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RESUMEN

En la presente investigacion se tuvo como objetivo general determinar la relacion
entre la gestidn administrativa y calidad de servicio en la empresa MC transportes
y servicios multiples SRL, Lima, 2021. Por consiguiente, la investigacion fue de
enfoque cuantitativo, nivel descriptivo correlacional, tipo basica y con disefio no
experimental de corte transversal, La poblacion y muestra de estudio se compuso
por 150 trabajadores de empresa MC, ya que al ser pequefa la cantidad se tomo

todo como muestra de maneracensal.

Para la recoleccion de datos, se manejé como técnica la encuesta y se
realiz6 como instrumento el cuestionario, el cual consté de 12 items para la variable
gestion administrativa y para la variable calidad de servicio 12 items, ambas
variables estuvieron sujetas a calificacion con la Escala de Likert. De acuerdo a los
resultados inferenciales obtenidos se alcanzé para el objetivo general que la
correlacion de Spearman fue 0.650 y la significancia fue 0.000, por lo que se
rechazé la hipétesisnula. Finalmente, se concluy6 que existe relacion significativa
entre la gestion administrativa y calidad de servicio en la empresa MC transportes

y servicios multiples SRL, Lima, 2021.

Palabras clave: Calidad de servicio, Gestidn administrativa, Planificacion
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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
guantitative 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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l. INTRODUCCION

La investigacion se centra en dos variables de suma importancia para las empresas,
como la gestion administrativa y la calidad del servicio, de ellas depende
especialmente la gestion 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 dia, los gerentes se dan cuenta de
que la empresa se esta volviendo cada vez mas competitiva y cada vez mas
categorias de pequenas empresas estan ingresando al mercado, han propuesto
nuevos metodos de trabajo actualizados y sistemas integrados para permitir que los
empleados tengan esta capacidad. Resuelve cualquier tipo de problema. Estan
capacitados en nuevas estrategias y pueden localizar y retener nuevos clientes
todos los dias. Es por esto que la gestion administrativa es un gran problema en las
empresas grandes o pequefas de cualquier regién. Se debe a diversas razones
internas que pueden ocurrir en los campos de gestion, administracion y
operaciones. Si la direccidbn toma una decisidon equivocada, automaticamente

conducira a la quiebra de la empresa.

En el ambito internacional teniendo casos como el de Colombia, donde se
desarrollan capacitaciones de manera mensual en las empresas privadas para que
los trabajadores alcancen mejores desempenos de calidad. En el caso de México,
se crean comisiones para su gestion 6ptimo, con la finalidad de que los resultados
puedan alcanzar altos estandares a nivel de ejecucion, asi también se tiene la
realidad de Venezuela y Puerto rico, quienes buscan fortificar la gestidén
administrativa de las empresas que mantienen una continua relacién con sus
clientes, a fin que se cumplan con las metas, funciones y demas actividades. En el
Peru no es ajeno a los cambios e innovaciones, presentados en la actualidad, sino
que también busca programar un estandar referente a las actividades que se
programan con la intensién de obtener resultados favorables en la gestidén 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 Multiples SRL Gerente General:
Clara Rosa Ayala Vega, dedicada al rubro de transportes de mercaderia pesada
por carretera lo cual en los ultimos meses sus trabajadores no has sido muy
eficaces ya que constantemente se encuentran con tardia en la distribucion del

producto, los conductores en realidad no saben qué hacer siempre que salen a



distribuir se encuentra con muchos trafico, y en muchas ocasiones sucede algun
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 delegacién que se encargue de esa area
netamente. Por lo tanto se plante6 el siguiente problema general: ;Como se
relaciona la planificacion con la calidad de servicio en la empresa MC Transportes
y Servicios Multiples SRL, Callao, 20207 Los problemas especificos: 1. ; Como se
relaciona la planificacion con la calidad de servicio en la empresa MC Transportes
y Servicios Multiples SRL, Lima, 20207?, 2. ; Como se relaciona la organizacion con
la calidad de servicio en la empresa MC Transportes y Servicios Multiples SRL,
Lima, 20207, 3. ;Como se relaciona la direccion con la calidad de servicio en la
empresa MC Transportes y Servicios Multiples SRL, Lima, 20207 Y 4. ; Como se
relaciona el control con la calidad de servicio en la empresa MC Transportes y
Servicios Multiples SRL, Lima, 20207

La presente investigacion en relacién a la justificacion tedrica se desarrolld
con la finalidad de conocer la relacion que existe entre la gestidon administrativa y la
calidad de servicio bajo sustentos tedricos y aportes de autores base para cada
variable. Para ello se cumpli6 con ciertos parametros para identificar el
comportamiento de las variables en estudio y asi optimizar la gestion administrativa
que se brindd en dicha empresa logrando la calidad del servicio de transporte de
carga pesada por carretera. Por otro lado, en relacion a la justificacion practica, la
gestion 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 investigacion serviran para plantear estrategias y tomar
decisiones que permitan mejorar la parte administrativa de la empresa, con la
finalidad de lograr una solucion a la problematica de esta investigacidn; planteando
objetivos para lograr una calidad de servicio entre los trabajadores de la empresa
MC Transportes y servicios multiples SRL y los clientes de los diferentes puntos de

reparto a nivel local y provincial.

Ademas en relacion a la justificacion metodolégica el estudio fue de enfoque
cuantitativo de tipo basica, el disefio no experimental de nivel descriptivo-
correlacional, lo que permitié el analisis del grado de relacion entre la gestion

administrativa y calidad de servicio sin manipular las variables de estudio con



alcance temporal transversal; asimismo se utilizé 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 validacion y confiabilidad para
posteriormente ser aplicados a toda la muestra de la presente investigacion. Por
otro lado en el trabajo el objetivo general es planteado de la siguiente manera:
Determinar la relacién que existe entre la gestion administrativa y calidad de servicio
en la empresa MC Transportes y servicios multiples SRL, Lima 2020. Los objetivos
especificos: 1. Determinar la relacidn que existe entre la planificacion y la calidad
de servicio en la empresa MC Transportes y servicios multiples SRL, Lima 2020, 2.
determinar la relacion que existe entre la organizacion y la calidad de servicio en la
empresa MC Transportes y servicios multiples SRL, Lima 2020, 3. determinar la
relacion que existe entre la direccidén y la calidad de servicio en la empresa MC
Transportes y servicios multiples SRL, Lima 2020 y 4. determinar la relacion que
existe entre el control y la calidad de servicio en la empresa MC Transportes y

servicios multiples SRL, Lima 2020.

En el trabajo de la investigacion la hipétesis general es planteada de la
siguiente manera: La gestion administrativa tiene relacion con la calidad de servicio
en la empresa MC Transportes y servicios multiples SRL, Lima 2020. Las hipotesis
especificas: 1. La planificacion tiene relacion con la calidad de servicio en la
empresa MC Transportes y servicios multiples SRL, Lima 2020, 2. la organizacion
tiene relacion con la calidad de servicio en la empresa MC Transportes y servicios
multiples SRL, Lima 2020, 3. la direccion tiene relacion con la calidad de servicio
en la empresa MC Transportes y servicios multiples SRL, Lima 2020 y 4. el control
tiene relacion con la calidad de servicio en la empresa MC Transportes y servicios
multiples SRL, Lima 2020.



