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RESUMEN 

 
En la presente investigación se tuvo como objetivo general determinar la relación 

entre la gestión administrativa y calidad de servicio en la empresa MC transportes 

y servicios múltiples SRL, Lima, 2021. Por consiguiente, la investigación fue de 

enfoque cuantitativo, nivel descriptivo correlacional, tipo básica y con diseño no 

experimental de corte transversal, La población y muestra de estudio se compuso 

por 150 trabajadores de empresa MC, ya que al ser pequeña la cantidad se tomó 

todo como muestra de manera censal. 

 
Para la recolección de datos, se manejó como técnica la encuesta y se 

realizó como instrumento el cuestionario, el cual constó de 12 ítems para la variable 

gestión administrativa y para la variable calidad de servicio 12 ítems, ambas 

variables estuvieron sujetas a calificación con la Escala de Likert. De acuerdo a los 

resultados inferenciales obtenidos se alcanzó para el objetivo general que la 

correlación de Spearman fue 0.650 y la significancia fue 0.000, por lo que se 

rechazó la hipótesis nula. Finalmente, se concluyó que existe relación significativa 

entre la gestión administrativa y calidad de servicio en la empresa MC transportes 

y servicios múltiples SRL, Lima, 2021. 

 
Palabras clave: Calidad de servicio, Gestión administrativa, Planificación 
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Abstract 

 

In the present investigation, the general objective was to determine the relationship 

between administrative management and quality of service in the company MC 

Transportes y Servicios Multiples SRL, Lima, 2021. Therefore, the investigation had a 

quantitative approach, correlational descriptive level, basic type and with a non-

experimental cross-sectional design. The study population and sample was made up 

of 150 workers from the MC company, since the quantity was small, everything was 

taken as a census sample. 

 

For data collection, the survey was used as a technique and the questionnaire was 

used as an instrument, which consisted of 12 items for the administrative management 

variable and 12 items for the quality of service variable, both variables were subject to 

qualification with the Scale of Likert. According to the inferential results obtained, it was 

reached for the general objective that the Spearman correlation was 0.650 and the 

significance was 0.000, so the null hypothesis was rejected. Finally, it was concluded 

that there is a significant relationship between administrative management and quality 

of service in the company MC Transportes y Servicios Multiples SRL, Lima, 2021. 
 

Keywords: Benchmarking, competitiveness, innovation, technology 
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I. INTRODUCCIÓN 

La investigación se centra en dos variables de suma importancia para las empresas, 

como la gestión administrativa y la calidad del servicio, de ellas depende 

especialmente la gestión de las organizaciones del sector privado, y es 

precisamente por su descuido que han aparecido muchas dificultades en el mundo 

internacional, nacional (incluido local). Hoy en día, los gerentes se dan cuenta de 

que la empresa se está volviendo cada vez más competitiva y cada vez más 

categorías de pequeñas empresas están ingresando al mercado, han propuesto 

nuevos métodos de trabajo actualizados y sistemas integrados para permitir que los 

empleados tengan esta capacidad. Resuelve cualquier tipo de problema. Están 

capacitados en nuevas estrategias y pueden localizar y retener nuevos clientes 

todos los días. Es por esto que la gestión administrativa es un gran problema en las 

empresas grandes o pequeñas de cualquier región. Se debe a diversas razones 

internas que pueden ocurrir en los campos de gestión, administración y 

operaciones. Si la dirección toma una decisión equivocada, automáticamente 

conducirá a la quiebra de la empresa.  

           En el ámbito internacional teniendo casos como el de Colombia, donde se 

desarrollan capacitaciones de manera mensual en las empresas privadas para que 

los trabajadores alcancen mejores desempeños de calidad. En el caso de México, 

se crean comisiones para su gestión óptimo, con la finalidad de que los resultados 

puedan alcanzar altos estándares a nivel de ejecución, así también se tiene la 

realidad de Venezuela y Puerto rico, quienes buscan fortificar la gestión 

administrativa de las empresas que mantienen una continua relación con sus 

clientes, a fin que se cumplan con las metas, funciones y demás actividades. En el 

Perú no es ajeno a los cambios e innovaciones, presentados en la actualidad, sino 

que también busca programar un estándar referente a las actividades que se 

programan con la intensión de obtener resultados favorables en la gestión y sobre 

todo buscar a colaboradores que se encuentren capacitados y preparados ante las 

actividades atribuidas por la empresa.  

            En la empresa MC Transportes y Servicios Múltiples SRL  Gerente General: 

Clara Rosa Ayala Vega,  dedicada al rubro de transportes de mercadería pesada 

por carretera lo cual en los últimos meses sus trabajadores no has sido muy 

eficaces ya que constantemente se encuentran con tardía en la distribución del 

producto, los conductores en realidad no saben qué hacer siempre que salen a 
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distribuir se encuentra con muchos tráfico, y en muchas ocasiones sucede algún 

accidente dentro y fuera de la empresa. Ellos no saben qué medida tomar ya que 

no saben a quién justificar la demora de su reparto pues no existe un proceso 

administrativo que busque nuevas estrategias para estos problemas, pues falta 

capacitaciones, organigramas, funciones o delegación que se encargue de esa área 

netamente. Por lo tanto se planteó el siguiente problema general: ¿Cómo se 

relaciona la planificación con la calidad de servicio en la empresa MC Transportes 

y Servicios Múltiples SRL, Callao, 2020? Los problemas específicos: 1. ¿Cómo se 

relaciona la planificación con la calidad de servicio en la empresa MC Transportes 

y Servicios Múltiples SRL, Lima, 2020?, 2. ¿Cómo se relaciona la organización con 

la calidad de servicio en la empresa MC Transportes y Servicios Múltiples  SRL, 

Lima, 2020?, 3. ¿Cómo se relaciona la dirección con la calidad de servicio en la 

empresa MC Transportes y Servicios Múltiples  SRL, Lima, 2020? Y 4. ¿Cómo se 

relaciona el control con la calidad de servicio en la empresa MC Transportes y 

Servicios Múltiples  SRL, Lima, 2020?  

            La presente investigación en relación a la justificación  teórica se desarrolló 

con la finalidad de conocer la relación que existe entre la gestión administrativa y la 

calidad de servicio bajo sustentos teóricos y aportes de autores base para cada 

variable. Para ello se cumplió con ciertos parámetros para identificar el 

comportamiento de las variables en estudio y así optimizar la gestión administrativa 

que se brindó en dicha empresa logrando la calidad del servicio de transporte de 

carga pesada por carretera. Por otro lado, en relación a la justificación práctica, la 

gestión administrativa permite cumplir los procesos administrativos en la empresa 

para obtener beneficios y brindar esa calidad de servicio a los clientes. Los 

resultados hallados en la investigación servirán para plantear estrategias y tomar 

decisiones que permitan mejorar la parte administrativa de la empresa, con la 

finalidad de lograr una solución a la problemática de esta investigación; planteando 

objetivos para lograr una calidad de servicio entre los trabajadores de la empresa 

MC Transportes y servicios múltiples SRL y los clientes de los diferentes puntos de 

reparto a nivel local y provincial. 

             Además en relación a la justificación metodológica el estudio fue de enfoque 

cuantitativo de tipo básica, el diseño no experimental de nivel descriptivo-

correlacional, lo que permitió el análisis del grado de relación entre la gestión 

administrativa y calidad de servicio sin manipular las variables de estudio con 
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alcance temporal transversal; asimismo se utilizó la técnica de la encuesta y como 

instrumento el cuestionario de 12 preguntas por cada variable. Del mismo modo, 

los instrumentos se sometieron al proceso de validación y confiabilidad para 

posteriormente ser aplicados a toda la muestra de la presente investigación. Por 

otro lado en el trabajo el objetivo general es planteado de la siguiente manera: 

Determinar la relación que existe entre la gestión administrativa y calidad de servicio 

en la empresa MC Transportes y servicios múltiples SRL, Lima 2020. Los objetivos 

específicos: 1. Determinar la relación que existe entre la planificación y la calidad 

de servicio en la empresa MC Transportes y servicios múltiples SRL, Lima 2020, 2. 

determinar la relación que existe entre la organización y la calidad de servicio en la 

empresa MC Transportes y servicios múltiples SRL, Lima 2020, 3. determinar la 

relación que existe entre la dirección y la calidad de servicio en la empresa MC 

Transportes y servicios múltiples SRL, Lima 2020 y 4. determinar la relación que 

existe entre el control y la calidad de servicio en la empresa MC Transportes y 

servicios múltiples SRL, Lima 2020.  

