivacion es primordial
para lograr toda la planificacion
administrativa.

18

El administrador guia a los servidores en
la ejecucion de las tareas.

19

El administrador le da a conocer a Ud. Los
mecanismos o dinamicas de trabajo al
iniciar una tarea nueva

20

En la empresa de transportes se brinda los
medios y materiales para que los
servidores mejoren su trabajo.

21

En la empresa de transportes se da
reconocimiento al trabajo realizado por los
servidores

Dimension 04: Control

22

Considera usted que al haber un
monitoreo en el trabajo la gestion
administrativa mejore

23

Considera usted que la retroalimentacion
ayuda a mejorar los errores previstos en la
planificacion

24

Considera usted que el desemperio laboral
ayuda a mejorar la gestion administrativa
en la empresa

25

En la empresa de transportes se evalua
permanentemente el trabajo que realizan
los servidores.

26

El administrador retroalimenta el trabajo
que realizan con los servidores en la
empresa.

U

/ AT

eereeee -
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Muchas gracias por su colaboracion...
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CUESTIONARIO DE CALIDAD DE SERVICIO

95

Estimado Sr(a), el presente cuestionario forma parte del trabajo de investigacion titulado:

“Gestion administrativa y calidad de servicio en una empresa de transporte de carga pesada

ruta Sullana — Lima — Sullana, 2022”, el cual, tiene fines exclusivamente académicos,

agradecemos su colaboracion.

INSTRUCCIONES: Lea detenidamente las preguntas formuladas y responda con seriedad,

marcando con un aspa en la alternativa que considere conveniente De antemano se le

agradece por tomarse el tiempo para cooperar con el estudio:

Escala valorativa:

SIEMPRE CASI A VECES | CASINUNCA

SIEMPRE

NUNCA

Cs AV

CN

NO

Preguntas

| s [cs|[AV]/CN]| N

CALIDAD DE SERVICIO

Dimension 01: Confiabilidad

01

Cuando la empresa de transportes promete
hacer algo en cierto tiempo, lo hace

02

Cuando un cliente tiene un problema la
empresa muestra un sincero interés en
solucionarlo

03

La empresa de transportes realizo bien el
servicio la primera vez

04

La empresa de transportes concluye el
servicio en el tiempo prometido

05

La empresa de transportes insiste en
mantener registros exentos de errores

Dimension 02: Segurida

Q

06

El comportamiento de los empleados de la
empresa de transportes le transmite
confianza

07

Se siente seguro con las transacciones
que realiza la empresa de transportes

08

Los empleados son siempre amables

09

Los empleados tienen conocimientos
suficientes para responder a las preguntas
que se les plantea

Dimensidn 03: Elementos tangibles

10

La empresa de transportes tiene equipos
de apariencia moderna

11

Las instalaciones fisicas de la empresa de
transportes son visualmente atractivas

12

Los empleados de la empresa de

transportes tienen apariencia pulcra

LA /«/"’
177 LI -
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13 Los elementos materiales (folletos,
estados de cuenta y similares) son
visualmente atractivos

Dimensién 04: Empatia

14 La empresa de transportes les ofrece una
atencién individualizada

15 La empresa de transportes tiene horarios
de atencion flexibles

16 La empresa de transportes tiene

empleados que ofrecen una atencion
personalizada a sus clientes

17 La empresa de transportes se preocupa
por sus necesidades
18 La empresa de transportes comprende las

necesidades especificas de sus clientes

Dimensidn 05: Capacidad de respuesta

19 Los empleados comunican a los clientes
cuando concluira la realizacién del servicio

20 Los empleados de la empresa de
transportes ofrecen un servicio oportuno

21 Los empleados de la empresa de
transportes estan dispuestos a ayudarlos

22 Los empleados estan demasiado
ocupados para responder a sus
inquietudes

Muchas gracias por su colaboracion...
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Anexo N°5: Confiabilidad del instrumento

Para la variable gestion administrativa

Resumen de procesamiento de casos

N %
Casos Vélido 12 100,0
Excluido? 0 ,0
Total 12 100,0

Estadisticas de fiabilidad
Alfa de N de
Cronbach elementos
,864 26

Cronbach Alpha =0.864 (Limite inferior de confianza del 85% Banda inferior
de confianza = 0.819733)

