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RESUMEN 

Para la presente investigación titulada “Gestión empresarial y calidad de servicio 

en la empresa Somos Perú music eventos y servicios, Trujillo, 2023” tuvo como 

objetivo general determinar la relación que existe entre la gestión empresarial y 

calidad de servicio. Se utilizó una metodología de tipo aplicada, de diseño no 

experimental, descriptiva correlacional, teniendo como muestra a 80 clientes 

quienes tienen un contrato con Somos Perú music eventos y servicios, se les 

aplicó la técnica de la encuesta conformada por un cuestionario de 30 preguntas, 

con sus respuestas se halló resultados significativos, los cuales determina que 

el 93% de los clientes señalan a la gestión empresarial como buena, un 7% nivel 

regular, para el nivel de calidad de servicio en la empresa señalan un 95% en 

nivel bueno y un 5% en nivel regular, ambos resultados tienen similitud en nivel 

bueno, sin embargo en el nivel regular no se puede bajar la guardia debido que 

la empresa deber tener un nivel de 100% bueno para dar un servicio de calidad 

en excelencia. Por otro lado, se concluye que la gestión empresarial y calidad de 

servicio se relacionan significativamente con un Rho de Spearman de 0.837 y p 

valor menor a 0.01. 

Palabras clave: calidad de servicio, gestión empresarial, clientes. 
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ABSTRACT 

The general objective of this research entitled "Business management and 

service quality in the company Somos Perú music eventos y servicios, Trujillo, 

2023" was to determine the relationship between business management and 

service quality. An applied methodology of non-experimental, descriptive 

correlational design was used, with a sample of 80 clients who have a contract 

with Somos Perú music eventos y servicios, the survey technique was applied, 

consisting of a 30-question questionnaire, These results determine that 93% of 

the clients indicate that the company's management is good, 7% at a regular 

level, for the level of quality of service in the company 95% indicate a good level 

and 5% at a regular level, both results are similar at a good level, however, at a 

regular level we cannot let our guard down because the company must have a 

level of 100% good to provide a quality service in excellence. On the other hand, 

it is concluded that business management and service quality are significantly 

related with a Spearman's Rho of 0.837 and a p-value of less than 0.01. 

Keywords: service quality, business management, customers.
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I. INTRODUCCIÓN

En el mundo empresarial, se buscan muchas maneras de llegar al cliente,

esto incluye su correcta forma de dirigir los procesos. Actualmente, una empresa 

no sería nada sin su correcta gestión empresarial esta se ve reflejada en su 

organización ya que con ella funciona y sobre todo permite darle un debido 

crecimiento. Sabemos que cada empresa tiene un objetivo principal que 

beneficiará al correcto desarrollo de sus procesos, para ello, el gerente cumple 

un rol importante aquí ya que es sumamente importante para la empresa que 

este desarrolle un buen manejo, desde la toma de decisiones hasta las diferentes 

estrategias que plantee para beneficio de cada proceso.  

Por otro lado, los clientes requieren de una calidad de servicio muy 

especializada, dejando una experiencia previa positiva la cual el cliente pueda 

recordar y regresar por el mismo producto o servicio, muchas empresas se están 

olvidando de este factor, sin darse cuenta que es uno de los pilares más 

importantes, ya que, si el cliente no queda satisfecho la empresa no será 

considerada una de las mejores por el público al que está dirigido. Está más allá 

de solo cumplir con sus expectativas es interesarse por su completa satisfacción, 

desde el inicio de cada interacción y hasta el fin del servicio brindado.  

Pereira (2019) en su investigación enfocada en los diferentes países: 

España, México y Colombia, realza la gestión empresarial haciendo uso correcto 

de las pymes, por lo cual en este contexto internacional considerando los países 

mencionados, se analiza dando como resultado que la producción de las 

empresas y organizaciones están establecidas por su correcta producción, 

considerando que la innovación impacta considerablemente para el crecimiento 

de toda empresa. Según Banco mundial, obtuvo como resultado que en el caribe 

las empresas, precisamente el 53% no presentaron una buena innovación lo 

contrario a las empresas en América latina quienes conforman el 33%. Es 

importante enfatizar que está vinculado con la correcta gestión que demuestra el 

gerente debido que actualmente la mayoría de las empresas proponen como 

estrategia y meta principal innovar en sus procesos.  

Garcia (2014), nos refiere que la gestión empresarial está comprometida 

a ampliar y mejorar la productividad y competitividad para generar una buena 
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estabilidad en todo tipo de empresa, dentro de estudio aplicado a México y toda 

América latina refiere que el crecimiento tecnológico y la debilidad financiera 

complican la gestión empresarial. 

Indecopi (2021) precisó que en el Perú, resguarda al consumidor, 

mediante el archivo central que posee la institución podemos saber que en el 

año 2021 se recibieron 112 500 reclamos y la cantidad determina un aumento 

de 19.37% respecto al año anterior, esto refiere que los reclamos van en 

aumento a pesar que en el 2020 los reclamos eran muy seguidos debido a la 

pandemia, el porcentaje que nos muestra Indecopi se puede interpretar que la 

calidad de servicio influye en cada caso presentado ya que no hubieran 

reclamos si se le brinda una buena experiencia al cliente.  

La calidad de servicio se basa en los conocimientos y necesidades de 

todo cliente, Izquierdo (2021) resalta que en un mundo tan cambiante brindar 

servicios netamente de calidad es uno de los pilares primordiales en las políticas 

del Estado Peruano.  

Actualmente, la empresa Somos Perú music eventos y servicios muestra 

debilidad en uno de sus importantes procesos, el cual es tener una buena gestión 

empresarial para entregarle un buen servicio a sus clientes, la decisiones más 

importantes las toma el gerente, quien es la cabeza de la empresa, pero ciertas 

decisiones están afectando la empresa, las cuales implican bajarle mucho el 

precio al servicio, como también no implementar estrategias de innovación cómo 

crear publicaciones llamativas o crearse cuenta en unas de la redes sociales que 

los jóvenes y adultos más utilizan como Instagram y tiktok, seguido a ello, es de 

vital importancia que estos servicios se planifiquen de manera adecuada y se 

tenga una buena organización con los recursos materiales ya que estos sirven 

para darle un buen servicio al cliente. Somos Perú music eventos y servicios 

trata de innovar su materia prima y generar experiencias más innovadoras para 

sus clientes, pero con ello, no puede realizar pedidos de materiales extras, que 

aún funcionan en la empresa ya que esto solo le generaría pérdidas financieras. 

La empresa si bien ensayan constantemente para presentar un espectáculo o 

están en constante revisión de todos los equipos, no es suficiente para entregar 

un buen servicio al cliente, ya que ciertos clientes muestran su indiferencia y esto 

se ve reflejado al momento del cobro de servicio, ya que es ahí donde desean 

bajar el monto y no pagar lo acordado. 
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Es importante realizar este estudio debido a que, a nivel empresarial, las 

organizaciones representan una producción económica de un país, lo cual 

permite que el entorno empresarial y el bienestar de la sociedad vaya en 

aumento. La gestión empresarial maneja recursos para maximizar resultados 

positivos, no es sencillo ya que muchos empresarios resaltan que el mundo 

empresarial cambia constantemente con las nuevas innovaciones y con la 

complicación del manejo de los recursos.  

Debido a esa razón, se desarrolla la pregunta para formulación del 

problema ¿Cuál es la relación que existe entre la gestión empresarial y la calidad 

del servicio en clientes de la empresa Somos Perú music eventos y servicios – 

Trujillo, 2023?  

Se justifica teóricamente esta investigación debido a que se podrá analizar 

todo tipo de información y saber, en mayor medida, la importancia de las dos 

variables de estudio, para que puedan ser utilizadas en futuras investigaciones, 

por otro lado, en el aspecto práctico, en esta investigación los resultados 

obtenidos servirán de ayuda para la empresa Somos Perú music eventos y 

servicios ya que la empresa presenta un déficit en la gestión empresarial lo cual 

no permite mejorar la calidad de servicio. Se justifica socialmente, también, 

debido a que se podrá plantear buenas estrategias para que con el servicio 

brindado los clientes se sientan satisfechos. Por último, se justifica 

metodológicamente ya que con esta investigación se plantean realizar 

estrategias que aporten a la empresa y mejorar a partir de ello.  

Para esta investigación se considera como objetivo general: Determinar 

la relación que existe entre gestión empresarial y la calidad de servicio en la 

empresa Somos Perú music eventos y servicios, Trujillo, 2023. Teniendo como 

objetivos específicos 1) Identificar el nivel de gestión empresarial en la empresa 

Somos Perú music eventos y servicios Trujillo, 2023. 2) Identificar el nivel de 

calidad de servicio en la empresa Somos Perú music eventos y servicios Trujillo, 

2023. 3) Analizar la relación de las dimensiones de gestión empresarial con la 

variable calidad de servicio. 

Se plantearon las siguientes hipótesis: Ha: La relación que existe entre la 

gestión administrativa con la calidad de servicio en la empresa Somos Perú 

music eventos y servicios – Trujillo, 2023, es significativa. H0: La relación que 



4 

existe entre la gestión administrativa con la calidad de servicio en la empresa 

Somos Perú music eventos y servicios – Trujillo, 2023, no es significativa. 
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II. MARCO TEÓRICO

Dentro de esta investigación se tuvo en cuenta importantes antecedentes 

de investigación que permiten sustentar el trabajo desarrollado. 

A nivel internacional, Garcia y Mendez (2014), en su ensayo realizado 

para América Latina y México refieren que la gestión empresarial se desarrolla 

con el propósito para que la competitividad y productividad mejore afrontando 

importantes retos y desafíos que harán más complicado cada proceso, pero con 

una buena gestión se tendrá muy buenos resultados. En América Latina hay una 

notable aceleración de la tecnología e innovación de recursos, pero el poco 

desarrollo humano e interés por mejorar y realizar un cambio implementando 

tecnología dificultan el crecimiento de cada empresa. En esta investigación 

mencionan ciertos niveles económicos y dentro de ello consideran la 

competitividad empresarial la cual, al no adaptarse a los cambios y nuevos retos, 

la empresa estará obligada a mantener la misma estructura estratégica en un 

mundo tan cambiante. Es por ello que la gestión empresarial cumple un rol 

importante ya que estas decisiones de mantener la misma estructura o mejorarla 

pueden no beneficiar a la empresa.  

Suarez (2018), en su artículo científico, nos da a conocer que todo hombre 

de negocios debería conocer sobre la gestión empresarial ya que es una base 

fundamental que representa la economía del mercado, y que a través de ellos 

se crean procedimientos con distintas actividades que beneficien a la empresa y 

al consumidor. Por otro lado el objetivo es dar a entender que una buena gestión 

realizada por un gerente podrá ser recomendada si se da a notar que da buenos 

resultados, este deberá mostrar mejoras en cada cuestión que influya 

directamente con el éxito de cada proceso en la empresa, como los procesos 

financieros, logísticos y productivos, estos campos deberían ser dominados por 

el profesional a cargo para que pueda demostrar coherencias estratégicas y 

buena identificación en las necesidades del entorno empresarial y de 

mercado.       

Rodríguez (2019), en su trabajo académico sobre la gestión empresarial 

en una sociedad emprendedora, presentó definiciones metodológicas respecto 

a la gestión de procesos en empresas y organizaciones con distintos análisis 

estratégicos y nuevos aprendizajes para asociaciones empresariales. En 
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Colombia para incentivar las iniciativas de emprendimiento el tema está 

relacionado a producción de bienes y servicios culturales, así se puede constituir 

la iniciativa emprendedora a través de la perspectiva de la gestión empresarial, 

esto incluye la competitividad, innovación, entre otras.  

Henao (2019) refiere que las empresas de hoy deben ser una prioridad y, 

a la vez, centrar sus refuerzos en nuevas estrategias para garantizar buenos 

resultados ya que deben direccionar de acuerdo a cada servicio ofertado, 

teniendo también en cuenta su calidad de servicio ya que sin ella no son nada, 

ofrecerle una buena experiencia a pesar de encontrar mucha competitividad que 

dificultan el desarrollo de cada estrategia.  

A nivel nacional, según López y Ramos (2020) precisan que las empresas 

siempre tienden a tener la necesidad de mejorar su calidad de servicio, debido 

que se presentan desafíos provenientes de los competidores directos, la 

tecnología moderna y sobre todo la adaptación a las necesidades generadas 

recientemente en cada cliente. Los clientes, hoy en día, no solo exigen un 

servicio de calidad o producto en buen estado servicio de calidad, es por ello, 

que ha surgido un aumento de organizaciones en el mundo, quienes toman 

conciencia en el desarrollo de sistemas integrados.  

Ticona (2022), en su estudio de enfoque cuantitativo, y de tipo aplicada 

se estudia la relación que se encuentra en sus dos variables, calidad de servicio 

y gestión empresarial, mediante el resultado de sus instrumentos aplicados a 

colaboradores, el estudio se enfoca en las carencias una importante gestión 

empresarial, que afectan la calidad de servicio.  

Según Parodi (2021), explicó en su estudio sobre la gestión empresarial y 

la calidad de servicio, indica que fue no experimental, básica y descriptiva 

correlacional, utilizando a los usuarios como muestra. Los hallazgos del estudio 

lograron evidenciar la relación entre ambas variables estudiadas. 

Araujo y Gutierrez (2019), en su estudio de tipo transversal y correlacional, 

nos menciona como principal variable a la gestión empresarial y somo segunda 

variable a la calidad de servicio, dentro de la investigación se trabajó con una 

muestra 30 personas incluyendo 10 trabajadores y 20 empresas clientes, este 

estudio utilizó dato estadístico a la significancia asintótica bilateral la cual arroja 

resultados positivos para las variables estudiadas.  
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Continuando con la investigación, las siguientes variables están definidas 

de la siguiente manera.  