          En el trabajo de la investigación la hipótesis general es planteada de la 

siguiente manera: La gestión administrativa tiene relación con la calidad de servicio 

en la empresa MC Transportes y servicios múltiples SRL, Lima 2020. Las hipótesis 

específicas: 1. La planificación tiene relación con la calidad de servicio en la 

empresa MC Transportes y servicios múltiples SRL, Lima 2020, 2. la organización 

tiene relación con la calidad de servicio en la empresa MC Transportes y servicios 

múltiples SRL, Lima 2020, 3. la dirección tiene relación con la calidad de servicio 

en la empresa MC Transportes y servicios múltiples SRL, Lima 2020 y 4. el control 

tiene relación con la calidad de servicio en la empresa MC Transportes y servicios 

múltiples SRL, Lima 2020.  
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II. MARCO TEÓRICO 
En referencia a los trabajos previos revisados en el contexto nacional sobre la variable 

gestión administrativa, se tiene a Salas (2019), titulo la gestión administrativa y la 

satisfacción en el área de PCA, Ayacucho. Su objetivo determinar el nivel de la 

gestión administrativa y la satisfacción. Metodología de enfoque cuantitativo, de nivel 

descriptivo-correlacional. El resultado se acepta la hipótesis alternativa, calidad de 

gestión administrativa (r= - 0,185) y en el control financiero su (r= -0,172; p 0,000). 

Concluye que el nivel de la gestión administrativa es poco eficiente. Además, 

Hernández (2017) tema el plan estratégico para lograr una gestión administrativa 

eficiente, Tarapoto. Objetivo determinar un plan estratégico y lograr la gestión 

administrativa eficiente. Investigación fue cuantitativa, de nivel descriptivo-

correlacional, con una muestra de 100 colaboradores. Resultado Rho de spearman 

muestra a la variable en estudio con un nivel de significancia inferior a 0.05, es decir 

< 0,05, en consecuencia rechaza la hipótesis nula. Ya que ambas variables tienen 

una correlación de 0.774, correlación positiva alta. Se concluye, que hay un alto 

cumplimiento de los compromisos y es producto de una buena gestión administrativa. 

        También se consideró a Lévano (2016). Titulo Gestión administrativa y el talento 

humano en la empresa JW TRUCK SRL, Lima. Objetivo determinar la relación entre la 

gestión administrativa y el talento humano. Metodología es enfoque cuantitativo de 

nivel descriptivo correlacional de corte transversal, su población fue igual a su muestra 

de 105 trabajadores, entonces fue una muestra censal, se utilizó el instrumento del 

cuestionario basado en 30 preguntas, validados por expertos. Resultado se  aprobó la 

relación significativamente entre la gestión administrativa y el talento humano, su Rho 

de 800, es decir, el índice de correlación al 80.0% Lo cual permite concluir que a mayor 

gestión administrativa, mayor será el desempeño del talento humano. 

En referencia a los trabajos previos revisados en el contexto internacional sobre la 

variable gestión administrativa, se tiene a Sabogal y Vargas (2017), titulo Gestión 

Administrativa y el desempeño laboral en la corporación ZENT, México. Su objetivo fue 

determinar el nivel de la gestión administrativa y el desempeño laboral en la 

corporación ZENT. Metodología fue un estudio cuantitativo de tipo descriptivo-

correlacional, la muestra fue de 14 coordinadores. El resultado es que existe es una 

relación directa y positiva con un coeficiente 0.2705 entre la gestión administrativa y el 

desempeño laboral. Concluyendo que el nivel de la gestión administrativa es bueno.  

          Además Flores (2015), Titulo la gestión  administrativa y su episodio en el 

proceso empresarial en Coproabas, Jinotega – Nicaragua. Su objetivo determinar la 
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gestión administrativa y su episodio en el proceso empresarial. La investigación fue 

descriptiva-correlacional, cuantitativa y muestra fue de 15 trabajadores. Los resultados 

se afirma que el 78.44% existe una buena gestión administrativa, el 77.91% medio y 

solo el 2.08% refirió que fue bajo. Se concluyó que la gestión administrativa tenía un 

nivel moderado de ejecución parcial. 

En referencia a los trabajos previos revisados en el contexto nacional sobre la variable 

calidad de servicio, se tiene a Beteta (2017), en su tesis Calidad de servicio y 

satisfacción de los clientes en una empresa comercializadora con sede en Lima-Perú. 

El objetivo fue determinar la relación que existe entre la Calidad de servicio y 

satisfacción de los clientes en una empresa comercializadora con sede en Lima. El 

Método empleado en esta investigación fue cuantitativa de nivel descriptivo 

correlacional con una muestra constituida por 183 personas. Los resultados en la 

prueba de hipótesis fue que se aceptó significativamente la relación entre la calidad de 

servicio con la satisfacción en una empresa comercializadora con sede Lima, la calidad 

de servicio está entre regular (35.0%) y alta (55.2%) y los trabajadores manifiestan 

estar regularmente satisfechos 34.4% y satisfechos 55.2%, teniendo correlación 

positiva alta y significativa entre la calidad de servicio y la satisfacción de usuario. 

Siendo el Rho de 889, es decir, el índice de correlación al 88.9%. Se concluye que, a 

mayor calidad de servicio, mayor será la satisfacción de los trabajadores de una 

empresa comercializadora con sede en Lima-Perú.  

        Asimismo, Mañueco (2017), tema calidad de servicio del personal y satisfacción 

del cliente en la empresa M&M transportes SAC en el distrito de San Miguel-Lima. Su 

objetivo fue determinar la relación de calidad de servicio del personal y la satisfacción 

del cliente en la empresa M&M transportes SAC en el distrito de San Miguel-Lima. Su 

metodología fue de enfoque cuantitativo, tipo no experimental. La muestra fue de 152 

usuarios a quienes en su participación se les aplico un cuestionario comprendido por 

20 preguntas. Los resultados fue que de la tabla de correlación entre la calidad de 

servicio y satisfacción del usuario se observa en el Rho de spearman muestra a la 

variable en estudio con un nivel de significancia inferior a 0.05, es decir < 0,05, en 

consecuencia, rechaza la hipótesis nula. Ya que ambas variables tienen una 

correlación de 0.774, el cual indica que es una correlación positiva alta. Por lo tanto, 

se acepta la hipótesis alterna. Se concluye que si existe una correlación positiva alta 

entre la variable de calidad de servicio y la variable satisfacción del cliente en la 

empresa M&M transportes SAC en el distrito de San Miguel-Lima. 
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         También Ruiz (2016), tema Calidad de servicio y desempeño laboral de las 

microempresas del distrito de Leoncio Prado, Chincha-Perú. Cuyo objetivo fue conocer 

la relación entre el grado de calidad de los procesos de servicio al cliente y el 

desempeño laboral frente al cliente externo. La metodología fue no experimental de 

tipo descriptivo correlacional, la muestra estuvo conformada por 172 clientes. El 

resultado de coeficiente de correlación fue de 0.255, su nivel de significancia de 0.000 

esto es menor que 0.05, por lo tanto se acepta la hipótesis alterna, en cuanto a la 

calidad de servicio el 67 de los encuestados lo califican en un nivel regular y solo el 

33% lo califican como bueno, en cuanto al desempeño laboral se observa que el 76% 

se encuentra insatisfecho mientras el 24% se encuentra medianamente satisfecho. Se 

concluye que existe una relación directa y significativa, entre la calidad de servicio y el 

desempeño laboral. 