Estadisticas de total de elemento

Varianza de
Media de escala si escala si el Correlacion total ~ Alfa de Cronbach
el elemento seha  elemento se ha de elementos si el elemento se
suprimido suprimido corregida ha suprimido

Cree usted que los objetivos y 54,42 128,447 727 ,853
metas planificados consideran la
calidad de servicio
Consideraria que, teniendo una 54,75 131,841 433 ,859
estrategia pertinente, la calidad
de servicio mejore
Considera que el compromiso 55,00 133,455 ,512 ,859
del personal influye en la calidad
de servici
La empresa de transportes 54,17 132,879 ,238 ,865
establece metas institucionales.
La empresa de transportes 54,17 128,515 527 ,856

establece sus objetivos de

trabajo con claridad.
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Considera que los recursos
municipales se usan
adecuadamente en las diversas
actividades que se realizan.

La empresa de transportes
programa adecuadamente el
desarrollo de sus actividades.
Considera que la estructura
organizativa es coherente con la
planificacion administrativa.
Cree usted que si se delegada
funciones en un area especifica
la planificacién administrativa
mejore.

Cree usted que la
responsabilidad es el primer
paso para lograr la gestion
administrativa.

Considera que los servidores
son designados en las areas de
trabajo teniendo en cuenta su
capacidad.

En la empresa de transportes se
establecen las tareas de manera
adecuada.

En la empresa de transportes
las tareas se ejecutan en
equipo.

Considera que el servidor esta
preparado para cumplir a
cabalidad con las tareas
asignadas.

Cree usted que es importante
tener un nivel jerarquico dentro
de la empresa para mejorar la
organizacion.

Considera usted que el
liderazgo en la gerencia es un
factor importante para mejorar la

gestion administrativa.

53,83

53,92

54,42

54,58

54,67

53,50

53,92

54,08

54,67

54,75

54,25

150,152

123,356

125,720

129,902

124,788

122,091

118,447

130,811

132,606

136,205

128,205

-,507

,587

424

,397

,611

725

,738

,291

344

,146

,493

,883

,853

,860

,860

,853

,849

,847

,864

,861

,867

,857
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Cree usted que la motivacion es
primordial para lograr toda la
planificacion administrativa.

El administrador guia a los
servidores en la ejecucion de las
tareas.

El administrador le da a conocer
a Ud. Los mecanismos o
dindmicas de trabajo al iniciar
una tarea nueva

En la empresa de transportes se
brinda los medios y materiales
para que los servidores mejoren
su trabajo.

En la empresa de transportes se
da reconocimiento al trabajo
realizado por los servidores
Considera usted que al haber un
monitoreo en el trabajo la
gestion administrativa mejore
Considera usted que la
retroalimentacién ayuda a
mejorar los errores previstos en
la planificacion

Considera usted que el
desempefio laboral ayuda a
mejorar la gestién administrativa
en la empresa

En la empresa de transportes se
evallia permanentemente el
trabajo que realizan los
servidores.

El administrador retroalimenta el
trabajo que realizan con los

servidores en la empresa.

54,67

54,33

54,17

54,33

54,33

54,67

54,83

54,25

54,00

53,83

134,424

132,788

135,424

134,061

128,424

127,333

139,061

125,841

124,000

122,697

,299

,399

,153

,266

,674

,553

,028

,500

,608

,676

,862

,860

,867

,863

,854

,855

,868

,857

,853

,851
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Para la variable calidad de servicio

Resumen de procesamiento de casos

N %
Casos Vélido 15 100,0
Excluido? 0 ,0
Total 15 100,0

Estadisticas de fiabilidad
Alfa de N de
Cronbach elementos

,960

22

100

Cronbach Alpha =0.960 (Limite inferior de confianza del 85% Banda inferior
de confianza = 0.819733)

Estadisticas de total de elemento

Media de escala si
el elemento se ha

suprimido

Varianza de
escala si el
elemento se ha

suprimido

Correlacién total
de elementos

corregida

Alfa de Cronbach
si el elemento se

ha suprimido

Cuando la empresa de
transportes promete hacer algo
en cierto tiempo, lo hace
Cuando un cliente tiene un
problema la empresa muestra
un sincero interés en
solucionarlo