La importante gestión empresarial es crucial para el progreso económico, 

tanto para las empresas que han establecido sistemas de gestión en constante 

crecimiento, como para el país y sus diversas áreas de actividad, además si se 

efectúa una buena gestión la organización crecerá y si pasa lo contrario la 

empresa decaerá. Por otro lado, con la gestión empresarial se podrá disminuir la 

repentización en los procesos, ya que cada proceso debe ser objetivamente bien 

planificado para que se sepa cómo actuar en cada situación de funcionamiento 

(Duran et al., 2016). 

Lorenzo (2015) define la gestión empresarial como un objetivo 

fundamental para una empresa, ya que este tiene que dedicarse a mejorar la 

productividad, competitividad y sostenibilidad, asegurando a largo plazo la 

viabilidad de la empresa. Para lograr ese objetivo se tienen que aplicar un 

conjunto de técnicas teniendo en cuenta el tamaño de la empresa, las cuales 

incluyen el análisis estratégico, el proceso administrativo, la gestión financiera 

gestión de tecnología e innovación. La gestión empresarial para que pueda 

aplicar estas técnicas y obtenga un desempeño eficiente necesita tener en 

cuenta cuatro funciones fundamentales que ayudarían a obtener buenos 

resultados, como la planificación que se utiliza para plantear proyectos nuevos, 

dirección que conlleva a tener un alto nivel de comunicación por parte del 

empleador con los empleados. También se considera la organización en el cual 

se ordenará los recursos que tiene la empresa y por último el control, una función 

muy importante que va de la mano con los conceptos administrativos que 

permitan el progreso de la empresa.  

La gestión empresarial se caracteriza por ser la actividad dirigida a 

incrementar en una empresa el ser competentes y generar mayor productividad, 

involucrando la participación de roles como gerentes, directores institucionales, 

productores, expertos y consultores. (Leon et al., 2007, p,19). 

Para un adecuado desarrollo de gestión administrativa es indispensable 

tener en cuenta la teoría de la administración ya que es importante y ayudará a 

lograr los objetivos de la empresa.  

Chiavenato (2006) refiere que la teoría de la administración de manera 

general es el campo del conocimiento humano que desempeña la 
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administración dentro de un estudio, sin tener en cuenta el lugar en el que se 

aplique, ya que puede ser en empresas no lucrativas o lucrativas.  

Para la variable gestión empresarial se plantearon cuatro dimensiones, 

establecidas por Bellido y Quispe (2019), con sus principales indicadores. 

Planificación: es todo proceso que lleva un orden en cada una de sus 

etapas, desarrollando objetivos para cada una, con acciones importantes que 

tengan el fin de lograr el objetivo planteado desde un inicio (Burdiles et al., 

2017).  

Como indicador se tiene, justo a tiempo 

Según Lefcovich, refiere que el indicador justo a tiempo, ayuda al correcto 

manejo dentro de una empresa, para que estas operen de manera eficiente, 

esto permite evitar un mínimo de desperdicios dentro de la empresa y generar 

motivación para solucionar problemas en cuanto estos surjan. Además, este 

indicador actúa como un mecanismo que facilita a las empresas llevar a cabo 

sus operaciones de manera eficaz, optimizando sus recursos de producción y 

su personal. (Lefcovich, 2004, citado en Badillo y Detre, 2017).  

El segundo indicador es la productividad, es utilizar de manera efectiva 

los principales recursos de toda empresa, como materiales, recursos humanos, 

con ello puede haber un notable incremento de trabajo, dentro de un entorno 

empresarial la productividad está derivada a un desempeño laboral y el proceso 

productivo que se cumple para generar el producto o servicio a entregar 

(Sladogna, 2017).  

Como tercer indicador tenemos al conocimiento de funciones, Guerrero 

(2016) nos refiere que el conocimiento dentro de un entorno empresarial es la 

forma en la que se aprovecha el conocimiento general en una organización para 

de esa manera mejorar y facilitar la competitividad de toda empresa, el 

conocimiento va de la mano con las funciones que cumple todo trabajador, 

manteniendo alto nivel de observación, compartiendo ideas mediante la 

realización de prácticas.  

Para la segunda dimensión organización, Gomez (2021) refiere que es 

muy importante mantener un equilibrio total para organizar actividades, para 

esto se tienen que considerar algunos aspectos externos e internos los cuales 

facilitarán la entrega de un servicio o tarea importante que se haya organizado 

por la empresa.  
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Control: cumple la función en la administración de dar garantía que todas 

las actividades se desarrollen tal cual fueron establecidas al inicio para que se 

pueda lograr cumplir con los objetivos y metas planeados. El control está ligado 

a la operatividad y realización de la empresa junto con los colaboradores ya 

que el control debe realizarse de forma coherente y justificada (Dextre, 2012). 

Como indicador tenemos la comunicación y la estrategia, Maldonado 

(2018) lo define la estrategia como un plan de acción que una empresa tendrá 

que plantear para seguir manteniendo ventajas competitivas, ya que para que 

una empresa sea exitosa, es de vital importancia dirigir y desarrollar estrategias 

innovadoras.   

Dirección: según Chiavenato (2006). Tiene como principal actividad guiar 

y orientar el desenvolvimiento de los trabajadores para lograr objetivos, 

cumpliendo con diferentes actividades como la comunicación, liderazgo y 

motivación. 

Las definiciones que tiene la segunda variable son: 

Se menciona que la calidad de servicio es la que surge de la estimación 

que hace el cliente, la cual está influenciada por las expectativas previas al 

servicio y la captación posterior una vez que ha sido recibido. (Berry et al., 1993, 

citado en Arellano, 2017, pp, 72 - 83). 

Dentro de una empresa la calidad de servicio se tiene relación con la 

satisfacción del cliente, un cliente está totalmente satisfecho recibe lo que la 

empresa le prometió, incluso más, pero esta satisfacción está determinada 

conjuntamente con las expectativas y la percepción, esto no se puede definir 

ya que cada cliente es diferente y busca una experiencia diferente. Es por ello, 

que es necesario que las organizaciones estén en constante retroalimentación 

sobre lo que percibe su cliente de su servicio.  

Skinner y León (2016) precisan que la calidad de servicio está basada en 

una opinión que da el consumidor a la empresa del servicio recibido, la cual 

depende mucho de sus expectativas iniciales y la percepción con la que se 

quedan si algo sale bien o mal. Se habla mucho de las expectativas ya que es 

un valor fundamental para el cliente, aquí se pone en práctica la paciencia y la 

tolerancia al cliente, esto puede representar niveles como superior e inferior, ya 

que, si el cliente sobrepasa el nivel inferior con sus respuestas o recomendando 

el lugar, el cliente regresará y se convertirá en su primera opción para requerir 
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un servicio al que brindamos. Por lo tanto, si este llega al nivel inferior es mejor 

comenzar a plantear diferentes estrategias que beneficien a los clientes.  

Duque (2005) define que la calidad de servicio es un grupo de estrategias 

y diferentes acciones con el fin de darle un progreso del servicio al cliente, para 

establecer una relación de la marca con el consumidor, lo principal está en 

plantear buenas relaciones y transmitir positividad, ser amigable y mantener 

una sonrisa siempre para que ello garantice que los clientes tengan una buena 

impresión y quieran regresar siempre ya que aparte de darle un buen servicio, 

se le brinda lindas experiencias.  

Para la variable calidad de servicio se plantearon 5 dimensiones con sus 

principales indicadores.  

Fiabilidad: se define en el entorno empresarial como la capacidad que 

toda empresa debe tener al ofrecer un servicio, el cliente mediante la fiabilidad 

podrá identificar conocimientos profesionales, confiabilidad que brinda la 

empresa, les permite saber que el servicio se realizará de forma correcta desde 

el inicio (Duque, 2005). 

Para la dimensión fiabilidad se tiene como indicador la confianza: La 

confianza en términos generales dentro de una institución y para todo individuo 

es trabajar con la creencia y la expectativa de algo beneficioso para el presente 

y futuro, esto se desarrolla con acciones, acuerdos y objetivos.   

Empatía: se define como la disposición que tiene la organización para 

ofrecer al cliente la atención detallada y personalizada, tiene que ver mucho 

con el compromiso y la cordialidad que se le brinda al cliente (Duque, 2005).  

Como indicador para la dimensión empatía se tiene: 

La capacidad de respuesta, va de la mano con las acciones demostradas, 

las habilidades y los conocimientos aprendidos dentro de una organización, se 

relaciona con el actuar y el desempeño, de tal forma que las organizaciones 

con buena capacidad de respuesta pasan a ser competidores debido a su 

completo ingenio y la habilidad de atender sus errores y aprender de ellos (Liao 

et al., 2003 citado en Becerril et al., 2020).  

Seguridad: Según Duque (2005) la seguridad dentro de una empresa 

como lo importante que es el cuidado de la integridad de sus trabajadores y el 

cliente, trabajando con honestidad y confiabilidad para generar una buena 

satisfacción con el cliente.  
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Para la dimensión seguridad se tiene como indicador 

Gestión del conocimiento, es el proceso de usar todos los recursos por los 

colaboradores de una empresa, con el objetivo de desarrollar por completo la 

mejora del desempeño. Este indicador se encuentra dentro del área 

administrativa, debe poseer alto nivel de conocimiento sobre sus productos, 

mercado, empleados, clientes y su entorno para que así se desarrolle el 

conocimiento para el desarrollo social y la capacidad para aprender (Durán, 

2019). 

Elementos tangibles: Luna y Torres (2017) manifiestan que los elementos 

tangibles son todo aquello físico de la empresa, como los equipos, apariencias 

de las instalaciones y empleados.   

Sensibilidad: se define dentro de un entorno empresarial como el 

conocimiento que tienen los trabajadores para trabajar con profesionalidad, 

seguridad y generar credibilidad y confianza (Duque, 2005).  

Para la dimensión sensibilidad se tiene a responsabilidad 

La responsabilidad dentro de un entorno empresarial destaca debido que 

es primordial para tratar con consumidores o clientes, la responsabilidad se 

encarga de trabajar con diferentes normas y objetivos establecidos para cumplir 

con los requerimientos de los clientes.  
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III. METODOLOGÍA

3.1 Tipo y diseño de investigación 

3.1.1 Tipo de investigación 

Es necesario mencionar que fue aplicada. Según Alvarez 

(2020), nos menciona que toda investigación es aplicada cuando 

se orienta a conseguir nuevos conocimientos que permitan dar 

soluciones a problemas prácticos.  

Además, la presente investigación tuvo un enfoque 

cuantitativo, por lo que Hernández et al. (2014) explicó que, se 

emplea la recopilación de datos para un método cuantitativo. tiene 

medición numérica con la que se podrá corroborar las hipótesis y 

conlleva a un análisis estadístico, con el único motivo de desarrollar 

estrategias de comportamientos y probar teorías. 

3.1.2 Diseño de investigación 

Fue un diseño netamente no experimental. Alvares (2020) refiere, 

dentro de un diseño no experimental, las variables estudiadas no serán 

alteradas por parte del investigador.   

La investigación fue de corte transversal ya que las variables se 

midieron una sola vez y se realizó el respectivo análisis. Por otro lado, la 

investigación es descriptiva – correlacional ya que implica observar, describir 

y analizar características de las variables y a su vez medir la relación de 

ambas variables.  (Guevara et al., 2020) 

Esquema:  

M = Clientes  

x = Gestión empresarial 

y = Calidad de servicio 

r = relación entre ambas variables 

   x 

      M   r 

   y  
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 3.2 Variables y operacionalización 

Variable 1: gestión empresarial 

• Definición conceptual: La gestión empresarial se caracteriza por ser

la actividad dirigida a incrementar la producción, la competencia,

involucrando la participación de roles como gerentes, directores

institucionales, productores, expertos y consultores (León et al., 2007,

p,19).

• Definición operacional: la gestión empresarial tuvo las siguientes

dimensiones: planificación, dirección, control y organización

establecidas por Bellido y Quispe (2019).

• Indicadores: justo a tiempo, productividad, conocimiento de

funciones, comunicación, estrategias. 

• Escala de medición: ordinal.

Variable 2: calidad de servicio 

• Definición conceptual: Skinner y León (2016) precisan que la

calidad de servicio surge de la opinión y evaluación que da el 

consumidor a la empresa del servicio recibido, la cual depende mucho 

de sus expectativas iniciales y la percepción con la que se quedan si 

algo sale bien o mal. 

• Definición operacional: se realizó una operacionalización de

acuerdo a las dimensiones: fiabilidad, empatía, sensibilidad, elementos 

tangibles y seguridad (Matsumoto, 2014).  

• Indicadores: calidad de equipos, método de manejo, capacidad de

respuesta, conocimiento de funciones, tiempo de servicio, progreso de 

objetivos.  

• Escala de medición: ordinal.
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3.3 Población (criterios de selección), muestra, muestreo, unidad de 

análisis  

3.3.1 Población 

La población es de 100 clientes que solicitaron el servicio mediante 

un contrato en la empresa Somos Perú music eventos y servicios, cuyos 

servicios están reflejados en actuaciones culturales, planeación de 

eventos artísticos, etc. Arias et al. (2019) precisan que la población en una 

investigación se define como un objeto de estudio, donde se encuentran 

el conjunto total de elementos de interés, para ser analizados y obtener 

resultados. 