         En referencia a los trabajos previos revisados en el contexto internacional sobre 

la variable calidad de servicio, se tiene a Salazar y Del Salto (2017), con su título 

evaluación de la calidad de servicio y satisfacción de los trabajadores en la empresa 

Edipcentro Cia en Ecuador. El objetivo es analizar la calidad de servicio y satisfacción 

de los trabajadores en la empresa Edipcentro Cia en Ecuador. La investigación fue 

cualitativa mediante un estudio observacional con un diseño analítico transversal en 

una muestra representativa y aleatoria de 391 trabajadores. Como resultado de la 

prueba de hipótesis se obtuvo que la calidad d servicio y se relaciona 

significativamente con la satisfacción y los trabajadores se encuentran satisfechos en 

un 92,1% y consideran que a mayor indiferencia y descortesía tienen menor grado de 

satisfacción (r= - 0,184; p 0,000…). Así mismo consideran que mayor indiferencia y 

descortesía hay menor grado de calidad de servicio. (r= -0,192; p 0,000). Se concluye 

que seguirán tratando de mantener esa satisfacción en los trabajadores ya que los 

resultados han salido realmente positivos. 

       Asimismo, Pérez y Sanfeliu (2016), con título Niveles de calidad de servicio en el 

área administrativa de La Habana-Cuba. El objetivo es describir los niveles de calidad 

de servicio en el área administrativa de La Habana-Cuba. La metodología fue de 

estudio transversal con enfoque cuantitativo. Como resultado se aceptó la hipótesis 

alternativa del nivel de satisfacción, el promedio de edad fue de 43 años, el 60% eran 

de sexo femenino, los niveles de satisfacción en promedio fueron 44,2 puntos 

(DE=5,2), ubicándose en su mayoría en los más alto de la escala. En conclusión, los 

niveles de calidad de servicio en el área administrativa de La Habana-Cuba son altos, 

lo que podría sugerir que el área cumple con estándares de calidad.  
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         Esta investigación se argumenta como base teoría científica en los 14 principios 

de Henry Fayol mencionado en Bisol y Vílchez (2019), Henry Fayol introdujo su famosa 

definición de gestión al comenzar lo que consideraba las actividades clave de cualquier 

empresa industrial, describiendo seis de estas actividades clave: Actividades técnicas, 

actividades comerciales, actividades financieras, actividades de seguridad, actividades 

de contabilidad y actividades de gestión. Luego Fayol clasificó los 14 principios de 

gestión administrativa las cuales fueron: División de trabajo, autoridad, disciplina, 

sumisión del interés propio al provecho general, remuneración, concentración, 

equidad, iniciativa, esprit de corps, estabilidad de la tenencia del personal, unidad de 

dirección, escalar cadena y unidad de mando (P.85). 

Para definir la primera variable de la gestión administrativa nos enfocamos en los 

autores Vegas y Raya  (2017) el cual nos menciona lo siguiente: la gestión 

administrativa es responsable de la recolección ordenada de datos, el procesamiento, 

el almacenamiento y la distribución de información a los tomadores de decisiones y 

gerentes dentro de la organización para permitirles ejecutar sus tareas, así como otros 

actores fuera de la organización. Pues la gestión administrativa es el conjunto de 

acciones que permiten a la dirección de una entidad desarrollar actividades a través 

del cumplimiento de las 4 fases de procesos administrativo: Planificar, organizar, 

dirigir, y controlar” (P.29).  

        También Benalcázar y Acuña (2018), expresaron que la gestión administrativa es 

un acopio de formas, acciones y mecanismos que permiten el uso de los recursos 

humanos, materiales y financieros de una empresa o entidad para lograr los objetivos 

propuestos. La gestión administrativa se centra en cómo y qué deben hacer los 

gerentes en sus trabajos, también busca crear una organización que conduzca tanto a 

la eficiencia ya que el gerente debe tener las siguientes cualidades y habilidades: 

Experiencia laboral, cualidades mentales, cualidades morales, educación general, 

conocimiento especial, calidad física (P.147).  

        Según López, Guadalupe y Vélez (2018) mencionaron que la gestión 

administrativa empresarial tiene las siguientes características: La gestión 

administrativa de una empresa no es independiente, no es la propia gestión de la 

empresa, sino el uso completo y la distribución razonable de los recursos humanos, 

materiales, financieros y técnicos de la empresa. Debe ser beneficioso para el 

entusiasmo, la subjetividad y la creatividad de la mayoría de los empleados. Debemos 

utilizar recursos como materiales, recursos financieros y tecnología, pues la gestión 

está relacionada con los intereses económicos de la empresa, aunque los intereses 
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económicos de las empresas que intentan mejorar la eficiencia no pueden usarse 

directamente para medir acciones administrativas específicas, no podemos exigir 

directamente a las empresas que usen el dinero como una acción administrativa 

específica. Finalmente, la otra característica de la gestión administrativa es el servicio 

de primera línea dentro de las empresas (P.78). 

          Acerca de las dimensiones de la variable gestión administrativa, se basa en los 

autores Vegas y Raya  (2017), dimensión 1: Planificar: Los objetivos organizacionales 

se definen en el proceso de planificación, las estrategias que pueden lograr estos 

objetivos y los planes que permiten la integración y coordinación del personal (Vegas 

y Raya, 2017), dimensión 2: Organizar:  proceso de determinar las tareas necesarias 

para realizar los objetivos de la organización, identificar al personal responsable de 

cada trabajo, definir el equipo de trabajo a través del diseño organizacional dibujado 

en el organigrama (Vegas y Raya, 2017), dimensión 3: Dirigir, proceso por el cual los 

gerentes aplican las siguientes técnicas: Motivar a los subordinados, apoyan la 

resolución de conflictos entre subordinados. El equipo de la empresa utiliza la línea de 

comando para la delegación y la influencia. (Vegas y Raya, 2017) y dimensión 4: 

Controlar, se evalúa todo lo propuesto durante el proceso para determinar si se han 

alcanzado los objetivos de la organización y qué medidas se deben tomar para 

gestionarla. Mejorarlos a medio y largo plazo. (Vegas y Raya, 2017).  

          Para definir la segunda variable calidad de servicio nos enfocamos en el autor 

Redhead (2018), nos dice lo siguiente: calidad de servicio ha cobrado fuerza en la 

literatura relacionada con las diversas disciplinas tales como la gerencia y la 

administración. Pues se considera que aspectos como la productividad y rentabilidad 

de una institución o empresa están relacionados a la calidad de los productos y 

servicios que se brinda. La calidad del servicio consiste en la discrepancia entre los 

deseos de los clientes acerca del servicio y la percepción, es juzgar una realidad frente 

a una referencia, seguida de evaluaciones sistemáticas a través de la fiabilidad, 

capacidad de respuesta, seguridad, empatía y elementos intangibles (p.45). Asimismo, 

Ruiz (2017) afirma que la calidad o eficiencia en las organizaciones no solo se refiere 

a crear un producto u ofrecer un servicio y que estas vayan de acorde con el precio, 

pues en la actualidad la calidad hace referencia a crear productos y servicios cada vez 

mejores. La calidad de servicio viene a ser la satisfacción de los usuarios con respecto 

a cualquier servicio brindado o producto fabricado y destaca que esta satisfacción va 

desde la insatisfacción extrema a la mayor complacencia de gran satisfacción (p.34).  

Además Horovitz (2016) describe los principios de la calidad de servicio que se 
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resumen de la siguiente manera: El cliente es quien juzga la calidad del servicio, el 

cliente impone que nivel de excelencia debe alcanzar el servicio, la empresa debe 

trazarse metas para lograr sus objetivos, obtener beneficios y poder desatacarse, la 

empresa debe tomar en cuenta las expectativas del cliente, las empresas pueden 

definir normas precisas para lograr la calidad en el servicio, la excelencia significa cero 

defectos y para ello requiere de una disciplina y un esfuerzo constante. Generalmente 

encontramos servicios o productos que cumplen con determinadas características o 

requerimientos, pero no llegan a satisfacer las expectativas del cliente, por lo que 

resulta importante al definir la calidad, tomar como punto primordial al cliente. La 

calidad es lo que quiere el cliente como el juzga, calidad representa un proceso de 

mejora continua, en el cual todas las áreas de la empresa buscan satisfacer las 

necesidades del cliente o anticiparse a ellas, participan activamente en el desarrollo 

de producto o en la prestación de servicios (P.248). 