La empresa de transportes
realiz6 bien el servicio la primera
vez

La empresa de transportes
concluye el servicio en el tiempo
prometido

La empresa de transportes
insiste en mantener registros

exentos de errores

49,80

49,40

49,93

49,73

49,60

222,600

213,400

226,924

223,352

220,543

,631

,812

,405

,748

,673

,959

,957

,961

,958

,958
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El comportamiento de los
empleados de la empresa de
transportes le transmite
confianza

Se siente seguro con las
transacciones que realiza la
empresa de transportes

Los empleados son amables
Los empleados tienen
conocimientos suficientes para
responder a las preguntas que
se les plantea

La empresa de transportes tiene
equipos de apariencia moderna
Las instalaciones fisicas de la
empresa de transportes son
visualmente atractivas

Los empleados de la empresa
de transportes tienen apariencia
pulcra

Los elementos materiales
(folletos, estados de cuenta y
similares) son visualmente
atractivos

La empresa de transportes les
ofrece una atencion
individualizada

La empresa de transportes tiene
horarios de atencion flexibles
La empresa de transportes tiene
empleados que ofrecen una
atencion personalizada a sus
clientes

La empresa de transportes se
preocupa por sus necesidades
La empresa de transportes
comprende las necesidades
especificas de sus clientes

Los empleados comunican a los
clientes cuando concluira la

realizacion del servicio

49,87

49,53

49,53

49,80

49,47

49,87

49,60

49,80

49,60

49,80

49,53

49,40

49,53

49,47

217,552

218,410

215,552

219,886

216,838

219,695

217,543

221,886

216,829

224,029

211,267

214,257

214,552

210,410

,867

, 751

, 736

,831

812

776

724

,551

,817

574

,826

,654

,720

912

,956

,957

,957

,957

,957

,957

,958

,960

,957

,959

,956

,959

,958

,955
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Los empleados de la empresa 49,67
de transportes ofrecen un

servicio oportuno

Los empleados de la empresa 49,67
de transportes estan dispuestos

a ayudarlos

Los empleados estan 49,40
demasiado ocupados para

responder a sus inquietudes

218,095

214,095

233,829

,863

,859

177

,956

,956

,963
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Anexo N°6: Consentimiento informado

\"‘ Universidad Cesar Vallejo

PROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA ENCUESTAS

(Ciencias Sociales)

La finalidad de este protocolo en Ciencias Sociales, es informarle sobre el proyecto de investigacion y
solicitarle su consentimiento. De aceptar, el investigador y usted se quedaran con una copia.

La presente investigacion se titula Gestion administrativa y calidad de servicio en una empresa de
transporte de carga pesada ruta Sullana — Lima — Sullana, 2022 y es dirigido por Castillo Vera,
Olegario investigador de la Universidad César Vallejo.

El proposito de la investigacion es: Determinar la relacion entre la gestion administrativa y calidad de
servicio en una empresa de transporte de carga pesada ruta Sullana — Lima — Sullana, 2022. Para ello, se
le invita a participar en una encuesta que le tomara 10 minutos de su tiempo. Su participacion en la
investigacion es completamente voluntaria y anénima. Usted puede decidir interrumpirla en cualquier
momento, sin que ello le genere ningin perjuicio. Si tuviera alguna inquietud y/o duda sobre la
investigacion, puede formularla cuando crea conveniente.

Al concluir la investigacion, usted sera informado de los resultados a través de 955930804. Si desea,
también podra escribir al correo olecasver(@gmail.com para recibir mayor informacion. Asimismo, para
consultas sobre aspectos éticos, puede comunicarse con el Comité de Etica de la Investigacion de la

universidad César Vallejo.
Si esta de acuerdo con los puntos anteriores, complete sus datos a continuacion:

Nombre: PAIVA VALLE, JEAN PAUL

Fecha: 05/10/2022

Correo electronico: documento de identidad N° 47540452

Firma del participante:

Firma del investigador (o encargado de recoger informacion):
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\"‘ Universidad Cesar Vallejo

PROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA ENCUESTAS

(Ciencias Sociales)

La finalidad de este protocolo en Ciencias Sociales, es informarle sobre el proyecto de investigacion y
solicitarle su consentimiento. De aceptar, el investigador y usted se quedaran con una copia.

La presente investigacion se titula Gestion administrativa y calidad de servicio en una empresa de
transporte de carga pesada ruta Sullana — Lima — Sullana, 2022 y es dirigido por Castillo Vera,
Olegario investigador de la Universidad César Vallejo.

