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Resumen

En la investigacion se planteé como objetivo general, Determinar de qué manera el
ciclo Deming se relaciona con la calidad de servicio de una compaifiia de intervencién
rapida para desastres de una entidad castrense, Lima 2024. La investigacion tiene un
enfoque cuantitativo, siendo aplicada, con alcance descriptivo y disefio no
experimental, transversal y correlacional. La muestra la conformaron 120 rescatistas
a quienes se les aplicé cuestionarios con la escala de Likert; los resultados luego del
analisis indican en la hipétesis general que se obtuvo un valor de 0,311 tal que el ciclo
Deming con la calidad de servicio tienen relacion baja y positiva; en la hipotesis
especifica 1 fue 0,334 con una relacién positiva y baja; de la hipétesis especifica 2
fue 0,283 con relacion positiva y baja; de la hipo6tesis especifica 3 se rechazé la
hipétesis del investigador dado que la significancia fue mayor que 0,05 por lo que no
existe relacion entre el ciclo Deming con la garantia del servicio, ya que en terremotos
de gran magnitud, no podemos rescatar la totalidad de las victimas; de la hipotesis
especifica 4 fue 0,257 siendo positiva y baja y de la hipotesis especifica 5, fue 0,327
resultando baja y positiva.

Palabras clave: Planificacion, calidad, empatia, fiabilidad, tangibilidad.
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Abstract

The general objective of the research was to determine how the Deming cycle is
related to the quality of service of a rapid disaster intervention company of a military
entity, Lima 2024. The research has a quantitative approach, being applied, with
descriptive scope and non-experimental, transversal and correlational design. The
sample was made up of 120 rescuers to whom questionnaires with the Likert scale
were applied; The results after the analysis indicate in the general hypothesis that a
value of 0.311 was obtained such that the Deming cycle with service quality has a low
and positive relationship; in specific hypothesis 1 it was 0.334 with a positive and low
relationship; of specific hypothesis 2 was 0.283 with a positive and low relationship;
of specific hypothesis 3, the researcher's hypothesis was rejected given that the
significance was greater than 0.05, so there is no relationship between the Deming
cycle and the service guarantee, since in large magnitude earthquakes, we cannot
rescue the entire of the victims; of specific hypothesis 4 was 0.257, being positive and

low, and of specific hypothesis 5, it was 0.327, being low and positive.

Keywords: Planning, quality, empathy, reliability, tangibility.



INTRODUCCION

Al respecto, en el contexto internacional, la calidad del servicio de diversas
instituciones es considerado un factor por el cual es determinante para la satisfaccion
del (los) usuario(s). Los gerentes deben saber hasta qué punto el equipo de trabajo
necesita enfatizar cada paso que se realiza en la organizacion, mientras desarrollan
planes de trabajo semanales en reuniones de planificacion orientadas a direccionar

el servicio (Javanmardi et al., 2023).

Actualmente toda organizacion fue evolucionando debido a la globalizacién,
orientando su servicio a la calidad. Por ello, muchas organizaciones en el mundo
orientan su servicio garantizando a los usuarios una alta calidad. Al respecto
Arredondo et al., (2021), mencionaron que actualmente los clientes exigen mayor
calidad, lo que lleva a los administradores a seguir siendo competitivos y rentable.
(Rojas et al., 2020)

En nuestro territorio peruano, especificamente en el ambito militar, se necesita
considerar una mejora en el direccionamiento del servicio, ya sea brindado tanto a
clientes internos como externos, debido a situaciones de orden administrativo, lo cual
lleva a crear una insatisfaccién, debido a la falta de una mejora en la planificacion, y
es gque al poner en ejecucion el servicio, se denotan deficiencias, evidenciandose asi
ausencia de criterio para considerar acciones del tipo correctivas, para brindar un
servicio mejor. Considera que la satisfaccion de cada cliente, es un indicador sobre
lo que es la entidad, ya que direcciona a alcanzar logros relevantes en el servicio. El
servicio entregado supera las expectativas del cliente siendo favorable para la entidad

gue brinda el servicio Ponce (2021).