         Acerca de las dimensiones de la variable calidad de servicio, se basa en el autor 

Redhead (2018), dimensión 1: Confiabilidad, esta dimensión trata de medir la habilidad 

para desarrollar el servicio. La eficiencia y eficacia en la prestación del servicio ya que 

con la eficiencia se consigue aprovechamiento de tiempo y materiales, la eficacia no 

es más que cuando el cliente obtiene el servicio requerido (Redhead, 2018). Dimensión 

2: Tangibilidad, son los elementos tangibles u observables como el aspecto de las 

instalaciones, dispositivos, empleados y materiales de información (Oblitas, 2017). 

Dimensión 3: Seguridad, analiza el comportamiento del servicio brindado, la cortesía 

de los trabajadores y su habilidad para emitir confianza al cliente. Examina también si 

los responsables de la entidad tienen los conocimientos necesarios para responder las 

diversas interrogantes formuladas por los usuarios (Subauste, 2016). Dimensión 4: 

Empatía. Estudia si la atención al usuario es individualizada. Si la entidad de servicios 

tiene horarios de trabajo adecuados para todos sus usuarios. La entidad de servicios 

tiene trabajadores que ofrecen una atención personalizada a sus usuarios (Zuñiga, 

2016). 
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III. METODOLOGÍA 

 
3.1. Tipo y diseño de investigación 

La presente investigación empleó el tipo de estudio básico pues según Hernández 

y Mendoza (2018) su propósito fundamental es producir conocimiento y teorías. 

Asimismo, en función al estudio realizado de la relación de las dos variables, la 

estrategia que se aplicó fue el diseño no experimental transversal puesto que no se 

manipularon las variables. Según Hernández y Mendoza (2018) “En la 

investigación no experimental sólo se miden las variables y hechos del estudio tal 

como están en su contexto origina, quiere decir que no es provocada situación 

alguna” (p. 174). 

El enfoque del presente estudio fue cuantitativo, puesto que se empleó 

recolección de información para probar una hipótesis, y se ejecutaron los resultados 

en base a un análisis estadístico. El estudio cuantitativo tiene como base el análisis 

estadístico y la medición numérica a fin de establecer patrones de comportamiento 

y probar teorías (Hernández y Mendoza, 2018). Por consiguiente, el nivel del estudio 

fue descriptivo-correlacional, ya que se describieron a las variables de estudio; y 

fue correlacional, debido que se buscó conocer la relación entre la variable gestión 

administrativa y calidad de servicio. Según Hernández y Mendoza (2018) “Son 

investigaciones que tienen por finalidad determinar la relación entre dos o más 

variables a estudiar” (p. 116). 

 

Figura 1 

 
Esquema de una investigación con diseño no experimental 

Nota. Hernández y Mendoza (2018) 

Dónde: 

M = Trabajadores de la empresa MC 

 O1= Gestión administrativa 
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O2= Calidad de servicio 

r= Gestión administrativa y la calidad de servicio en la empresa MC transportes 

y servicios múltiples SRL– Lima, 2021 

 
3.2. Variables y operacionalización 

Primera variable: Gestión administrativa. Definición conceptual: La variable gestión 

administrativa, fue citada en base a la conceptualización de los autores Vega y 

Raya (2017). Definición operacional: El autor compone las siguientes dimensiones: 

planificación, organización, dirección y control. 

Las dimensiones son los estándares de desempeño interno: la dimensión 

fue definida en base a los autores Vegas y Raya (2017), donde indico que la gestión 

administrativa es un conjunto de acciones que permiten a la dirección de una 

entidad desarrollar actividades a través del cumplimiento de las fases de procesos 

administrativos: planificar, organizar, dirigir y controlar. 

Segunda variable: Calidad de servicio. Definición conceptual: La variable 

calidad de servicio fue definida en base al autor Redhead (2016). Definición 

operacional: Dicha variable estuvo conformada por las siguientes dimensiones: 

confiabilidad, tangibilidad, seguridad y empatía. 

Las dimensiones que conforman a la variable fue definida por el autor 

Redhead (2016) indicando que la calidad de servicio consiste en la discrepancia 

entre los deseos de los clientes acerca del servicio y la percepción, es juzgar una 

realidad frente a una referencia, seguida de evaluaciones sistemáticas a través de 

la fiabilidad, capacidad de respuestas, seguridad, empatía y elementos intangibles. 

 
3.3. Población, muestra, muestreo y unidad de análisis 

En el estudio la población abarcó a 150 trabajadores de la empresa MC 

transportes y servicios múltiples SRL. Según Hernández y Mendoza (2018) la 

población “conjunto de casos que concuerdan con especificaciones 

determinadas” (p. 199). 

En vista de que la población era pequeña se empleó en su totalidad para 

la investigación, esto se denomina muestreo censal. Por ende, la muestra se 

consideró censal pues se seleccionó el 100% de la población al considerarla un 
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número manejable de individuos. Según Ramírez (1997), muestra censal es 

aquella donde todas las unidades de estudio son consideradas como muestra. 

De allí, que la población se precisó como censal por ser simultáneamente 

universo, población y muestra. Similarmente López (1998), refiere que “la 

muestra censal es aquella porción que representa toda la población” (p.123). 

Además, los puntos que tomaron de inclusión y exclusión para la investigación 

fueron los siguientes: 

Criterios de inclusión: Solo se consideraron en la encuesta a los trabajadores 

varones y mujeres pertenecientes a la empresa Mc transportes y servicios 

múltiples SRL, y solo aquellos colaboradores que estaban dispuestos a ser 

encuestados. 

Criterios de exclusión: En el estudio no se consideró a los trabajadores que no 

pertenecen a la empresa MC transportes y servicios múltiples SRL y se 

excluyeron a aquellos que no estaban dispuestos a colaborar en la encuesta. 

- Colaboradores que no estén interesados en ser encuestados. 

 
 

3.4. Técnicas e instrumentos de recolección de datos 

Pueden ser indirectas o directas, para el estudio se utilizó la técnica indirecta 

mediante el uso de cuestionarios para ambas variables. Según Sánchez y Reyes 

(2018) “Las técnicas son ejercicios a realizar mediante las cuáles se recolecta 

datos de las variables” (p. 163). Los cuestionarios según Sánchez y Reyes (2018) 

“Están en forma escrita y contienen preguntas acordes a los objetivos 

planteados, pueden ser: politómica, dicotómica comparación, elección forzada y 

alternativa múltiple” (p.164) y para nuestra investigación se realizó el cuestionario 

de tipo politómico. 

Para la recolección de datos se emplearon dos instrumentos, el primero para 

gestión administrativa y el segundo para la calidad de servicio. Según Sánchez y 

Reyes (2018) “Los instrumentos empleados para recoger los datos son 

materiales específicos que se seleccionan considerando la técnica propuesta 

previamente para el trabajo a investigar” (p. 166). 

En la presente investigación se aplicó la validez de contenido que fue medido 

por juicio de expertos el cual validaron la operacionalización de variables. Según 

Sánchez y Reyes (2018) “Elemento que se emplea para hacer referencia al grado 
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en que un instrumento de medición mide determinada variable, conocida también 

como validez de jueces” (p.124). 

Tabla 1 

Validación 
 

 
Criterio 

 

Expertos 
Pertinencia Relevancia Claridad 

Chicchon Mendoza, Oscar Cumple Cumple Cumple 

Gustavo Zarate Ruiz Cumple Cumple Cumple 

Soto Moreno, Alex Cumple Cumple Cumple 

 
 

Los expertos determinan los instrumentos tienen pertinencia, relevancia y 

claridad, lo cual son válidos para su aplicación. 

 

Para encontrar la confiabilidad de los instrumentos empleados se aplicó una 

prueba piloto a 30 colaboradores de la empresa Mc transportes y servicios 

múltiples SRL, hallando que el instrumento empleado posee alto grado de 

confiabilidad. Según Sánchez y Reyes (2018) “Tiene dentro características de 

rigidez, seguridad, precisión de los instrumentos, información y las técnicas de 

exploración. La confiabilidad tiene relación con el error, a más grande 

confiabilidad menor va a ser el error. Se expresa con apariencia de correlaciones 

(p.35). 