El propésito de la investigacion es: Determinar la relacion entre la gestion administrativa y calidad de
servicio en una empresa de transporte de carga pesada ruta Sullana — Lima — Sullana, 2022. Para ello, se
le invita a participar en una encuesta que le tomara 10 minutos de su tiempo. Su participacion en la
investigacion es completamente voluntaria y anéonima. Usted puede decidir interrumpirla en cualquier
momento, sin que ello le genere ningin perjuicio. Si tuviera alguna inquietud y/o duda sobre la
investigacion, puede formularla cuando crea conveniente.

Al concluir la investigacion, usted sera informado de los resultados a través de 955930804. Si desea,
también podra escribir al correo olecasver(@gmail.com para recibir mayor informacion. Asimismo, para
consultas sobre aspectos éticos, puede comunicarse con el Comité de Etica de la Investigacion de la

universidad César Vallejo.
Si esta de acuerdo con los puntos anteriores, complete sus datos a continuacion:

Nombre: RIVERA VALDIVIEZO, GREYS ESTHEFANY

Fecha: 05/10/2022

Correo electronico: documento de identidad N° 75106422

Firma del participante:

Firma del investigador (o encargado de recoger informacion):
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Anexo N°7: Prueba de normalidad

Estadistico gl Sig.
GESTION ADMINISTRATIVA A74 12 ,005

El estadistico Shapiro Wilk nos indica cuando la significancia es menor a
0.005, la prueba no es normal, mientras que cuando es mayor a 0.005 la prueba es

normal, por lo tanto, para la tesis se realizara mediante la correlacion de Pearson.
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Anexo N°8: Tablas agrupadas
Tabla 14

Frecuencia con datos agrupados de gestion administrativa

106

Completamente

Completamente

de acuerdo De acuerdo Neutral En desacuerdo  en desacuerdo Total
f % f % f % f % f % f %
pl 2 16.7% 7 58.3% 3 25.0% 0 0% 0 0% 12 100%
p2 5 41.7% 5 41.7% 2 16.6% 0 0% 0 0% 12 100%
p3 6 50.0% 6 50.0% 0 0.0% 0 0% 0 0% 12 100%
p4 3 25.0% 4 33.3% 3 25.0% 2 16.7% 0 0% 12 100%
p5 2 16.7% 5 41.7% 4 33.3% 1 8.3% 0 0% 12 100%
p6 0 0.0% 6 50.0% 5 41.7% 1 8.3% 0 0% 12 100%
p7 2 16.7% 5 41.7% 1 8.3% 4 33.3% 0 0% 12 100%
p8 6 50.0% 2 16.7% 1 8.3% 3 25.0% 0 0% 12 100%
p9 5 41.7% 4 33.3% 2 16.7% 1 8.3% 0 0% 12 100%
p10 6 50.0% 3 25.0% 2 16.7% 1 8.3% 0 0% 12 100%
pll 1 8.3% 3 25.0% 3 25.0% 5 41.7% 0 0% 12 100%
pl2 3 25.0% 2 16.7% 5 41.7% 1 8.3% 1 8.3% 12 100%
p13 3 25.0% 4 33.3% 2 16.7% 3 25.0% 0 0% 12 100%
pld 4 334% 7 58.3% 1 8.3% 0 0% 0 0% 12 100%
p15 5 41.7% 6 50.0% 1 8.3% 0 0% 0 0% 12 100%
pl6 3 25.0% 4 33.3% 4 33.3% 1 8.4% 0 0% 12 100%
pl7 4 333% 6 50.0% 2 16.7% 0 0% 0 0% 12 100%
pl8 2 16.7% 6 50.0% 4 33.3% 0 0% 0 0% 12 100%
p19 1 8.3% 8 66.7% 2 16.7% 1 8.3% 0 0% 12 100%
P20 3 25.0% 4 33.3% 5 41.7% 0 0% 0 0% 12 100%
P21 2 16.7% 6 50.0% 4 33.3% 0 0% 0 0% 12 100%
P22 6 50.0% 2 16.7% 4 33.3% 0 0% 0 0% 12 100%
P23 5 41.7% 6 50.0% 1 8.3% 0 0% 0 0% 12 100%
P24 3 25.0% 5 41.7% 3 25.0% 0 0% 1 8.3% 12 100%
P25 1 8.3% 7 58.3% 2 16.8% 1 8.3% 1 8.3% 12 100%
p26 1 8.3% 5 41.8% 4 33.3% 1 8.3% 1 8.3% 12 100%
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Tabla 15