• Criterios de inclusión: se consideró a clientes que tienen interés

por shows artísticos y requieren planeación de eventos sociales. Así 

como también, personas que generaron solo contrato físico o virtual 

para la realización del servicio.  

• Criterios de exclusión: Menores de 18 años.

3.3.2 Muestra 

 80 clientes formaron parte de la muestra. Hernández et al. (2014) 

nos refieren dicha muestra viene a ser el pequeño grupo de toda la 

población estudiada de la cual se recolectan datos que deben ser 

los más representativos de ésta. 

3.3.3 Muestreo 

Se usó un muestreo probabilístico, aleatorio simple para muestra 

finita. Según Manterola y Otzen (2017) indican dentro del muestreo 

probabilístico aleatorio simple, cada individuo que forma parte de 

dicha población tiene la misma posibilidad para aparecer en la 

muestra. De la misma manera refieren que el muestreo tiene como 

fin generar un análisis para estudiar si dentro de una población 

ambas variables tienen una relación y también para desarrollar de 

manera correcta las variables en la muestra que se maneja.  

3.3.4 Unidad de análisis 

• Clientes que solicitan servicio por medio de un contrato.
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3.4   Técnicas e instrumentos de recolección de datos 

       Técnica 

La técnica escogida que se desarrolló para la investigación fue la 

encuesta. Facheli y Lopez (2015) consideran que es un instrumento para 

la investigación científica, donde se establecen rasgos para la producción 

y recojo de información como método de investigación a través de 

interrogación para generación de resultados e información de alta calidad. 

Asimismo, destacan que el cuestionario es un discurso en el que cada 

pregunta planteada responde con una frase o párrafo enlazada con los 

temas diversos en la vida social de las personas. 

Tuvo una escala ordinal para conocer si la relación que tiene la gestión 

empresarial con la calidad de servicio para brindar una experiencia positiva 

a los clientes de Somos Perú music eventos y servicios.   

         Instrumentos 

Para el instrumento se consideró realizar un cuestionario virtual formulando 

preguntas para la variable: gestión empresarial, el cual comprende 4 

segmentos: organización, planificación, control y dirección. La calidad de 

servicio como variable tiene 5 segmentos: fiabilidad, empatía, sensibilidad, 

seguridad y elementos tangibles. 

Validez 

Como validez, se efectuó una evaluación a juicio de expertos con docentes 

de la universidad Cesar Vallejo, los cuales son: Miguel Elías Pinglo Bazán, 

Carlos Cedrón Medina, Miguel Ángel Otoya Arrese.  

Confiabilidad 

Para medir de cada instrumento aplicado a los clientes, se utilizó la técnica 

de Alfa de Cronbach, obteniendo como resultado en base al instrumento de 

la primera dimensión (gestión empresarial) 0.801 y la segunda dimensión 

(calidad de servicio) 0.807 determinando que ambos instrumentos son 

confiables.  

3.5    Procedimientos 

La encuesta se aplicó a los clientes de Somos Perú music eventos y 

servicios, para la recolección de información, también para obtener 

principales datos y conocer la percepción de cada cliente, luego de ello, 

cada respuesta fue revisada y analizada para proceder después al 
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desarrollo de resultados y redactar a su vez los resultados e interpretarlos, 

para llevar a cabo la conocida discusión, con las conclusiones y finalizar en 

recomendaciones  

3.6    Método de análisis de datos 

La respuesta del instrumento aplicado fue en una escala ordinal, 

estructurada de la siguiente manera de respuesta que fueron: Totalmente 

de acuerdo (5), de acuerdo (4), ni acuerdo ni en desacuerdo (3), en 

desacuerdo (2), totalmente en desacuerdo(1), Con los resultados recogidos 

de cada encuesta, se desarrolló  una base de datos para hallar el nivel de 

confiabilidad a través de la técnica de Alfa de Cronbach en el programa 

SPSS versión 27 el cual con lo analizado arrojó para la gestión empresarial 

0.801 y para calidad de servicio 0.807, a su vez con los resultados de los 

instrumentos ya aplicados a los clientes, se generó datos estadísticos que 

ayudaron a medir la relación que existe entre ambas variables, estos datos 

estadísticos se vieron reflejados en tablas mediante el programa SPSS 

versión 27 las cuales fueron interpretadas para saber con exactitud sus 

resultados.  

 

3.7    Aspectos éticos  

La investigación estuvo elaborada con toda honestidad y transparencia ya 

que los datos informativos utilizados en esta investigación son totalmente 

confiable, sustentado por autores y otros investigadores estando 

debidamente citado respetando las normas APA – 7ma edición. Así 

mismo se considera los principios de ética en investigación de la 

Universidad César Vallejo estipulado en el 3er artículo, demostrando 

principios generales como: 

Beneficencia: en este principio se establece beneficios para los 

investigadores que son participé de la investigación.  

Autonomía: con este principio los investigadores participan de manera 

voluntaria y también no aceptan estar y participar en el estudio.  

Justicia: con esta norma se establecen partes igualitarias para los 

investigadores. 

Libertad: la investigación se realizará de manera libre por el investigador. 
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Respeto de la propiedad intelectual: Los estudiadores respetarán los 

derechos de propiedad de otros autores, sin poder plagiar parcial o total 

cualquier investigación de otros autores. 
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IV. RESULTADOS

De acuerdo al objetivo específico 1 se presentan los resultados a 

continuación.   

Tabla 1 

Nivel de gestión empresarial en la empresa Somos Perú music eventos y 

servicios, Trujillo, 2023 

Nota. Información recolectada, en el mes de septiembre de 2023, con una 

muestra de 80 clientes.  

Interpretación: 

Se interpreta que 74 de los encuestados califican con un nivel bueno 

(92.5%) a la gestión empresarial. Asimismo, un 7.5% califica a la variable 

de manera regular, sin embargo, no existe un número de porcentaje para 

el nivel deficiente. lo que significa que la empresa presenta una buena 

planificación en sus contratos, cumple con las actividades planificadas que 

ayudan con la correcta gestión empresarial, se considera que tienen 

procesos de mejora, pero a su vez la coordinación con sus trabajadores es 

la correcta presentando una correcta comunicación y empleando 

estrategias que permiten diferenciarse de la competencia.  

Dimensión Nivel fi  % 

Gestión empresarial 

Deficiente 0 0 

Regular 6 7.5 

Bueno 74 92.5 

TOTAL 80          100.0 
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Se muestran los siguientes resultados respecto al objetivo específico 2. 

Tabla 2 

Nivel de calidad de servicio en la empresa Somos Perú music eventos y 

servicios, Trujillo, 2023 

Nota. Información recolectada, en el mes de septiembre de 2023, con una 

muestra de 80 clientes.  

Interpretación: 

Se interpreta que 76 de los encuestados califican con un nivel bueno (95%) a la 

calidad de servicio. Asimismo, un 5% califica a la variable de manera regular, sin 

embargo, no existe un número de porcentaje para el nivel deficiente. Esto se 

debe a que los encuestados señalan que hay una notable una mejoría en lo que 

ofrecen, los usuarios consideran que se puede confiar en su servicio, cuentan 

con un personal atento, amable, hay un debido compromiso con cada servicio, 

los equipos tienen apariencia moderna y existe una atención personalizada en 

cada servicio entregado.   

Dimensión Nivel fi % 

Calidad de 
servicio 

    Deficiente 0  0 

 Regular 4     5 

Bueno 76   95 

TOTAL 80 100 
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En relación al objetivo específico 3, se muestran los resultados: 

Tabla 3 

Relación de la dimensión planificación y calidad de servicio en la empresa 

Somos Perú music eventos y servicios, Trujillo, 2023 

Planificación 
Calidad de 

servicio 

Rho de 

Spearman 

Planificación 

Coeficiente 

correlación 
1,000 ,618** 

Sig. (bilateral) . ,000 

N 80 80 

Calidad de 

servicio 

Coeficiente 

correlación 
,618** 1,000 

Sig. (bilateral) ,000 . 

N 80 80 

Nota. Información recolectada, en el mes de septiembre de 2023, con una 

muestra de 80 clientes.  

Interpretación: 

Se obtuvo un valor 0.618 Rho Spearman, lo que refiere que se evidencia una 

correlación netamente positiva moderada entre ambas dimensiones, 

planificación y la variable calidad del servicio lo que significa que, si aumenta la 

planificación, la calidad de servicio mejorará paralelamente. Se resalta, del 

mismo modo, que tiene un nivel de significancia 0,00 (p-valor < 0.05), lo que 

establece una relación muy significativa entre la planificación y la calidad de 

servicio en la empresa Somos Perú music eventos y servicios.  
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Tabla 4 

Relación de organización y calidad de servicio en la empresa Somos Perú music 

eventos y servicios, Trujillo, 2023 

Organización 
Calidad de 

servicio 

Rho de 

Spearman 

Organización 

Coeficiente 

correlación 
1,000 ,813** 

Sig. (bilateral) . ,000 

N 80 80 

Calidad de 

servicio 

Coeficiente 

correlación 
,813** 1,000 

Sig. (bilateral) ,000 . 

N 80 80 

Nota. Información recolectada, en el mes de septiembre de 2023, con una 

muestra de 80 clientes. 

Interpretación: 

Se tiene un valor de 0.813 rho de Spearman, demuestra que la relación es 

positiva alta, esto determina que, si la organización aumenta, la calidad de 

servicio mejorará paralelamente. Se resalta, del mismo modo, que tiene un nivel 

de significancia 0,00 (p-valor < 0.05). lo cual indicó que existe una relación 

significativa entre la dimensión organización con variable calidad de servicio. 
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Tabla 5 

Relación de dirección con calidad de servicio en la empresa Somos Perú music 

eventos y servicios, Trujillo, 2023 

Dirección 
Calidad de 

servicio 

Rho de 

Spearman 

Dirección 

Coeficiente 

correlación 
1,000 ,874** 

Sig. (bilateral) . ,000 

N 80 80 

Calidad de 

servicio 

Coeficiente 

correlación 
,874** 1,000 

Sig. (bilateral) ,000 . 

N 80 80 

Nota. Información recolectada, en el mes de septiembre de 2023, con una 

muestra de 80 clientes. 

Interpretación: 

El valor Rho de Spearman es de 0.874 indicando una relación positiva alta, esto 

quiere decir que, si la dirección aumenta, la calidad de servicio mejorará 

paralelamente. Se resalta, del mismo modo, que tiene un nivel de significancia 

de 0,000 la cual se encuentra debajo a 0,01 requerido, determinando una 

relación muy significativa en cuanto a la dirección y calidad de servicio en la 

empresa Somos Perú music eventos y servicios.  
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Tabla 6 

Relación de control con calidad de servicio en la empresa Somos Perú music 

eventos y servicios, Trujillo, 2023. 

Control 
Calidad 

servicio 

Rho de 

Spearman 

Control 

Coeficiente  

correlación 
1,000 ,905** 

Sig. (bilateral) . ,000 

N 80 80 

Calidad 

servicio 

Coeficiente 

correlación 
,905** 1,000 

Sig. (bilateral) ,000 . 

N 80 80 

Nota. Información recolectada, en el mes de septiembre de 2023, con una 

muestra de 80 clientes. 

Interpretación: 

El valor rho de Spearman es de 0.905 indicando una relación positiva muy alta, 

esto significa que, si el control aumenta, calidad de servicio mejorará 

paralelamente. Se resalta, del mismo modo, que tiene un nivel de significancia 

de 0,000 que se encuentra debajo a 0,01 requerido, lo que determina una 

relación muy significativa entre el control y calidad de servicio en la empresa 

Somos Perú music eventos y servicios.  
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Se muestran a continuación los resultados del objetivo general: 

Tabla 7 

 Relación que existe entre gestión empresarial y calidad de servicio en la 

empresa Somos Perú music eventos y servicios, Trujillo, 2023 

Gestión 

empresarial 

Calidad de 

servicio 

Rho de 

Spearman 

Gestión 

empresarial 

Coeficiente 

correlación 
1,000 ,837** 

Sig. (bilateral) . ,000 

N 80 80 

Calidad de 

servicio 

Coeficiente 

correlación 
,837** 1,000 

Sig. (bilateral) ,000 . 

N 80 80 

Nota. Información recolectada, en el mes de septiembre de 2023, con una 

muestra de 80 clientes. 

Interpretación: 

El valor rho de Spearman es de 0.837 indicando que la correlación es positiva 

alta entre las dos variables, lo que significa que mientras la variable gestión 

empresarial esté en aumento, la variable calidad de servicio mejorará 

paralelamente. Se resalta, del mismo modo, que tiene un nivel de significancia 

de 0,000 que se encuentra debajo a 0,01 requerido, determinando una relación 

muy significativa entre la gestión empresarial y calidad de servicio en la empresa 

Somos Perú music eventos y servicios.  
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V. DISCUSIÓN  

  

Para el objetivo 1: identificar el nivel de gestión empresarial en la empresa 

Somos Perú music eventos y servicios, se pudo demostrar que el mayor 

número de encuestados califica con un nivel bueno a la gestión 

empresarial, esto representa el 93% de la muestra lo que significa que la 

gestión empresarial dentro de la empresa está mejorando, considerando 

su correcta planificación en los contratos, organización en su plan de 

comunicación, la buena dirección a la hora de guiar y orientar a sus 

trabajadores y, por último, el control establecido en cada servicio a 

entregar. Según Lorenzo (2015) afirma que la gestión empresarial es un 

objetivo fundamental para toda empresa, para mejorar la productividad, 

competitividad y sostenibilidad, para que a largo plazo se asegure la 

viabilidad de la empresa. De la misma manera Bellido y Quispe (2019) en 

su investigación cuantitativa realizada a empresarios en Arequipa, 

señalan en un nivel aceptable a la gestión empresarial debido que 

presenta una mejora en gestionar sus recursos administrativos, humanos, 

materiales y financieros. Se puede confirmar que la gestión empresarial 

cumple un rol importante en las empresas estudiadas, teniendo un nivel 

alto bueno y aceptable, debido a su correcto manejo, orientación y 

organización en la empresa.  