Il.  MARCO TEORICO
En referencia a los trabajos previos revisados en el contexto nacional sobre la variable

gestion administrativa, se tiene a Salas (2019), titulo la gestidbn administrativa y la
satisfaccion en el area de PCA, Ayacucho. Su objetivo determinar el nivel de la
gestion administrativa y la satisfaccion. Metodologia de enfoque cuantitativo, de nivel
descriptivo-correlacional. El resultado se acepta la hipotesis alternativa, calidad de
gestion administrativa (r= - 0,185) y en el control financiero su (r= -0,172; p 0,000).
Concluye que el nivel de la gestion administrativa es poco eficiente. Ademas,
Hernandez (2017) tema el plan estratégico para lograr una gestion administrativa
eficiente, Tarapoto. Objetivo determinar un plan estratégico y lograr la gestion
administrativa eficiente. Investigacion 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 hipotesis nula. Ya que ambas variables tienen
una correlacion de 0.774, correlacion positiva alta. Se concluye, que hay un alto
cumplimiento de los compromisos y es producto de una buena gestion administrativa.
También se consider6 a Lévano (2016). Titulo Gestidon administrativa y el talento
humano en la empresa JW TRUCK SRL, Lima. Objetivo determinar la relacion entre la
gestion administrativa y el talento humano. Metodologia es enfoque cuantitativo de
nivel descriptivo correlacional de corte transversal, su poblacion fue igual a su muestra
de 105 trabajadores, entonces fue una muestra censal, se utilizo el instrumento del
cuestionario basado en 30 preguntas, validados por expertos. Resultado se aprobo la
relacion significativamente entre la gestion administrativa y el talento humano, su Rho
de 800, es decir, el indice de correlacion al 80.0% Lo cual permite concluir que a mayor
gestion administrativa, mayor sera el desempefio del talento humano.
En referencia a los trabajos previos revisados en el contexto internacional sobre la
variable gestién administrativa, se tiene a Sabogal y Vargas (2017), titulo Gestidn
Administrativa y el desempefio laboral en la corporacién ZENT, México. Su objetivo fue
determinar el nivel de la gestion administrativa y el desempefio laboral en la
corporacion ZENT. Metodologia fue un estudio cuantitativo de tipo descriptivo-
correlacional, la muestra fue de 14 coordinadores. El resultado es que existe es una
relacion directa y positiva con un coeficiente 0.2705 entre la gestion administrativa y el
desempeiio laboral. Concluyendo que el nivel de la gestion administrativa es bueno.
Ademas Flores (2015), Titulo la gestibn administrativa y su episodio en el
proceso empresarial en Coproabas, Jinotega - Nicaragua. Su objetivo determinar la
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gestion administrativa y su episodio en el proceso empresarial. La investigacion fue
descriptiva-correlacional, cuantitativa y muestra fue de 15 trabajadores. Los resultados
se afirma que el 78.44% existe una buena gestidon administrativa, el 77.91% medio y
solo el 2.08% refirid que fue bajo. Se concluy6 que la gestion administrativa tenia un
nivel moderado de ejecucion 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
satisfaccion de los clientes en una empresa comercializadora con sede en Lima-Peru.
El objetivo fue determinar la relacion que existe entre la Calidad de servicio y
satisfaccion de los clientes en una empresa comercializadora con sede en Lima. El
Método empleado en esta investigacion fue cuantitativa de nivel descriptivo
correlacional con una muestra constituida por 183 personas. Los resultados en la
prueba de hipétesis fue que se acepto significativamente la relacion entre la calidad de
servicio con la satisfaccion en una empresa comercializadora con sede Lima, la calidad
de servicio esta entre regular (35.0%) y alta (55.2%) y los trabajadores manifiestan
estar regularmente satisfechos 34.4% y satisfechos 55.2%, teniendo correlacion
positiva alta y significativa entre la calidad de servicio y la satisfaccion de usuario.
Siendo el Rho de 889, es decir, el indice de correlacion al 88.9%. Se concluye que, a
mayor calidad de servicio, mayor serd la satisfaccion de los trabajadores de una
empresa comercializadora con sede en Lima-Peru.

Asimismo, Manueco (2017), tema calidad de servicio del personal y satisfaccion
del cliente en la empresa M&M transportes SAC en el distrito de San Miguel-Lima. Su
objetivo fue determinar la relacion de calidad de servicio del personal y la satisfaccion
del cliente en la empresa M&M transportes SAC en el distrito de San Miguel-Lima. Su
metodologia fue de enfoque cuantitativo, tipo no experimental. La muestra fue de 152
usuarios a quienes en su participacion se les aplico un cuestionario comprendido por
20 preguntas. Los resultados fue que de la tabla de correlaciéon entre la calidad de
servicio y satisfaccion 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 hipotesis nula. Ya que ambas variables tienen una
correlacion de 0.774, el cual indica que es una correlacion positiva alta. Por lo tanto,
se acepta la hipoétesis alterna. Se concluye que si existe una correlacidon positiva alta
entre la variable de calidad de servicio y la variable satisfaccion del cliente en la

empresa M&M transportes SAC en el distrito de San Miguel-Lima.



También Ruiz (2016), tema Calidad de servicio y desempefio laboral de las
microempresas del distrito de Leoncio Prado, Chincha-Peru. Cuyo objetivo fue conocer
la relacion entre el grado de calidad de los procesos de servicio al cliente y el
desempenfio laboral frente al cliente externo. La metodologia fue no experimental de
tipo descriptivo correlacional, la muestra estuvo conformada por 172 clientes. El
resultado de coeficiente de correlacion fue de 0.255, su nivel de significancia de 0.000
esto es menor que 0.05, por lo tanto se acepta la hipétesis 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 desempefio laboral se observa que el 76%
se encuentra insatisfecho mientras el 24% se encuentra medianamente satisfecho. Se
concluye que existe una relacion directa y significativa, entre la calidad de servicio y el
desempeno 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 titulo
evaluacion de la calidad de servicio y satisfaccion de los trabajadores en la empresa
Edipcentro Cia en Ecuador. El objetivo es analizar la calidad de servicio y satisfaccion
de los trabajadores en la empresa Edipcentro Cia en Ecuador. La investigacion fue
cualitativa mediante un estudio observacional con un disefo analitico transversal en
una muestra representativa y aleatoria de 391 trabajadores. Como resultado de la
prueba de hipdtesis se obtuvo que la calidad d servicio y se relaciona
significativamente con la satisfaccion y los trabajadores se encuentran satisfechos en
un 92,1% y consideran que a mayor indiferencia y descortesia tienen menor grado de
satisfaccion (r= - 0,184; p 0,000..). Asi mismo consideran que mayor indiferencia y
descortesia hay menor grado de calidad de servicio. (r=-0,192; p 0,000). Se concluye
que seguiran tratando de mantener esa satisfaccion en los trabajadores ya que los
resultados han salido realmente positivos.

Asimismo, Pérez y Sanfeliu (2016), con titulo Niveles de calidad de servicio en el
area administrativa de La Habana-Cuba. El objetivo es describir los niveles de calidad
de servicio en el area administrativa de La Habana-Cuba. La metodologia fue de
estudio transversal con enfoque cuantitativo. Como resultado se aceptd la hipotesis
alternativa del nivel de satisfaccion, el promedio de edad fue de 43 anos, el 60% eran
de sexo femenino, los niveles de satisfaccion en promedio fueron 44,2 puntos
(DE=5,2), ubicandose en su mayoria en los mas alto de la escala. En conclusion, los
niveles de calidad de servicio en el area administrativa de La Habana-Cuba son altos,

lo que podria sugerir que el area cumple con estandares de calidad.