A nivel local, en una entidad castrense, se encuentra un grupo exclusivo de
efectivos militares que se capacitan y entrenan, con la finalidad de salvar vidas ante
un desastre, el mismo que puede haber sido ocasionado por fenémenos naturales o
antropicos, ello en un determinado lugar, algunos de estos de gran magnitud y otros
con caracter muy particular debido a su complejidad, por lo que se requiere de
especialistas y técnicos en la materia para su correcta asistencia. Asimismo, dicha
asistencia debe ser brindada por rescatistas con formacion especializada en temas
de; sistema de comando de incidentes, material peligroso, rescate con cuerdas,
atencion pre hospitalaria, rescate en estructuras colapsadas, técnicas de

apuntalamiento, todo esto para una respuesta eficaz, y oportuna.



Las especializaciones y técnicas en mencion, son desarrollados en cursos,
talleres y entrenamientos, las cuales son refrendados por experiencias que se han
atendido en el ambito nacional e internacional, donde se ha evidenciado el
involucramiento maniobras como el de, busqueda y rescate superficial, rescate en
altura, el involucramiento de materiales peligrosos donde se expone la vida y salud
del rescatista y la victima, la disposicion inmediata de recursos y equipamiento a
emplear en las actividades de rescate urbano, todas estas operaciones de rescate
bajo un mando y control con estructura del tipo organizacional comudn, que tiene un

solo objetivo salvar vidas.

Sin embargo, la capacidad operativa del grupo de rescatistas militares, no seria
la eficaz, sin el apoyo del area administrativa, pues el area que corresponde a los
rescatistas es decir operaciones evidencio diversas deficiencias en la que refiere a la
calidad de servicio, tales como demora en los tiempos para la autorizacion o aceptar
ordenes para el inicio o término de operaciones, reportes deficientes por la falta de
estandarizacion en lo sefialado por el grupo asesor internacional relacionado a las
operaciones de busqueda y rescate, el excedente en lapsos de tiempo para realizar
entrega de informes, la utilizacion de técnicas obsoletas y tradicionales y que aun al
dia de hoy persisten en la organizacion del sector publico, no tomando en
consideracion la importancia y necesidad respecto a la sistematizacion de datos e
informacion. Personal militar y civil, con una resistencia y tenacidad para rehusarse
al cambio, ademas de un inalterable movimiento para hacer uso de nuevos medios
tecnoldgicos, los mismos que son muy importantes, ya que permiten ubicar en el
menor tiempo posible a las victimas que se encuentran en atrapadas en los edificios
derribados, especificamente en lo que denominados de manera técnica espacio vital
aislado. La deficiencia capacidad en los equipos de comunicaciones. Ademas, que es
identificable la rotacion del personal castrense como alta, no considerando dicha
situacion como gran sacrificio de inversion de tiempo, capacitacion y entrenamiento
para estandarizar a todos los miembros del grupo de rescatistas. La sistematizacion
de una data para un almacén de equipos, herramientas y accesorios de rescate,
respecto a su entrega e internamiento de los mismos durante las operaciones, asi
como implementar nuevas tecnologias de la informacion, para una mejora continua

en la administracién y sus procesos, tanto de personal como de material y equipos.

Segun lo precisado en el mencionado estudio, se esbozé lo siguiente en un

problema general: ¢De qué manera el ciclo Deming se relaciona con calidad de



servicio de una compaifiia de intervencion rapida para desastres de una entidad

castrense, Lima 20247. Los problemas especificos se detallan en el anexo adjunto.

Considerando la justificacion del referido estudio se tiene de manera tal que la
tedrica, cuenta con informacion relevante de teorias asociadas a las variables con las
cuales se definen las dimensiones para el resultado de la informacion, el
procesamiento y obtencion de resultados. Contribuye también con la informacion o
data relevante que es ideal para una correcta toma de decisiones de los rescatistas
en su labor de busqueda y rescate de victimas influyendo positivamente en la calidad
de servicio. Referente a la justificacion metodoldgica se hace uso también de los
instrumentos de medicion idoneos para la obtencion de resultados validos que son
considerados en una toma de decisiones. También se justifica socialmente, ya que
tiene importancia en la labor que hace el personal ya que sus labores de rescate son
ademas determinantes para la supervivencia de victimas involucradas en momentos

0 situaciones adversas.