 

Tabla 2 

Confiabilidad de las variables 

 
Encuesta Ítems n Cronbach 

 
 

 
Nivel de 

 
 
 
 
 
 
 

 
 

 

La fiabilidad para ambas variables es muy alta, el cual acredita su aplicabilidad. 

 confiabilidad 

Gestión 
administrativa 

21 30 0.961 Muy alta 

 
Calidad de 

servicio 

 
15 

 
30 

 
0.859 

 
Muy alta 
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3.5. Procedimientos 

El estudio está basado en recopilación de datos de forma física, el cual facilitó la 

obtención de datos rapidamente. Según Sánchez y Reyes (2018) “Rubro del 

proyecto de investigación en el que se señala las técnicas y métodos que se 

emplean en el proceso de recopilación de información, se consideraron los 

elementos: Tiempo Autorización, apoyo administrativo y logístico, costo u 

proceso. 

3.6. Métodos de análisis de datos 

Para el análisis se procedió a realizar el análisis estadístico a través del software 

SPSS (Statistical Packageforthe Social Sciences) versión 26, y como resultado 

se obtuvieron las tablas y gráficos de cada variable y sus dimensiones. Sánchez 

y Reyes (2015), mencionaron que “se emplea una escala de medición en 

cualquier variable para que sea cuantificada o medida, una de las escalas de 

medición es la de tipo ordinal” (p. 172). En el estudio se aplicó la escala de tipo 

ordinal donde se obtuvieron resultados en rangos, para contar con mayor 

información de cada variable estudiada. 

3.7. Aspectos éticos 

Según Bolívar (2005), refiere a ética profesional “comprende los principios y 

valores con el que cada individuo actúa en relación a hacer algo, es la actuación 

del profesional que no está basado en normas únicamente, sino también es lo 

que aprende en su vida diaria” (p. 96). El trabajo se realizó previa autorización de 

la entidad privada y se logró realizar los cuestionarios a los colaboradores. 

También se consideró la confiabilidad de la información, respecto de la 

recolección de información mediante encuestas ya que fueron anónimas para no 

influenciar ni alterar en las respuestas. Asimismo, se incluyeron las referencias 

de los autores cuya información y datos se consideraron en este estudio. 
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IV. RESULTADOS 

 
Resultados descriptivos de variables y dimensiones 

Tabla 03 

Gestión administrativa 
 

 hi % 

                Bajo 
 

Medio 

13 
 

21 

8,7 
 

14,0 

Alto 116 77,3 

Total           150 100 

Nota. Encuesta realizada a los trabajadores de la empresa MC transportes 

 
La tabla expone que el 8,7% de los trabajadores de la empresa MC Transportes y 

Servicios Múltiples SRL perciben un nivel bajo respecto a la gestión administrativa, 

el 14% medio y el 77,3% un nivel alto. 

Tabla 04 

Planificación 
 

 hi % 

Alto 73 48,67 

Bajo 13 8,67 

Medio 64 42,67 

Total 150 100,0 

Nota. Encuesta realizada a los trabajadores de la empresa MC transportes 

 
Observamos que el 8,67% de los trabajadores de la empresa MC Transportes y 

Servicios Múltiples SRL perciben un nivel bajo respecto a la planificación, el 42,67% 

medio y el 48,67% un nivel alto. 
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Tabla 05 

Organización 

 

 hi % 

Alto 
                  

Bajo 

87 
 
           13 

58,0 
 

8,67 

Medio 50 33,33 

Total 150 100,0 

Nota. Encuesta realizada a los trabajadores de la empresa MC transportes 
 

Según los resultados obtenidos, 8,67% de los trabajadores de la empresa MC 

Transportes y Servicios Múltiples SRL perciben un nivel bajo respecto a la 

organización, el 33,33% medio y el 58% un nivel alto. 

Tabla 06 

Dirección 

 

 hi % 

Alto 
                  

Bajo 

132 
 
           13 

88,0 
 

8,67 

Medio 5 3.33 

Total 150 100,0 

 
Se observa que el 8,67% de los trabajadores de la empresa MC Transportes y 

Servicios Múltiples SRL perciben un nivel bajo respecto a la dirección, el 3,30% medio 

y el 88% un nivel alto. 

Tabla 07 

Control 

 

 hi % 

Alto 
 

Bajo 

116 
 

13 

77,3 
 

8,7 

Medio              21 14,0 

Total 150 100,0 

Nota. Encuesta realizada a los trabajadores de la empresa MC transportes 

 
Nos indica que el 8,67% de los trabajadores de la empresa MC Transportes y Servicios 

Múltiples SRL perciben un nivel bajo respecto al control, el 14% medio y el 77,33% un 

nivel alto. 
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Tabla 08 

Calidad de servicio 

 

 hi % 

Alto 115 76,7 

Medio 32 21,3 

Bajo 3 2,0 

Total 150 100,0 

Nota. Encuesta realizada a los trabajadores de la empresa MC transportes 

 
Según los resultados obtenidos de la empresa MC transportes; el 2% de los 

trabajadores de la empresa MC Transportes y Servicios Múltiples SRL perciben un 

nivel bajo respecto a la calidad de servicio, el 21,3% medio y el 76,7% un nivel alto. 

 

Tabla 9 

Confiabilidad 

 

 hi % 

Alto 87 58,0 

Bajo 5 3,3 

Medio 58 38,7 

Total          150 100,0 

Nota. Encuesta realizada a los trabajadores de la empresa MC transportes 

 
Del total de encuestados de la empresa MC transportes, el 3,3% de los trabajadores 

de la empresa MC Transportes y Servicios Múltiples SRL perciben un nivel bajo 

respecto a la confiabilidad, el 38,7% medio y el 58% un nivel alto. 

 
 

Tabla 10 

Tangibilidad 

 

 hi % 

Alto 
 

 Bajo 

89 
 
   11 

59,3 
 
  7,3 

Medio 50 33,3 

Total 150 100,0 

Nota. Encuesta realizada a los trabajadores de la empresa MC transportes 
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Conforme a los resultados obtenidos en tangibilidad, el 7,33% de los trabajadores 

de la empresa MC Transportes y Servicios Múltiples SRL perciben un nivel bajo 

respecto a la tangibilidad, el 33,3% medio y el 59,3% un nivel alto. 

 

Tabla 11 

Seguridad 

  

 hi % 

Alto 
 

Bajo 

112 
 
       10 

74,7 
 
 6,67 

Medio 28 18,7 

Total 150 100,0 

Nota. Encuesta realizada a los trabajadores de la empresa MC transportes 

 
Del total de encuestados de la empresa MC transportes el 6,67% de los 

trabajadores de la empresa MC Transportes y Servicios Múltiples SRL perciben un 

nivel bajo respecto a la seguridad, el 18,7% medio y el 74,7% un nivel alto. 

 
Tabla 12 

Empatía 

  

 hi % 

Alto 
 

Bajo 

82 
 
       8 

54,7 
 
 5,3 

Medio 60 40,0 

Total 150 100,0 

Nota. Encuesta realizada a los trabajadores de la empresa MC transportes 

 
Del total de encuestados de la empresa MC transportes el 5,3% de los trabajadores 

de la empresa MC Transportes y Servicios Múltiples SRL perciben un nivel bajo 

respecto a la empatía, el 40% medio y el 54,7% un nivel alto. 

 
Resultado prueba de hipótesis: 

 
Hipótesis general: 

 
Existe relación significativa entre gestión administrativa y calidad de servicio en 

la empresa MC transportes y servicios múltiples SRL, Lima, 2021. 
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Hipótesis Estadística: 

 
H0: No existe relación significativa entre gestión administrativa y calidad de 

servicio en la empresa MC transportes y servicios múltiples SRL, Lima, 2021. 

Nivel de confianza: La significación teórica es α = 0.05, un nivel de confiabilidad 

del 95%, 

Regla de decisión: 

 
Rechazar H0 cuando la significación observada “p” es menor que α. 