Esta investigacion se argumenta como base teoria cientifica en los 14 principios

de Henry Fayol mencionado en Bisol y Vilchez (2019), Henry Fayol introdujo su famosa
definicion de gestion 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 gestion. Luego Fayol clasificé los 14 principios de
gestion administrativa las cuales fueron: Divisidn de trabajo, autoridad, disciplina,
sumision del interés propio al provecho general, remuneracion, concentracion,
equidad, iniciativa, esprit de corps, estabilidad de la tenencia del personal, unidad de
direccion, escalar cadena y unidad de mando (P.85).
Para definir la primera variable de la gestidn administrativa nos enfocamos en los
autores Vegas y Raya (2017) el cual nos menciona lo siguiente: la gestion
administrativa es responsable de la recoleccion ordenada de datos, el procesamiento,
el almacenamiento y la distribucién de informacion a los tomadores de decisiones y
gerentes dentro de la organizacidn para permitirles ejecutar sus tareas, asi como otros
actores fuera de la organizacién. Pues la gestion administrativa es el conjunto de
acciones que permiten a la direccidn de una entidad desarrollar actividades a través
del cumplimiento de las 4 fases de procesos administrativo: Planificar, organizar,
dirigir, y controlar” (P.29).

También Benalcazar y Acuia (2018), expresaron que la gestion 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 gestion administrativa se centra en como y qué deben hacer los
gerentes en sus trabajos, también busca crear una organizacion que conduzca tanto a
la eficiencia ya que el gerente debe tener las siguientes cualidades y habilidades:
Experiencia laboral, cualidades mentales, cualidades morales, educacion general,
conocimiento especial, calidad fisica (P.147).

Segun Lopez, Guadalupe y Vélez (2018) mencionaron que la gestion
administrativa empresarial tiene las siguientes caracteristicas: La gestidon
administrativa de una empresa no es independiente, no es la propia gestion de la
empresa, sino el uso completo y la distribucién 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 mayoria de los empleados. Debemos
utilizar recursos como materiales, recursos financieros y tecnologia, pues la gestion

esta relacionada con los intereses econdmicos de la empresa, aunque los intereses
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econdmicos de las empresas que intentan mejorar la eficiencia no pueden usarse
directamente para medir acciones administrativas especificas, no podemos exigir
directamente a las empresas que usen el dinero como una accién administrativa
especifica. Finalmente, la otra caracteristica de la gestion administrativa es el servicio
de primera linea dentro de las empresas (P.78).

Acerca de las dimensiones de la variable gestion administrativa, se basa en los
autores Vegas y Raya (2017), dimension 1: Planificar: Los objetivos organizacionales
se definen en el proceso de planificacion, las estrategias que pueden lograr estos
objetivos y los planes que permiten la integracion y coordinacién del personal (Vegas
y Raya, 2017), dimensién 2: Organizar: proceso de determinar las tareas necesarias
para realizar los objetivos de la organizacién, identificar al personal responsable de
cada trabajo, definir el equipo de trabajo a través del disefio organizacional dibujado
en el organigrama (Vegas y Raya, 2017), dimensién 3: Dirigir, proceso por el cual los
gerentes aplican las siguientes técnicas: Motivar a los subordinados, apoyan la
resolucién de conflictos entre subordinados. El equipo de la empresa utiliza la linea de
comando para la delegacion y la influencia. (Vegas y Raya, 2017) y dimensién 4:
Controlar, se evalua todo lo propuesto durante el proceso para determinar si se han
alcanzado los objetivos de la organizacion 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
administracion. Pues se considera que aspectos como la productividad y rentabilidad
de una institucion o empresa estan 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 percepcion, es juzgar una realidad frente
a una referencia, seguida de evaluaciones sistematicas a través de la fiabilidad,
capacidad de respuesta, seguridad, empatia 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 satisfaccion de los usuarios con respecto
a cualquier servicio brindado o producto fabricado y destaca que esta satisfaccion va
desde la insatisfaccion extrema a la mayor complacencia de gran satisfaccion (p.34).

Ademas 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 caracteristicas 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 areas de la empresa buscan satisfacer las
necesidades del cliente o anticiparse a ellas, participan activamente en el desarrollo
de producto o en la prestacion de servicios (P.248).

Acerca de las dimensiones de la variable calidad de servicio, se basa en el autor
Redhead (2018), dimension 1: Confiabilidad, esta dimension trata de medir la habilidad
para desarrollar el servicio. La eficiencia y eficacia en la prestacién del servicio ya que
con la eficiencia se consigue aprovechamiento de tiempo y materiales, la eficacia no
es mas que cuando el cliente obtiene el servicio requerido (Redhead, 2018). Dimensién
2: Tangibilidad, son los elementos tangibles u observables como el aspecto de las
instalaciones, dispositivos, empleados y materiales de informacién (Oblitas, 2017).
Dimension 3: Seguridad, analiza el comportamiento del servicio brindado, la cortesia
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). Dimension 4:
Empatia. Estudia si la atencion 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 atencién personalizada a sus usuarios (Zuiiga,
2016).



. METODOLOGIA

3.1. Tipoydisefio deinvestigacion

La presente investigacion empleo el tipo de estudio basico pues segun Hernandez
y Mendoza (2018) su propodsito fundamental es producir conocimiento y teorias.
Asimismo, en funcién al estudio realizado de la relacién de las dos variables, la
estrategia que se aplico fue el disefio no experimental transversal puesto que nose
manipularon las variables. Segun Hernandez y Mendoza (2018) “En la
investigacion no experimental s6lo se miden las variables y hechos del estudio tal
como estan en su contexto origina, quiere decir que no es provocada situacion
alguna’ (p. 174).

El enfoque del presente estudio fue cuantitativo, puesto que se empled
recoleccion de informacion para probar una hipétesis, y se ejecutaron los resultados
en base a un analisis estadistico. El estudio cuantitativo tiene como base danalisis
estadistico y la medicidon numérica a fin de establecer patrones de comportamiento
y probar teorias (Hernandez 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 buscd conocer la relacion entre la variable gestion
administrativa y calidad de servicio. Segun Hernandez y Mendoza (2018) “Son
investigaciones que tienen por finalidad determinar la relacién entre dos o mas

variables a estudiar” (p. 116).

Figura 1

Esquema de una investigacion con disefio no experimental

Nota. Hernandez y Mendoza (2018)

Dénde:

M = Trabajadores de la empresa MC

O1= Gestidn administrativa
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0O2= Calidad de servicio
r= Gestion administrativa y la calidad de servicio en la empresa MC transportes

y servicios multiples SRL- Lima, 2021

3.2. Variables y operacionalizacién

Primera variable: Gestion administrativa. Definicion conceptual: La variable gestidon
administrativa, fue citada en base a la conceptualizacion de los autores Vega y
Raya (2017). Definicion operacional: El autor compone las siguientes dimensiones:
planificacion, organizacién, direccion y control.

Las dimensiones son los estandares de desempenio interno: la dimension
fue definida en base a los autores Vegas y Raya (2017), donde indico que la gestidon
administrativa es un conjunto de acciones que permiten a la direccion 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. Definicion conceptual: La variable
calidad de servicio fue definida en base al autor Redhead (2016). Definicion
operacional: Dicha variable estuvo conformada por las siguientes dimensiones:
confiabilidad, tangibilidad, seguridad y empatia.