Frecuencia con datos agrupados de calidad de servicio

107

Siempre Casi siempre A veces Nunca Casi nunca Total
f 2 167% 7 583% 3  25.0% 0 0% 0 0% 12
p27 30 357% 14 16.7% 11 131% 12 143% 17 202% 84  100%
p28 20 238% 22 262% 11 131% 11 @ 13.1% 20 238% 84  100%
p29 22 262% 23 274% 10 119% 10 11.9% 19 226% 84  100%
P30 17 202% 23 274% 15 179% 9 10.7% 20 238% 84  100%
P31 15 179% 29 345% 9 10.7% 11 13.1% 20 238% 84  100%
P32 15 179% 29 345% 9 10.7% 11 13.1% 20 238% 84  100%
P33 16 19.0% 20 238% 17 202% 10 12.0% 21  25.0% 84  100%
P34 20 238% 20 238% 10 11.9% 13  155% 21  25.0% 84  100%
P35 19 226% 21 25.0% 14 16.7% 8 9.5% 22 262% 84  100%
P36 20 238% 21 25.0% 12 143% 10 11.9% 21  25.0% 84  100%
p37 21 250% 25 298% 9 10.7% 10 11.9% 19 226% 84  100%
p38 22 262% 22 262% 10 119% 11 13.1% 19 226% 84  100%
p39 23 274% 16 19.0% 14 16.7% 12 14.3% 19 226% 84  100%
P40 18 214% 24 286% 10 119% 15 17.9% 17 20.2% 84  100%
P41 23 274% 20 238% 10 119% 10 11.9% 21  25.0% 84  100%
P42 25 298% 16 19.0% 15 179% 8 9.5% 20 238% 84  100%
P43 23 274% 20 238% 8 95% 11  13.1% 22 262% 84  100%
P44 22 262% 21 25.0% 8 95% 11  13.1% 22 262% 84  100%
P45 19 226% 21 25.0% 11 131% 11 13.1% 22 262% 84  100%
P46 18  214% 22 262% 11 131% 7 8.3% 26 31.0% 84  100%
P47 18  214% 24 286% 10 119% 10 11.9% 22 262% 84  100%
p48 27 321% 18 214% 11 131% 10 11.9% 18 214% 84  100%

107

10



ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

ESCUELA DE POSGRADO
MAESTRIA EN ADMINISTRACION DE NEGOCIOS - MBA

Declaratoria de Autenticidad del Asesor

Yo, MENDIVEZ ESPINOZA YVAN ALEXANDER, docente de la ESCUELA DE
POSGRADO MAESTRIA EN ADMINISTRACION DE NEGOCIOS - MBA de la
UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO SAC - PIURA, asesor de Tesis titulada: "GESTION
ADMINISTRATIVA Y CALIDAD DE SERVICIO EN UNA EMPRESA DE TRANSPORTE
DE CARGA PESADA RUTA SULLANA - LIMA - SULLANA, 2022", cuyo autor es
CASTILLO VERA OLEGARIO, constato que la investigacion tiene un indice de similitud
de 21.00%, verificable en el reporte de originalidad del programa Turnitin, el cual ha sido
realizado sin filtros, ni exclusiones.

He revisado dicho reporte y concluyo que cada una de las coincidencias detectadas no
constituyen plagio. A mi leal saber y entender la Tesis cumple con todas las normas para
el uso de citas y referencias establecidas por la Universidad César Vallejo.

En tal sentido, asumo la responsabilidad que corresponda ante cualquier falsedad,
ocultamiento u omision tanto de los documentos como de informacion aportada, por lo
cual me someto a lo dispuesto en las normas académicas vigentes de la Universidad
César Vallejo.

PIURA, 05 de Enero del 2023

Apellidos y Nombres del Asesor: Firma
MENDIVEZ ESPINOZA YVAN ALEXANDER Firmado electrénicamente
DNI: 19188655 por: MENDIVEZ el 10-01-

2023 07:30:38
ORCID: 0000-0002—-7848—-7002

Cddigo documento Trilce: TRI - 0510718

oo INVESTIGA
.m.' ucv