Para el objetivo específico 2, determinar el nivel de calidad de servicio en 

la empresa Somos Perú music eventos y servicios, se pudo demostrar 

que 76 de los clientes con un (95%) señalan que la calidad de servicio es 

la adecuada, la cual va mejorando en cada servicio entregado. Sin 

embargo, Parodi (2021) en su investigación enfocada en una empresa de 

servicio de agua, demostró que del total de encuestados solo 18 

colaboradores (15,70 %) consideran en un nivel bueno a la calidad de 

servicio, lo que consideran un problema en los servicios entregados. Para 

(Peña et alt., 2022) de acuerdo a los resultados de su investigación señala 

que el 80% de los usuarios califican bueno un  en nivel de la calidad de 

servicio. lo cual coincide con nuestro estudio, teniendo en alto nivel bueno 

a la calidad de servicio. Baldeon (2021) en su investigación elaborada 

Huancayo en una empresa privada, en la cual se demuestra que 33 del 
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total de trabajadores señalan en un nivel bueno a la calidad de servicio 

que entrega la organización,  consideran que dentro de la empresa debe 

comprender ciertos estándares para ofrecer un servicio de  buena calidad, 

esto confirma que en ambos estudios la calidad de servicio se califica en 

un nivel bueno, confirmando de esa manera que los resultados arrojados 

por los clientes dentro de la organización Somos Perú music eventos y 

servicios se resalta en alto nivel por la correcta atención, el trabajo 

especializado y por mantener el estándar correcto para los clientes.  

Para el objetivo específico 3, tenemos determinar la relación que existe 

entre las dimensiones de la gestión empresarial con calidad de servicio en 

los clientes de la empresa Somos Perú music eventos y servicios, Trujillo, 

2023. Debido a ello se relaciona la primera dimensión planificación con 

calidad de servicio el cual nos arrojó un resultado utilizando rho de 

Spearman como prueba de análisis con valor de 0,618 indicando que la 

correlación es positiva moderada, a su vez teniendo como significancia 

0,000 menos de lo requerido 0.01 con ello, se afirma que es muy 

significativa, debido a que los clientes consideran que existe una buena 

planificación que ayuda con la calidad de servicio que se entrega. Burdiles 

et al. (2017) nos indica que la planificación dentro de una empresa es todo 

proceso que contiene un orden en todas sus etapas, aplicando objetivos 

con acciones necesarias e importantes con el fin de lograr lo planeado 

desde el principio. De igual manera, Ticona (2021) en su investigación 

halló que la planificación tiene relación positiva con la calidad de servicio 

debido al coeficiente de correlación de r Pearson con 0.770 lo que da 

como resultado una relación moderada, un nivel de significancia alto 0.000 

menor a 0.01 requerido, lo cual indica que, si la planificación es mayor, la 

calidad de servicio también lo será. Este resultado concuerda en ambas 

investigaciones ya que guardan una relación positiva y significativa. La 

correlación entre la dimensión organización y la calidad de servicio en la 

empresa Somos Perú music eventos y servicios es 0,813, con una 

correlación positiva alta, significancia (bilateral) 0,000 menor de lo 

requerido 0.01 lo que determina una muy significativa relación, debido que 

los clientes consideran que la organización es fundamental para entregar 

una buena calidad de servicio. Gomez (2021) menciona que, para una 
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buena organización es importante conservar un buen equilibrio al 

momento de organizar actividades, considerando aspectos internos y 

externos que ayuden con la entrega correcta de un excelente servicio. De 

la misma manera Parodi (2021) en su investigación donde a través del 

análisis estadístico de Rho de Spearman obtuvo un coeficiente de 

correlación positiva alta de 0,952, con un valor bilateral igual a 0,000 

menor de lo requerido 0.01 lo que refiere que la relación es muy 

significativa. Este resultado concuerda en ambas investigaciones 

determinando que, a mayor organización, mejor calidad de servicio se 

brindará en ambas empresas estudiadas. La relación que existe entre la 

dimensión dirección y calidad de servicio en la empresa Somos Perú 

music eventos y servicios es 0.874 Rho Spearman, lo que da como 

resultado una correlación positiva alta, una significancia (bilateral) de 

0.000 menor a 0.01 requerido, lo que determina una relación muy 

significativa, esto quiere decir que a mayor dirección la calidad de servicio 

mejorará paralelamente. Según Chiavenato (2006) la dirección es de vital 

importancia dentro de la gestión empresarial debido a qué ésta tiene como 

actividad principal orientar el desarrollo de sus trabajadores para alcanzar 

objetivos, trabajando de la mano con el liderazgo, motivación y sobre todo 

la buena comunicación. De igual manera, Ticona (2021) en su 

investigación halló que la dirección y calidad de servicio se relaciona de 

manera positiva, con 0.916 Rho Spearman,  lo que significa una relación 

positiva muy alta, con un una significancia de 0.000 menor a lo requerido 

0.01, esto dio resultado según la percepción de los colaboradores, lo cual 

indica que, si la dirección es mayor, la calidad de servicio también lo 

será. Por otro lado, tenemos a Ayulo y Gutierrez (2022) el cual mide la 

relación de la dirección con la calidad de servicio mediante una 

significancia asintótica (bilateral) igual a 0.003 menor a 0.05 en la cual se 

determina que si existe relación significativa entre la dimensión 

planificación y la calidad de servicio. Este resultado concuerda en ambas 

investigaciones ya que guardan una relación positiva y significativa. La 

relación que existe entre la dimensión control y calidad de servicio en la 

empresa Somos Perú music eventos y servicios es 0.905, se halló 

mediante el coeficiente Rho de Spearman, lo que significa una correlación 
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positiva muy alta, con un nivel de significancia (bilateral) de 0.000 menor 

a 0.01 requerido, lo que determina una relación muy significativa, esto 

quiere decir que a mayor control la calidad de servicio mejorará 

paralelamente. Según Dextre (2012) define el control como la función 

administrativa que asegura que todas las actividades planteadas se 

realicen como fueron establecidas en un inicio para que, se pueda cumplir 

con metas establecidas. Nos dice también que el control va de la mano 

con la realización y operatividad de toda empresa junto con sus 

trabajadores.  

De la misma manera Parodi (2021) en su investigación donde a través del 

análisis estadístico de Rho de Spearman obtuvo un coeficiente de 

correlación positiva alta entre control y calidad de servicio de 0,968 con 

un valor bilateral igual a 0,000 menor de lo requerido 0.01 lo que refiere 

que la relación es muy significativa, lo que determina que a mayor control 

la calidad de servicio mejorará paralelamente.  

Por otro lado se tiene a Ticona (2021), el cual según su investigación y el 

resultado obtenido fue de 0.688 R de Pearson, positiva moderada la 

correlación, pero teniendo a su vez un valor de significancia (bilateral) de 

0,000 menor a 0,01 requerido, esto quiere decir que la relación es muy 

significativa entre la dimensión control y calidad de servicio, para este 

estudio mientras mejor se desarrolle el control dentro de la empresa, se 

brindará una adecuada calidad de servicio. Este resultado si bien 

concuerda en ambas investigaciones, tienen diferente resultado de 

correlación ya que dos tienen un coeficiente positivo muy alta y la otra 

investigación positiva moderada, esto es resultado de las respuestas de 

sus encuestados con ello de igual manera se puede determinar que, la 

dimensión control y calidad de servicio se relacionan muy 

significativamente y a mayor control mejor calidad de servicio se brindará 

en las organizaciones estudiadas.  

Para el objetivo general de la investigación; se tiene determinar la relación 

que existe entre la gestión empresarial y la calidad de servicio en la 

empresa Somos Perú music eventos y servicios, Trujillo, 2023. Los datos 

obtenidos segundo el valor rho de Spearman es de 0.837, determina una 
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correlación positiva muy alta entre las dos variables, además se resalta 

que tiene un nivel de significancia de 0,000 que se halla por debajo de 

0.01, existe una relación muy significativa entre la gestión empresarial y 

calidad de servicio en la empresa Somos Perú music eventos y servicios. 

Esto significa que ambas variables mejorarán paralelamente. De igual 

manera para Parodi (2021) en su investigación halló que las dos variables 

(gestión empresarial y calidad de servicio) tuvieron un análisis rho de 

Spearman de 0.997 teniendo así una correlación netamente positiva muy 

alta, su significancia 0,000, es decir ambas variables se relacionan 

significativamente debido a la alta correlación que tienen. Lo mismo halló 

Ticona (2021) en su investigación en una organización dedicada al alquiler 

de materiales de construcción en la cual se mide la relación que hay entre 

la gestión empresarial y la calidad de servicio, la cual mediante un análisis 

se halló una correlación positiva muy alta de 0,987 R de Spearman,  

significancia (bilateral) de 0,000 requerido, esto quiere decir que mientras 

mejor se desarrolle la gestión empresarial se obtendrán mejores 

resultados con la calidad de servicio. Con ambas investigaciones se 

puede obtener como resultado que si existe relación en dichas variables 

y tienen una correlación muy significativa es por ello que se rechaza la 

hipótesis nula y se acepta la hipótesis alterna.  
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VI. CONCLUSIONES

1. Siguiendo con el objetivo específico 1; concluye que el nivel de

gestión empresarial, dentro de la empresa Somos Perú music

eventos y servicios es buena, el 93%, de los clientes consideran

que la empresa mostró una mejora en sus funciones teniendo en

cuenta la correcta planificación, control, organización y dirección

han permitido que la empresa siga favoreciendo a los clientes por

la correcta gestión y manejo de la empresa.

2. Para el objetivo específico 2; se concluye el nivel de calidad de

servicio dentro de la empresa Somos Perú music eventos y

servicios es buena con un 95%, debido a que los clientes han

podido notar una mejora en el servicio brindado, que va desde la

confianza antes de recibir el servicio hasta el fin de el mismo, la

calidad de sus productos, la empatía de los trabajadores y la

seguridad brindada en cada servicio entregado.

3. Continuando con el objetivo específico 3; se concluye que, la

relación entre la dimensión planificación y la variable calidad de

servicio es positiva alta, considerando que, si los trabajadores y el

director de empresa emplean una buena planificación, la calidad

de servicio será la adecuada. Para la dimensión dirección y la

variable calidad de servicio existe una relación positiva alta, lo cual

demuestra que la dirección con respecto al manejo de los

colaboradores en cada trabajo realizado es la correcta. Para la

dimensión organización y la variable calidad de servicio existe una

relación positiva alta lo que indica que, a mejor organización dentro

de la empresa, mejor calidad de servicio se entregará a los clientes.

4. En relación al objetivo general se concluye, que, si existe una

correlación con un Rho de Spearman de 0.837, indicando una

relación positiva fuerte, con una significancia de 0.000 menor a

0.01 requerido, se puede sustentar que la relación es muy

significativa, de tal manera se acepta la hipótesis de investigación
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que mientras la importante gestión empresarial mejore, la calidad 

servicio lo hará de igual forma. 
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VII. RECOMENDACIONES

1. Para el gerente de la empresa se le recomienda centralizarse en sus

puntos débiles, seguir trabajando en base a las mejoras, estudiar cada

petición de sus clientes antes y después de entregar el servicio ya que

es importante seguir desarrollando una correcta gestión empresarial.

2. Se recomienda al gerente seguir con lo planteado y fortaleciendo

estrategias para su personal, manteniendo en pie todas las

actividades que ayudan a que todo servicio sea correctamente

entregado.

3. Se recomienda al gerente trabajar más en la fidelización de los

clientes, los buenos comentarios no bastan, es importante utilizar todo

tipo de canal de comunicación cercana al cliente, para crear lazos más

fuertes que ayuden con la fidelización con la empresa.

4. Por último, se recomienda al gerente seguir en mejora continua con lo

demostrado, establecer normas para los trabajadores, que se

apliquen y sobre todo que se respeten para que esto permita seguir

trabajando en todo tipo de mejora para la empresa.
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ANEXOS 

ANEXO 1. Tabla de operacionalización de variables 

VARIABLES DEFINICIÓN CONCEPTUAL 
DEFINICIÓN 

OPERACIONAL 
DIMENSIONES INDICADORES ESCALA DE 

MEDICIÓN 

V1: 

Gestión 

Empresarial 

La gestión empresarial se 

define como la actividad 

empresarial orientada a 

mejorar la productividad y, en 

consecuencia, la 

competitividad de las 

empresas o negocios mediante 

la participación de individuos 

como directores 

institucionales, gerentes, 

productores, consultores y 

expertos (León et al., 2007, 

p,19). 

La variable gestión 

empresarial será 

operacionalizada de 

acuerdo a las dimensiones: 

planificación, organización, 

dirección y control 

establecidas por Quispe y 

Bellido (2019). 

Planificación Justo a tiempo 

Ordinal 

Organización Productividad 

Dirección 
Conocimiento de 

funciones 

Control 

Comunicación 

Estrategias 



V2: 

 Calidad de 

servicio 

Skinner y León (2016) precisan 

que la calidad de servicio surge 

de la opinión y evaluación que 

da el consumidor a la empresa 

del servicio recibido, la cual 

depende mucho de sus 

expectativas iniciales y la 

percepción con la que se 

quedan si algo sale bien o mal. 