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 percepcion, es juzgar una
realidad frente a una referencia, seguida de evaluaciones sistematicas a través de

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

3.3. Poblacién, muestra, muestreo y unidad de analisis
En el estudio la poblacién abarcé a 150 trabajadores de la empresa MC
transportes y servicios multiples SRL. Segun Hernandez y Mendoza (2018) la
poblacion “conjunto de casos que concuerdan con especificaciones
determinadas” (p. 199).
En vista de que la poblaciéon era pequefia se empled en su totalidad para
la investigacion, esto se denomina muestreo censal. Por ende, la muestra se

consideré censal pues se selecciono el 100% de la poblacion al considerarla un
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numero manejable de individuos. Segun Ramirez (1997), muestra censal es
aquella donde todas las unidades de estudio son consideradas como muestra.
De alli, que la poblacion se precisé como censal por ser simultaneamente
universo, poblacion y muestra. Similarmente Lépez (1998), refiere que “la
muestra censal es aquella porcién que representa toda la poblacion” (p.123).
Ademas, los puntos que tomaron de inclusién y exclusion para la investigacion
fueron los siguientes:

Criterios de inclusién: Solo se consideraron en la encuesta a los trabajadores
varones y mujeres pertenecientes a la empresa Mc transportes y servicios
multiples SRL,y solo aquellos colaboradores que estaban dispuestos a ser
encuestados.

Criterios de exclusion: En el estudio no se considero a los trabajadores que no
pertenecen a la empresa MC transportes y servicios multiples 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 recoleccion de datos

Pueden ser indirectas o directas, para el estudio se utilizé la técnica indirecta
mediante el uso de cuestionarios para ambas variables. Segun Sanchez y Reyes
(2018) “Las técnicas son ejercicios a realizar mediante las cuales se recolecta
datos de las variables” (p. 163). Los cuestionarios segun Sanchez y Reyes (2018)
‘Estdn en forma escrita y contienen preguntas acordes a los objetivos
planteados, pueden ser: politobmica, dicotobmica comparacion, eleccion forzada y
alternativa multiple” (p.164) y para nuestra investigacion se realizé el cuestionario
de tipo politomico.

Para la recoleccion de datos se emplearon dos instrumentos, el primero para
gestion administrativa y el segundo para la calidad de servicio. Segun Sanchez y
Reyes (2018) “Los instrumentos empleados para recoger los datos son
materiales especificos que se seleccionan considerando la técnica propuesta
previamente para el trabajo a investigar” (p. 166).

En la presente investigacion se aplico la validez de contenido que fue medido
por juicio de expertos el cual validaron la operacionalizacion de variables. Segun

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

como validez de jueces” (p.124).

Tabla 1
Validacion
Criterio
EXxpertos _ _ _ )
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 validos para su aplicacion.

Para encontrar la confiabilidad de los instrumentos empleados se aplicé una
prueba piloto a 30 colaboradores de la empresa Mc transportes y servicios
multiples SRL, hallando que el instrumento empleado posee alto grado de
confiabilidad. SegunSanchez y Reyes (2018) “Tiene dentro caracteristicas de
rigidez, seguridad, precision de los instrumentos, informacion y las técnicas de
exploracion. La confiabilidad tiene relacion con el error, a mas grande

confiabilidad menor va a ser el error. Se expresa con apariencia de correlaciones
(p-35).

Tabla 2

Confiabilidad de las variables

. Nivel de
Encuesta ltems n Cronbach
confiabilidad
Gestion 21 30 0.961 Muy alta
administrativa
Calidad de 15 30 0.859 Muy alta

servicio

La fiabilidad para ambas variables es muy alta, el cual acredita su aplicabilidad.
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3.5. Procedimientos
El estudio esta basado en recopilacion de datos de forma fisica, el cual facilité la
obtenciéon de datos rapidamente.Segun Sanchez y Reyes (2018) “Rubro del
proyecto de investigacion en el que se sefiala las técnicas y métodos que se
emplean en el proceso de recopilacion de informacion, se consideraron los
elementos: Tiempo Autorizacion, apoyo administrativo y logistico, costo u
proceso.

3.6. Métodos de analisis de datos
Para el analisis se procedi6 a realizar el analisis estadistico a través del software
SPSS (Statistical Packageforthe Social Sciences) versiéon 26, y como resultado
se obtuvieron las tablas y graficos de cada variable y sus dimensiones. Sanchez
y Reyes (2015), mencionaron que “se emplea una escala de medicién en
cualquier variable para que sea cuantificada o medida, una de las escalas de
medicion es la de tipo ordinal” (p. 172). En el estudio se aplico la escala de tipo
ordinal donde se obtuvieron resultados en rangos, para contar con mayor
informacion de cada variable estudiada.

3.7. Aspectos éticos
Segun Bolivar (2005), refiere a ética profesional “comprende los principios y
valores con el que cada individuo actua en relacidén a hacer algo, es la actuacion
del profesional que no esta basado en normas unicamente, sino también es lo
que aprende en su vida diaria” (p. 96). El trabajo se realiz6 previa autorizacion de
la entidad privada y se logro realizar los cuestionarios a los colaboradores.
También se considerd la confiabilidad de la informacion, respecto de la
recoleccion de informacién mediante encuestas ya que fueron anénimas para no
influenciar ni alterar en las respuestas. Asimismo, se incluyeron las referencias

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

Resultados descriptivos de variables y dimensiones
Tabla 03

Gestion administrativa

hi %
Bajo 13 8,7
Medio 21 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 Multiples SRL perciben un nivel bajo respecto a la gestidon administrativa,

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

Tabla 04
Planificacion
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 Multiples SRL perciben un nivel bajo respecto a la planificacion, el 42,67%

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

Organizacion

hi %
Alto 87 58,0
Bajo 13 8,67
Medio 50 33,33
Total 150 100,0

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

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

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

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

Tabla 06
Direccion
hi %
Alto 132 88,0
Bajo 13 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 Multiples SRL perciben un nivel bajo respecto a la direccion, el 3,30% medio

y el 88% un nivel alto.

Tabla 07
Control
hi %
Alto 116 77,3
Bajo 13 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

Multiples 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

Segun los resultados obtenidos de la empresa MC transportes; el 2% de los
trabajadores de la empresa MC Transportes y Servicios Multiples 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 Multiples SRL perciben un nivel bajo

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

Tabla 10
Tangibilidad
hi %
Alto 89 59,3
Bajo 1 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 Multiples 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 112 74,7
Bajo 10 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 Mdltiples SRL perciben un

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

Tabla 12
Empat/a
hi %
Alto 82 54,7
Bajo 8 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 Multiples SRL perciben un nivel bajo

respecto a la empatia, el 40% medio y el 54,7% un nivel alto.
Resultado prueba de hipétesis:

Hipotesis general:

Existe relacion significativa entre gestion administrativa y calidad de servicio en

la empresa MC transportes y servicios multiples SRL, Lima, 2021.
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Hipotesis Estadistica:

Ho: No existe relacion significativa entre gestion administrativa y calidad de

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

Nivel de confianza: La significacion tedrica es a = 0.05, un nivel de confiabilidad
del 95%,

Regla de decisidn:

[{9e 1)

Rechazar Ho cuando la significacién observada “p” es menor que a.