En la referida investigacion se plante6 como objetivo general: Determinar de
gué manera el ciclo Deming se relaciona con la calidad de servicio de una compafia
de intervencion rapida para desastres de una entidad castrense, Lima 2024. Asi
mismo se plante6 como objetivos especificos el cual se detalla en el anexo adjunto.

En relacion a la hipétesis general: Existe relacion significativa entre el Ciclo
Deming y la calidad de servicio de una compafiia de intervencion rapida para
desastres de una entidad castrense, Lima 2024. Las hipotesis especificas detallan su
explicacion en el adjunto al presente.

En relacion a los antecedentes se toma en cuenta los siguientes internacionales:

Respecto al marco tedrico del mencionado estudio, se ha tenido a bien
considerar los siguientes antecedentes nacionales:

Cabrera (2021), en su estudio respecto al Ciclo Deming sefiala que, para la
mejora de calidad de servicio, su objetivo estuvo considerado desde ya en la mejora
de la calidad de servicio brindado en una entidad financiera, y lograr que los clientes
estén satisfechos. El estudio es explicativo, cuantitativo y pre - experimental. De los
resultados logrados luego de la mejora, la capacidad de respuesta aumento en un
33%. El estudio es relevante con el Ciclo Deming pues se puede direccionar una
mejora en calidad de servicio, por lo cual permite que los clientes estén satisfechos.

Concluye destacando la mejora de calidad indudablemente del servicio que ofrece.



Huaman (2020), explicé que el ciclo Deming y el efecto en la calidad de
servicio, tuvieron como objetivo en la mejora de la calidad del servicio en una
municipalidad mediante el ciclo Deming, El estudio es cuantitativo y aplicado. Las
técnicas que se aplic6 fue la encuesta. Las poblaciones conformaron 1496
beneficiarios y la muestra conformaron 306 beneficiarios, quienes respondieron los
cuestionarios. Como resultado se tiene la mejora del area, reduciendo los problemas
de un 67% a un 24%. En conclusion, se tiene un mejor servicio que se brinda en la

entidad municipal.

Torres (2019), mediante el ciclo Deming direccioné su objetivo en obtener
mejores resultados en la calidad. Aplico una metodologia cuantitativa, disefio cuasi
experimental, recopilé informacién y data de 2 meses, aplicO instrumentos para
calcular los tiempos de rendimiento y despacho, ofreciendo asi datos diversos de
procesos para asi mejorar en calidad. El resultado fue la eficacia para brindar servicio
adecuado que atendieron dentro del plazo — Lead Time con 0.4563 % al 0.8888 %,
una mejora, es decir el servicio conforme subié de 0.5600 % al 0.9500%. Se concluye

destacando mejor calidad en los tiempos y servicio.

Rojas y Romero (2019), en su estudio en relacién a la calidad del servicio, en
su objetivo a través del Ciclo Deming mejor calidad en el servicio. El estudio es
aplicado cuantitativo. Como resultado se tuvo el incremento de 8% respecto a la
satisfaccion, también la capacidad de respuesta subié en 26% y la calidad de servicio
aumento enl7%. Se concluye destacando que mediante el estudio se dio soluciones
a los inconvenientes de baja calidad de servicio y logrando satisfacer las expectativas

de los clientes.

Cuzco y Gutiérrez (2020), en su investigacion referida al planeamiento y la
calidad del servicio consideraron como objetivo poner énfasis en la calidad del
servicio mediante acciones de mejora mediante estrategias operativas. Fue un
estudio no experimental, cuantitativa, con 34 colaboradores como muestra, y 140
usuarios. Tal como se detalla se tiene que el Rho de Spearman que establece la
relacion fue (R= 0.868) tal que se comprobd un vinculo positivo con significancia
inferior al 5% validando las hipétesis planteadas. En conclusion, se tiene mejor

calidad del servicio.