Será operacionalizada de 

acuerdo a las dimensiones: 

Fiabilidad, empatía, 

confianza, elementos 

tangibles y seguridad 

establecidas por Matsumoto 

(2014)

Fiabilidad Confianza 

Ordinal 

Empatía 
Capacidad de 

respuesta 

Sensibilidad Responsabilidad 

Elementos 
tangibles 

Apariencia de 

equipos 

Seguridad 
Gestión de 

conocimiento 



Anexo 2. Tabla de consistencia 

MATRIZ DE CONSISTENCIA 

TÍTULO: “Gestión empresarial y calidad de servicio en clientes de la empresa Somos Perú music eventos y servicios, 
Trujillo, 2023” 

AUTORES:  Capristan Davila Natalia Rosa 

PROBLEMA HIPÓTESIS OBJETIVO GENERAL Y 
OBJETIVOS 

ESPECÍFICOS 
VARIABLES  

METODOLOGÍA POBLACIÓN 

¿Cuál es la relación 
que existe entre la 

gestión empresarial y 
calidad de servicio en 

la empresa Somos 
Perú music eventos y 

servicios Trujillo, 
2023? 

H1:  la relación de la 
gestión empresarial y 
la calidad de servicio, 
en la empresa Somos 
Perú music eventos y 

servicios. Trujillo, 
2023 es significativa. 

H0:  la relación de la 
gestión empresarial y 
la calidad de servicio 
en la empresa Somos 
Perú music eventos y 

servicios, Trujillo, 
2023 no es 

significativa.  

General:  
Analizar la relación que 
existe entre la gestión 

empresarial y calidad de 
servicio en la empresa 

Somos Perú music eventos 
y servicios, Trujillo, 2023.  

OE1:  Identificar el nivel de 
la gestión empresarial en la 

empresa Somos Perú 
music eventos y servicios, 

Trujillo, 2023.  
OE2:  Identificar el nivel de 

calidad de servicio en la 
empresa Somos Perú 

music eventos y servicios, 
Trujillo, 2023.  

V1: Gestión 
empresarial 
V2: Calidad 
de servicio 

TIPO: aplicada 

NIVEL: 

DISEÑO: no 
experimental 

TÉCNICA: 
encuesta 

INSTRUMENTO: 
cuestionario 

 POBLACIÓN: 
100 

MUESTRA: 

80 



OE3:  Determinar la 
relación de las dimensiones 

de la gestión empresarial 
con la variable calidad de 

servicio en la empresa 
Somos Perú music eventos 
y servicios, Trujillo, 2023.  



ANEXO 3.  Autorización de la organización 

AUTORIZACIÓN DE LA ORGANIZACIÓN PARA PUBLICAR SU IDENTIDAD EN LOS 

RESULTADOS DE LAS INVESTIGACIONES 

Datos Generales 

Nombre de la Organización: RUC: 20609261286 

Somos Perú music eventos y servicios 

Nombre del Titular o Representante legal: 

Capristán Asmat Walter Orlando 

Nombres y Apellidos: 

 Capristan Asmat Walter Orlando 

DNI: 

17910861 

Consentimiento: 

De conformidad con lo establecido en el artículo 7º, literal “f” del Código de Ética en 
Investigación de la Universidad César Vallejo (*), autorizo [    SI ],  no autorizo [     ] 
publicar LA IDENTIDAD DE LA ORGANIZACIÓN, en la cual se lleva a cabo la 
investigación:  

Nombre del Trabajo de Investigación 

Gestión empresarial y calidad de servicio en los clientes de la empresa Somos Perú 

music eventos y servicios. 

Nombre del Programa Académico: 

Diseño de proyecto de investigación 

Autor: Nombres y Apellidos 

Natalia Rosa Capristan Dávila 

DNI: 

71085053 

En caso de autorizarse, soy consciente que la investigación será alojada en el 

Repositorio Institucional de la UCV, la misma que será de acceso abierto para los 

usuarios y podrá ser referenciada en futuras investigaciones, dejando en claro que los 

derechos de propiedad intelectual corresponden exclusivamente al autor (a) del estudio. 

Lugar y Fecha: Trujillo, 30 de Mayo de 2023 

 Sello y Firma: ______________ ________________ 

 (Titular o Representante legal de la Institución) 

(*) Código de Ética en Investigación de la Universidad César Vallejo-Artículo 7º, literal “ f ” Para difundir o publicar los resultados 
de un trabajo de investigación es necesario mantener bajo anonimato el nombre de la institución donde se llevó a cabo el estudio, 
salvo el caso en que haya un acuerdo formal con el gerente o director de la organización, para que se difunda la identidad de  la 
institución. Por ello, tanto en los proyectos de investigación como en los informes o tesis, no se deberá incluir la deno minación 
de la organización, pero sí será necesario describir sus características.  



ANEXO 4. Consentimiento informado e instrumento de recolección de 

datos. 

CONSENTIMIENTO INFORMADO * 

RESOLUCIÓN DE VICERRECTORADO DE INVESTIGACIÓN N°062-2023-VI-UCV 

Título de la investigación: Gestión empresarial y la calidad de servicio en los 
clientes de la empresa Somos Perú music eventos y servicios 

Investigadora: Capristan Dávila Natalia Rosa 

Propósito del estudio 

Le invitamos a participar en la investigación titulada “Gestión empresarial y la calidad de 
servicio en los clientes de la empresa Somos Perú music eventos y servicios”, cuyo 
objetivo es determinar la relación que existe entre gestión empresarial y calidad de 
servicio para así poder plantear estrategias de solución que ayuden a la empresa.  Esta 
investigación es desarrollada por estudiantes de pregrado de la carrera profesional de 
Administración, de la Universidad César Vallejo del campus Trujillo, aprobado por la 
autoridad correspondiente de la Universidad y con el permiso de la institución Somos 
Perú music eventos y servicios.  

Describir el impacto del problema de la investigación. 

Se desarrollará información auténtica sobre como la gestión empresarial se relación 
con la calidad de servicio que se le brinda a los clientes en Somos Perú music eventos 
y servicios en el año 2023. 

Procedimiento 

Si usted decide participar en la investigación se realizará lo siguiente: 
1. Se realizará una encuesta o entrevista donde se recogerán datos personales

y algunas preguntas sobre la investigación titulada: “Gestión empresarial y la
calidad de servicio en los clientes de la empresa Somos Perú music eventos
y servicios”.

2. Esta encuesta o entrevista tendrá un tiempo aproximado de 20 minutos y se
realizará en modalidad virtual. Las respuestas al cuestionario o guía de
entrevista serán codificadas usando un número de identificación y, por lo
tanto, serán anónimas.

Participación voluntaria (principio de autonomía): 

Puede hacer todas las preguntas para aclarar sus dudas antes de decidir si desea 
participar o no, y su decisión será respetada. Posterior a la aceptación no desea 
continuar puede hacerlo sin ningún problema. 

Riesgo (principio de no maleficencia): 

Indicar al participante la existencia que NO existe riesgo o daño al participar en la 
investigación. Sin embargo, en el caso que existan preguntas que le puedan generar 
incomodidad. Usted tiene la libertad de responderlas o no. 

Beneficios (principio de beneficencia): 

Se le informará que los resultados de la investigación se le alcanzará a la institución 
al término de la investigación. No recibirá ningún beneficio económico ni de ninguna 
otra índole. El estudio no va a aportar a la salud individual de la persona, sin embargo, 
los resultados del estudio podrán convertirse en beneficio de la salud pública. 



Confidencialidad (principio de justicia): 

Los datos recolectados deben ser anónimos y no tener ninguna forma de identificar 
al participante. Garantizamos que la información que usted nos brinde es totalmente 
Confidencial y no será usada para ningún otro propósito fuera de la investigación. 
Los datos permanecerán bajo custodia del investigador principal y pasado un tiempo 
determinado serán eliminados convenientemente. 

Problemas o preguntas: 

Si tiene preguntas sobre la investigación puede contactar con la investigadora 
[Capristán Dávila Natalia Rosa] email ncapristanda16@ucvvirtual.edu.pe y 

Docente asesor [Mosqueira Rodríguez, Guisella Balbina] email 
gbmosqueira@ucvvirtual.edu.pe 

Consentimiento 

Después de haber leído los propósitos de la investigación autorizo mi participación 
en la investigación. 

Nombre y apellidos: 

Fecha y hora:  

[Para garantizar la veracidad del origen de la información: en el caso que el 
consentimiento sea presencial, el encuestado y el investigador debe proporcionar: 
Nombre y firma. En el caso que sea cuestionario virtual, se debe solicitar el correo 
desde el cual se envía las respuestas a través de un formulario Google]. 

* Obligatorio a partir de los 18 años



INSTRUMENTO 1: GESTIÓN EMPRESARIAL 

Le invitamos a participar en esta encuesta dirigida hacia usted para saber su 

honesta opinión sobre la gestión empresarial y la calidad de servicio que le brinda 

la empresa Somos Perú music eventos y servicios, donde 5 es totalmente de 

acuerdo, 4 de acuerdo, 3 ni en acuerdo ni en desacuerdo, 2 en desacuerdo y 1 

totalmente en desacuerdo.  

Gestión empresarial 5 4 3 2 1 

Planificación 

1. En la organización se cumple las actividades
planificadas.

2. En la organización aún se tienen procesos por
mejorar.

3. El medio de comunicación escogido por la
empresa para la difusión de los contratos es la
más pertinente.

4. Las funciones realizadas por el gerente son
adecuadas para el servicio que ofrece.

5. Observa con frecuencia errores en la
planificación del servicio ofrecido.

 Organización 

6. La empresa realiza una adecuada coordinación
con los trabajadores

7. El plan de comunicación establecido por la
empresa es apropiado

8. Recomendarías el servicio de la empresa por su
correcta organización.

9. Las habilidades que demuestra el gerente en la
organización del servicio son acertadas.

10. La estructura del contrato que plantea la empresa
es acorde con el servicio brindado.

Dirección 

11. El gerente guía y orienta a sus trabajadores al
momento de realizar el servicio.

12. El servicio que ofrece la empresa es la
esperada.

13. El gerente desarrolla buena comunicación y
motivación con los trabajadores durante el
servicio ofrecido.

 Control 

14. Las estrategias que implementa la empresa
permiten diferenciarse de la competencia.

15. El gerente supervisa constantemente las
funciones que desarrollan sus trabajadores.



INSTRUMENTO 2: CALIDAD DE SERVICIO 

Le invitamos a participar en esta encuesta dirigida hacia usted para saber su 

honesta opinión sobre la gestión empresarial y la calidad de servicio que le brinda 

la empresa Somos Perú music eventos y servicios, donde 5 es totalmente de 

acuerdo, 4 de acuerdo, 3 ni en acuerdo ni en desacuerdo, 2 en desacuerdo y 1 

totalmente en desacuerdo.  

Calidad de servicio 5 4 3 2 1 

Fiabilidad 

1. La calidad del servicio que brinda la
empresa es confiable.

2. El personal muestra interés en resolver el
problema del cliente.

3. El comportamiento del personal inspira
confianza.

Empatía 

4. El personal es cordial cuando realiza
alguna tarea adicional.

5. Los trabajadores responden con amabilidad
ante cualquier inquietud. 

Sensibilidad 

6. El personal cumple con los tiempos
establecidos de inicio y fin en cada servicio.

7. El gerente muestra compromiso con el
servicio a entregar.

 Elementos tangibles 

8. La empresa cuenta con equipos de
apariencia moderna y atractiva.

9. Los documentos emitidos para los
contratos, generados por la empresa, son
entendibles.

10. El personal de la empresa tiene apariencia
pulcra.

11. El personal brinda una atención
personalizada.

Seguridad 

12. El método que utilizan para manejar cada
servicio es el adecuado.

13. Los equipos que utiliza la empresa son
especializados para cada servicio brindado.

14. Las instalaciones de la empresa son
visualmente seguras.

15. El personal instala los equipos de sonido
adecuadamente.



ANEXO 5. Fichas de validación firmadas. 

Evaluación por juicio de expertos 

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento “Gestión empresarial y calidad de 
servicio en los clientes de la empresa Somos Perú music eventos y servicios Trujillo, 2023” La 
evaluación del instrumento es de gran relevancia para lograr que sea válido y que los resultados obtenidos a 
partir de éste sean utilizados eficientemente; aportando al quehacer psicológico. Agradecemos su valiosa 
colaboración. 

. 

1. Datos generales del juez

Nombres y Apellidos del juez:  MIGUEL ANGEL G. OTOYA ARRESE 

Grado profesional: Maestría (  X ) Doctor ( ) 

Área de formación académica: 

Clínica ( ) Social ( ) 

Educativa ( ) Organizacional (  ) 

Áreas de experiencia 
profesional: 

Docente de la Escuela Profesional de Administración 

Institución donde labora: Universidad César Vallejo 

Tiempo de experiencia profesional 2 a 4 años ( )  

el área: Más de 5 años (  ) 

2. Propósito de la evaluación:

Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3. Datos de la escala: (Colocar nombre de la escala, cuestionario o inventario)

Nombre de la Prueba: Cuestionario en escala ordinal 

Autor(es): Natalia Rosa Capristan Davila 

Procedencia: Adaptado de 
Matsumoto(2014) 

Administración: Virtual 

Tiempo de aplicación: 15 minutos 

Ámbito de aplicación: Clientes de la empresa 

Significación: 

Está compuesta por dos variables: 

– La primera variable contiene 4 dimensiones, de 5 indicadores y 15

Ítems en total. El objetivo es medir la relación de variables.

