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RESUMEN

Para la presente investigacion titulada “Gestion empresarial y calidad de servicio
en la empresa Somos Peru music eventos y servicios, Trujillo, 2023” tuvo como
objetivo general determinar la relacién que existe entre la gestibn empresarial y
calidad de servicio. Se utiliz6 una metodologia de tipo aplicada, de disefio no
experimental, descriptiva correlacional, teniendo como muestra a 80 clientes
quienes tienen un contrato con Somos Perl music eventos y servicios, se les
aplico la técnica de la encuesta conformada por un cuestionario de 30 preguntas,
con sus respuestas se hall6 resultados significativos, los cuales determina que
el 93% de los clientes sefialan a la gestion empresarial como buena, un 7% nivel
regular, para el nivel de calidad de servicio en la empresa sefalan 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 gestion 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, gestion empresarial, clientes.
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ABSTRACT

The general objective of this research entitled "Business management and
service quality in the company Somos Perl 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 Per 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.



INTRODUCCION

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 seria nada sin su correcta gestion empresarial esta se ve reflejada en su
organizacion ya que con ella funciona y sobre todo permite darle un debido
crecimiento. Sabemos que cada empresa tiene un objetivo principal que
beneficiard al correcto desarrollo de sus procesos, para ello, el gerente cumple
un rol importante aqui 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 estan
olvidando de este factor, sin darse cuenta que es uno de los pilares mas
importantes, ya que, si el cliente no queda satisfecho la empresa no sera
considerada una de las mejores por el publico al que esta dirigido. Esta mas alla
de solo cumplir con sus expectativas es interesarse por su completa satisfaccion,
desde el inicio de cada interaccion y hasta el fin del servicio brindado.

Pereira (2019) en su investigacion enfocada en los diferentes paises:
Espafia, México y Colombia, realza la gestibn empresarial haciendo uso correcto
de las pymes, por lo cual en este contexto internacional considerando los paises
mencionados, se analiza dando como resultado que la produccion de las
empresas Yy organizaciones estan establecidas por su correcta produccion,
considerando que la innovacion impacta considerablemente para el crecimiento
de toda empresa. Segun Banco mundial, obtuvo como resultado que en el caribe
las empresas, precisamente el 53% no presentaron una buena innovacion lo
contrario a las empresas en América latina quienes conforman el 33%. Es
importante enfatizar que esta vinculado con la correcta gestion que demuestra el
gerente debido que actualmente la mayoria de las empresas proponen como
estrategia y meta principal innovar en sus procesos.

Garcia (2014), nos refiere que la gestion empresarial esta comprometida

a ampliar y mejorar la productividad y competitividad para generar una buena



estabilidad en todo tipo de empresa, dentro de estudio aplicado a México y toda
Ameérica latina refiere que el crecimiento tecnoldgico y la debilidad financiera
complican la gestion empresarial.

Indecopi (2021) precisé que en el Peru, resguarda al consumidor,
mediante el archivo central que posee la institucion podemos saber que en el
afio 2021 se recibieron 112 500 reclamos y la cantidad determina un aumento
de 19.37% respecto al afio 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 politicas
del Estado Peruano.

Actualmente, la empresa Somos Peru music eventos y servicios muestra
debilidad en uno de sus importantes procesos, el cual es tener una buena gestion
empresarial para entregarle un buen servicio a sus clientes, la decisiones mas
importantes las toma el gerente, quien es la cabeza de la empresa, pero ciertas
decisiones estan afectando la empresa, las cuales implican bajarle mucho el
precio al servicio, como también no implementar estrategias de innovacion como
crear publicaciones llamativas o crearse cuenta en unas de la redes sociales que
los jovenes y adultos mas utilizan como Instagram vy tiktok, seguido a ello, es de
vital importancia que estos servicios se planifiquen de manera adecuada y se
tenga una buena organizacion con los recursos materiales ya que estos sirven
para darle un buen servicio al cliente. Somos Perl music eventos y servicios
trata de innovar su materia prima y generar experiencias mas innovadoras para
sus clientes, pero con ello, no puede realizar pedidos de materiales extras, que
aun funcionan en la empresa ya que esto solo le generaria pérdidas financieras.
La empresa si bien ensayan constantemente para presentar un espectaculo o
estan en constante revision 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 ahi donde desean

bajar el monto y no pagar lo acordado.



Es importante realizar este estudio debido a que, a nivel empresarial, las
organizaciones representan una produccion economica de un pais, lo cual
permite que el entorno empresarial y el bienestar de la sociedad vaya en
aumento. La gestion 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
complicacion del manejo de los recursos.

Debido a esa razon, se desarrolla la pregunta para formulacion del
problema ¢ Cual es la relacidn que existe entre la gestion empresarial y la calidad
del servicio en clientes de la empresa Somos Perl music eventos y servicios —
Trujillo, 20237

Se justifica tedricamente esta investigacion debido a que se podra analizar
todo tipo de informacion 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 practico, en esta investigacion los resultados
obtenidos serviran de ayuda para la empresa Somos Perl music eventos y
servicios ya que la empresa presenta un déficit en la gestion empresarial 1o cual
no permite mejorar la calidad de servicio. Se justifica socialmente, también,
debido a que se podra plantear buenas estrategias para que con el servicio
brindado los clientes se sientan satisfechos. Por dltimo, se justifica
metodologicamente ya que con esta investigacion se plantean realizar
estrategias que aporten a la empresa y mejorar a partir de ello.

Para esta investigacion se considera como objetivo general: Determinar
la relacion que existe entre gestion empresarial y la calidad de servicio en la
empresa Somos Perd music eventos y servicios, Trujillo, 2023. Teniendo como
objetivos especificos 1) Identificar el nivel de gestion empresarial en la empresa
Somos Peru music eventos y servicios Trujillo, 2023. 2) Identificar el nivel de
calidad de servicio en la empresa Somos Pert music eventos y servicios Truijillo,
2023. 3) Analizar la relacion de las dimensiones de gestion empresarial con la
variable calidad de servicio.

Se plantearon las siguientes hipétesis: Ha: La relacion que existe entre la
gestion administrativa con la calidad de servicio en la empresa Somos Peru

music eventos y servicios — Trujillo, 2023, es significativa. HO: La relacion que



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

Somos Perl music eventos y servicios — Trujillo, 2023, no es significativa.



Il. MARCO TEORICO

Dentro de esta investigacion se tuvo en cuenta importantes antecedentes
de investigacion 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 gestiébn empresarial se desarrolla
con el propdsito para que la competitividad y productividad mejore afrontando
importantes retos y desafios que haran mas complicado cada proceso, pero con
una buena gestion se tendra muy buenos resultados. En América Latina hay una
notable aceleracion de la tecnologia e innovacion de recursos, pero el poco
desarrollo humano e interés por mejorar y realizar un cambio implementando
tecnologia dificultan el crecimiento de cada empresa. En esta investigacion
mencionan ciertos niveles economicos y dentro de ello consideran la
competitividad empresarial la cual, al no adaptarse a los cambios y nuevos retos,
la empresa estara obligada a mantener la misma estructura estratégica en un
mundo tan cambiante. Es por ello que la gestion 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 articulo cientifico, nos da a conocer que todo hombre
de negocios deberia conocer sobre la gestion empresarial ya que es una base
fundamental que representa la economia 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 gestion
realizada por un gerente podra ser recomendada si se da a notar que da buenos
resultados, este deberd mostrar mejoras en cada cuestion que influya
directamente con el éxito de cada proceso en la empresa, como los procesos
financieros, logisticos y productivos, estos campos deberian ser dominados por
el profesional a cargo para que pueda demostrar coherencias estratégicas y
buena identificacion en las necesidades del entorno empresarial y de
mercado.

Rodriguez (2019), en su trabajo académico sobre la gestion empresarial
en una sociedad emprendedora, present6 definiciones metodoldgicas respecto
a la gestién de procesos en empresas y organizaciones con distintos analisis

estratégicos y nuevos aprendizajes para asociaciones empresariales. En



Colombia para incentivar las iniciativas de emprendimiento el tema esta
relacionado a produccion de bienes y servicios culturales, asi se puede constituir
la iniciativa emprendedora a través de la perspectiva de la gestidbn empresarial,
esto incluye la competitividad, innovacién, entre otras.

Henao (2019) refiere que las empresas de hoy deben ser una prioridad vy,
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, segun Lopez y Ramos (2020) precisan que las empresas
siempre tienden a tener la necesidad de mejorar su calidad de servicio, debido
gue se presentan desafios provenientes de los competidores directos, la
tecnologia moderna y sobre todo la adaptacion a las necesidades generadas
recientemente en cada cliente. Los clientes, hoy en dia, no solo exigen un
servicio de calidad o producto en buen estado servicio de calidad, es por ello,
gue 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 relacion que se encuentra en sus dos variables, calidad de servicio
y gestion empresarial, mediante el resultado de sus instrumentos aplicados a
colaboradores, el estudio se enfoca en las carencias una importante gestion
empresarial, que afectan la calidad de servicio.

Segun Parodi (2021), explico en su estudio sobre la gestion empresarial y
la calidad de servicio, indica que fue no experimental, basica y descriptiva
correlacional, utilizando a los usuarios como muestra. Los hallazgos del estudio
lograron evidenciar la relacion entre ambas variables estudiadas.

Araujo y Gutierrez (2019), en su estudio de tipo transversal y correlacional,
nos menciona como principal variable a la gestion empresarial y somo segunda
variable a la calidad de servicio, dentro de la investigacion se trabajé con una
muestra 30 personas incluyendo 10 trabajadores y 20 empresas clientes, este
estudio utilizé dato estadistico a la significancia asintética bilateral la cual arroja

resultados positivos para las variables estudiadas.



Continuando con la investigacion, las siguientes variables estan definidas
de la siguiente manera.