No rechazar H0 cuando la significación observada “p” es mayor que α. 
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i. Prueba estadística 

Tabla 13 

Correlación de Spearman de hipótesis 

 
Rho de Spearman 

 
 
 
 

Calidad de 

servicio 

(Agrupada) 

Gestión administrativa 

(Agrupada) 

 

 
Planificación 
(Agrupada) 

 
 

 
Organización 
(Agrupada) 

 
 

 Dirección (Agrupada) 

 
Control (Agrupada) 

Coeficiente de correlación  ,650 

Sig. (bilateral) , 000 

N 150 

Coeficiente de correlación  ,589 

Sig. (bilateral) , 000 

N 150 

Coeficiente de correlación  ,658 

Sig. (bilateral) , 000 

N 150 

Coeficiente de correlación ,531 

Sig. (bilateral) ,000 

N 150 

Coeficiente de correlación ,605 

Sig. (bilateral)  ,000 

N 150 

Nota. Encuesta realizada a los trabajadores de la empresa MC transportes y servicios múltiples 

SRL, Lima, 2021. 
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ii. Descripción del grado de relación 

 
Acorde a los resultados obtenidos, se determina lo siguiente: a) HG: se pudo 

verificar que existe relación significativa positiva entre Gestión administrativa y 

calidad de servicio en la empresa de estudio, el coeficiente de Rho Spearman fue 

0,650; el cual es una correlación positiva considerable, y el nivel de significancia 

p=0.000<0.05, por tanto, se acepta la hipótesis propuesta en nuestra 

investigación. b) HE1: Existe relación significativa positiva entre planificación y 

calidad de servicio en la empresa de estudio, el coeficiente de Rho Spearman fue 

0,589; el cual es una correlación positiva considerable, y el nivel de significancia 

p=0.000<0.05, por tanto, se acepta la hipótesis propuesta en nuestra 

investigación. c) HE2: Existe relación significativa positiva entre la organización y 

calidad de servicio en la empresa de estudio, el coeficiente de Rho Spearman fue 

0,658; el cual es una correlación positiva considerable, y el nivel de significancia 

p=0.000<0.05, por tanto, se acepta la hipótesis propuesta en nuestra 

investigación. d) HE3: Existe relación significativa positiva entre la dirección y 

calidad de servicio en la empresa de estudio, el coeficiente de Rho Spearman fue 

0,531; el cual es una correlación positiva considerable, y el nivel de significancia 

p=0.000<0.05, por tanto, se acepta la hipótesis propuesta. e) HE4: Existe relación 

significativa positiva entre el control y calidad de servicio en la empresa de 

estudio, el coeficiente de Rho Spearman fue 0,605; el cual es una correlación 

positiva considerable, y el nivel de significancia p=0.000<0.05, por tanto, se 

acepta la hipótesis propuesta en nuestra investigación. 

 

Respecto a la hipótesis general y específicas, estuvieron basadas por las 

afirmaciones de Hernández y Mendoza (2018) que determinaron que si la 

Correlación de la Spearman tiene un valor de 0.9 a 1, la relación existente es 

fuerte positiva; de 0.5 a 0.9, significa que es una relación positiva moderada; si 

el valor es de 0 a 0.5 significa que existe una relación positiva débil o baja. Por 

su parte, Hernández y Mendoza (2018) señaló que una Correlación de 

Spearman es una prueba no paramétrica que mide la interdependencia o la 

relación entre dos variables cualitativas o categóricas, lo cual significa que si 

los datos son valores mayores al coeficiente de correlación, significa que es una 
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distribución no normal; mientras que, si es menor al coeficiente es una 

distribución normal; en suma, sus valores fluctúan entre -1 y +1, el cual indica 

si el resultado es más cercano a 1, es una correlación fuerte positiva y si es muy 

próximo a -1, indica una correlación fuertemente negativa. 
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V. DISCUSIÓN 

 

El estudio determinó la relación entre las variables gestión administrativa y calidad del 

servicio en la empresa MC Transportes y servicios múltiples SRL. En el análisis 

inferencial se pudo verificar que si existe una relación significativa positiva entre 

gestión administrativa y calidad de servicio en la empresa de estudio, en el coeficiente 

de  Rho Spearman fue 0,650; el cual es una correlación positiva considerable, y el nivel 

de significancia fue p=0.000<0.05, por tanto se acepta la hipótesis propuesta en 

nuestra investigación que fue existe una relación significativa entre gestión 

administrativa y la calidad de servicio en la empresa MC Transporte y Servicios 

Múltiples SRL, Lima, 2020. Los resultados fueron contrastados con otras 

investigaciones, como la de Sabogal y Vargas (2017), en su tesis “Gestión 

Administrativa y el desempeño laboral en la corporación ZENT, México. Donde 

Encuentra como resultados que es una relación directa y positiva con un coeficiente 

0.2705 entre la gestión administrativa y el desempeño laboral. Concluyendo que el 

nivel de la gestión administrativa es una herramienta favorable en las empresas para 

poder mejorar las estrategias de las diferentes áreas a desempeñar.  

     Por otro lado, Encontramos la tesis de Flores (2015), “gestión administrativa y su 

episodio en el proceso empresarial en Coproabas, Jinotega – Nicaragua. En el cual se 

ha determinado la existencia de una correlación positiva alta en la gestión 

administrativa y la calidad de servicio. Siendo el Rho de spearman 88.9, es decir, el 

índice de correlación al 88.9%. Lo cual permite concluir que la gestión administrativa 

tenía un nivel moderado de ejecución parcial. 

Contrastando la primera hipótesis especifica que se basa en la relación de la 

planificación y calidad de servicio en la empresa MC transportes y servicios Múltiples 

SRL. En el análisis inferencial se pudo verificar mediante el programa estadístico SPSS 

que si existe una relación significativa positiva entre la planificación y calidad de 

servicio en la empresa de investigación, en el coeficiente de  Rho Spearman fue 0,589; 

el cual es una correlación positiva considerable, y el nivel de significancia fue 

p=0.000<0.05, por tanto se aceptó la hipótesis propuesta en nuestra investigación que 

fue existe una relación significativa entre planificación y la calidad de servicio en la 

empresa MC Transporte y Servicios Múltiples SRL, Lima, 2020.  

Los resultados fueron contrastados con otras investigaciones como Salazar y Del 

Salto (2017), con su título evaluación de la calidad de servicio y satisfacción de los 
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trabajadores en la empresa Edipcentro Cia en Ecuador. Obtuvo como resultado que la 

calidad de servicio se relaciona significativamente con la satisfacción y los trabajadores 

se encuentran satisfechos en un 92,1% y consideran que a mayor indiferencia y 

descortesía tienen menor grado de satisfacción(r= - 0,184). Así mismo consideran que 

mayor indiferencia y descortesía hay menor grado de calidad de servicio. (r= -0,192). 

Concluyendo que seguirán tratando de mantener esa satisfacción en los trabajadores 

ya que los resultados han salido realmente positivos. Asimismo, Pérez y Sanfeliu 

(2016), con título Niveles de calidad de servicio en el área administrativa de La Habana-

Cuba. Tuvo como conclusión que los niveles de calidad de servicio en el área 

administrativa de La Habana-Cuba son altos, lo que podría sugerir que el área 

administrativa probablemente cumple con estándares de calidad. 

 De la discusión efectuada se puede concluir que si existe una correlación positiva 

alta entre la gestión administrativa y calidad de servicio. Debido a que una empresa 

que brinda un servicio, con los estándares de calidad que se requieren pues podrán 

cumplir con las expectativas de los clientes y así lograra la máxima satisfacción.  

 

Efectuando contraste de la segunda hipótesis especifica asociada a la relación entre 

la organización y calidad de servicio en la empresa MC transportes y servicios Múltiples 

SRL. En el análisis inferencial se pudo verificar mediante el programa estadístico SPSS 

que si existe una relación significativa positiva entre la organización y calidad de 

servicio en la empresa de investigación, en el coeficiente de  Rho Spearman fue 0,658; 

el cual es una correlación positiva considerable, y el nivel de significancia fue 

p=0.000<0.05, por tanto se aceptó la hipótesis propuesta en nuestra investigación que 

fue existe una relación significativa entre la organización y la calidad de servicio en la 

empresa MC Transporte y Servicios Múltiples SRL, Lima, 2020. Los resultados fueron 

contrastados con otras investigaciones Salas (2019), titulo la gestión administrativa y 

la satisfacción en el área de PCA, Ayacucho. El resultado fue que se acepta la hipótesis 

alternativa, calidad de gestión administrativa (r= - 0,185) y en el control financiero su 

(r= -0,172; p 0,000). 