– La segunda variable contiene 5 dimensiones, de 6 indicadores y 15

Ítems en total. El objetivo es medir la relación de variables.

4. Soporte teórico
Variable 1: Gestión empresarial 
“Es la actividad empresarial que busca a través de personas (como directores



institucionales, gerentes, productores, consultores y expertos) mejorar la productividad y 
por ende la competitividad de las empresas o negocios” (Leon et al., 2007, p,19). 

Variable 2: Calidad de servicio 

“La calidad de servicio percibida, surge de la evaluación que realiza el consumidor, la cual 
depende de la brecha que existe entre las expectativas sobre el servicio y la percepción 
que tiene luego de recibido” (Arellano, 2017, pp, 72 - 83). 

Variable Dimensiones Definición 

Gestion empresarial 

Planificación 

Es todo proceso que lleva un orden en cada una de sus etapas, 
desarrollando objetivos para cada una, con acciones importantes 
que tengan el fin de lograr el objetivo planteado dese un inicio. 
(Burdiles et al., 2017) 

Organización 

Gomez (2021) nos comenta que es muy importante mantener un 
equilibrio total para organizar actividades, para esto se tienen que 
considerar algunos aspectos externos e internos los cuales 
facilitarán la entrega de un servicio o tarea importante que se haya 
organizado por la empresa. 

Dirección 
La dirección es una función muy importante dentro de la gestión 
empresarial según Chiavenato (2006) tiene como principal 
actividad guiar y orientar el desenvolvimiento de los trabajadores 
para lograr objetivos, cumpliendo con diferentes actividades como 
la comunicación, liderazgo y motivación. 

Control El control cumple la función en la administración de asegurar que 

todas las actividades se desarrollen tal cual fueron establecidas 

al inicio para que se pueda lograr cumplir con los objetivos y 

metas planeados. El control está ligado a la operatividad y 

realización de la empresa junto con los colaboradores ya que el 

control debe realizarse de forma coherente y justificada. (Dextre, 

2012) 

Calidad de servicio Tangibles 
Torres y Luna (2017) nos comentan que los elementos tangibles 
son todo aquello físico de la empresa, como los equipos, 
apariencias de las instalaciones y empleados. 

Fiabilidad 

Se define en el entorno empresarial como la capacidad que toda 

empresa debe tener al ofrecer un servicio, el cliente mediante la 

fiabilidad podrá identificar conocimientos profesionales, 

confiabilidad que brinda la empresa, les permite saber que el 

servicio se realizará de forma correcta desde el inicio. (Duque, 

2005) 

Empatía Se define como la disposición que tiene la organización para 
ofrecer al cliente la atención detallada y personalizada, tiene que 
ver mucho con el compromiso y la cordialidad que se le brinda al 
cliente. (Duque, 2005) 

Seguridad Duque(2005) define la seguridad dentro de una empresa como lo 
importante que es el cuidado de la integridad de sus trabajadores 
y el cliente, trabajando con honestidad y confiabilidad para 
generar una buena satisfacción con el cliente.  



Responsabilidad  Se define dentro de un entorno empresarial como el conocimiento 
que tienen los trabajadores para trabajar con profesionalidad, 
seguridad y generar credibilidad y confianza. (Duque, 2005) 

5. Presentación de instrucciones para el juez:

A continuación, a usted le presento el cuestionario “Gestión empresarial y calidad de servicio en 
los clientes de la empresa Somos Perú music eventos y servicios” elaborado por Capristan Davila 
Natalia Rosa en el año 2023 De acuerdo con los siguientes indicadores califique cada uno de los 
ítems según corresponda. 

Categoría Calificación Indicador 

CLARIDAD 

El ítem se 
comprende 

fácilmente, es decir, 
su sintáctica y 
semántica son 

adecuadas. 

1. No cumple con el criterio El ítem no es claro. 

2. Bajo Nivel

El ítem requiere bastantes modificaciones o una 
modificación muy grande en el uso de las 
palabras de acuerdo con su significado o por la 
ordenación de estas. 

3. Moderado nivel
Se requiere una modificación muy específica de 
algunos de los términos del ítem. 

4. Alto nivel
El ítem es claro, tiene semántica y sintaxis 
adecuada. 

COHERENCIA 

El ítem tiene 
relación lógica con 

la dimensión o 
indicador que está 

midiendo. 

1. Totalmente en desacuerdo (no
cumple con el criterio)

El ítem no tiene relación lógica con la 
dimensión. 

2. Desacuerdo (bajo nivel de
acuerdo)

El ítem tiene una relación tangencial /lejana con 
la dimensión. 

3. Acuerdo (moderado nivel)
El ítem tiene una relación moderada con la 
dimensión que se está midiendo. 

4. Totalmente de Acuerdo (alto
nivel)

El ítem se encuentra está relacionado con la 
dimensión que está midiendo. 

RELEVANCIA 

El ítem es esencial o 
importante, es decir 
debe ser incluido. 

1. No cumple con el criterio
El ítem puede ser eliminado sin que se vea 
afectada la medición de la dimensión. 

2. Bajo Nivel
El ítem tiene alguna relevancia, pero otro ítem 
puede estar incluyendo lo que mide éste. 

3. Moderado nivel El ítem es relativamente importante. 

4. Alto nivel El ítem es muy relevante y debe ser incluido. 

Leer con detenimiento los ítems y calificar en una escala de 1 a 4 su valoración, así como 

solicitamos brinde sus observaciones que considere pertinente 

1. No cumple con el criterio

2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4. Alto nivel

Variable del instrumento: Gestión empresarial. 

Primera dimensión: Planificación 



Indicadores Ítem 
Clarid 

ad 
Coher 
encia 

Relev 
ancia Observaciones 

Justo a tiempo 1-5 4 4 4 

Segunda dimensión: Organización 

Indicadores Ítem 
Clarid 

ad 
Coher 
encia 

Relev 
ancia Observaciones 

Productividad 6-10 4 4 4 

Tercera dimensión: Dirección 

Indicadores Ítem 
Clarid 

ad 
Coher 
encia 

Relev 
ancia Observaciones 

Conocimiento de funciones 11-13 4 4 4 

Cuarta dimensión: Control 

Indicadores Ítem 
Clarid 

ad 
Coher 
encia 

Relev 
ancia Observaciones 

Estrategias 14-15 4 4 4 

Variable del instrumento: Calidad de servicio 

Primera dimensión: Fiabilidad 

Indicadores Ítem 
Clarid 

ad 
Coher 
encia 

Relev 
ancia 

Observaciones 

Tiempo de servicio 1-4 4 4 4 

Segunda dimensión: Empatía

Indicadores Ítem 
Clari 
dad 

Cohere 
ncia 

Relev 
ancia Observaciones 

Capacidad de respuesta 4-5 4 4 4 

Tercera dimensión: Responsabilidad  

Indicadores Ítem 
Clari 
dad 

Cohere 
ncia 

Relev 
ancia Observaciones 

Progreso de objetivos 6-7 4 4 4 

Cuarta dimensión: Elementos tangibles 

Indicadores Ítem 
Clari 
dad 

Cohere 
ncia 

Relev 
ancia Observaciones 

Calidad de equipos 8-11 4 4 4 

Quinta dimensión: Responsabilidad 

Indicadores Ítem 
Clari 
dad 

Cohere 
ncia 

Relev 
ancia Observaciones 

Conocimiento de funciones 12-15 4 4 4 



Mag, Miguel Ángel G. Otoya Arrese 

DNI No. 18084048 

(Grado, Nombres y Apellidos del juez) 

DNI N° …………… 

Pd.: el presente formato debe tomar en cuenta: 

Williams y Webb (1994) así como Powell (2003), mencionan que no existe un consenso respecto al número de expertos 

a emplear. Por otra parte, el número de jueces que se debe emplear en un juicio depende del nivel de 

experticia y de la diversidad del conocimiento. Así, mientras Gable y Wolf (1993), Grant y Davis (1997), y 

Lynn (1986) (citados en McGartland et al. 2003) sugieren un rango de 2 hasta 20 expertos, Hyrkäs et al. 

(2003) manifiestan que 10 expertos brindarán una estimación confiable de la validez de contenido de un 

instrumento (cantidad mínimamente recomendable para construcciones de nuevos instrumentos). Si un 80 

% de los expertos han estado de acuerdo con la validez de un ítem éste puede ser incorporado al instrumento 

(Voutilainen & Liukkonen, 1995, citados en Hyrkäs et al. (2003). 
Ver : https://www.revistaespacios.com/cited2017/cited2017-23.pdf entre otra bibliografía. 

https://www.revistaespacios.com/cited2017/cited2017-23.pdf
https://www.revistaespacios.com/cited2017/cited2017-23.pdf
https://www.revistaespacios.com/cited2017/cited2017-23.pdf
https://www.revistaespacios.com/cited2017/cited2017-23.pdf


 

 

Evaluación por juicio de expertos 

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento “Gestión empresarial y calidad de 
servicio en los clientes de la empresa Somos Perú music eventos y servicios Trujillo, 2023” La 
evaluación del instrumento es de gran relevancia para lograr que sea válido y que los resultados obtenidos a 
partir de éste sean utilizados eficientemente; aportando al quehacer psicológico. Agradecemos su valiosa 
colaboración. 

. 

6. Datos generales del juez 
 

Nombres y Apellidos del juez: CARLOS CEDRON MEDINA 

Grado profesional: Maestría ( X ) Doctor ( ) 

 

Área de formación académica: 

Clínica ( ) Social ( ) 

Educativa ( ) Organizacional ( X ) 

Áreas de experiencia 
profesional: 

Docente de la Escuela Profesional de Administración 

Institución donde labora: Universidad César Vallejo 

Tiempo de experiencia profesional 2 a 4 años ( )    

el área: Más de 5 años (   X    )   

 

7. Propósito de la evaluación: 

Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos. 

 
8. Datos de la escala: (Colocar nombre de la escala, cuestionario o inventario) 

 
Nombre de la Prueba: Cuestionario en escala ordinal 

 
Autor(es): Natalia Rosa Capristan Davila 

 
Procedencia: Adaptado de Matsumoto 

(2014) 
 

Administración: Virtual 

 
Tiempo de aplicación: 15 minutos 

 
Ámbito de aplicación: Clientes de la empresa 

 
 

 
Significación: 

Está compuesta por dos variables: 

– La primera variable contiene 4 dimensiones, de 5 indicadores y 15 

Ítems en total. El objetivo es medir la relación de variables. 

– La segunda variable contiene 5 dimensiones, de 6 indicadores y 15 

Ítems en total. El objetivo es medir la relación de variables. 

 

9. Soporte teórico 

 Variable 1: Gestión empresarial 
“Es la actividad empresarial que busca a través de personas (como directores 
institucionales, gerentes, productores, consultores y expertos) mejorar la productividad y 
por ende la competitividad de las empresas o negocios” (Leon et al., 2007, p,19). 

 Variable 2: Calidad de servicio 



“La calidad de servicio percibida, surge de la evaluación que realiza el consumidor, la cual 
depende de la brecha que existe entre las expectativas sobre el servicio y la percepción 
que tiene luego de recibido” (Arellano, 2017, pp, 72 - 83). 

Variable Dimensiones Definición 

Gestion empresarial 

Planificación 

Es todo proceso que lleva un orden en cada una de sus etapas, 
desarrollando objetivos para cada una, con acciones importantes 
que tengan el fin de lograr el objetivo planteado dese un inicio. 
(Burdiles et al., 2017) 

Organización 

Gomez (2021) nos comenta que es muy importante mantener un 
equilibrio total para organizar actividades, para esto se tienen que 
considerar algunos aspectos externos e internos los cuales 
facilitarán la entrega de un servicio o tarea importante que se haya 
organizado por la empresa. 

Dirección 
La dirección es una función muy importante dentro de la gestión 
empresarial según Chiavenato (2006) tiene como principal 
actividad guiar y orientar el desenvolvimiento de los trabajadores 
para lograr objetivos, cumpliendo con diferentes actividades como 
la comunicación, liderazgo y motivación. 

Control El control cumple la función en la administración de asegurar que 

todas las actividades se desarrollen tal cual fueron establecidas 

al inicio para que se pueda lograr cumplir con los objetivos y 

metas planeados. El control está ligado a la operatividad y 

realización de la empresa junto con los colaboradores ya que el 

control debe realizarse de forma coherente y justificada. (Dextre, 

2012) 

Calidad de servicio Tangibles 
Torres y Luna (2017) nos comentan que los elementos tangibles 
son todo aquello físico de la empresa, como los equipos, 
apariencias de las instalaciones y empleados. 

Fiabilidad 

Se define en el entorno empresarial como la capacidad que toda 

empresa debe tener al ofrecer un servicio, el cliente mediante la 

fiabilidad podrá identificar conocimientos profesionales, 

confiabilidad que brinda la empresa, les permite saber que el 

servicio se realizará de forma correcta desde el inicio. (Duque, 

2005) 

Empatía Se define como la disposición que tiene la organización para 
ofrecer al cliente la atención detallada y personalizada, tiene que 
ver mucho con el compromiso y la cordialidad que se le brinda al 
cliente. (Duque, 2005) 

Seguridad Duque(2005) define la seguridad dentro de una empresa como lo 
importante que es el cuidado de la integridad de sus trabajadores 
y el cliente, trabajando con honestidad y confiabilidad para 
generar una buena satisfacción con el cliente.  