No rechazar Ho cuando la significacion observada “p” es mayor que a.
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Prueba estadistica
Tabla 13

Correlacién de Spearman de hipétesis

Calidad de
Rho de Spearman o
servicio
(Agrupada)
Coeficiente de correlacion ,650
Gestion administrativa
(A da) Sig. (bilateral) , 000
rupada
arip N 150
Coeficiente de correlacion 589
Planificacion Sig. (bilateral) , 000
(Agrupada) N 150
Coeficiente de correlacion ,658
Sig. (bilateral) , 000
Organizacion
(Agrupada) N 150
Coeficiente de correlacion ,531
Sig. (bilateral) ,000
Direccion(Agrupada) N 150
Coeficiente de correlacion ,605
Control Agrupada) Sig. (bilateral) ,000
N 150

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

SRL, Lima,2021.
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Descripcién del grado de relacion

Acorde a los resultados obtenidos, se determina lo siguiente: a) HG: se pudo
verificar que existe relacidon significativa positiva entre Gestidon administrativa y
calidad de servicio en la empresa de estudio, el coeficiente de Rho Spearman fue
0,650; el cual es una correlacion positiva considerable, y el nivel de significancia
p=0.000<0.05, por tanto, se acepta la hipdtesis propuesta en nuestra
investigacion. b) HE1: Existe relacion significativa positiva entre planificacion y
calidad de servicio en la empresa de estudio, el coeficiente de Rho Spearman fue
0,589; el cual es una correlacion positiva considerable, y el nivel de significancia
p=0.000<0.05, por tanto, se acepta la hipotesis propuesta en nuestra
investigacion. c) HE2: Existe relacion significativa positiva entre la organizacion y
calidad de servicio en la empresa de estudio, el coeficiente de Rho Spearman fue
0,658; el cual es una correlacion positiva considerable, y el nivel de significancia
p=0.000<0.05, por tanto, se acepta la hipdtesis propuesta en nuestra
investigacion. d) HE3: Existe relacion significativa positiva entre la direccion y
calidad de servicio en la empresa de estudio, el coeficiente de Rho Spearman fue
0,531; el cual es una correlacion positiva considerable, y el nivel de significancia
p=0.000<0.05, por tanto, se acepta la hipdtesis propuesta. €) HE4: Existe relacion
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 correlaciéon
positiva considerable, y el nivel de significancia p=0.000<0.05, por tanto, se

acepta la hipotesis propuesta en nuestra investigacion.

Respecto a la hipotesis general y especificas, estuvieron basadas por las
afirmaciones de Hernandez y Mendoza (2018) que determinaron que si la
Correlacion de la Spearman tiene un valor de 0.9 a 1, la relacidon existente es
fuerte positiva; de 0.5 a 0.9, significa que es una relacion positiva moderada; si
el valor es de 0 a 0.5 significa que existe una relacion positiva débil o baja. Por
su parte, Hernandez y Mendoza (2018) senaldé que una Correlacion de
Spearman es una prueba no paramétrica que mide la interdependencia o la
relacion entre dos variables cualitativas o categoricas, lo cual significa que si

los datos son valores mayores al coeficiente de correlacion, significa que es una
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distribucion no normal; mientras que, si es menor al coeficiente es una
distribucion normal; en suma, sus valores fluctuan entre -1y +1, el cual indica
si el resultado es mas cercano a 1, es una correlacion fuerte positiva y si es muy

préximo a -1, indica una correlacion fuertemente negativa.

22



V. DISCUSION

El estudio determind la relacion entre las variables gestion administrativa y calidad del
servicio en la empresa MC Transportes y servicios multiples SRL. En el analisis
inferencial se pudo verificar que si existe una relacion significativa positiva entre
gestion administrativa y calidad de servicio en la empresa de estudio, en el coeficiente
de Rho Spearman fue 0,650; el cual es una correlacion positiva considerable, y el nivel
de significancia fue p=0.000<0.05, por tanto se acepta la hipo6tesis propuesta en
nuestra investigacion que fue existe una relacion significativa entre gestion
administrativa y la calidad de servicio en la empresa MC Transporte y Servicios
Multiples SRL, Lima, 2020. Los resultados fueron contrastados con otras
investigaciones, como la de Sabogal y Vargas (2017), en su tesis “Gestion
Administrativa y el desempefio laboral en la corporacion ZENT, México. Donde
Encuentra como resultados que es una relacidn directa y positiva con un coeficiente
0.2705 entre la gestion administrativa y el desempeno laboral. Concluyendo que el
nivel de la gestion administrativa es una herramienta favorable en las empresas para

poder mejorar las estrategias de las diferentes areas a desempenar.

Por otro lado, Encontramos la tesis de Flores (2015), “gestion administrativa y su
episodio en el proceso empresarial en Coproabas, Jinotega - Nicaragua. En el cual se
ha determinado la existencia de una correlacion positiva alta en la gestion
administrativa y la calidad de servicio. Siendo el Rho de spearman 88.9, es decir, el
indice de correlacion al 88.9%. Lo cual permite concluir que la gestion administrativa

tenia un nivel moderado de ejecucién parcial.

Contrastando la primera hipotesis especifica que se basa en la relacion de la
planificacion y calidad de servicio en la empresa MC transportes y servicios Multiples
SRL. En el analisis inferencial se pudo verificar mediante el programa estadistico SPSS
que si existe una relacion significativa positiva entre la planificacion y calidad de
servicio en la empresa de investigacion, en el coeficiente de Rho Spearman fue 0,589;
el cual es una correlacion positiva considerable, y el nivel de significancia fue
p=0.000<0.05, por tanto se acepto la hipotesis propuesta en nuestra investigacion que
fue existe una relacion significativa entre planificacion y la calidad de servicio en la

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

Los resultados fueron contrastados con otras investigaciones como Salazar y Del
Salto (2017), con su titulo evaluacion de la calidad de servicio y satisfaccion 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 satisfaccidn y los trabajadores
se encuentran satisfechos en un 92,1% y consideran que a mayor indiferencia y
descortesia tienen menor grado de satisfaccion(r= - 0,184). Asi mismo consideran que
mayor indiferencia y descortesia hay menor grado de calidad de servicio. (r= -0,192).
Concluyendo que seguiran tratando de mantener esa satisfaccion en los trabajadores
ya que los resultados han salido realmente positivos. Asimismo, Pérez y Sanfeliu
(2016), con titulo Niveles de calidad de servicio en el area administrativa de La Habana-
Cuba. Tuvo como conclusion que los niveles de calidad de servicio en el area
administrativa de La Habana-Cuba son altos, lo que podria sugerir que el area

administrativa probablemente cumple con estandares de calidad.

De la discusion efectuada se puede concluir que si existe una correlacion positiva
alta entre la gestion administrativa y calidad de servicio. Debido a que una empresa
que brinda un servicio, con los estandares de calidad que se requieren pues podran

cumplir con las expectativas de los clientes y asi lograra la maxima satisfaccion.

Efectuando contraste de la segunda hipétesis especifica asociada a la relacion entre
la organizacion y calidad de servicio en la empresa MC transportes y servicios Multiples
SRL. En el analisis inferencial se pudo verificar mediante el programa estadistico SPSS
que si existe una relacion significativa positiva entre la organizacidén y calidad de
servicio en la empresa de investigacion, en el coeficiente de Rho Spearman fue 0,658;
el cual es una correlacion positiva considerable, y el nivel de significancia fue
p=0.000<0.05, por tanto se acepto la hipotesis propuesta en nuestra investigacion que
fue existe una relacion significativa entre la organizacién y la calidad de servicio en la
empresa MC Transporte y Servicios Multiples SRL, Lima, 2020. Los resultados fueron
contrastados con otras investigaciones Salas (2019), titulo la gestién administrativa y
la satisfaccidon en el area de PCA, Ayacucho. El resultado fue que se acepta la hipétesis
alternativa, calidad de gestion administrativa (r= - 0,185) y en el control financiero su
(r=-0,172; p 0,000).

Concluye que el nivel de la gestidon administrativa es poco eficiente. Ademas
Hernandez (2017) tema el plan estratégico para lograr una gestion administrativa
eficiente, Tarapoto. Su Investigacion 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 hipotesis nula. Ya que ambas variables tienen una
correlacion de 0.774, correlacion positiva alta. Se concluye, que hay un alto
cumplimiento de los compromisos y es producto de una buena gestidn administrativa.