Posteriormente, a nivel internacional, en el estudio de Guaman y Tapantiza

(2022), Ecuador, en su estudio sobre el modelo de gestion de calidad, su objetivo



tendria poner en préactica el Ciclo Deming como factor catalizador de la labor de la
empresa para el buen servicio. El estudio es de enfoque mixto, siendo cuantitativo
como cualitativo y descriptivo, cuya poblacion conformaron 70 empleados de la
empresa, cuya técnica es la encuesta, Como resultados se comprobd que se tiene
deficiencias en los flujos y procesos en la entidad lo cual repercute en los servicios.
El costo fue de $6.275,00 y mediante el ciclo Deming se puso en practica el planear,
hacer, verificar y actuar. En conclusion, se tiene mejor servicio en la empresa en los

procesos de servicio.

En relacion a la teoria de las variables, respecto al Ciclo Deming, se tiene a
Amaral et al., (2023), quienes consideran que el ciclo Deming (PDCA), El ciclo es una
herramienta de calidad, especialmente Util para promover la mejora continua. Por su
parte (Isniah et al., 2020; Realyvasquez-Vargas et al., 2018), considera que cuatro
pasos definen el método: Planificar, Verificar y Accion. También Sunadi et al., (2020),
con la metodologia PDCA se descubre la causa raiz y se determina las mejoras en la

organizacion. Ademas, Javanmardi et al (2023), mencionaron que:

El éxito de los planes de trabajo semanales depende de una capacidad
existente del equipo del proyecto para (1) recopilar informacion sobre el estado actual
del proyecto, entregas, permisos, etc.; (2) preparar un plan, especificar qué (tareas),
coémo (método) y cuando (secuenciay tiempo) las tareas deben realizarse completado
por quién y con qué medios (recursos); (3) coordinar y comunicar con las muchas
partes involucradas para ejecutar los componentes del plan; (4) medir y evaluar el
desempeio del plan e identificar los problemas existentes; y (5) tomar medidas
correctivas apropiadas acciones para resolver los problemas y ajustar/mejorar el plan.

Implementar y repetir.

Respecto a la importancia de la mejora continua Jagusiak (2017), consideran

relevante lo siguiente:

Andlisis y evaluacién del hecho existente para precisar el sector a mejorar,
fijando objetivos asociados a mejorar, busqueda de soluciones para alcanzar
objetivos, evaluar las soluciones y seleccionar, implemento de soluciones, medir,
verificar, analizar y evaluar los logros al poner en practica la mejora para luego

comprobar si se lograron los objetivos y formalizar cambios.

Respecto a las dimensiones, La Verde et al. (2019), considera las siguientes

fases:



Planificar, Hacer, Verificar, Actuar, tal que representa esta evolucion, ya que
involucra no solo la correcta ejecucion de actividades, sino que también influye en su
abordaje, estimulando el sentido critico y analitico de quienes trabajan. Se consideran
4 pasos: Planifica, que se refiere al hacer, cdmo hacerlo fijando objetivos y procesos
precisos en hacer entrega de los logros segun las necesidades/expectativas; Hacer,
tal que se pone en practica las acciones planificadas segun los procedimientos y
plazos establecidos; Verificar, con lo que se busca comprobar que se realiza lo
planificado. monitorear y medir los procesos y caracteristicas del servicio/accion,
verificando que existe coherencia entre lo logrado y lo planificado; Actuar, que es
mejorar continuamente, comprobando peridodicamente que el sistema es consistente
con lo planificado y tomar las acciones adecuadas para la mejora continua de todo
proceso operativo, organizativo y de gestion.

De la variable Calidad de servicio, Rivera et al., (2021), consideran como la
diferencia que recae entre expectativas y percepciones del consumidor. También
Zambrano et al., (2021), mencionaron que la calidad de servicio sirve para enmarcar
la estructura y ademas la funcionabilidad organizativa, la cual se encuentra dentro de
determinados parametros los cuales consideran como importantisimo la expectativa
y necesidad del cliente. Complementa Morales (2021), precisando que la calidad de
servicio, refiere a una determinada organizacion y su habilidad para satisfacer de una
u otra manera y eficaz la necesidad de habilidad para cumplir con las demandas de

sus clientes, superando las mismas

Bayad et al., (2021) consideran que la calidad de servicio se relaciona
directamente a calidad, orientado especialmente al usuario y se refiere a lo que el
cliente percibe del servicio. También Zemaitaityte y Petrauskiene (2021) precisaron
gue la calidad es vital para la entidad para establecer restructuraciones que son

necesarias.