Responsabilidad  Se define dentro de un entorno empresarial como el conocimiento 
que tienen los trabajadores para trabajar con profesionalidad, 
seguridad y generar credibilidad y confianza. (Duque, 2005) 

10. Presentación de instrucciones para el juez:



A continuación, a usted le presento el cuestionario “Gestión empresarial y calidad de servicio en 
los clientes de la empresa Somos Perú music eventos y servicios” elaborado por Capristan Davila 
Natalia Rosa en el año 2023 De acuerdo con los siguientes indicadores califique cada uno de los 
ítems según corresponda. 

Categoría Calificación Indicador 

CLARIDAD 

El ítem se 
comprende 

fácilmente, es decir, 
su sintáctica y 
semántica son 

adecuadas. 

1. No cumple con el criterio El ítem no es claro. 

2. Bajo Nivel

El ítem requiere bastantes modificaciones o una 
modificación muy grande en el uso de las 
palabras de acuerdo con su significado o por la 
ordenación de estas. 

3. Moderado nivel
Se requiere una modificación muy específica de 
algunos de los términos del ítem. 

4. Alto nivel
El ítem es claro, tiene semántica y sintaxis 
adecuada. 

COHERENCIA 

El ítem tiene 
relación lógica con 

la dimensión o 
indicador que está 

midiendo. 

1. Totalmente en desacuerdo (no
cumple con el criterio)

El ítem no tiene relación lógica con la 
dimensión. 

2. Desacuerdo (bajo nivel de
acuerdo)

El ítem tiene una relación tangencial /lejana con 
la dimensión. 

3. Acuerdo (moderado nivel)
El ítem tiene una relación moderada con la 
dimensión que se está midiendo. 

4. Totalmente de Acuerdo (alto
nivel)

El ítem se encuentra está relacionado con la 
dimensión que está midiendo. 

RELEVANCIA 

El ítem es esencial o 
importante, es decir 
debe ser incluido. 

1. No cumple con el criterio
El ítem puede ser eliminado sin que se vea 
afectada la medición de la dimensión. 

2. Bajo Nivel
El ítem tiene alguna relevancia, pero otro ítem 
puede estar incluyendo lo que mide éste. 

3. Moderado nivel El ítem es relativamente importante. 

4. Alto nivel El ítem es muy relevante y debe ser incluido. 

Leer con detenimiento los ítems y calificar en una escala de 1 a 4 su valoración, así como 

solicitamos brinde sus observaciones que considere pertinente 

1. No cumple con el criterio

2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4. Alto nivel

Variable del instrumento: Gestión empresarial. 

Primera dimensión: Planificación 



Indicadores Ítem 
Clarid 

ad 
Coher 
encia 

Relev 
ancia Observaciones 

Justo a tiempo 1-5 4 4 4 

Segunda dimensión: Organización 

Indicadores Ítem 
Clarid 

ad 
Coher 
encia 

Relev 
ancia Observaciones 

Productividad 6-10 4 4 4 

Tercera dimensión: Dirección 

Indicadores Ítem 
Clarid 

ad 
Coher 
encia 

Relev 
ancia Observaciones 

Conocimiento de funciones 11-13 4 4 4 

Cuarta dimensión: Control 

Indicadores Ítem 
Clarid 

ad 
Coher 
encia 

Relev 
ancia Observaciones 

Estrategias 14-15 4 4 4 

Variable del instrumento: Calidad de servicio 

Primera dimensión: Fiabilidad 

Indicadores Ítem 
Clarid 

ad 
Coher 
encia 

Relev 
ancia 

Observaciones 

Tiempo de servicio 1-4 4 4 4 

Segunda dimensión: Empatía

Indicadores Ítem 
Clari 
dad 

Cohere 
ncia 

Relev 
ancia Observaciones 

Capacidad de respuesta 4-5 4 4 4 

Tercera dimensión: Responsabilidad  

Indicadores Ítem 
Clari 
dad 

Cohere 
ncia 

Relev 
ancia Observaciones 

Progreso de objetivos 6-7 4 4 4 

Cuarta dimensión: Elementos tangibles 

Indicadores Ítem 
Clari 
dad 

Cohere 
ncia 

Relev 
ancia Observaciones 

Calidad de equipos 8-11 4 4 4 

Quinta dimensión: Responsabilidad 

……….………………………………… 

Mg. Carlos Cedrón Medina 

DNI N° 18070929 

Indicadores Ítem 
Clari 
dad 

Cohere 
ncia 

Relev 
ancia Observaciones 

Conocimiento de funciones 12-15 4 4 4 



Pd.: el presente formato debe tomar en cuenta: 

Williams y Webb (1994) así como Powell (2003), mencionan que no existe un consenso respecto al número de expertos 

a emplear. Por otra parte, el número de jueces que se debe emplear en un juicio depende del nivel de 

experticia y de la diversidad del conocimiento. Así, mientras Gable y Wolf (1993), Grant y Davis (1997), y 

Lynn (1986) (citados en McGartland et al. 2003) sugieren un rango de 2 hasta 20 expertos, Hyrkäs et al. 

(2003) manifiestan que 10 expertos brindarán una estimación confiable de la validez de contenido de un 

instrumento (cantidad mínimamente recomendable para construcciones de nuevos instrumentos). Si un 80 

% de los expertos han estado de acuerdo con la validez de un ítem éste puede ser incorporado al instrumento 

(Voutilainen & Liukkonen, 1995, citados en Hyrkäs et al. (2003). 
Ver : https://www.revistaespacios.com/cited2017/cited2017-23.pdf entre otra bibliografía. 

https://www.revistaespacios.com/cited2017/cited2017-23.pdf
https://www.revistaespacios.com/cited2017/cited2017-23.pdf
https://www.revistaespacios.com/cited2017/cited2017-23.pdf
https://www.revistaespacios.com/cited2017/cited2017-23.pdf


 

 

 

Evaluación por juicio de expertos 

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento “Gestión empresarial y calidad de 
servicio en los clientes de la empresa Somos Perú music eventos y servicios Trujillo, 2023” La 
evaluación del instrumento es de gran relevancia para lograr que sea válido y que los resultados obtenidos a 
partir de éste sean utilizados eficientemente; aportando al quehacer psicológico. Agradecemos su valiosa 
colaboración. 

. 

11. Datos generales del juez 
 

Nombres y Apellidos del juez: Miguel Elias Pinglo Bazan 

Grado profesional: Maestría ( x ) Doctor ( ) 

 

Área de formación académica: 

Clínica ( ) Social ( ) 

Educativa ( ) Organizacional  (x) 

Áreas de experiencia 
profesional: 

Docente de la Escuela Profesional de Administración 

Institución donde labora: Universidad César Vallejo 

Tiempo de experiencia profesional 2 a 4 años ( )    

el área: Más de 5 años ( x      )   

 

12. Propósito de la evaluación: 

Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos. 

 
13. Datos de la escala: (Colocar nombre de la escala, cuestionario o inventario) 

 
Nombre de la Prueba: Cuestionario en escala ordinal 

 
Autor(es): Natalia Rosa Capristan Davila 

 
Procedencia: Adaptado de 

Matsumoto(2014) 
 

Administración: Virtual 

 
Tiempo de aplicación: 15 minutos 

 
Ámbito de aplicación: Clientes de la empresa 

 
 

 
Significación: 

Está compuesta por dos variables: 

– La primera variable contiene 4 dimensiones, de 5 indicadores y 15 

Ítems en total. El objetivo es medir la relación de variables. 

– La segunda variable contiene 5 dimensiones, de 6 indicadores y 15 

Ítems en total. El objetivo es medir la relación de variables. 

 

14. Soporte teórico 

 Variable 1: Gestión empresarial 
“Es la actividad empresarial que busca a través de personas (como directores 
institucionales, gerentes, productores, consultores y expertos) mejorar la productividad y 
por ende la competitividad de las empresas o negocios” (Leon et al., 2007, p,19). 



Variable 2: Calidad de servicio 

“La calidad de servicio percibida, surge de la evaluación que realiza el consumidor, la cual 
depende de la brecha que existe entre las expectativas sobre el servicio y la percepción 
que tiene luego de recibido” (Arellano, 2017, pp, 72 - 83). 

Variable Dimensiones Definición 

Gestion empresarial 

Planificación 

Es todo proceso que lleva un orden en cada una de sus etapas, 
desarrollando objetivos para cada una, con acciones importantes 
que tengan el fin de lograr el objetivo planteado dese un inicio. 
(Burdiles et al., 2017) 

Organización 

Gomez (2021) nos comenta que es muy importante mantener un 
equilibrio total para organizar actividades, para esto se tienen que 
considerar algunos aspectos externos e internos los cuales 
facilitarán la entrega de un servicio o tarea importante que se haya 
organizado por la empresa. 

Dirección 
La dirección es una función muy importante dentro de la gestión 
empresarial según Chiavenato (2006) tiene como principal 
actividad guiar y orientar el desenvolvimiento de los trabajadores 
para lograr objetivos, cumpliendo con diferentes actividades como 
la comunicación, liderazgo y motivación. 

Control El control cumple la función en la administración de asegurar que 

todas las actividades se desarrollen tal cual fueron establecidas 

al inicio para que se pueda lograr cumplir con los objetivos y 

metas planeados. El control está ligado a la operatividad y 

realización de la empresa junto con los colaboradores ya que el 

control debe realizarse de forma coherente y justificada. (Dextre, 

2012) 

Calidad de servicio Tangibles 
Torres y Luna (2017) nos comentan que los elementos tangibles 
son todo aquello físico de la empresa, como los equipos, 
apariencias de las instalaciones y empleados. 

Fiabilidad 

Se define en el entorno empresarial como la capacidad que toda 

empresa debe tener al ofrecer un servicio, el cliente mediante la 

fiabilidad podrá identificar conocimientos profesionales, 

confiabilidad que brinda la empresa, les permite saber que el 

servicio se realizará de forma correcta desde el inicio. (Duque, 

2005) 

Empatía Se define como la disposición que tiene la organización para 
ofrecer al cliente la atención detallada y personalizada, tiene que 
ver mucho con el compromiso y la cordialidad que se le brinda al 
cliente. (Duque, 2005) 

Seguridad Duque(2005) define la seguridad dentro de una empresa como lo 
importante que es el cuidado de la integridad de sus trabajadores 
y el cliente, trabajando con honestidad y confiabilidad para 
generar una buena satisfacción con el cliente.  

Responsabilidad  Se define dentro de un entorno empresarial como el conocimiento 
que tienen los trabajadores para trabajar con profesionalidad, 
seguridad y generar credibilidad y confianza. (Duque, 2005) 

15. Presentación de instrucciones para el juez:



A continuación, a usted le presento el cuestionario “Gestión empresarial y calidad de servicio en 
los clientes de la empresa Somos Perú music eventos y servicios” elaborado por Capristan Davila 
Natalia Rosa en el año 2023 De acuerdo con los siguientes indicadores califique cada uno de los 
ítems según corresponda. 

Categoría Calificación Indicador 

CLARIDAD 

El ítem se 
comprende 

fácilmente, es decir, 
su sintáctica y 
semántica son 

adecuadas. 

1. No cumple con el criterio El ítem no es claro. 

2. Bajo Nivel

El ítem requiere bastantes modificaciones o una 
modificación muy grande en el uso de las 
palabras de acuerdo con su significado o por la 
ordenación de estas. 

3. Moderado nivel
Se requiere una modificación muy específica de 
algunos de los términos del ítem. 

4. Alto nivel
El ítem es claro, tiene semántica y sintaxis 
adecuada. 

COHERENCIA 

El ítem tiene 
relación lógica con 

la dimensión o 
indicador que está 

midiendo. 

1. Totalmente en desacuerdo (no
cumple con el criterio)

El ítem no tiene relación lógica con la 
dimensión. 

2. Desacuerdo (bajo nivel de
acuerdo)

El ítem tiene una relación tangencial /lejana con 
la dimensión. 

3. Acuerdo (moderado nivel)
El ítem tiene una relación moderada con la 
dimensión que se está midiendo. 

4. Totalmente de Acuerdo (alto
nivel)

El ítem se encuentra está relacionado con la 
dimensión que está midiendo. 

RELEVANCIA 

El ítem es esencial o 
importante, es decir 
debe ser incluido. 

1. No cumple con el criterio
El ítem puede ser eliminado sin que se vea 
afectada la medición de la dimensión. 

2. Bajo Nivel
El ítem tiene alguna relevancia, pero otro ítem 
puede estar incluyendo lo que mide éste. 

3. Moderado nivel El ítem es relativamente importante. 

4. Alto nivel El ítem es muy relevante y debe ser incluido. 

Leer con detenimiento los ítems y calificar en una escala de 1 a 4 su valoración, así como 

solicitamos brinde sus observaciones que considere pertinente 

1. No cumple con el criterio

2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4. Alto nivel

Variable del instrumento: Gestión empresarial. 