La importante gestion empresarial es crucial para el progreso econémico,
tanto para las empresas que han establecido sistemas de gestién en constante
crecimiento, como para el pais y sus diversas areas de actividad, ademas si se
efectla una buena gestion la organizacion crecera y si pasa lo contrario la
empresa decaera. Por otro lado, con la gestiébn empresarial se podra disminuir la
repentizacion en los procesos, ya que cada proceso debe ser objetivamente bien
planificado para que se sepa cOmo actuar en cada situacion de funcionamiento
(Duran et al., 2016).

Lorenzo (2015) define la gestion 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 tamafio de la empresa, las cuales
incluyen el andlisis estratégico, el proceso administrativo, la gestion financiera
gestion de tecnologia e innovacion. La gestion empresarial para que pueda
aplicar estas técnicas y obtenga un desempefio eficiente necesita tener en
cuenta cuatro funciones fundamentales que ayudarian a obtener buenos
resultados, como la planificacion que se utiliza para plantear proyectos nuevos,
direccion que conlleva a tener un alto nivel de comunicacion por parte del
empleador con los empleados. También se considera la organizacion en el cual
se ordenard los recursos que tiene la empresa y por ultimo el control, una funcién
muy importante que va de la mano con los conceptos administrativos que
permitan el progreso de la empresa.

La gestion empresarial se caracteriza por ser la actividad dirigida a
incrementar en una empresa el ser competentes y generar mayor productividad,
involucrando la participacion de roles como gerentes, directores institucionales,
productores, expertos y consultores. (Leon et al., 2007, p,19).

Para un adecuado desarrollo de gestion administrativa es indispensable

tener en cuenta la teoria de la administracion ya que es importante y ayudara a
lograr los objetivos de la empresa.

Chiavenato (2006) refiere que la teoria de la administracibn de manera

general es el campo del conocimiento humano que desempefa la
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administracién 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 gestibn empresarial se plantearon cuatro dimensiones,
establecidas por Bellido y Quispe (2019), con sus principales indicadores.

Planificacion: 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

Segun 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 minimo de desperdicios dentro de la empresa y generar
motivacion para solucionar problemas en cuanto estos surjan. Ademas, este
indicador actia como un mecanismo que facilita a las empresas llevar a cabo
sus operaciones de manera eficaz, optimizando sus recursos de produccion 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 esta derivada a un desempefio 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 organizacion 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 observacion, compartiendo ideas mediante la
realizacion de practicas.

Para la segunda dimension organizacion, 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
facilitaran la entrega de un servicio o tarea importante que se haya organizado

por la empresa.



Control: cumple la funcion en la administracion de dar garantia 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 esta ligado
a la operatividad y realizacién de la empresa junto con los colaboradores ya
gue el control debe realizarse de forma coherente y justificada (Dextre, 2012).

Como indicador tenemos la comunicacion y la estrategia, Maldonado
(2018) lo define la estrategia como un plan de accién que una empresa tendra
gue plantear para seguir manteniendo ventajas competitivas, ya que para que
una empresa sea exitosa, es de vital importancia dirigir y desarrollar estrategias
innovadoras.

Direccién: segun Chiavenato (2006). Tiene como principal actividad guiar
y orientar el desenvolvimiento de los trabajadores para lograr objetivos,
cumpliendo con diferentes actividades como la comunicacion, liderazgo y
motivacion.

Las definiciones que tiene la segunda variable son:

Se menciona que la calidad de servicio es la que surge de la estimacion
gue hace el cliente, la cual esta influenciada por las expectativas previas al
servicio y la captacion 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 relacion con la
satisfaccion del cliente, un cliente esta totalmente satisfecho recibe lo que la
empresa le prometid, incluso mas, pero esta satisfaccion esta determinada
conjuntamente con las expectativas y la percepcion, esto no se puede definir
ya que cada cliente es diferente y busca una experiencia diferente. Es por ello,
gue es necesario que las organizaciones estén en constante retroalimentacion
sobre lo que percibe su cliente de su servicio.

Skinner y Ledn (2016) precisan que la calidad de servicio esta basada en
una opinién que da el consumidor a la empresa del servicio recibido, la cual
depende mucho de sus expectativas iniciales y la percepciéon con la que se
guedan si algo sale bien o mal. Se habla mucho de las expectativas ya que es
un valor fundamental para el cliente, aqui se pone en practica la pacienciay 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 regresara y se convertira en su primera opcién 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 relacion de la marca con el consumidor, lo principal esta en
plantear buenas relaciones y transmitir positividad, ser amigable y mantener
una sonrisa siempre para que ello garantice que los clientes tengan una buena
impresion 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
podra identificar conocimientos profesionales, confiabilidad que brinda la
empresa, les permite saber que el servicio se realizara de forma correcta desde
el inicio (Duque, 2005).

Para la dimension fiabilidad se tiene como indicador la confianza: La
confianza en términos generales dentro de una institucion 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.

Empatia: se define como la disposicion que tiene la organizacion para
ofrecer al cliente la atencidon 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 dimensién empatia se tiene:

La capacidad de respuesta, va de la mano con las acciones demostradas,
las habilidades y los conocimientos aprendidos dentro de una organizacion, se
relaciona con el actuar y el desempefio, 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: Segun Duque (2005) la seguridad dentro de una empresa
como lo importante que es el cuidado de la integridad de sus trabajadores vy el
cliente, trabajando con honestidad y confiabilidad para generar una buena

satisfacciéon con el cliente.
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Para la dimensién seguridad se tiene como indicador

Gestion 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 desempefio. Este indicador se encuentra dentro del éarea
administrativa, debe poseer alto nivel de conocimiento sobre sus productos,
mercado, empleados, clientes y su entorno para que asi se desarrolle el
conocimiento para el desarrollo social y la capacidad para aprender (Duran,
2019).

Elementos tangibles: Luna y Torres (2017) manifiestan que los elementos
tangibles son todo aquello fisico 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 dimension 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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Il METODOLOGIA

3.1 Tipo y disefio de investigacion
3.1.1 Tipo de investigacion
Es necesario mencionar que fue aplicada. Segun Alvarez
(2020), nos menciona que toda investigacion es aplicada cuando
se orienta a conseguir nuevos conocimientos que permitan dar
soluciones a problemas practicos.

Ademas, la presente investigacion tuvo un enfoque
cuantitativo, por lo que Hernandez et al. (2014) explicé que, se
emplea la recopilacion de datos para un método cuantitativo. tiene
medicion numérica con la que se podra corroborar las hipotesis y
conlleva a un analisis estadistico, con el inico motivo de desarrollar
estrategias de comportamientos y probar teorias.

3.1.2 Disefio de investigacion

Fue un disefio netamente no experimental. Alvares (2020) refiere,
dentro de un disefio no experimental, las variables estudiadas no seran
alteradas por parte del investigador.

La investigacion fue de corte transversal ya que las variables se
midieron una sola vez y se realiz6 el respectivo analisis. Por otro lado, la
investigacion es descriptiva — correlacional ya que implica observar, describir
y analizar caracteristicas de las variables y a su vez medir la relacion de
ambas variables. (Guevara et al., 2020)

Esquema:

X M = Clientes
M r x = Gestion empresarial
y = Calidad de servicio

r = relacién entre ambas variables
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3.2 Variables y operacionalizacion

Variable 1: gestion empresarial

« Definicién conceptual: La gestion empresarial se caracteriza por ser
la actividad dirigida a incrementar la produccion, la competencia,
involucrando la participacion de roles como gerentes, directores
institucionales, productores, expertos y consultores (Ledn et al., 2007,
p,19).

« Definicién operacional: la gestion empresarial tuvo las siguientes
dimensiones: planificacién, direccion, control y organizacion
establecidas por Bellido y Quispe (2019).

e Indicadores: justo a tiempo, productividad, conocimiento de
funciones, comunicacion, estrategias.

e Escalade medicion: ordinal.

Variable 2: calidad de servicio
e Definicion conceptual: Skinner y Lebén (2016) precisan que la
calidad de servicio surge de la opinibn y evaluacion que da el
consumidor a la empresa del servicio recibido, la cual depende mucho
de sus expectativas iniciales y la percepciéon con la que se quedan si
algo sale bien o mal.
e Definicion operacional: se realizO una operacionalizacion de
acuerdo a las dimensiones: fiabilidad, empatia, sensibilidad, elementos
tangibles y seguridad (Matsumoto, 2014).
e Indicadores: calidad de equipos, método de manejo, capacidad de
respuesta, conocimiento de funciones, tiempo de servicio, progreso de
objetivos.

e Escalade medicién: ordinal.
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3.3 Poblacion (criterios de seleccion), muestra, muestreo, unidad de

analisis

3.3.1 Poblacién

La poblacion es de 100 clientes que solicitaron el servicio mediante

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

servicios estan reflejados en actuaciones culturales, planeacién de

eventos artisticos, etc. Arias et al. (2019) precisan que la poblacion en una

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

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

resultados.

o Criterios deinclusion: se considero a clientes que tienen interés

3.3.2

3.3.3

3.34

por shows artisticos y requieren planeacion de eventos sociales. Asi
como también, personas que generaron solo contrato fisico o virtual

para la realizacion del servicio.

Criterios de exclusion: Menores de 18 afios.
Muestra
80 clientes formaron parte de la muestra. Hernandez et al. (2014)
nos refieren dicha muestra viene a ser el pequefio grupo de toda la
poblacion estudiada de la cual se recolectan datos que deben ser
los mas representativos de ésta.
Muestreo
Se us6 un muestreo probabilistico, aleatorio simple para muestra
finita. Segun Manterola y Otzen (2017) indican dentro del muestreo
probabilistico aleatorio simple, cada individuo que forma parte de
dicha poblacion tiene la misma posibilidad para aparecer en la
muestra. De la misma manera refieren que el muestreo tiene como
fin generar un analisis para estudiar si dentro de una poblacién
ambas variables tienen una relacion y también para desarrollar de

manera correcta las variables en la muestra que se maneja.