De las dimensiones de calidad del servicio Zemaitaityte y Petrauskiene (2021),

considera las siguientes:

Fiabilidad, tiene que ver con el hacer del servicio planteado fiablemente.
Ampliamente la fiabilidad es lo que las entidades ofrecer respecto a la entrega, el
servicio que brindan, resolver problemas y los precios. En tal sentido es vital que el
servicio brinde la calidad requerida. En tal sentido, asocia la regularidad,
afrontamiento de quejas, informacion precisa al cliente, coherencia, procedimientos,

etc.;



Sensibilidad, esta referido a la actitud y rapidez en atender lo que los
clientes solicitan, pregunta, queja y problema. También tiene que ver con la
puntualidad, compromiso, etc., de los colaboradores. Es relevante poner énfasis en
el tiempo de espera del cliente, el asistirlos y darles la respuesta a sus inquietudes.
Se requiere mejora en las respuestas que se brinda de tal manera que se vea como
el personal actua.

Garantia, se asocia al conocimiento, la cortesia y la capacidad del personal
para brindar confianza al cliente. El cliente asegura la manara como se evalla su
caso y exige resultados. Tiene que ver con el conocer el trabajo y las habilidades,
cortesia en la entidad.

Empatia, tiene que ver con el cuidado, el atender de manera individual al
cliente en la entidad empresarial. En este caso es relevante el servicio personalizado
valorando al cliente. En este caso se asocia a la diversidad del servicio de tal manera
gue es satisfactorio para el cliente.

Tangibilidad, se asocia a lo fisico, equipo, comunicacion, material y
tecnologia. Se brindan alternativas al cliente respecto al servicio. Destaca en este
caso laimagen de la organizacion empresarial. Es en tanto, relevante y es importante
se invierta para organizar, considerando las facilidades de las instalaciones.

Segun Guaman et al., (2020), el positivismo es una filosofia siendo una
concepcion del mundo, tal que en esta postura la realidad son fenémenos que existen
y las cosas, tal que se halla el origen y validez como juicio de verdad al referido
conocimiento. Aparece y se desarrolla en el siglo XIX, exactamente en la segunda
mitad, como concepcion metodolégica, denominado a veces como hipotético

deductivo.



Il. METODOLOGIA

El estudio considerado fue tomado en consideracion ya que aporta mejora a la
compainiia de intervencion de desastres. Al respecto, dicho fendmeno de estudio se
valoro al de él estudio aplicado, en la medida que se direcciona el estudio a encontrar

mejor servicio en el area (Naupas et al., 2018).

El alcance es descriptivo ya que se efectian observaciones al estudio, siendo
correlacional dado el vinculo entre las variables de calidad. Ademas, tiene que ver
con la asociacion que hay entre las variables en estudio (Naupas et al., 2018)

Por su naturaleza se considerd cuantitativo dado que se tiene informacion
numerica, la cual tiene importancia en el tratamiento estadistico. En dicho caso se
realizan diversos calculos con fines de validar las hipotesis que se plantean
(Hernandez y Mendoza 2018).

Ademas, se considerd el método hipotético deductivo, ello en vista que el
razonamiento y su habilidad, en base a hipétesis consigan pensar l6gicamente para
asi desarrollar fundamentadas hipotesis en teorias ya establecidas (Pratama y
Suprifatman, 2021).

El referido estudio cuenta con el disefio no experimental, el mismo que tuvo un
corte transversal, y también descriptivo — correlacional, el mismo que se estudi6 sin
manipulacion alguna de variable, ademas los datos fueron tomados en un momento,
siendo procesadas las variables y asi relacionarlas (Castro, 2022).

Es no experimental, el disefio del referido estudio dado que no hay alteracion
de las variables. Segun Hernandez y Mendoza (2018) no hay alteracion de variables.
Es transversal al contar con informacion obtenida en un momento definido.