Concluye que el nivel de la gestión administrativa es poco eficiente. Además 

Hernández (2017) tema el plan estratégico para lograr una gestión administrativa 

eficiente, Tarapoto. Su Investigación fue cuantitativa, de nivel descriptivo-correlacional, 

con una muestra de 100 colaboradores. Resultado Rho de spearman muestra a la 

variable en estudio con un nivel de significancia inferior a 0.05, es decir < 0,05, en 
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consecuencia, rechaza la hipótesis nula. Ya que ambas variables tienen una 

correlación de 0.774, correlación positiva alta. Se concluye, que hay un alto 

cumplimiento de los compromisos y es producto de una buena gestión administrativa. 

 Efectuando contraste de la tercera hipótesis especifica asociada a la relación entre 

la dirección y calidad de servicio en la empresa MC transportes y servicios Múltiples 

SRL. En el análisis inferencial se pudo verificar mediante el programa estadístico SPSS 

que si existe una relación significativa positiva entre la dirección y calidad de servicio 

en la empresa de investigación, en el coeficiente de  Rho Spearman fue 0,531; el cual 

es una correlación positiva considerable, y el nivel de significancia fue p=0.000<0.05, 

por tanto se aceptó la hipótesis propuesta en nuestra investigación que fue existe una 

relación significativa entre la dirección y la calidad de servicio en la empresa MC 

Transporte y Servicios Múltiples SRL, Lima, 2020. Los resultados fueron contrastados 

con otras investigaciones se consideró a Lévano (2016). Su resultado se aprobó la 

relación significativamente entre la gestión administrativa y el talento humano, su Rho 

de 800, es decir, el índice de correlación al 80.0% Lo cual permite concluir que, a mayor 

gestión administrativa, mayor será el desempeño del talento humano.  

Asimismo, Beteta (2017), Los resultados en la prueba de hipótesis fue que se aceptó 

significativamente la relación entre la calidad de servicio con la satisfacción en una 

empresa comercializadora con sede Lima, la calidad de servicio está entre regular 

(35.0%) y alta (55.2%) y los trabajadores manifiestan estar regularmente satisfechos 

34.4% y satisfechos 55.2%, teniendo correlación positiva alta y significativa entre la 

calidad de servicio y la satisfacción de usuario. Siendo el Rho de 889, es decir, el índice 

de correlación al 88.9%. Se concluye que, a mayor calidad de servicio, mayor será la 

satisfacción de los trabajadores de una empresa comercializadora con sede en Lima-

Perú.  

     Efectuando contraste de la cuarta hipótesis especifica asociada a la relación entre 

el control y calidad de servicio en la empresa MC transportes y servicios Múltiples SRL. 

En el análisis inferencial se pudo verificar mediante el programa estadístico SPSS que 

si existe una relación significativa positiva entre la dirección y calidad de servicio en la 

empresa de investigación, en el coeficiente de  Rho Spearman fue 0,605; el cual es 

una correlación positiva considerable, y el nivel de significancia fue p=0.000<0.05, por 

tanto se aceptó la hipótesis propuesta en nuestra investigación que fue existe una 

relación significativa entre la dirección y la calidad de servicio en la empresa MC 

Transporte y Servicios Múltiples SRL, Lima, 2020. 
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 Los resultados fueron contrastados con otras investigaciones Mañueco (2017), 

tema calidad de servicio del personal y satisfacción del cliente en la empresa M&M 

transportes SAC en el distrito de San Miguel-Lima. Los resultados fue que de la tabla 

de correlación entre la calidad de servicio y satisfacción del usuario se observa en el 

Rho de spearman muestra a la variables en estudio con un nivel de significancia inferior 

a 0.05, es decir < 0,05, en consecuencia rechaza la hipótesis nula. Ya que ambas 

variables tienen una correlación de 0.774, el cual indica que es una correlación positiva 

alta. Por lo tanto se acepta la hipótesis alterna. Se concluye que si existe una 

correlación positiva alta entre la variable de calidad de servicio y la variable satisfacción 

del cliente en la empresa. También Ruiz (2016), El resultado de coeficiente de 

correlación fue de 0.255, su nivel de significancia de 0.000 esto es menor que 0.05 , 

por lo tanto se acepta la hipótesis alterna, en cuanto a la calidad de servicio el 67 de 

los encuestados lo califican en un nivel regular y solo el 33% lo califican como bueno, 

en cuanto al desempeño laboral se observa que el 76% se encuentra insatisfecho 

mientras el 24% se encuentra medianamente satisfecho. Se concluye que existe una 

relación directa y significativa, entre la calidad de servicio y el desempeño laboral. 
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VI. CONCLUSIONES 

 
Primero: Se concluye que coexiste relación significativa entre relación entre 

Gestión administrativa y calidad de servicio en la empresa de 

estudio, Lima, 2021. (α=0,05; p_valor 0, 000; rs= 0,650) 

Segundo: Se concluye que existe relación significativa entre planificación y la 

calidad de servicio en la empresa MC transportes y servicios 

múltiples SRL, Lima, 2021. (α=0,05; p_valor 0, 000; rs= 0,589) 

Tercero: Se concluye que existe relación significativa entre la organización y 

calidad de servicio en la empresa de estudio, Lima, 2021. (α=0,05; 

p_valor 0, 000; rs= 0,658) 

Cuarto: Se concluye que existe relación significativa entre la dirección y la 

calidad de servicio en la empresa de estudio, Lima, 2021. (α=0,05; p 

valor 0,004; rs= 0,531). 

Quinto: Se concluye que existe relación significativa entre la dirección y 

calidad de servicio en la empresa MC transportes y servicios 

múltiples SRL, Lima, 2021. (α=0,05; p_valor 0, 000; rs= 0,531). 
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VII. RECOMENDACIONES 

 
Primero: A la gerencia general, promover las capacitaciones con el fin de 

optimizar el desempeño de los coordinadores, administrativos y 

operarios. Asimismo, mejorar la infraestructura, materiales y equipos 

tecnológicos para garantizar una buena calidad de servicio. 

Segundo: Al área administrativa que diseñe estrategias y solución de 

problemas frente a los riesgos que ocurren diariamente en el sector 

de transportes de tal forma que los clientes sientan mayor seguridad 

al obtener el servicio por parte de la empresa. 

Tercero: Que el área de gerencia, determine funciones enfocados con el 

objetivo de la empresa, y que dichas funciones sean ejecutadas con 

compromiso por el pate administrativo y operativo. 

Cuarto: Se recomienda a la gerencia que las metas a largo plazo y el balance 

mensual sean compartidos en una reunión mensual a todo el 

personal administrativo, así fortalecer el enfoque por el mismo 

objetivo. Para así sobresalga la eficiencia y responsabilidad. 

Quinto: Se recomienda a la gerencia general y área administrativo de la 

empresa MC transportes, fortalecer sus estrategias mensualmente, 

realizando una retroalimentación frente a las deficiencias que se 

obtienen diariamente, para así brindar una calidad de servicio al 

cliente.
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Likert 

medición 

esmeros 

Confiabilida
d 

Anexo 01: Matriz de consistencia 
Título: Gestión adminstrativa y calidad de servicio en la empresa “MC Transportes y servicios múltiples S.R.L”. Lima, 2020 

 

Autor: KATHERYN FABIOLA VELASQUEZ SALDAÑA 

Problema Objetivos Hipótesis Variables e indicadores 

Problema General: Objetivo general: Hipótesis general: Variable 1:Gestión administrativa 
 

¿Cómo se relaciona la gestión administrativa y 
la calidad de servicio en la empresa MC 

Transportes y servicios múltiples S.R.L ., Lima, 
2020? 

Determinar la relaciona de la gestión 
administrativa y la calidad de servicio en 
la empresa MC Transportes y servicios 

múltiples S.R.L ., Lima, 2020 

Existe una relación significativamente entre la 
gestión administrativa y calidad de servicio en la 
empresa MC Transportes y servicios multiples 

SRL, Lima, 2020 

Vegas y Raya (2017) "la gestión administrativa es el conjunto de acciones que permiten 
a la dirección de una entidad desarrollar actividades a través del cumplimiento de las 4 
fases de procesos administrativo: Planificar, organizar, dirigir, y controlar" (p.29). 

Problemas Específicos: Objetivos específicos: Hipótesis específicas: Dimensiones Indicadores Ítems 
Escala de

 
medición 

 
Niveles y rangos 

¿Cómo se relaciona la planificación y la 
calidad de servicio en la empresa MC 

Transportes y servicios múltiples S.R.L ., Lima, 
2020? 