Unidad de analisis

« Clientes que solicitan servicio por medio de un contrato.
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3.5

3.4 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Técnica

La técnica escogida que se desarroll6 para la investigacion fue la
encuesta. Facheli y Lopez (2015) consideran que es un instrumento para
la investigacién cientifica, donde se establecen rasgos para la produccion
y recojo de informacion como método de investigacion a través de
interrogacion para generacion de resultados e informacion de alta calidad.
Asimismo, destacan que el cuestionario es un discurso en el que cada
pregunta planteada responde con una frase o parrafo enlazada con los
temas diversos en la vida social de las personas.

Tuvo una escala ordinal para conocer si la relacién que tiene la gestion
empresarial con la calidad de servicio para brindar una experiencia positiva
a los clientes de Somos Pert music eventos y servicios.

Instrumentos

Para el instrumento se considero realizar un cuestionario virtual formulando
preguntas para la variable: gestion empresarial, el cual comprende 4
segmentos: organizacion, planificaciéon, control y direccion. La calidad de
servicio como variable tiene 5 segmentos: fiabilidad, empatia, sensibilidad,
seguridad y elementos tangibles.

Validez

Como validez, se efectué una evaluacion a juicio de expertos con docentes
de la universidad Cesar Vallejo, los cuales son: Miguel Elias Pinglo Bazan,
Carlos Cedrén Medina, Miguel Angel Otoya Arrese.

Confiabilidad

Para medir de cada instrumento aplicado a los clientes, se utilizé la técnica
de Alfa de Cronbach, obteniendo como resultado en base al instrumento de
la primera dimension (gestion empresarial) 0.801 y la segunda dimension
(calidad de servicio) 0.807 determinando que ambos instrumentos son
confiables.

Procedimientos

La encuesta se aplicé a los clientes de Somos Perd music eventos y
servicios, para la recoleccion de informacion, también para obtener
principales datos y conocer la percepcion de cada cliente, luego de ello,

cada respuesta fue revisada y analizada para proceder después al
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3.6

3.7

desarrollo de resultados y redactar a su vez los resultados e interpretarlos,
para llevar a cabo la conocida discusion, con las conclusiones y finalizar en
recomendaciones

Método de analisis 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 desarroll6 una base de datos para hallar el nivel de
confiabilidad a través de la técnica de Alfa de Cronbach en el programa
SPSS version 27 el cual con lo analizado arrojo para la gestion 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 genero datos estadisticos que
ayudaron a medir la relacion que existe entre ambas variables, estos datos
estadisticos se vieron reflejados en tablas mediante el programa SPSS
version 27 las cuales fueron interpretadas para saber con exactitud sus

resultados.

Aspectos éticos

La investigacion estuvo elaborada con toda honestidad y transparencia ya
gue los datos informativos utilizados en esta investigacion son totalmente
confiable, sustentado por autores y otros investigadores estando
debidamente citado respetando las normas APA — 7ma edicion. Asi
mismo se considera los principios de ética en investigacion de la
Universidad César Vallejo estipulado en el 3er articulo, demostrando
principios generales como:

Beneficencia: en este principio se establece beneficios para los
investigadores que son participé de la investigacion.

Autonomia: 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 investigacién se realizara de manera libre por el investigador.
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Respeto de la propiedad intelectual: Los estudiadores respetaran los
derechos de propiedad de otros autores, sin poder plagiar parcial o total

cualquier investigacion de otros autores.
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V.

RESULTADOS
De acuerdo al objetivo especifico 1 se presentan los resultados a

continuacion.

Tabla 1
Nivel de gestion empresarial en la empresa Somos Pert music eventos y

servicios, Trujillo, 2023

Dimensién Nivel fi %
Deficiente 0 0

Gestion empresarial Regular 6 7.5
Bueno 74 92.5

TOTAL 80 100.0

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

muestra de 80 clientes.

Interpretacion:

Se interpreta que 74 de los encuestados califican con un nivel bueno
(92.5%) a la gestion empresarial. Asimismo, un 7.5% califica a la variable
de manera regular, sin embargo, no existe un nimero de porcentaje para
el nivel deficiente. lo que significa que la empresa presenta una buena
planificacion en sus contratos, cumple con las actividades planificadas que
ayudan con la correcta gestion empresarial, se considera que tienen
procesos de mejora, pero a su vez la coordinacion con sus trabajadores es
la correcta presentando una correcta comunicacion y empleando

estrategias que permiten diferenciarse de la competencia.
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Se muestran los siguientes resultados respecto al objetivo especifico 2.

Tabla 2
Nivel de calidad de servicio en la empresa Somos Perl music eventos y

servicios, Trujillo, 2023

Dimensidén Nivel fi %
Deficiente 0 0
Callda}d_de Regular 4 5
servicio
Bueno 76 95
TOTAL 80 100

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

muestra de 80 clientes.

Interpretacion:

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 numero de porcentaje para el nivel deficiente. Esto se
debe a que los encuestados sefialan que hay una notable una mejoria 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 atencion personalizada en

cada servicio entregado.
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En relacion al objetivo especifico 3, se muestran los resultados:

Tabla 3
Relacion de la dimension planificacion y calidad de servicio en la empresa

Somos Perd music eventos y servicios, Trujillo, 2023

- Calidad de
Planificacion o
servicio
Coeficiente .
_ 1,000 ,618
correlacion
Planificacion Sig. (bilateral) . ,000
Rho de N 80 80
Spearman Coeficiente
_ ,618™ 1,000
Calidad de correlacion
servicio Sig. (bilateral) ,000
N 80 80

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

muestra de 80 clientes.

Interpretacion:

Se obtuvo un valor 0.618 Rho Spearman, lo que refiere que se evidencia una
correlacibn netamente positiva moderada entre ambas dimensiones,
planificacion y la variable calidad del servicio lo que significa que, si aumenta la
planificacion, la calidad de servicio mejorara paralelamente. Se resalta, del
mismo modo, que tiene un nivel de significancia 0,00 (p-valor < 0.05), lo que
establece una relacibn muy significativa entre la planificacion y la calidad de

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

Relacién de organizacién y calidad de servicio en la empresa Somos Pert music

eventos y servicios, Trujillo, 2023

.. Calidad de
Organizacion o
servicio
Coeficiente .
_ 1,000 ,813
correlacion
Organizacion _ _
Sig. (bilateral) ,000
Rho de N 80 80
Spearman Coeficiente o
_ ,813 1,000
Calidad de correlacion
servicio Sig. (bilateral) ,000
N 80 80

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

muestra de 80 clientes.

Interpretacion:

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

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

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

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

significativa entre la dimensién organizacion con variable calidad de servicio.
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Tabla 5
Relacién de direccién con calidad de servicio en la empresa Somos Pert music

eventos y servicios, Trujillo, 2023

_ - Calidad de
Direccion
servicio
Coeficiente .
L, 1,000 ,874
correlacion
Direccion : :
Sig. (bilateral) . ,000
Rho de N 80 80
Spearman Coeficiente
L, 8747 1,000
Calidad de correlacion
servicio Sig. (bilateral) ,000
N 80 80

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

muestra de 80 clientes.

Interpretacion:

El valor Rho de Spearman es de 0.874 indicando una relacion positiva alta, esto
quiere decir que, si la direccion aumenta, la calidad de servicio mejorara
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
relacion muy significativa en cuanto a la direccién y calidad de servicio en la

empresa Somos Perd music eventos y servicios.
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Tabla 6

Relacién de control con calidad de servicio en la empresa Somos Perl music

eventos y servicios, Trujillo, 2023.

Calidad
Control o
servicio
Coeficiente .
- 1,000 ,905
correlacion
Control _ _
Sig. (bilateral) ,000
Rho de N 80 80
Spearman Coeficiente o
_ ,905 1,000
Calidad correlacion
servicio Sig. (bilateral) ,000
N 80 80

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

muestra de 80 clientes.

Interpretacion:

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

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

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

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

Somos Perl music eventos y servicios.
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Se muestran a continuacion los resultados del objetivo general:

Tabla 7
Relacién que existe entre gestion empresarial y calidad de servicio en la

empresa Somos Perd music eventos y servicios, Trujillo, 2023

Gestion Calidad de
empresarial servicio
Coeficiente
_ 1,000 ,837"
Gestién correlacion
empresarial Sig. (bilateral) . ,000
Rho de N 80 80
Spearman Coeficiente o
. ,837 1,000
Calidad de correlacion
servicio Sig. (bilateral) ,000
N 80 80

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

muestra de 80 clientes.

Interpretacion:

El valor rho de Spearman es de 0.837 indicando que la correlacion es positiva
alta entre las dos variables, lo que significa que mientras la variable gestion
empresarial esté en aumento, la variable calidad de servicio mejorara
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 relacion
muy significativa entre la gestion empresarial y calidad de servicio en la empresa

Somos Perl music eventos y servicios.
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DISCUSION

Para el objetivo 1: identificar el nivel de gestiébn empresarial en la empresa
Somos Peru music eventos y servicios, se pudo demostrar que el mayor
nimero de encuestados califica con un nivel bueno a la gestion
empresarial, esto representa el 93% de la muestra lo que significa que la
gestion empresarial dentro de la empresa esta mejorando, considerando
su correcta planificacion en los contratos, organizacion en su plan de
comunicacion, la buena direccién a la hora de guiar y orientar a sus
trabajadores y, por ultimo, el control establecido en cada servicio a
entregar. Segun Lorenzo (2015) afirma que la gestion 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 investigacion cuantitativa realizada a empresarios en Arequipa,
sefialan en un nivel aceptable a la gestion empresarial debido que
presenta una mejora en gestionar sus recursos administrativos, humanos,
materiales y financieros. Se puede confirmar que la gestion empresarial
cumple un rol importante en las empresas estudiadas, teniendo un nivel
alto bueno y aceptable, debido a su correcto manejo, orientacion y
organizacion en la empresa.