Efectuando contraste de la tercera hipotesis especifica asociada a la relacion entre
la direccién y calidad de servicio en la empresa MC transportes y servicios Multiples
SRL. En el analisis inferencial se pudo verificar mediante el programa estadistico SPSS
que si existe una relacion significativa positiva entre la direccién y calidad de servicio
en la empresa de investigacion, en el coeficiente de Rho Spearman fue 0,531; el cual
es una correlacién positiva considerable, y el nivel de significancia fue p=0.000<0.05,
por tanto se acepto la hipotesis propuesta en nuestra investigacion que fue existe una
relacion significativa entre la direccion y la calidad de servicio en la empresa MC
Transporte y Servicios Multiples SRL, Lima, 2020. Los resultados fueron contrastados
con otras investigaciones se considero a Lévano (2016). Su resultado se aprobd la
relacion significativamente entre la gestion administrativa y el talento humano, su Rho
de 800, es decir, el indice de correlacion al 80.0% Lo cual permite concluir que, a mayor
gestion administrativa, mayor sera el desempefio del talento humano.

Asimismo, Beteta (2017), Los resultados en la prueba de hipétesis fue que se acepto
significativamente la relacién entre la calidad de servicio con la satisfaccion en una
empresa comercializadora con sede Lima, la calidad de servicio esta entre regular
(35.0%) y alta (55.2%) y los trabajadores manifiestan estar regularmente satisfechos
34.4% vy satisfechos 55.2%, teniendo correlacion positiva alta y significativa entre la
calidad de servicio y la satisfaccion de usuario. Siendo el Rho de 889, es decir, el indice
de correlacion al 88.9%. Se concluye que, a mayor calidad de servicio, mayor sera la
satisfaccion de los trabajadores de una empresa comercializadora con sede en Lima-

Peru.

Efectuando contraste de la cuarta hipétesis especifica asociada a la relacion entre
el control y calidad de servicio en la empresa MC transportes y servicios Multiples SRL.
En el analisis inferencial se pudo verificar mediante el programa estadistico SPSS que
si existe una relacion significativa positiva entre la direccion y calidad de servicio en la
empresa de investigacion, en el coeficiente de Rho Spearman fue 0,605; el cual es
una correlacion positiva considerable, y el nivel de significancia fue p=0.000<0.05, por
tanto se aceptd la hipotesis propuesta en nuestra investigacion que fue existe una
relacion significativa entre la direccion y la calidad de servicio en la empresa MC
Transporte y Servicios Multiples SRL, Lima, 2020.
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Los resultados fueron contrastados con otras investigaciones Mafueco (2017),
tema calidad de servicio del personal y satisfaccion del cliente en la empresa M&M
transportes SAC en el distrito de San Miguel-Lima. Los resultados fue que de la tabla
de correlacion entre la calidad de servicio y satisfaccion 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 hipétesis nula. Ya que ambas
variables tienen una correlacién de 0.774, el cual indica que es una correlacion positiva
alta. Por lo tanto se acepta la hipotesis alterna. Se concluye que si existe una
correlacion positiva alta entre la variable de calidad de servicio y la variable satisfaccion
del cliente en la empresa. También Ruiz (2016), El resultado de coeficiente de
correlacion fue de 0.255, su nivel de significancia de 0.000 esto es menor que 0.05
por lo tanto se acepta la hipotesis 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 desempeno laboral se observa que el 76% se encuentra insatisfecho
mientras el 24% se encuentra medianamente satisfecho. Se concluye que existe una

relacion directa y significativa, entre la calidad de servicio y el desempeiio laboral.
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VI.

CONCLUSIONES

Primero: Se concluye que coexiste relacion significativa entre relacion entre
Gestidn administrativa y calidad de servicio en la empresa de
estudio, Lima, 2021. (a=0,05; p_valor 0, 000; rs= 0,650)

Segundo: Se concluye que existe relacidn significativa entre planificacion y la
calidad de servicio en la empresa MC transportes y servicios
multiples SRL, Lima, 2021. (a=0,05; p_valor 0, 000; rs= 0,589)

Tercero: Se concluye que existe relacion significativa entre la organizacion y
calidad de servicio en la empresa de estudio, Lima, 2021. (a=0,05;
p_valor 0, 000; rs= 0,658)

Cuarto: Se concluye que existe relacion significativa entre la direccion y la
calidad de servicio en la empresa de estudio, Lima, 2021. (a=0,05; p
valor 0,004; rs= 0,531).

Quinto: Se concluye que existe relacion significativa entre la direccion y
calidad de servicio en la empresa MC transportes y servicios
multiples SRL, Lima, 2021. (a=0,05; p_valor 0, 000; rs= 0,531).
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VIl. RECOMENDACIONES

Primero: A la gerencia general, promover las capacitaciones con el fin de
optimizar el desempeno de los coordinadores, administrativos y
operarios. Asimismo, mejorar la infraestructura, materiales y equipos
tecnoldgicos para garantizar una buena calidad de servicio.

Segundo: Al area administrativa que disefie estrategias y solucion 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 area 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 reunion mensual a todo el
personal administrativo, asi fortalecer el enfoque por el mismo
objetivo. Para asi sobresalga la eficiencia y responsabilidad.

Quinto: Se recomienda a la gerencia general y area administrativo de la
empresa MC transportes, fortalecer sus estrategias mensualmente,
realizando una retroalimentacién frente a las deficiencias que se
obtienen diariamente, para asi brindar una calidad de servicio al

cliente.
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ANEXOS



Anexo 01: Matriz de consistencia

Titulo: Gestién adminstrativa y calidad de servicio en la empresa “MC Transportes y servicios multiples S.R.L". Lima, 2020

Autor: KATHERYN FABIOLA VELASQUEZ SALDANA

Problema
Problema General:

¢ Como se relaciona la gestion administrativa y
la calidad de servicio en la empresa MC
Transportes y servicios multiples S.R.L ., Lima,
20207

Problemas Especificos:

¢, Coémo se relaciona la planificacion y la
calidad de servicio en la empresa MC
Transportes y servicios multiples S.R.L ., Lima,
20207

¢ Coémo se relaciona la organizacion y la

calidad de servicio en la empresa MC
Transportes y servicios multiples S.R.L ., Lima,
20207

¢ Cbémo se relaciona la direccién y la calidad

de servicio en la empresa MC Transportes y
servicios multiples S.R.L ., Lima, 20207

¢, Como se relaciona la control y la calidad de

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

Objetivos
Objetivo general:
Determinar la relaciona de la gestion
administrativa y la calidad de servicio en

la empresa MC Transportes y servicios
multiples S.R.L ., Lima, 2020

Objetivos especificos:

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

multiples S.R.L ., Lima, 2020

Determinar la relaciona de la

organizacion y la calidad de servicio en
la empresa MC Transportes y servicios
multiples S.R.L ., Lima, 2020

Determinar la relaciona de la direccion y

la calidad de servicio en la empresa MC

Transportes y servicios multiples S.R.L
., Lima, 2020

Determinar la relaciona del control y la

calidad de servicio en la empresa MC
Transportes y servicios multiples S.R.L
., Lima, 2020

Hipotesis

Variables e indicadores

Hipotesis general:

Existe una relacion significativamente entre la
gestion administrativa y calidad de servicio en la
empresa MC Transportes y servicios multiples
SRL, Lima, 2020

Hipétesis especificas:

Existe una relacion significativamente entre la
planificacion y calidad de servicio en la empresa
MC Transportes y servicios multiples SRL,
Lima, 2020

Existe una relacion significativamente entre la

organizacion y calidad de servicio en la
empresa MC Transportes y servicios multiples
SRL, Lima, 2020

Existe una relacién significativamente entre la
direccion y calidad de servicio en la empresa
MC Transportes y servicios multiples SRL,
Lima, 2020

Existe una relacion significativamente entre el

control y calidad de servicio en la empresa MC
Transportes y servicios multiples SRL, Lima,
2020

Variable 1:Gestion administrativa

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

Escala de

Dimensiones Indicadores items

L Niveles y rangos
medicion Y g

Objetivos y metas,
estrategias,
compromiso del
personal

Planificacio

Organizacién Estructura, funciones
y responsabilidades L
Del1  Escafade o
al 12 Alto, medio, bajo
Direccion Nivel jerarquico,
liderazgo y motivacion
Monitoreo de

actividad,
retroalimentacion y
desempefio

Control

Nivel - disefio de investigacion

ENFOQUE: Cuantitativo

DISENO: no experimental

TIPO: BASICA
NIVEL: DESCRIPTIVO-CORRELACIONAL

METODO: transversal

Poblacién y muestra

Poblacion 150, muestra es censal

Técnicas e instrumentos
Técnica: encuesta

Instrumento: Cuestionario

Variable 2: Calidad de servicio

Redhead (2018), "la calidad del servicio es juzgar una realidad frente a una referencia,
seguida de evaluaciones sistematicas a través de la fiabilidad, capacidad de respuesta,
seguridad, empatia y elementos intangibles "(p.45).

) . ) P Escala de :
Dimensiones Indicadores Items medicion Niveles y rangos
N Sinceridad, interés y
Confiabilida mejora de servicio
Tangibilidad Estructura, disefios y
esmeros
. Confianza, estabilidad  pg| 1 Escala d
Seguridad e scala de Alto, medio, bajo
y amabilidad al 12 Likert  medio, bal
Atencion,
Empatia comprension y

preocupacién por sus
clientes
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Anexo 02: Matriz de Operacionalizacion de las variables

VARIABL ITE | ESCALADE
DEFINICION DIMENSIONES INDICADORES
E M5 | MEDICTON
Flanificacion
VARIABLF (etives v medds
1 Vagas v Rava {200 7“5z refiere al process de dedermimar bos objedives organiraciondles en o process d= phnificacitn, b h 1
. Me .| et g peden bognar e afjelivos ¥ bos plnes qee permien b inkegracion ¥ coondinacion de bs diligendias del [ - .
s VeRs Y | nersoral v el il de ks proslios de b compatia snwna sol direceién, b realiacién del enfoqee de organizac i pIo) - =
Faya {2017} Lcnprcrness del persoral k
Lonnunin o Orzamracisn Fxirnc iura 4
GESTION e ot ez 3
ADMINIST dujfrmtlx:u Wegas v Rava (3017} “Se refiere ol proceso de determinar las tareas necesarias para realizar ke objetives de la Llzla
r coim de e
FATIVA siidad desarrallr crganiFacion, identificar al persoral resporsalble de cada trabaje, defimir ¢l eqeips de rabaje a través del diseto
E - - p
srganzacional divmads en el organtgrama, establecer wna jerangeia, lineas de comando v decimion: o
actividades a ravés| F " TR S e argag e Jemangs B ¥ dectaomes™{p5) Rispowca bilidades Rzznlar
del cmplinmenis | o
de s fases de | DHreccisn Mivel jerangeico T Busng
[T S0 Wegas v Rava (2007) “Fe refiere al proceso por el cmal ks geremies aphican ks sigwientes wcmicas: Modivar o ke | Laderazzo )
admmsraine | oberdinados, apovan b resolecitn de conflicios entre sehordirados. Fl equips de o empresa wtiliza b leea de comando Mcdivacita
Mamificar, pama b delegacion v la 9 mfleencia. Selecciona v aphcar en oiros colegas o equipos, cormamcaciin mas efeciva ™ {p 29 =" o
SEANTIAr, g,
wE _'!. < | Camiral Sommoren de Acinadad 1
comiradar™ i PR
Vegas v Hava {20017} “Se refiere al process de gestidn administrativa en el qee se evalia todo ko propessio derande <] Fuztroa frneric on 11
preceso de plamificaciin, organiracitn ¥ gestion pana dederminar i se ban akanrado ke objetives de b organacion v ged 1z
medidas s deben fomnar para gestiosark {25 [hesempedio
Confisbilidad Sinzeridad com el persomal 1
VARIABLE | “e@on Hediead »
1 {3016 “La calidad ) mbaris de salucwin -
L= 3 - Bdbead {2008} Las wro i e on TeeSind. OO0 Fpnodn o por pane e bl aworcdades, para dar Caenp lmeenio gl sobecin oe
el servico cienas dificmliades. Cwando s tiene wn problema en el chiente, kb smpresa meesing wn s mcero miends on sobscionarks Los
coreeds e i empleadores realizan ben el servicio gqee brindan desde mn micio. La empresa conc hove el servicio en el tiempo promedti do .
CALIDAT dicrepancia entre | | o empresd S Sarvicios ebde &f Maniener regkinos eoenios de ermores™ {pdd) Becn servicio i
OE b dhesees e ook
SERVICIO | clesdes acerca del
servicio v la Tangibilidad levrdkeria. rodernna 4
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Anexo 3. Instrumento de recoleccion de datos

¥YARIABLE 1,.DIMENSIONES E ITEMS

1

2

]

4

]

¥Yariable 1: Gestion administrativa

MURC A

CASIMUMC A

ALGUNAS WVECES

CASISIEMFRE

SIEMFEE

Dimension: Planificacion

1.iConsidera usted que los objetivos y metas mejorarian la calidad de servicio?

2. iConsideraria que teniendo una estrategia la calidad de servicio mejore?

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

Dimension: DOrganizacion

4. iConsidera que teniendo una estructura organizacional la calidad de servicio mejore enla empresa?

B jiConsidera usted que si e demanda funciones en el area la calidad de servicio mejore?

E.jiConzidera usted que la responsabilidad es el camino para lograr la calidad de servicio?

Dimension: Direccion

F.iConziddera usted que habiendo un nivel jerarquico en la empresa la calidad sea mejor?

8. iConsidera usted que el liderazgo ayuda en la mejora de calidad de servicia?

9.5 Conzidera usted que la motivacian e un punto impartante para la mejora de calidad?

Dimension: Control

10.i Congidera usted que al haber un monitoreo en el trabajo la calidad de serveio mejore?

11.i Considera usted que la retroalimentacion ayuda a mejorar los erroe en la calidad de servicio?

12.; Considera usted que el desempeno laboral ayuda a mejorar la calidad de servicio enla empres?

YARIABLE 2, 0IMENSIOMNES E ITEMS

2

3

4

]

Yariable 2: CALIDAD DE SERYICIO

MUMC &

CASIMNUMCA

ALGUMAS VECES

CASISIEMPRE

SIEMPRE

Dimension: Confiabilidad

1.iConsidera usted que la sinceridad del personal ayudan a mejorar la gestion administrativa?

Z.iConsidera usted que existe interes de solucion frnke a un problema?

3.iConsidera usted que el buen sercwico crea mejor estrategias parala empresa?

Dimensidn: Tangibilidad

4 iConsidera usted que la empresa necesita tecnologias modernans para mejorar los procesos administrativos?

5.jCongidera usted que la empresa necesita mejores disefios parauna atraceion de clientes?