¿Cómo se relaciona la organización y la 

Determinar la relaciona de la 
planificación y la calidad de servicio en 
la empresa MC Transportes y servicios 

múltiples S.R.L ., Lima, 2020 

Determinar la relaciona de la 

Existe una relación significativamente entre la 
planificación y calidad de servicio en la empresa 

MC Transportes y servicios múltiples SRL, 
Lima, 2020 

Existe una relación significativamente entre la 

 

Planificació
n 

Objetivos y metas, 
estrategias, 
compromiso del 
personal 

calidad de servicio en la empresa MC 
Transportes y servicios múltiples S.R.L ., Lima, 

2020? 

¿Cómo se relaciona la dirección y la calidad 
de servicio en la empresa MC Transportes y 

servicios múltiples S.R.L ., Lima, 2020? 

 
¿Cómo se relaciona la control y la calidad de 

organización y la calidad de servicio en 
la empresa MC Transportes y servicios 

múltiples S.R.L ., Lima, 2020 

Determinar la relaciona de la dirección y 
la calidad de servicio en la empresa MC 
Transportes y servicios múltiples S.R.L 

., Lima, 2020 

Determinar la relaciona del control y la 

organización y calidad de servicio en la 
empresa MC Transportes y servicios múltiples 

SRL, Lima, 2020 

Existe una relación significativamente entre la 
dirección y calidad de servicio en la empresa 
MC Transportes y servicios múltiples SRL, 

Lima, 2020 

Existe una relación significativamente entre el 

Organización   
Estructura, funciones 
y responsabilidades 

 

 
Nivel jerárquico, 

liderazgo y motivación 

 
Monitoreo de 

 

 
Del 1 
al 12 

 
Escala de 

Alto, medio, bajo 

servicio en la empresa MC Transportes y 
servicios múltiples S.R.L ., Lima, 2020? 

calidad de servicio en la empresa MC 
Transportes y servicios múltiples S.R.L 

., Lima, 2020 

control y calidad de servicio en la empresa MC 
Transportes y servicios múltiples SRL, Lima, 

2020 

Control 
actividad, 

retroalimentación y 
desempeño 

 
 

Nivel - diseño de investigación Población y muestra Técnicas e instrumentos Variable 2: Calidad de servicio 
Técnica: encuesta Redhead (2018), "la calidad del servicio es juzgar una realidad frente a una referencia, 

ENFOQUE: Cuantitativo Población 150, muestra es censal seguida de evaluaciones sistemáticas a través de la fiabilidad, capacidad de respuesta, 
seguridad, empatía y elementos intangibles "(p.45). 

DISEÑO:   no experimental 
Instrumento: Cuestionario 

Dimensiones Indicadores Ítems 
Escala de

 Niveles y rangos 

TIPO: BASICA 
Sinceridad, interés y 
mejora de servicio 

NIVEL: DESCRIPTIVO-CORRELACIONAL Tangibilidad 
Estructura, diseños y

 

MÉTODO: transversal Seguridad 
Confianza, estabilidad

 
y amabilidad 

Atención, 

 
 
 
 

Del 1 
al 12 

 
 
 
 

Escala de 
Likert 

 
 
 
 

 
Alto, medio, bajo 

Empatía 
comprensión y 

preocupación por sus 
clientes 

 

Dirección 



 
 

 

Anexo 02: Matriz de Operacionalización de las variables 
 



 
 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Anexo 3. Instrumento de recolección de datos 



 
 

 

Anexo 4. Instrumento de medición de las variables de estudio 

 
Cuestionario para encuestar a trabajadores de la empresa MC Transportes y 

servicios múltiples SRL sobre la variable 1: Gestión Administración 

A. INDICACIONES: Este cuestionario es ANÓNIMO. 

Por favor, responde con sinceridad. 

Lea detenidamente cada ítem. Cada uno tiene cinco posibles respuestas. Contesta 

a las preguntas marcando con una “X” El significado: 1.=Totalmente en desacuerdo, 

2.=En desacuerdo, 3.=Ni de acuerdo ni en desacuerdo, 4.=De acuerdo, 

5.=Totalmente de acuerdo. 
 
 
 

Dimensión: Planificación      

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

     

2. ¿Consideraría que teniendo una estrategia pertinente, la calidad de 
servicio mejore? 

     

3. ¿Considera que el compromiso del personal influye en la calidad de 
servicio? 

     

Dimensión: Organización      

4. ¿Considera que la estructura organizativa es coherente con la 
planificación administrativa? 

     

5. ¿Cree usted que si se delegada funciones en un área específica la 
planificación administrativa mejore? 

     

6. ¿Cree usted que la responsabilidad es el primer paso para lograr la 
gestión administrativa? 

     

Dimensión: Dirección      

7. ¿Cree usted que es importante tener un nivel jerárquico dentro de la 
empresa para mejorar la organización? 

     

8. ¿Considera usted que el liderazgo en la gerencia es un factor 
importante para mejorar la gestión administrativa? 

     

9. ¿Cree usted que la motivación es primordial para lograr toda la 
planificación administrativa? 

     

Dimensión: Control      

10. ¿Considera usted que al haber un monitoreo en el trabajo la gestión 
administrativa mejore? 

     

11. ¿Considera usted que la retroalimentación ayuda a mejorar los 
errores previstos en la planificación? 

     

12. ¿Considera usted que el desempeño laboral ayuda a mejorar la 
gestión administrativa en la empresa? 

     

VARIABLE 1,DIMENSIONES E ÍTEMS 1 2 3 4 5 

Variable 1: Gestión administrativa      



 
 

 

Cuestionario para encuestar a trabajadores de la empresa MC Transportes y 

servicios múltiples SRL sobre la variable 2: Desempeño Laboral 

 

 
A. INDICACIONES: Este cuestionario es 

ANÓNIMO. Por favor, responde con sinceridad. 

Lea detenidamente cada ítem. Cada uno tiene cinco posibles respuestas. 

Contesta a las preguntas marcando con una “X” El significado: 1.=Totalmente 

en desacuerdo, 2.=En desacuerdo, 3.=Ni de acuerdo ni en desacuerdo, 4.=De 

acuerdo, 5.=Totalmente de acuerdo. 
 
 
 

Dimensión: Confiabilidad      

1. ¿Considera que la sinceridad del cliente frente a una mala 
atención ayuda a mejorar la calidad de servicio? 

     

2. ¿Cree usted que al plantear interés de solución, mejora la 
calidad de servicio? 

     

3. ¿Considera usted que el buen servicio crea mejor estrategias 
para la empresa? 

     

Dimensión: Tangibilidad      

4. ¿Considera usted que la empresa necesita tecnologías 
modernas para mejorar los procesos administrativos? 

     

5. ¿Considera usted que la empresa necesita mejores diseños para 
una atracción de clientes? 

     

6. ¿Considera usted que el esmero del personal al momento de 
atender, logra la calidad de servicio? 

     

Dimensión: Seguridad      

7. ¿Considera usted que la confianza empleada en los clientes 
mejora la calidad de servicio? 

     

8. ¿Considera usted que la estabilidad en los clientes genere un 
punto favorable para la empresa? 

     

9. ¿Considera usted que la amabilidad al brindar los servicios 
contribuye a la calidad? 

     

Dimensión: Empatía      

10. ¿Cree usted que al brindar atención personalizada al cliente, 
logre una mayor confiabilidad? 

     

11. ¿Considera usted que existe una comprensión favorable 
siempre al momento de atender a sus clientes? 

     

12. ¿Considera usted que la empresa se preocupa por sus clientes, 
brindando buena seguridad? 

     

VARIABLE 2,DIMENSIONES E ÍTEMS 1 2 3 4 5 

Variable 2: CALIDAD DE SERVICIO      



 
 

 

Anexo 5. Carta de Presentación y Autorización de la empresa



 
 

 



 
 

 

Anexo 6: Validación de expertos 
 
 

 
 
 

  
 



 
 

 

 



 
 

 

 



 
 

 

 



 
 

 

 



 
 

 

 



 
 

 

 



 
 

 

 



 
 

 

 



 
 

 

 



 
 

 

 



 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

 

Anexo 7: Matriz de datos 
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