Para el objetivo especifico 2, determinar el nivel de calidad de servicio en
la empresa Somos Perd music eventos y servicios, se pudo demostrar
gue 76 de los clientes con un (95%) sefialan que la calidad de servicio es
la adecuada, la cual va mejorando en cada servicio entregado. Sin
embargo, Parodi (2021) en su investigacion enfocada en una empresa de
servicio de agua, demostro 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
(Pefa et alt., 2022) de acuerdo a los resultados de su investigacion sefiala
gue 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 investigacion elaborada

Huancayo en una empresa privada, en la cual se demuestra que 33 del
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total de trabajadores sefialan en un nivel bueno a la calidad de servicio
gue entrega la organizacion, consideran que dentro de la empresa debe
comprender ciertos estandares 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 organizacion Somos Perl music eventos y
servicios se resalta en alto nivel por la correcta atencion, el trabajo
especializado y por mantener el estdndar correcto para los clientes.

Para el objetivo especifico 3, tenemos determinar la relacion que existe
entre las dimensiones de la gestion empresarial con calidad de servicio en
los clientes de la empresa Somos Per music eventos y servicios, Truijillo,
2023. Debido a ello se relaciona la primera dimension planificacion con
calidad de servicio el cual nos arroj6 un resultado utilizando rho de
Spearman como prueba de analisis con valor de 0,618 indicando que la
correlacion 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
planificacion que ayuda con la calidad de servicio que se entrega. Burdiles
et al. (2017) nos indica que la planificacién 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 investigacion
hallé que la planificacion tiene relacidn positiva con la calidad de servicio
debido al coeficiente de correlacion de r Pearson con 0.770 lo que da
como resultado una relacion moderada, un nivel de significancia alto 0.000
menor a 0.01 requerido, lo cual indica que, si la planificacion es mayor, la
calidad de servicio también lo sera. Este resultado concuerda en ambas
investigaciones ya que guardan una relacion positiva y significativa. La
correlaciéon entre la dimension organizacion y la calidad de servicio en la
empresa Somos Perl music eventos y servicios es 0,813, con una
correlacién positiva alta, significancia (bilateral) 0,000 menor de lo
requerido 0.01 lo que determina una muy significativa relacion, debido que
los clientes consideran que la organizacion es fundamental para entregar

una buena calidad de servicio. Gomez (2021) menciona que, para una
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buena organizacién 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 investigacion donde a través del
analisis estadistico de Rho de Spearman obtuvo un coeficiente de
correlacion positiva alta de 0,952, con un valor bilateral igual a 0,000
menor de lo requerido 0.01 lo que refiere que la relacion es muy
significativa. Este resultado concuerda en ambas investigaciones
determinando que, a mayor organizacién, mejor calidad de servicio se
brindara en ambas empresas estudiadas. La relaciéon que existe entre la
dimensioén direccién y calidad de servicio en la empresa Somos Pera
music eventos y servicios es 0.874 Rho Spearman, lo que da como
resultado una correlacion positiva alta, una significancia (bilateral) de
0.000 menor a 0.01 requerido, lo que determina una relacion muy
significativa, esto quiere decir que a mayor direccion la calidad de servicio
mejorara paralelamente. Segun Chiavenato (2006) la direccién es de vital
importancia dentro de la gestion 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, motivacion y sobre todo
la buena comunicacién. De igual manera, Ticona (2021) en su
investigacion hallé que la direccion y calidad de servicio se relaciona de
manera positiva, con 0.916 Rho Spearman, lo que significa una relacion
positiva muy alta, con un una significancia de 0.000 menor a lo requerido
0.01, esto dio resultado segun la percepcion de los colaboradores, lo cual
indica que, si la direccion es mayor, la calidad de servicio también lo
sera. Por otro lado, tenemos a Ayulo y Gutierrez (2022) el cual mide la
relacion de la direccion con la calidad de servicio mediante una
significancia asintotica (bilateral) igual a 0.003 menor a 0.05 en la cual se
determina que si existe relacion significativa entre la dimension
planificacion y la calidad de servicio. Este resultado concuerda en ambas
investigaciones ya que guardan una relacion positiva y significativa. La
relacion que existe entre la dimension control y calidad de servicio en la
empresa Somos Perl music eventos y servicios es 0.905, se hallo

mediante el coeficiente Rho de Spearman, lo que significa una correlacion
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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 relacion muy significativa, esto
quiere decir que a mayor control la calidad de servicio mejorara
paralelamente. Segun Dextre (2012) define el control como la funcion
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 realizacion y operatividad de toda empresa junto con sus
trabajadores.

De la misma manera Parodi (2021) en su investigacion donde a través del
analisis estadistico de Rho de Spearman obtuvo un coeficiente de
correlacion 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
gue la relacion es muy significativa, lo que determina que a mayor control
la calidad de servicio mejorara paralelamente.

Por otro lado se tiene a Ticona (2021), el cual segun su investigacion y el
resultado obtenido fue de 0.688 R de Pearson, positiva moderada la
correlacién, pero teniendo a su vez un valor de significancia (bilateral) de
0,000 menor a 0,01 requerido, esto quiere decir que la relacion es muy
significativa entre la dimension control y calidad de servicio, para este
estudio mientras mejor se desarrolle el control dentro de la empresa, se
brindara una adecuada calidad de servicio. Este resultado si bien
concuerda en ambas investigaciones, tienen diferente resultado de
correlacién ya que dos tienen un coeficiente positivo muy alta y la otra
investigacion positiva moderada, esto es resultado de las respuestas de
sus encuestados con ello de igual manera se puede determinar que, la
dimension control y calidad de servicio se relacionan muy
significativamente y a mayor control mejor calidad de servicio se brindara

en las organizaciones estudiadas.

Para el objetivo general de la investigacion; se tiene determinar la relacion
gue existe entre la gestibn empresarial y la calidad de servicio en la
empresa Somos Perd 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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correlacion positiva muy alta entre las dos variables, ademas se resalta
gue tiene un nivel de significancia de 0,000 que se halla por debajo de
0.01, existe una relacién muy significativa entre la gestion empresarial y
calidad de servicio en la empresa Somos Perl music eventos y servicios.
Esto significa que ambas variables mejoraran paralelamente. De igual
manera para Parodi (2021) en su investigacion hall6é que las dos variables
(gestion empresarial y calidad de servicio) tuvieron un andlisis rho de
Spearman de 0.997 teniendo asi una correlacién netamente positiva muy
alta, su significancia 0,000, es decir ambas variables se relacionan
significativamente debido a la alta correlacion que tienen. Lo mismo hallé
Ticona (2021) en su investigacion en una organizacion dedicada al alquiler
de materiales de construccion en la cual se mide la relacion que hay entre
la gestion empresarial y la calidad de servicio, la cual mediante un analisis
se hall6 una correlacion positiva muy alta de 0,987 R de Spearman,
significancia (bilateral) de 0,000 requerido, esto quiere decir que mientras
mejor se desarrolle la gestibon empresarial se obtendran mejores
resultados con la calidad de servicio. Con ambas investigaciones se
puede obtener como resultado que si existe relacion en dichas variables
y tienen una correlacion muy significativa es por ello que se rechaza la

hipotesis nula y se acepta la hipoétesis alterna.
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VI.

CONCLUSIONES

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

gestion empresarial, dentro de la empresa Somos Perd music
eventos y servicios es buena, el 93%, de los clientes consideran
gue la empresa mostré una mejora en sus funciones teniendo en
cuenta la correcta planificacion, control, organizacion y direccion
han permitido que la empresa siga favoreciendo a los clientes por
la correcta gestién y manejo de la empresa.

Para el objetivo especifico 2; se concluye el nivel de calidad de
servicio dentro de la empresa Somos Perd 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 empatia de los trabajadores y la

seguridad brindada en cada servicio entregado.

Continuando con el objetivo especifico 3; se concluye que, la
relacion entre la dimension planificacion y la variable calidad de
servicio es positiva alta, considerando que, si los trabajadores y el
director de empresa emplean una buena planificacion, la calidad
de servicio sera la adecuada. Para la dimension direccion y la
variable calidad de servicio existe una relacion positiva alta, lo cual
demuestra que la direccion con respecto al manejo de los
colaboradores en cada trabajo realizado es la correcta. Para la
dimension organizacién y la variable calidad de servicio existe una
relacion positiva alta lo que indica que, a mejor organizacion dentro

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

En relacién al objetivo general se concluye, que, si existe una
correlaciéon con un Rho de Spearman de 0.837, indicando una
relacion positiva fuerte, con una significancia de 0.000 menor a
0.01 requerido, se puede sustentar que la relacibn es muy

significativa, de tal manera se acepta la hipétesis de investigacion
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gue mientras la importante gestion empresarial mejore, la calidad

servicio lo hara 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
peticion de sus clientes antes y después de entregar el servicio ya que

es importante seguir desarrollando una correcta gestion empresarial.

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.

Se recomienda al gerente trabajar mas en la fidelizaciéon de los
clientes, los buenos comentarios no bastan, es importante utilizar todo
tipo de canal de comunicacion cercana al cliente, para crear lazos mas

fuertes que ayuden con la fidelizacion con la empresa.

Por ultimo, se recomienda al gerente seguir en mejora continua con lo
demostrado, establecer normas para los trabajadores, que se
apliqguen 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 operacionalizacion de variables

productores, consultores 'y
expertos (Ledn et al.,, 2007,

p,19).

Bellido (2019).