Respecto a las variables y su operacionalizacion, se detallan de la siguiente

manera.

Ciclo Deming, fue considerado como una herramienta de calidad,
especialmente til para promover la mejora continua. Las dimensiones son Planificar,

Hacer, Verificar y Actuar (Amaral et al., 2023).

Calidad del servicio, en ese sentido fue considerado que la calidad es
identificada como una prioridad de la institucion para la implementacion de la reforma

segun las necesidades existentes (Zemaitaityte y Petrauskiene, 2021).

Respecto a la poblaciébn, muestra y muestreo, se consideran que las

poblaciones integran diversos grupos con diferentes detalles los cuales son
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comparables de estos que se tienen pormenores validos en el referido estudio
(Andrade et al., 2018). Asi también, se precisaron que son grupos con detalles en
comun (Andrade, Cabezas y Torres, 2018). Se ha considerado la poblacion total de
una compaiiia de intervencion rapida para desastres de una entidad Castrense, la
cual se encuentra conformada por 120 rescatistas. En relaciébn a la muestra, se
precisan que es un subgrupo representativo de la poblacion, que tiene detalles
similares (Valderrama, 2015). En la investigacién se asume el total poblacional como
muestra que comprende el personal militar de basqueda y rescate urbano. En tal
sentido la muestra es censal y se considera el total de la poblacién los 120 rescatistas.

La unidad de andlisis es el rescatista del area de estudio de la entidad
castrense.

El muestreo, es un procedimiento para la atencién de la muestra (Bhardwaj,

2019). Al respecto se considera no probabilistico.

Respecto a la técnica empleada se considerd encuesta, ademas se empleé el
cuestionario, como instrumento, siendo considerado de manera privada y anénima a
los encuestados que acceden de manera voluntaria (Naupas et al. 2018).

En relacion a la validez de contenido, los instrumentos fueron considerados de
otros estudios, los mismos que ya se encuentran validados y aplicables
cientificamente; por tal motivo se aplicO de manera oportuna a nuestra realidad
problemética y unidad de estudio.

Respecto a la confiabilidad, esta refiere a la confianza y el grado en el cual se
asienta, donde se aceptd su producto, luego de haber concretado la recoleccion de
toda la data (Vara, 2020). Se logré utilizar el Alfa de Cronbach a fin de validar la V1
con un resultado de 0.954 en donde se tiene que los items son adecuados y aplicables
en la encuesta; por otro lado, los resultados obtenidos de la V2 fueron de 0.972 en
donde se tiene que los items son adecuados y aplicables en la encuesta.

Para la realizacion de la referida investigacion se invitd a través de una explicita
carta de presentacion a la respectiva entidad universitaria, la misma que se dio curso
respectivo a la entidad castrense, a su vez fue elevada a una compafiia de
intervencién rapida para desastres, posteriormente se realizé el recojo de datos. En
dicho lugar se pudo reunir al personal militar de rescatistas para explicarles y darles
mas alcances sobre las bases de dicha investigacion, ademas del objetivo que se

encuentra buscando; asimismo, se les brind6 una ficha de consentimiento informado,



es decir no fue necesario que, consideren su nombre debido a que este fue anénimo,
en el cual se respetan los criterios de la ética.

Por otro lado, respecto al método de analisis de datos. Para la primera
pretension se realiz6 la veracidad del instrumento, la cual fue aprobado, ademas se
desarroll6 en Excel sobre los resultados que fueron encuestados, para luego ser
remitidos al software SPSS V26 para desarrollar tablas y demas graficos, los mismos
gue se hallan basados en porcentajes, en distintos niveles de variables y su
dimensién. Luego se ejecut6 las mencionadas tablas cruzadas. Respecto al aspecto
del inferencial, se empled la evaluacion de normalidad, posteriormente el empleo
estadistico el cual corresponde a las hipdtesis y su contratacion. Respecto a la
estadistica descriptiva consideraron que se refiere, analiza y demuestra la
informacion que se obtuvo de base de datos (Hernandez y Mendoza, 2018). También
de la estadistica inferencia precisan que permite validar las hipétesis que se plantean
en la organizacion.