E.; Considera usted que el esmero del personal al momenta de atender, e abtiene buenos resultados de ingresos?

Dimensidn: Sequridad

T.iConsidera usted que la confianda empleada en las clientes mejorar la calidad de servicia?

8.i Considera usted que la estabilidad en los clientes genere un punto Favorable para la empres?

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

Dimension: Empatia

1.4 Considera usted que la empresa debe brindar atencidn personalisada a sus clientes 7

11.; Considera usted que existe una comprension Favorable siempre al momento de atender a sus clientes?

12.iConsidera usted que la empresa se preocupa por sus clientes?




Anexo 4. Instrumento de medicion de las variables de estudio

Cuestionario para encuestar a trabajadores de la empresa MC Transportes y

servicios multiples SRL sobre la variable 1: Gestibn Administracion
A. INDICACIONES: Este cuestionario es ANONIMO.

Por favor, responde con sinceridad.

Lea detenidamente cada item. 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.

VARIABLE 1,DIMENSIONES E ITEMS

Variable 1: Gestién administrativa

Dimensién: Planificacion

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

2. ; Consideraria que teniendo una estrategia pertinente, la calidad de
servicio mejore?

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

Dimension: Organizacion

4. ; Considera que la estructura organizativa es coherente con la
planificacion administrativa?

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

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

Dimensién: Direccion

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

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

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

Dimensiéon: Control

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

11. ¢ Considera usted que la retroalimentacién ayuda a mejorar los
errores previstos en la planificacion?

12. ; Considera usted que el desempefio laboral ayuda a mejorar la
gestion administrativa en la empresa?




Cuestionario para encuestar a trabajadores de la empresa MC Transportes y
servicios multiples SRL sobre la variable 2: Desempefio Laboral

A. INDICACIONES: Este cuestionario es
ANONIMO.Por favor, responde con sinceridad.

Lea detenidamente cada item. 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.

VARIABLE 2,DIMENSIONES E ITEMS 11 2|3

Variable 2: CALIDAD DE SERVICIO

Dimensiéon: Confiabilidad

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

2. ¢ Cree usted que al plantear interés de solucion, mejora la
calidad de servicio?

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

Dimension: Tangibilidad

4. ; Considera usted que la empresa necesita tecnologias
modernas para mejorar los procesos administrativos?

5. ¢ Considera usted que la empresa necesita mejores disefios para
una atraccion de clientes?

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

Dimension: 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?

Dimension: Empatia

10. ¢ Cree usted que al brindar atencion personalizada al cliente,
logre una mayor confiabilidad?

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

12. ; Considera usted que la empresa se preocupa por sus clientes,
brindando buena seguridad?
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Anexo 6: Validacion de expertos

DOCUMENTOS PARA VALIDAR LOS INSTRUMENTOS DE
MEDICION A TRAVES DE JUICIO DE EXPERTOS
CARTA DE PRESENTACION

Dr(a). /€ves® Glovona C/émﬂﬁ 62Mﬁ/ J

Presente

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

Me es muy grato comunicarme con usted para expresarle mis
saludos y asi mismo, hacer de su conocimiento que siendo estudiante del
programa de postgrado- maestria con mencién en Administraciéon de
negocios MBA de la UCV, en la sede Lima-norte, promocién 2021- |,
requiero validar los instrumentos con los cuales recogeré la informacién
necesaria para poder desarrollar mi investigacion y con la cual optaré el
grado de Magister.

El titulo de mi tesis es Gestion Administrativa y Calidad de
servicio en la empresa MC Transportes y servicios Multiples SRL,
Lima, 2020 y siendo imprescindible contar con la aprobacién de docentes
especializados para poder aplicar los instrumentos en mencién, he
considerado conveniente recurrir a usted, ante su connotada experiencia
en temas educativos y/o investigacion educativa.

El expediente de validacion, que le hago llegar contiene:

- Carta de presentacion.
- Definiciones conceptuales de las variables y dimensiones.

- Matriz de operacionalizacion de las variables.

Certificado de validez de contenido de los instrumentos.
Expresandole nuestros sentimientos de respeto y. consideracion nos
despedimos de usted, no sin antes agradecerle por la atencién que

dispense a la presente.

Atentamente
KalBRX:S

Velasquez Saldafia, katheryn Fabiola
D.N.l. 72879011
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DOCUMENTOS PARA VALIDAR LOS INSTRUMENTOS DE
MEDICION A TRAVES DE JUICIO DE EXPERTOS
CARTA DE PRESENTACION

= = 7
Dr(a). shnjano /3 oY Huomen
@ ushn e
Presente

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

Me es muy grato comunicarme con usted para expresarle mis
saludos y asi mismo, hacer de su conocimiento que siendo estudiante del
programa de postgrado- maestria con mencién en Administracién de
negocios MBA de la UCV, en la sede Lima-norte, promocién 2021- |,
requiero validar los instrumentos con los cuales recogeré la informacién
necesaria para poder desarrollar mi investigacién y con la cual optaré el
grado de Magister.

El titulo de mi tesis es Gestién Administrativa y Calidad de
servicio en la empresa MC Transportes y servicios Multiples SRL,
Lima, 2020 y siendo imprescindible contar con la aprobacién de docentes
especializados para poder aplicar los instrumentos en mencién, he
considerado conveniente recurrir a usted, ante su connotada experiencia
en temas educativos y/o investigacion educativa.

El expediente de validacion, que le hago llegar contiene:

- Carta de presentacion.

- Definiciones conceptuales de las variables y dimensiones.

- Matriz de operacionalizacién de las variables.

-  Certificado de validez de contenido de los instrumentos.
Expresandole nuestros sentimientos de respeto y. consideracién nos
despedimos de usted, no sin antes agradecerle por la atencién que
dispense a la presente.

Atentamente
U S

Velasquez Saldaﬁa,‘katﬁeryn Fabiola
D.N.I. 72879011
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DOCUMENTOS PARA VALIDAR LOS INSTRUMENTOS DE
MEDICION A TRAVES DE JUICIO DE EXPERTOS
CARTA DE PRESENTACION

; 7 -
Dr(a). A./c\‘(uso Fevvondez. Zoveedo
Presente

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

Me es muy grato comunicarme con usted para expresarle mis
saludos y asi mismo, hacer de su conocimiento que siendo estudiante del
programa de postgrado- maestria con mencién en Administracion de
negocios MBA de la UCV, en la sede Lima-norte, promocién 2021- |,
requiero validar los instrumentos con los cuales recogeré la informacion
necesaria para poder desarrollar mi investigacion y con la cual optaré el
grado de Magister.

El titulo de mi tesis es Gestion Administrativa y Calidad de
servicio en la empresa MC Transportes y servicios Multiples SRL,
Lima, 2020 y siendo imprescindible contar con la aprobacién de docentes
especializados para poder aplicar los instrumentos en mencién, he
considerado conveniente recurrir a usted, ante su connotada experiencia
en temas educativos y/o investigacion educativa.

El expediente de validacién, que le hago llegar contiene:

- Carta de presentacion.

- Definiciones conceptuales de las variables y dimensiones.

- Matriz de operacionalizacion de las variables.

- Certificado de validez de contenido de los instrumentos.
Expresandole nuestros sentimientos de respeto y- consideraciéon nos
despedimos de usted, no sin antes agradecerle por la atencion que
dispense a la presente.

Atentamente

I \
U

INYS
AN

Velasquez Saldaﬁa,‘katheryn Fabiola
D.N.I. 72879011
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Anexo 7: Matriz de datos
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