Estrategias

. DEFINICION ESCALA DE
VARIABLES DEFINICION NCEPTUAL DIMENSIONES INDICADORES .
CION CONC v OPERACIONAL MEDICION
La gestibn empresarial se
define como la actividad Planificacion | Justo a tiempo
empresarial orientada a
mejorar la productividad y, en | L@ variable gestion Organizacién | Productividad
V1 competitividad de las | operacionalizada de O » Conocimiento de
» empresas o negocios mediante | @cuerdo a las dimensiones: receion funciones _
Gestion o L Ordinal
: la participacion de individuos | Planificacion, —organizacion,
Empresarial . y
como directores | direccion y control Comunicacion
institucionales, gerentes, | establecidas por Quispe y
Control




V2:
Calidad de

servicio

Skinner y Le6n (2016) precisan
gue la calidad de servicio surge
de la opinién y evaluacion que
da el consumidor a la empresa
del servicio recibido, la cual
depende mucho de sus
expectativas iniciales y la
percepcion con la que se

guedan si algo sale bien o mal.

Sera operacionalizada de

acuerdo a las dimensiones:

Fiabilidad, empatia,
confianza, elementos
tangibles y seguridad

establecidas por Matsumoto
(2014)

Fiabilidad Confianza
E " Capacidad de
mpatia respuesta
Sensibilidad Responsabilidad
Elementos Apariencia de
tangibles equipos
Seguridad Gestion de

conocimiento

Ordinal




Anexo 2. Tabla de consistencia

MATRIZ DE CONSISTENCIA

Trujillo, 2023”

TITULO: “Gestion empresarial y calidad de servicio en clientes de la empresa Somos Perl music eventos y servicios,

AUTORES: Capristan Davila Natalia Rosa

en la empresa Somos
Perd music eventos y
servicios, Trujillo,
2023 no es
significativa.

Trujillo, 2023.

OE2: Identificar el nivel de
calidad de servicio en la
empresa Somos Peru
music eventos y servicios,
Trujillo, 2023.

cuestionario

PROBLEMA HIPOTESIS OBJETIVO GENERAL Y METODOLOGIA POBLACION
OBJETIVOS VARIABLES
ESPECIFICOS
¢, Cuél es larelacion | H1: larelacion de la General: V1: Gestion | TIPO: aplicada POBLACION:
gue existe entre la | gestion empresarial y Analizar la relaciéon que empresarial 100
gestion empresarial y | la calidad de servicio, existe entre la gestion V2: Calidad NIVEL:
calidad de servicio en | en la empresa Somos | empresarial y calidad de | de servicio MUESTRA:
la empresa Somos | Peru music eventosy servicio en la empresa DISENO: no 80
Perd music eventos y servicios. Trujillo, Somos Perl music eventos experimental
servicios Trujillo, 2023 es significativa. | Yy servicios, Trujillo, 2023.
20237 OEZ1: Identificar el nivel de TECNICA:
HO: larelacion de la | la gestion empresarial en la encuesta
gestion empresarial y empresa Somos Peru
la calidad de servicio | music eventos y servicios, INSTRUMENTO:




OE3: Determinar la
relacion de las dimensiones
de la gestion empresarial
con la variable calidad de
servicio en la empresa
Somos Perl music eventos
y servicios, Truijillo, 2023.




ANEXO 3. Autorizacion de la organizacion

AUTORIZACION DE LA ORGANIZACION PARA PUBLICAR SU IDENTIDAD EN LOS
RESULTADOS DE LAS INVESTIGACIONES

Datos Generales
Nombre de la Organizacion: RUC: 20609261286

Somos Peru music eventos y servicios

Nombre del Titular o Representante legal:
Capristan Asmat Walter Orlando

Nombres y Apellidos: DNI:
Capristan Asmat Walter Orlando 17910861

Consentimiento:

De conformidad con lo establecido en el articulo 7°, literal “f” del Cdédigo de Etica en
Investigacion de la Universidad César Vallejo ), autorizo [ Sl ], no autorizo [ ]
publicar LA IDENTIDAD DE LA ORGANIZACION, en la cual se lleva a cabo la
investigacion:

Nombre del Trabajo de Investigacion

Gestion empresarial y calidad de servicio en los clientes de la empresa Somos Peru

music eventos y servicios.

Nombre del Programa Académico:

Disefio de proyecto de investigacion

Autor: Nombres y Apellidos DNI:
Natalia Rosa Capristan Davila 71085053

En caso de autorizarse, soy consciente que la investigaciébn sera alojada en el
Repositorio Institucional de la UCV, la misma que serd de acceso abierto para los
usuarios y podra 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

HRO MUSIC
Sello y Firma: Eventos y Servicios E.I.LR.L.
: —R—H&—}Bﬁ&t}

261286
R-CAPRISTAN A.

(Titular o Representanthegal deHRRFMNSWEICION)

(*) Cédigo de Etica en Investigacién de la Universidad César Vallejo-Articulo 72, literal “ f 7 Para difundir o publicar los resultados
de un trabajo de investigacion es necesario mantener bajo anonimato el nombre de la institucion donde se llevé a cabo el estudio,
salvo el caso en que haya un acuerdo formal con el gerente o director de la organizacién, para que se difunda la identidad de la
institucion. Por ello, tanto en los proyectos de investigacion como en los informes o tesis, no se debera incluir la deno minacién
de la organizacion, pero si sera necesario describir sus caracteristicas.




ANEXO 4. Consentimiento informado e instrumento de recoleccién de
datos.

CONSENTIMIENTO INFORMADO *
RESOLUCION DE VICERRECTORADO DE INVESTIGACION N°062-2023-VI-UCV

Titulo de la investigacion: Gestion empresarial y la calidad de servicio en los
clientes de la empresa Somos Perl music eventos y servicios

Investigadora: Capristan Davila Natalia Rosa

Propdsito del estudio

Le invitamos a participar en la investigacion titulada “Gestion empresarial y la calidad de
servicio en los clientes de la empresa Somos Perld music eventos y servicios”, cuyo
objetivo es determinar la relacién que existe entre gestion empresarial y calidad de
servicio para asi poder plantear estrategias de soluciéon que ayuden a la empresa. Esta
investigacion es desarrollada por estudiantes de pregrado de la carrera profesional de
Administracion, de la Universidad César Vallejo del campus Truijillo, aprobado por la
autoridad correspondiente de la Universidad y con el permiso de la institucion Somos
Perl music eventos y servicios.

Describir el impacto del problema de la investigacion.

Se desarrollara informacion auténtica sobre como la gestion empresarial se relacion
con la calidad de servicio que se le brinda a los clientes en Somos Perd music eventos
y servicios en el afio 2023.

Procedimiento

Si usted decide patrticipar en la investigacion se realizara lo siguiente:

1. Se realizard una encuesta o entrevista donde se recogeran datos personales
y algunas preguntas sobre la investigacion titulada: “Gestion empresarial y la
calidad de servicio en los clientes de la empresa Somos Perl music eventos
y servicios”.

2. Esta encuesta o entrevista tendra un tiempo aproximado de 20 minutos y se
realizara en modalidad virtual. Las respuestas al cuestionario o guia de
entrevista seran codificadas usando un numero de identificacion y, por lo
tanto, seran anénimas.

Participacién voluntaria (principio de autonomia):

Puede hacer todas las preguntas para aclarar sus dudas antes de decidir si desea
participar o no, y su decision sera respetada. Posterior a la aceptacion no desea
continuar puede hacerlo sin ningan problema.

Riesgo (principio de no maleficencia):

Indicar al participante la existencia que NO existe riesgo o dafio al participar en la
investigacion. 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 informaréa que los resultados de la investigacion se le alcanzard a la institucion
al término de la investigacién. No recibira ningln beneficio econémico ni de ninguna
otra indole. El estudio no va a aportar a la salud individual de la persona, sin embargo,
los resultados del estudio podran convertirse en beneficio de la salud publica.



Confidencialidad (principio de justicia):

Los datos recolectados deben ser an6nimos y no tener ninguna forma de identificar
al participante. Garantizamos que la informacion que usted nos brinde es totalmente
Confidencial y no sera usada para ningun otro proposito fuera de la investigacion.
Los datos permaneceran bajo custodia del investigador principal y pasado un tiempo
determinado seran eliminados convenientemente.

Problemas o preguntas:

Si tiene preguntas sobre la investigacion puede contactar con la investigadora
[Capristan _Davila Natalia Rosa] email ncapristandal6é@ucvvirtual.edu.pe y
Docente asesor [Mosqueira Rodriguez, Guisella Balbina] email
gbmosqueira@ucvvirtual.edu.pe

Consentimiento

Después de haber leido los propdésitos de la investigacion autorizo mi participacién
en la investigacion.

Nombre y apellidos:

Fechay hora:

[Para garantizar la veracidad del origen de la informacién: 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 envia las respuestas a través de un formulario Google].

* Obligatorio a partir de los 18 afios



INSTRUMENTO 1: GESTION EMPRESARIAL

Le invitamos a participar en esta encuesta dirigida hacia usted para saber su
honesta opinidn sobre la gestion empresarial y la calidad de servicio que le brinda
la empresa Somos Perl 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.

Gestion empresarial 5 [4 [3 |2

Planificaciéon

1. En la organizacion se cumple las actividades
planificadas.

2. En la organizacién aun se tienen procesos por
mejorar.

3. El medio de comunicacion escogido por la
empresa para la difusion de los contratos es la
mas pertinente.

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

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

Organizacién

6. La empresa realiza una adecuada coordinacion
con los trabajadores

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

8. Recomendarias el servicio de la empresa por su
correcta organizacion.

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

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

Direccion

11.El gerente guia 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 comunicacion y
motivacion 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.
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INSTRUMENTO 2: CALIDAD DE SERVICIO

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

honesta opinidn sobre la gestion empresarial y la calidad de servicio que le brinda

la empresa Somos Perl 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

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.