Primera dimensión: Planificación 



Indicadores Ítem 
Clarid 

ad 
Coher 
encia 

Relev 
ancia Observaciones 

Justo a tiempo 1-5 4 4 4 

Segunda dimensión: Organización 

Indicadores Ítem 
Clarid 

ad 
Coher 
encia 

Relev 
ancia Observaciones 

Productividad 6-10 4 4 4 

Tercera dimensión: Dirección 

Indicadores Ítem 
Clarid 

ad 
Coher 
encia 

Relev 
ancia Observaciones 

Conocimiento de funciones 11-13 4 4 4 

Cuarta dimensión: Control 

Indicadores Ítem 
Clarid 

ad 
Coher 
encia 

Relev 
ancia Observaciones 

Estrategias 14-15 4 4 4 

Variable del instrumento: Calidad de servicio 

Primera dimensión: Fiabilidad 

Indicadores Ítem 
Clarid 

ad 
Coher 
encia 

Relev 
ancia 

Observaciones 

Tiempo de servicio 1-4 4 4 4 

Segunda dimensión: Empatía

Indicadores Ítem 
Clari 
dad 

Cohere 
ncia 

Relev 
ancia Observaciones 

Capacidad de respuesta 4-5 4 4 4 

Tercera dimensión: Responsabilidad  

Indicadores Ítem 
Clari 
dad 

Cohere 
ncia 

Relev 
ancia Observaciones 

Progreso de objetivos 6-7 4 4 4 

Cuarta dimensión: Elementos tangibles 

Indicadores Ítem 
Clari 
dad 

Cohere 
ncia 

Relev 
ancia Observaciones 

Calidad de equipos 8-11 4 4 4 

Quinta dimensión: Responsabilidad 

Indicadores Ítem 
Clari 
dad 

Cohere 
ncia 

Relev 
ancia Observaciones 

Conocimiento de funciones 12-15 4 4 4 



Pd.: el presente formato debe tomar en cuenta: 

Williams y Webb (1994) así como Powell (2003), mencionan que no existe un consenso respecto al número de expertos 

a emplear. Por otra parte, el número de jueces que se debe emplear en un juicio depende del nivel de 

experticia y de la diversidad del conocimiento. Así, mientras Gable y Wolf (1993), Grant y Davis (1997), y 

Lynn (1986) (citados en McGartland et al. 2003) sugieren un rango de 2 hasta 20 expertos, Hyrkäs et al. 

(2003) manifiestan que 10 expertos brindarán una estimación confiable de la validez de contenido de un 

instrumento (cantidad mínimamente recomendable para construcciones de nuevos instrumentos). Si un 80 

% de los expertos han estado de acuerdo con la validez de un ítem éste puede ser incorporado al instrumento 

(Voutilainen & Liukkonen, 1995, citados en Hyrkäs et al. (2003). 
Ver : https://www.revistaespacios.com/cited2017/cited2017-23.pdf entre otra bibliografía. 

https://www.revistaespacios.com/cited2017/cited2017-23.pdf
https://www.revistaespacios.com/cited2017/cited2017-23.pdf
https://www.revistaespacios.com/cited2017/cited2017-23.pdf
https://www.revistaespacios.com/cited2017/cited2017-23.pdf


ANEXO 6. Determinación del tamaño de muestra 

Calculo para muestra finita: 

Debido a que se halló la fórmula para muestra finita, se halló un resultado de 

79,5 igual a 80, es por ello que se trabajó con una muestra en base a 80 

clientes.  

Donde:  

N= 100 

e=0.05 

p= 0.5  

q= 0.5 

Z= 95% (1.96) 



ANEXO  7. Determinación de la confiabilidad de los instrumentos.

Alfa de Cronbach Gestión empresarial 

N° Encuestas 
Piloto 

Preguntas/items Total 

P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 P9 P10 P11 P12 P13 P14 P15 Sum fila (t) 

1 3 1 4 2 4 1 3 4 3 3 5 5 3 4 3 48 

2 4 1 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 58 

3 4 2 3 3 1 2 4 5 3 2 5 5 4 3 5 51 

4 5 1 5 4 1 5 5 5 5 4 5 5 5 4 5 64 

5 5 1 4 5 2 4 4 5 5 4 4 5 5 4 4 61 

6 3 1 3 2 2 2 4 4 4 3 4 4 3 4 4 47 

7 4 2 3 4 2 4 4 4 4 4 5 5 5 4 4 58 

8 3 1 5 5 1 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 64 

9 4 2 4 5 2 4 5 4 5 4 4 5 5 2 4 59 

10 3 1 3 2 3 2 3 4 4 3 4 4 4 4 4 59 

11 5 3 5 5 1 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 48 

12 4 4 4 5 2 4 5 4 5 4 4 5 5 2 4 68 

13 5 4 4 5 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 61 

14 5 5 5 5 1 3 5 5 5 5 5 5 5 5 5 59 

15 5 5 5 5 1 4 4 5 5 5 4 5 5 5 5 69 

PROMEDIO 4.13 2.27 4.07 4.07 2.00 3.47 4.20 4.53 4.40 3.93 4.47 4.73 4.47 3.93 

4.
2
0 Varianza Total 

DESV EST Si 0.83 1.53 0.80 1.22 1.07 1.25 0.77 0.52 0.74 0.88 0.52 0.46 0.74 0.96 

0.
5
6 Columnas 

VARIANZA por 
ítem 

0.70 2.35 0.64 1.50 1.14 1.55 0.60 0.27 0.54 0.78 0.27 0.21 0.55 0.92 
0.
3
1 

Varianzas total 
de ítems ST² 

SUMA DE 
VARIANZAS de 

los ítems Si² 

12.33 48.78 

N° Ítems: K= 15 

Reemplazando: 

α= 0.801 



Alfa de Cronbach CALIDAD DE SERVICIO 

0 
Preguntas/items Total 

P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 P9 P10 P11 P12 P13 P14 P15 Sum fila (t) 

1 1 4 3 4 4 4 4 4 5 4 4 5 4 4 4 58 

2 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 3 5 5 4 4 65 

3 1 4 2 3 3 2 3 5 4 5 3 3 4 2 3 47 

4 1 3 4 3 1 4 3 4 4 4 3 3 4 4 3 48 

5 5 4 5 5 4 5 5 5 3 4 5 4 3 4 4 65 

6 2 3 3 2 3 4 3 3 3 3 5 4 4 5 4 51 

7 4 4 5 5 4 5 5 3 5 4 5 5 3 5 4 66 

8 2 4 5 5 4 5 4 3 5 4 5 5 4 5 4 64 

9 3 4 5 5 4 5 4 5 4 4 5 4 3 5 3 63 

10 3 3 3 5 3 2 3 4 4 4 2 4 4 2 3 49 

11 4 4 5 5 4 5 3 5 4 4 5 4 3 5 3 63 

12 5 3 4 5 5 4 4 4 4 4 5 4 4 4 3 62 

13 5 3 5 5 5 5 4 4 3 3 4 4 4 4 3 61 

14 3 3 4 4 4 4 3 4 4 3 5 4 3 4 3 55 

15 3 4 4 4 3 4 3 4 4 4 4 4 3 3 4 55 

PROMEDI
O 

3.1
3 

3.6
7 

4.1
3 

4.3
3 

3.6
7 

4.1
3 

3.6
7 

4.0
7 

4.0
0 3.87 

4.2
0 4.13 

3.6
7 4.00 

3.4
7 Varianza Total 

DESV EST 
Si 

1.5
1 

0.6
2 

0.9
9 

0.9
8 

0.9
8 

0.9
9 

0.7
2 

0.7
0 

0.6
5 0.52 

1.0
1 0.64 

0.6
2 1.00 

0.5
2 Columnas 

VARIANZ
A por 
ítem 

2.2
7 

0.3
8 

0.9
8 

0.9
5 

0.9
5 

0.9
8 

0.5
2 

0.5
0 

0.4
3 

0.27 
1.0
3 

0.41 
0.3
8 

1.00 
0.2
7 

Varianzas total 
de ítems ST² 

SUMA DE 
VARIANZ
AS de los 
ítems Si² 

11.31 45.84 

N° Ítems: 
K= 15 

Reemplaz
ando: 

α= 0.807 



ANEXO 8. Prueba de normalidad de datos. 

Pruebas de normalidad 

Kolmogorov-Smirnova Shapiro-Wilk 

Estadístic

o 
gl Sig. 

Estadístic

o 
gl Sig. 

Gestión 

empresarial 
,129 80 ,002 ,866 80 ,000 

Calidad de 

servicio 
,145 80 ,000 ,852 80 ,000 

Se puede interpretar con la tabla mostrada, que con el valor de sig menor a 

0,05 la distribución de los datos no son normales, es por ello que se aplicó la 

correlación de Rho Spearman para contrastar la hipótesis de la investigación. 



ANEXO 9. Aplicación de cuestionario. 



ANEXO 10: Base de datos piloto 

Variable Gestión empresarial 

Alfa de Cronbach CALIDAD DE SERVICIO 

0 
Preguntas/items Total 

P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 P9 P10 P11 P12 P13 P14 P15 Sum fila (t) 

1 1 4 3 4 4 4 4 4 5 4 4 5 4 4 4 58 

2 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 3 5 5 4 4 65 

3 1 4 2 3 3 2 3 5 4 5 3 3 4 2 3 47 

4 1 3 4 3 1 4 3 4 4 4 3 3 4 4 3 48 

5 5 4 5 5 4 5 5 5 3 4 5 4 3 4 4 65 

6 2 3 3 2 3 4 3 3 3 3 5 4 4 5 4 51 

7 4 4 5 5 4 5 5 3 5 4 5 5 3 5 4 66 

8 2 4 5 5 4 5 4 3 5 4 5 5 4 5 4 64 

9 3 4 5 5 4 5 4 5 4 4 5 4 3 5 3 63 

10 3 3 3 5 3 2 3 4 4 4 2 4 4 2 3 49 

11 5 3 5 5 1 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 48 

12 4 4 4 5 2 4 5 4 5 4 4 5 5 2 4 68 

13 5 4 4 5 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 61 

14 5 5 5 5 1 3 5 5 5 5 5 5 5 5 5 59 

15 5 5 5 5 1 4 4 5 5 5 4 5 5 5 5 69 

PROMEDIO 4.13 2.27 4.07 4.07 2.00 3.47 4.20 4.53 4.40 3.93 4.47 4.73 4.47 3.93 

4.2

0 Varianza Total 

DESV EST Si 0.83 1.53 0.80 1.22 1.07 1.25 0.77 0.52 0.74 0.88 0.52 0.46 0.74 0.96 

0.5

6 Columnas 

VARIANZA por 

ítem 
0.70 2.35 0.64 1.50 1.14 1.55 0.60 0.27 0.54 0.78 0.27 0.21 0.55 0.92 

0.3

1 

Varianzas total de 

ítems ST² 

SUMA DE 

VARIANZAS de 

los ítems Si² 

12.33 48.78 

N° Ítems: K= 15 

Reemplazando: 



Variable calidad de servicio 



 

 

 

ANEXO 11. Base de datos real. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



ANEXO 12. Ficha técnica de variables 

     FICHA TÉCNICA  

VARIABLE 1: GESTIÓN EMPRESARIAL 

Técnica: Encuesta 

Instrumento: Cuestionario 

Autor: Adaptado de Matsumoto(2014) 

Ámbito de aplicación: Clientes de la empresa 

Tiempo de aplicación: Aproximadamente 20 minutos. 

Administración: De manera virtual 

Significación: Evalúa la percepción de los clientes sobre la gestión empresarial 

que tiene la empresa.  

Dimensiones: Planificación, organización 

Evaluación: Con escala de Likert: Totalmente de acuerdo (1), de acuerdo (2), ni 

acuerdo ni en desacuerdo (3), en desacuerdo (4), totalmente en desacuerdo(5) 

FICHA TÉCNICA DEL INSTRUMENTO: GESTIÓN EMPRESARIAL 

TÉCNICA ENCUESTA 

INSTRUMENTO CUESTIONARIO 

AUTOR Matsumoto (2014) 

ADAPTADO POR Capristan Davila Natalia Rosa 

ÁMBITO DE APLICACIÓN Clientes de la empresa 

TIEMPO DE APLICACIÓN  20 minutos 

ADMINISTRACIÓN O APLICACIÓN 
DEL INSTRUMENTO 

De virtual 

SIGNIFICACIÓN Evalúa la percepción de los clientes 
sobre la gestión empresarial que 
tiene la empresa. 

DIMENSIONES Planificación, control, dirección y 
organización.  

EVALUACIÓN Con escala de Likert: Totalmente de 
acuerdo (5), de acuerdo (4), ni 
acuerdo ni en desacuerdo (3), en 
desacuerdo (2), totalmente en 
desacuerdo (1) 



FICHA TÉCNICA   

VARIABLE 2: CALIDAD DE SERVICIO 

Técnica: Encuesta 

Instrumento: Cuestionario 

Autor: Adaptado de Matsumoto (2014) 

Ámbito de aplicación: Clientes de la empresa 

Tiempo de aplicación: Aproximadamente 20 minutos. 

Administración: De manera virtual 

Significación: Evalúa la percepción de los clientes sobre la calidad de servicio 

que tiene la empresa.  

Dimensiones: elementos tangibles, confianza 

Evaluación: Con escala de Likert: Totalmente de acuerdo (1), de acuerdo (2), ni 

acuerdo ni en desacuerdo (3), en desacuerdo (4), totalmente en desacuerdo (5) 

FICHA TÉCNICA DEL INSTRUMENTO: GESTIÓN EMPRESARIAL 

TÉCNICA ENCUESTA 

INSTRUMENTO CUESTIONARIO 

AUTOR Matsumoto (2014) 

ADAPTADO POR Capristan Davila Natalia Rosa 

ÁMBITO DE APLICACIÓN Clientes de la empresa 

TIEMPO DE APLICACIÓN  20 minutos 

ADMINISTRACIÓN O APLICACIÓN 
DEL INSTRUMENTO 

De virtual 

SIGNIFICACIÓN Evalúa la percepción de los clientes 
sobre la gestión empresarial que 
tiene la empresa. 

DIMENSIONES Fiabilidad, empatía, sensibilidad, 
seguridad, elementos tangibles.  

EVALUACIÓN Con escala de Likert: Totalmente de 
acuerdo (5), de acuerdo (4), ni 
acuerdo ni en desacuerdo (3), en 
desacuerdo (2), totalmente en 
desacuerdo (1) 
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