Empatia

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. EIl 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 atencién
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.

o o.¢ INVESTIGA

oo~ UCV
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ANEXO 5. Fichas de validacion firmadas.

Evaluacion por juicio de expertos

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

1. Datos generales del juez

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

Grado profesional: Maestria( X ) Doctor ( )

Clinica ( ) Social ()

Area de formacién académica:
Educativa ( ) Organizacional ()

Areas de experiencia . . .,
P Docente de la Escuela Profesional de Administracion

profesional:
Institucién donde labora: Universidad César Vallejo
Tiempo de experiencia profesional 2 a 4 afos ( )
el area:

Mas de 5 afios ( )

Propdésito de la evaluacion:

Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

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)
Administracion: Virtual
Tiempo de aplicacion: 15 minutos
Ambito de aplicacion: Clientes de la empresa
Est4 compuesta por dos variables:
— La primera variable contiene 4 dimensiones, de 5 indicadores y 15
Significacion: items en total. El objetivo es medir la relacion de variables.
— La segunda variable contiene 5 dimensiones, de 6 indicadores y 15
items en total. El objetivo es medir la relacion de variables.

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

o o.¢ INVESTIGA
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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 evaluacion que realiza el consumidor, la cual
depende de la brecha que existe entre las expectativas sobre el servicio y la percepcion
que tiene luego de recibido” (Arellano, 2017, pp, 72 - 83).

Variable

Dimensiones

Definicion

Gestion empresarial

Planificacion

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

Organizacion

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 cualeg
facilitaran la entrega de un servicio o tarea importante que se hayd
organizado por la empresa.

Direccién

La direccion es una funcion muy importante dentro de la gestion
empresarial segun Chiavenato (2006) tiene como principa
actividad guiar y orientar el desenvolvimiento de los trabajadores
para lograr objetivos, cumpliendo con diferentes actividades comag
la comunicacion, liderazgo y motivacion.

Control

El control cumple la funcién en la administracion de asegurar que|
todas las actividades se desarrollen tal cual fueron establecidas
al inicio para que se pueda lograr cumplir con los objetivos VY|
metas planeados. El control estd ligado a la operatividad VY|
realizacion 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 fisico de la empresa, como los equipos,
apariencias de las instalaciones y empleados.

Fiabilidad

Se define en el entorno empresarial como la capacidad que todal
empresa debe tener al ofrecer un servicio, el cliente mediante la
fiabilidad podra identificar conocimientos profesionales,
confiabilidad que brinda la empresa, les permite saber que el
servicio se realizara de forma correcta desde el inicio. (Duque,
2005)

Empatia

Se define como la disposicion que tiene la organizacion pard
ofrecer al cliente la atencion detallada y personalizada, tiene que
ver mucho con el compromiso y la cordialidad que se le brinda a
cliente. (Duque, 2005)

Seguridad

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

oo INVESTIGA
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Responsabilidad

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

5. Presentacion de instrucciones para el juez:

A continuacién, a usted le presento el cuestionario “Gestiéon empresarial y calidad de servicio en
los clientes de la empresa Somos Pert music eventos y servicios” elaborado por Capristan Davila
Natalia Rosa en el afio 2023 De acuerdo con los siguientes indicadores califique cada uno de los

items segun corresponda.

facilmente, es decir,
su sintactica y
semantica son

Categoria Calificacion Indicador
. No cumple con el criterio El item no es claro.
CLARIDAD El item requiere bastantes modificaciones o una
) Bajo Nivel modificacibn muy grande en el uso de las
El item se : palabras de acuerdo con su significado o por la
comprende ordenacion de estas.

. Moderado nivel

Se requiere una modificacién muy especifica de
algunos de los términos del item.

relacién l6gica con
la dimension o
indicador que esta

adecuadas.
" Alto nivel El item es claro, tiene semantica y sintaxis
adecuada.
. Totalmente en desacuerdo (no El item no tiene relacion légica con la
cumple con el criterio) dimension.
COHERENCIA
El item tiene . Desacuerdo (bajo nivel de| EIlitem tiene una relacién tangencial /lejana con
acuerdo) la dimension.

. Acuerdo (moderado nivel)

El item tiene una relacién moderada con la
dimensién que se esta midiendo.

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

. Bajo Nivel

midiendo.
. Totalmente de Acuerdo (alto El item se encuentra esta relacionado con la
nivel) dimensién que esta midiendo.
No cumole con el criterio El item puede ser eliminado sin que se vea
: P afectada la medicion de la dimension.
RELEVANCIA

El item tiene alguna relevancia, pero otro item
puede estar incluyendo lo que mide éste.

. Moderado nivel

El item es relativamente importante.

. Alto nivel

El item es muy relevante y debe ser incluido.

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracién, asi 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: Gestion empresarial.

Primera dimensién: Planificacion

o o.¢ INVESTIGA
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. P lari her| Rel .
Indicadores Item C:é'd %gciea{ aﬁcei; Observaciones
Justo a tiempo 1-5 4 4 4
Segunda dimensién: Organizacion
. - Clarid|(Coher| Relev .
Indicadores Iltem| ad |encial ancia Observaciones
Productividad 6-10| 4 4 4
Tercera dimension; Direccion
. P Clarid|Coher| Relev .
Indicadores Item | ad |encial ancia Observaciones
Conocimiento de funciones 11-13| 4 4 4
Cuarta dimension: Control
. P Clarid|Coher| Relev .
Indicadores Item | ad |encial ancia Observaciones
Estrategias 14-15( 4 4 4
Variable del instrumento: Calidad de servicio
Primera dimension: Fiabilidad
Indicadores item CI:é'd gﬁt;iear zﬁ‘:ﬁ; Observaciones
Tiempo de servicio 1-4 4 4 4
Segunda dimensioén: Empatia
. . Clarif Cohere| Relev .
Indicadores Item (gad| ncia |ancia Observaciones
Capacidad de respuesta 4-5 | 4 4 4
Tercera dimension: Responsabilidad
. - Clarif Cohere| Relev .
Indicadores Item | dad| ncia | ancia Observaciones
Progreso de objetivos 6-7 | 4 4 4
Cuarta dimension: Elementos tangibles
. - Clarif Cohere| Relev .
Indicadores Item | dad| ncia | ancia Observaciones
Calidad de equipos 8-11| 4 4 4
Quinta dimension: Responsabilidad
. . Clarif Cohere| Relev .
Indicadores Item [dad| ncia |ancia Observaciones
Conocimiento de funciones 12-15| 4 4 4
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Mag, Miguel Angel G. Otoya furese
DNI No. 18084048

(Grado, Nombres y Apellidos del juez)

Pd.: el presente formato debe tomar en cuenta:

Williams y Webb (1994) asi como Powell (2003), mencionan que no existe un consenso respecto al nimero de expertos
a emplear. Por oftra parte, el nimero de jueces que se debe emplear en un juicio depende del nivel de
experticia y de la diversidad del conocimiento. Asi, 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, Hyrkas et al.
(2003) manifiestan que 10 expertos brindaran una estimacion confiable de la validez de contenido de un
instrumento (cantidad minimamente recomendable para construcciones de nuevos instrumentos). Si un 80
% de los expertos han estado de acuerdo con la validez de un item éste puede ser incorporado al instrumento

(Voutilainen & Liukkonen, 1995, citados en Hyrkas et al. (2003).
Ver : https://www.revistaespacios.com/cited2017/cited2017-23.pdf entre otra bibliografia.
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Evaluacion por juicio de expertos

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

colaboracion.

6. Datos generales del juez

Nombres y Apellidos del juez:

CARLOS CEDRON MEDINA

Grado profesional: Maestria ( X ) Doctor ( )
Clinica ( ) Social ()

Area de formacion académica:
Educativa ( ) Organizacional ( X))

Areas de experiencia
profesional:

Docente de la Escuela Profesional de Administracion

Instituciéon donde labora:

Universidad César Vallejo

Tiempo de experiencia profesional
el area:

2 a 4 afos ( )
Mas de 5 afios ( X))

7. Propésito de la evaluacion

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)
Administracion: Virtual
Tiempo de aplicacion: 15 minutos

Ambito de aplicacion:

Clientes de la empresa

Est4 compuesta por dos variables:

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

Significacion: items en total. El objetivo es medir la relacion de variables.

— La segunda variable contiene 5 dimensiones, de 6 indicadores y 15
items en total. El objetivo es medir la relacion de variables.

9. Soporte tedrico
Variable 1: Gestion 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
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“La calidad de servicio percibida, surge de la evaluacién que realiza el consumidor, la cual
depende de la brecha que existe entre las expectativas sobre el servicio y la percepcion
que tiene luego de recibido” (Arellano, 2017, pp, 72 - 83).

Variable

Dimensiones

Definicion

Gestion empresarial

Planificacion

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

Organizacion

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 cualeg
facilitaran la entrega de un servicio o tarea importante que se hayd
organizado por la empresa.

Direccién

La direccion es una funcion muy importante dentro de la gestion
empresarial segun Chiavenato (2006) tiene como principa
actividad guiar y orientar el desenvolvimiento de los trabajadores
para lograr objetivos, cumpliendo con diferentes actividades comg
la comunicacion, liderazgo y motivacion.

Control

El control cumple la funcién en la administracién de asegurar que
todas las actividades se desarrollen tal cual fueron establecidas
al inicio para que se pueda lograr cumplir con los objetivos V|
metas planeados. El control estd ligado a la operatividad VY|
realizacion 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 fisico de la empresa, como los equipos,
apariencias de las instalaciones y empleados.

Fiabilidad

Se define en el entorno empresarial como la capacidad que todal
empresa debe tener al ofrecer un servicio, el cliente mediante la
fiabilidad podra identificar conocimientos profesionales,
confiabilidad que brinda la empresa, les permite saber que el
servicio se realizara de forma correcta desde el inicio. (Duque,
2005)

Empatia

Se define como la disposicion que tiene la organizacion pard
ofrecer al cliente la atencion detallada y personalizada, tiene que
ver mucho con el compromiso y la cordialidad que se le brinda a
cliente. (Duque, 2005)

Seguridad

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

Responsabilidad

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

10. Presentacion de instrucciones para el juez:
o o.¢ INVESTIGA
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A continuacion, a usted le presento el cuestionario “Gestién empresarial y calidad de servicio en
los clientes de la empresa Somos Per music eventos y servicios” elaborado por Capristan Davila
Natalia Rosa en el afio 2023 De acuerdo con los siguientes indicadores califique cada uno de los

items segun corresponda.

Categoria Calificacion

Indicador

1. No cumple con el criterio

El item no es claro.

CLARIDAD

El item se
comprende
facilmente, es decir,

2. Bajo Nivel

El item requiere bastantes modificaciones o una
modificacion muy grande en el uso de las
palabras de acuerdo con su significado o por la
ordenacion de estas.

su sintactica 'y

semantica son 3. Moderado nivel

Se requiere una modificacién muy especifica de
algunos de los términos del item.

N acuerdo)
relacion I6gica con

adecuadas.
4. Alto nivel El item es claro, tiene semantica y sintaxis
adecuada.
1. Totalmente en desacuerdo (no El item no tiene relacion légica con la
cumple con el criterio) dimension.
COHERENCIA
. . 2. Desacuerdo (bajo nivel de | Elitem tiene una relacion tangencial /lejana con
El item tiene

la dimensién.

la dimension o
indicador que esta | 3. Acuerdo (moderado nivel)

El item tiene una relacién moderada con la
dimensién que se esta midiendo.

midiendo.
4. Totalmente de Acuerdo (alto El item se encuentra esta relacionado con la
nivel) dimension que estd midiendo.
1. No cumple con el criterio El item puede ser eliminado sin que se vea
: P afectada la medicion de la dimension.
RELEVANCIA

El item tiene alguna relevancia, pero otro item

El item es esencial o 2. Bajo Nivel puede estar incluyendo lo que mide éste.
importante, es decir
debe ser incluido. 3. Moderado nivel El item es relativamente importante.

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

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracién, asi 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: Gestion empresarial.

Primera dimensién: Planificacion

o o.¢ INVESTIGA
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. P lari her| Rel .
Indicadores Item C:é'd %gciea{ aﬁcei; Observaciones
Justo a tiempo 1-5 4 4 4
Segunda dimensién: Organizacion
. - Clarid|(Coher| Relev .
Indicadores Iltem| ad |encial ancia Observaciones
Productividad 6-10| 4 4 |4
Tercera dimension; Direccion
. P Clarid|Coher| Relev .
Indicadores Item | ad |encial ancia Observaciones
Conocimiento de funciones 11-13| 4 4 4
Cuarta dimension: Control
. P Clarid|Coher| Relev .
Indicadores Item | ad |encial ancia Observaciones
Estrategias 14-15( 4 4 4

Variable del instrumento: Calidad de servicio

Primera dimension: Fiabilidad

Indicadores item CI:é'd %gziear zﬁiﬁl Observaciones
Tiempo de servicio 1-4 4 4 4
Segunda dimensioén: Empatia
. . Clarif Cohere| Relev .
Indicadores Item (gad| ncia |ancia Observaciones
Capacidad de respuesta 4-5 | 4 4 4
Tercera dimension: Responsabilidad
. - Clarif Cohere| Relev .
Indicadores Item | dad| ncia | ancia Observaciones
Progreso de objetivos 6-7 | 4 4 4
Cuarta dimension: Elementos tangibles
. - Clarif Cohere| Relev .
Indicadores Item | dad| ncia | ancia Observaciones
Calidad de equipos 8-11| 4 4 4
Quinta dimension: Responsabilidad
. . Clarif Cohere| Relev .
Indicadores Item [dad| ncia |ancia Observaciones
Conocimiento de funciones 12-15| 4 4 4

Mg. Carlos Cedrén Medina
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Pd.: el presente formato debe tomar en cuenta:

Williams y Webb (1994) asi como Powell (2003), mencionan que no existe un consenso respecto al nimero de expertos
a emplear. Por otra parte, el nimero de jueces que se debe emplear en un juicio depende del nivel de
experticia y de la diversidad del conocimiento. Asi, 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, Hyrkas et al.
(2003) manifiestan que 10 expertos brindaran una estimacion confiable de la validez de contenido de un
instrumento (cantidad minimamente recomendable para construcciones de nuevos instrumentos). Si un 80
% de los expertos han estado de acuerdo con la validez de un item éste puede ser incorporado al instrumento

(Voutilainen & Liukkonen, 1995, citados en Hyrkas et al. (2003).
Ver : https://www.revistaespacios.com/cited2017/cited2017-23.pdf entre otra bibliografia.
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Evaluacion por juicio de expertos

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

11.

Datos generales del juez

Nombres y Apellidos del juez:

Miguel Elias Pinglo Bazan

Grado profesional:

Maestria ( x ) Doctor ()

Area de formacién académica:

Clinica ( ) Social ()

Educativa ( ) Organizacional (x)

Areas de experiencia
profesional:

Docente de la Escuela Profesional de Administracion

Instituciéon donde labora:

Universidad César Vallejo

Tiempo de experiencia profesional

el area:

2 a 4 afos ( )

Mas de 5 afios ( x )

12. Propdsito de la evaluacion:
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)
Administracion: Virtual
Tiempo de aplicacion: 15 minutos
Ambito de aplicacion: Clientes de la empresa
Est4 compuesta por dos variables:
— La primera variable contiene 4 dimensiones, de 5 indicadores y 15
Significacion: items en total. El objetivo es medir la relacion de variables.
— La segunda variable contiene 5 dimensiones, de 6 indicadores y 15
items en total. El objetivo es medir la relacion de variables.
14. Soporte tedrico

Variable 1: Gestion 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).
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Variable 2: Calidad de servicio
“La calidad de servicio percibida, surge de la evaluacion que realiza el consumidor, la cual
depende de la brecha que existe entre las expectativas sobre el servicio y la percepcion
que tiene luego de recibido” (Arellano, 2017, pp, 72 - 83).

Variable

Dimensiones

Definicion

Gestion empresarial

Planificacion

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

Organizacion

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 cualeg
facilitaran la entrega de un servicio o tarea importante que se hayd
organizado por la empresa.

Direccién

La direccion es una funcion muy importante dentro de la gestion
empresarial segun Chiavenato (2006) tiene como principa
actividad guiar y orientar el desenvolvimiento de los trabajadores
para lograr objetivos, cumpliendo con diferentes actividades comg
la comunicacion, liderazgo y motivacion.

Control

El control cumple la funcién en la administracién de asegurar que
todas las actividades se desarrollen tal cual fueron establecidas
al inicio para que se pueda lograr cumplir con los objetivos VY|
metas planeados. El control estd ligado a la operatividad VY|
realizacion 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 fisico de la empresa, como los equipos,
apariencias de las instalaciones y empleados.

Fiabilidad

Se define en el entorno empresarial como la capacidad que todal
empresa debe tener al ofrecer un servicio, el cliente mediante la
fiabilidad podra identificar conocimientos profesionales,
confiabilidad que brinda la empresa, les permite saber que el
servicio se realizara de forma correcta desde el inicio. (Duque,
2005)

Empatia

Se define como la disposicion que tiene la organizacion pard
ofrecer al cliente la atencion detallada y personalizada, tiene que
ver mucho con el compromiso y la cordialidad que se le brinda a
cliente. (Duque, 2005)

Seguridad

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

Responsabilidad

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

15. Presentacion de instrucciones para el juez:
o o.¢ INVESTIGA
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A continuacion, a usted le presento el cuestionario “Gestién empresarial y calidad de servicio en
los clientes de la empresa Somos Per music eventos y servicios” elaborado por Capristan Davila
Natalia Rosa en el afio 2023 De acuerdo con los siguientes indicadores califique cada uno de los

items segun corresponda.

Categoria Calificacion

Indicador

1. No cumple con el criterio

El item no es claro.

CLARIDAD

El item se
comprende
facilmente, es decir,

2. Bajo Nivel

El item requiere bastantes modificaciones o una
modificacion muy grande en el uso de las
palabras de acuerdo con su significado o por la
ordenacion de estas.

su sintactica 'y

semantica son 3. Moderado nivel

Se requiere una modificacién muy especifica de
algunos de los términos del item.

N acuerdo)
relacion I6gica con

adecuadas.
4. Alto nivel El item es claro, tiene semantica y sintaxis
adecuada.
1. Totalmente en desacuerdo (no El item no tiene relacion logica con la
cumple con el criterio) dimension.
COHERENCIA
. . 2. Desacuerdo (bajo nivel de | Elitem tiene una relacion tangencial /lejana con
El item tiene

la dimensién.

la dimension o
indicador que esta | 3. Acuerdo (moderado nivel)

El item tiene una relacién moderada con la
dimensién que se esta midiendo.

midiendo.
4. Totalmente de Acuerdo (alto El item se encuentra esta relacionado con la
nivel) dimension que estd midiendo.
1. No cumple con el criterio El item puede ser eliminado sin que se vea
: P afectada la medicion de la dimension.
RELEVANCIA

El item tiene alguna relevancia, pero otro item

El item es esencial o 2. Bajo Nivel puede estar incluyendo lo que mide éste.
importante, es decir
debe ser incluido. 3. Moderado nivel El item es relativamente importante.

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

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracién, asi 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: Gestion empresarial.

Primera dimensién: Planificacion
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. P lari her| Rel .
Indicadores Item C:é'd %gciea{ aﬁcei; Observaciones
Justo a tiempo 1-5 4 4 4
Segunda dimensién: Organizacion
. - Clarid|(Coher| Relev .
Indicadores Iltem| ad |encial ancia Observaciones
Productividad 6-10| 4 4 |4
Tercera dimension; Direccion
. P Clarid|Coher| Relev .
Indicadores Item | ad |encial ancia Observaciones
Conocimiento de funciones 11-13| 4 4 4
Cuarta dimension: Control
. P Clarid|Coher| Relev .
Indicadores Item | ad |encial ancia Observaciones
Estrategias 14-15( 4 4 4

Variable del instrumento: Calidad de servicio

Primera dimension: Fiabilidad

Indicadores item CI:é'd gﬁt;iear zﬁ‘:ﬁ; Observaciones
Tiempo de servicio 1-4 4 4 4
Segunda dimensioén: Empatia
. . Clarif Cohere| Relev .
Indicadores Item (gad| ncia |ancia Observaciones
Capacidad de respuesta 4-5 | 4 4 4
Tercera dimension: Responsabilidad
. - Clarif Cohere| Relev .
Indicadores Item | dad| ncia | ancia Observaciones
Progreso de objetivos 6-7 | 4 4 4
Cuarta dimension: Elementos tangibles
. - Clarif Cohere| Relev .
Indicadores Item | dad| ncia | ancia Observaciones
Calidad de equipos 8-11| 4 4 4
Quinta dimension: Responsabilidad
. . Clarif Cohere| Relev .
Indicadores Item [dad| ncia |ancia Observaciones
Conocimiento de funciones 12-15| 4 4 4
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Mg. Miguel Elias Pinglo Bazan
DNI N° 40717454

Pd.: el presente formato debe tomar en cuenta:

Williams y Webb (1994) asi como Powell (2003), mencionan que no existe un consenso respecto al nimero de expertos
a emplear. Por otra parte, el nimero de jueces que se debe emplear en un juicio depende del nivel de
experticia y de la diversidad del conocimiento. Asi, 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, Hyrkas et al.
(2003) manifiestan que 10 expertos brindaran una estimacion confiable de la validez de contenido de un
instrumento (cantidad minimamente recomendable para construcciones de nuevos instrumentos). Si un 80
% de los expertos han estado de acuerdo con la validez de un item éste puede ser incorporado al instrumento

(Voutilainen & Liukkonen, 1995, citados en Hyrkas et al. (2003).
Ver : https://www.revistaespacios.com/cited2017/cited2017-23.pdf entre otra bibliografia.
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ANEXO 6. Determinacién del tamafio de muestra

Calculo para muestra finita:

N+*Zixp=*q
e2*(N-1)+Z3i*p*q

Donde:
N= 100
e=0.05
p=0.5
g=0.5
Z= 95% (1.96)

Debido a que se hall6 la formula para muestra finita, se hallé un resultado de

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

clientes.
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ANEXO 7. Determinaciéon de la confiabilidad de los instrumentos.

Alfa de Cronbach Gestidon empresarial

N° Encuestas Preguntas/items Total
Piloto p1|p2|p3|pPa|ps|pe|p7|ps|Pa|pio|p11|p12|p13|p14a|Pis| sumfila(y)
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 24 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
.
2
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| 0 | Varianza Total
0.
5
DESVESTS; |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| 6 |  Columnas
0. .
VARIANZA por | o 15 35| 0.64 | 1.50 | 1.14 | 1.55 | 0.60 |0.27|0.54| 0.78 | 0.27] 0.21 | 055 | 0.92 | 3 Varianzas total
item 1 de items Sy
SUMA DE :
12.33 K E S 48.78
VARIANZAS de o = L. 1
los items Si? K 1 S 2
N°® ftems: K= 15 /i

Reemplazando:

a= 0.801

o o.¢ INVESTIGA

oo~ UCV




=t
i\" UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Alfa de Cronbach CALIDAD DE SERVICIO

. Preguntas/items Total
P1|p2|P3|Pa|Ps|P6|P7|P8|Po|P10|P11|P12|P13|P14|P15| Sumfila )
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 | 31 |36|4.1|43|36/|41]|36]|40]40 42 3.6 3.4
o 3173 |3|7|3|7|7)|0/|38)|0/|413|7]|400]| 7| VarianzaTotal
DESVEST | 15| 06/09|09|09|09|07 /07|06 1.0 0.6 0.5
Si 12|98 |8|9|2]|0|5]|05|1|06s]2]|10]:2 Columnas
VARIANZ | R el Iy Iemperey o) e 1.0 03 0.2 | vari total
. . . . A A A 5 5 . b b arianzas tota
Apor 15l g |8 |5 |5 |8|2|o0o|3|%|3|[%|g|200| 7 deitemss?
item
SUMA DE 3]
VARIANZ | 13 K 2 Sl,i 45.84
AS de los o = = B
items Si? K —1 S]
N° items: =
K= 15
Reemplaz
ando:
a= 0.807
oo INVESTIGA
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ANEXO 8. Prueba de normalidad de datos.

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Estadistic _ Estadistic _
gl Sig. gl Sig.
0 0
Gestion
_ ,129 80 ,002 ,866 80 ,000
empresarial
Calidad de
. ,145 80 ,000 ,852 80 ,000
servicio

Se puede interpretar con la tabla mostrada, que con el valor de sig menor a
0,05 la distribucion de los datos no son normales, es por ello que se aplico la

correlacion de Rho Spearman para contrastar la hipétesis de la investigacion.

o o.¢ INVESTIGA
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ANEXO 9. Aplicacion de cuestionario.

Preguntas  Respuestas @ Configuracion Total de puntos: 0

Universidad Cesar Vallejo

Le invitamos a participar en la investigacion titulada “Gestion empresarial y la calidad de servicio en los
clientes de la empresa Somos Pert music eventos y servicios” por Natalia Rosa Capristan Davila.

Titulo de imagen

& ' 7
=DONLDS ez

SERVICIOS MUSICALES Y ESPECTACULOS

Preguntas Respuestas @ Configuracion Total de puntos:

Variable 1. Gestion empresarial |_|:| Copiar
Dimension: Planificacion
1. Enla crganizacion se cumple las actividades planificadas.

79 respusstas

@ Totalmente de acuerdo

@ De acuerdo

@ HNiacuerdo ni en desacuerdo
@ En desacuerdo

@ Totalmente en desacuerdo

o%%® INVESTIGA
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ANEXO 10: Base de datos piloto

Variable Gestién empresarial

Preguntas/items Total
° P1‘PZ‘P3‘P4‘P5‘PG‘P7‘P8‘P9‘PlO‘Pll‘PlZ‘PB‘PM‘PlS Sum fila (t)

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

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

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

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

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

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

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

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

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

10 3 3 3 5 3 2 3 4 4 4 4 4 2 3 49
n 5 5 5 5 5 4 48
12 4 4 5 4 5 4 68

13 5 3 3 4 4 4 61
14 5 3 5 5 5 5 59

15 5 4 4 5 5 5 69

oo INVESTIGA
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Variable calidad de servicio

Total

Preguntas/items

p1|p2|pz|pa|ps|ps|p7|pe|polpio| P11 piz| p1z| P1a| P15 | sumfila

0

58
65
47

65
51
66
64
63

45

10

63
62
61

11
12
13
14
15

55
55

INVESTIGA
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ANEXO 11. Base de datos real.

Al Al AM AN AD AP AB AT AU AV

AA  AB  AE  AF
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ANEXO 12. Ficha técnica de variables

FICHA TECNICA
VARIABLE 1: GESTION EMPRESARIAL

Técnica: Encuesta
Instrumento: Cuestionario
Autor: Adaptado de Matsumoto(2014)
Ambito de aplicacion: Clientes de la empresa
Tiempo de aplicacion: Aproximadamente 20 minutos.
Administracion: De manera virtual

Significacion: Evalla la percepcion de los clientes sobre la gestion empresarial
que tiene la empresa.

Dimensiones: Planificacion, organizacion

Evaluacion: 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 TECNICA DEL INSTRUMENTO: GESTION EMPRESARIAL

TECNICA ENCUESTA
INSTRUMENTO CUESTIONARIO
AUTOR Matsumoto (2014)

ADAPTADO POR

Capristan Davila Natalia Rosa

AMBITO DE APLICACION

Clientes de la empresa

TIEMPO DE APLICACION

20 minutos

ADMINISTRACION O APLICACION
DEL INSTRUMENTO

De virtual

SIGNIFICACION

Evalla la percepcion de los clientes
sobre la gestion empresarial que
tiene la empresa.

DIMENSIONES Planificacién, control, direccién y
organizacion.

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

0.9, INVESTIGA
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FICHA TECNICA
VARIABLE 2: CALIDAD DE SERVICIO

Técnica: Encuesta

Instrumento: Cuestionario

Autor: Adaptado de Matsumoto (2014)

Ambito de aplicacion: Clientes de la empresa

Tiempo de aplicacion: Aproximadamente 20 minutos.

Administracion: De manera virtual

Significacion: Evalua la percepcion de los clientes sobre la calidad de servicio

gue tiene la empresa.

Dimensiones: elementos tangibles, confianza

Evaluacion: 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 TECNICA DEL INSTRUMENTO: GESTION EMPRESARIAL

TECNICA ENCUESTA
INSTRUMENTO CUESTIONARIO
AUTOR Matsumoto (2014)

ADAPTADO POR

Capristan Davila Natalia Rosa

AMBITO DE APLICACION

Clientes de la empresa

TIEMPO DE APLICACION

20 minutos

ADMINISTRACION O APLICACION
DEL INSTRUMENTO

De virtual

SIGNIFICACION

Evalla la percepcion de los clientes
sobre la gestion empresarial que
tiene la empresa.

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

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

0.9, INVESTIGA
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