Finalmente, para respecto a los aspectos éticos, del referido estudio preserva
y respeta la identidad del respectivo investigado, eliminando todo tipo de perjuicio, ya
gue se tomaron la molesta para llenar el cuestionario, en donde se nos brindé una
informacion valiosa. La investigacion cientifica, detalla ademas la ética, la cual se da
desde la honradez y la honestidad, la misma que tiene como obligacion todo
investigador, siendo asi un papel fundamental el cual cumple en el desarrollo del ya
conocido bienestar social. Ademas, los aspectos del tipo éticos son consideraciones,
en donde cual el investigador debe considerar los aspectos que a continuacion se
detallan: un informado consentimiento, en el cual la persona tuvo conocimiento y
ademas participé voluntariamente. Los datos de dicha investigacién de todo
involucrado fueron tratados de manera confidencial, ello debido a que su identidad no
debe revelarse de ninguna manera; por otro lado, en la dicha investigacion se respeto
todo derecho de autor, ello en vista que toda informacion y aporte diverso de diferente
autor se hayan citados en la normativa Apa de la 7ma edicion. Asimismo,
mencionaron que en una investigacion es preciso tener informacion fidedigna para
asegurar su validez que contribuya al desarrollo social (Del Castillo y Rodriguez,
2018).
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1. RESULTADOS

Resultados del tipo descriptivo

Objetivo general: Determinar de qué manera el ciclo Deming se relaciona con la
calidad de servicio de una compafia de intervencién rapida para desastres de una

entidad castrense, Lima 2024.

Tabla 1

Tabla cruzada Ciclo Deming y Calidad de servicio

Calidad de servicio

Bajo Media Alto Total
Bajo Recuento 2 2 0 4
% del total 1,7% 1,7% 0,0% 3,3%
Ciclo Deming Media Recuento 1 55 52 108
% del total  0,8% 458%  43,3% 90,0%
Alto Recuento 0 1 7 8
% del total  0,0% 0,8% 5,8% 6,7%
Total Recuento 3 58 59 120

% del total  2,5% 48,3%  49,2%  100,0%

Como resultado conseguido en la tabla se tiene que el 6,7% los rescatistas, perciben
gue el Ciclo Deming es alto; el 90% es medio y el 3.3% es bajo. Por otra parte, el
49,2% de los rescatistas consideran que la calidad del servicio es alta; el 48,3%

considera que es media y solo el 2,5% de los rescatistas consideran que es baja.
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Objetivo especifico 1: Determinar de qué manera el ciclo Deming se relaciona con la

fiabilidad de una compafia de intervencion rapida para desastres de una entidad

castrense, Lima 2024.

Tabla 2

Tabla cruzada Ciclo Deming y Fiabilidad

Fiabilidad
Bajo Regular Alto Total
Ciclo Deming Bajo Recuento 2 2 0 4
% del total 1,7% 1,7% 0,0% 3,3%
Medio Recuento 0 75 33 108
% del total 0,0% 62,5% 27,5% 90,0%
Alto Recuento 0 2 6 8
% del total 0,0% 1,7% 5,0% 6,7%
Total Recuento 2 79 39 120
% del total 1,7% 65,8% 32,5% 100,0%

Como resultado conseguido en la tabla se tiene que el 6,7% los rescatistas, perciben

gue el Ciclo de Deming es alto; el 90% es medio y el 3.3% es bajo. Por otra parte, el

32,5% de los rescatistas consideran que la fiabilidad del servicio es alta; el 65,8%

considera que es media y solo ell,7% de los rescatistas consideran que es baja.
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Objetivo especifico 2: Determinar de qué manera el ciclo Deming se relaciona con la
sensibilidad de una compafia de intervencion rapida para desastres de una entidad

castrense, Lima 2024.

Tabla 3

Tabla cruzada Ciclo Deming y Sensibilidad

Sensibilidad
Bajo Regular Alto Total
Ciclo Deming Bajo Recuento 2 2 0 4
% del total  1,7% 1,7% 0,0% 3,3%
Medio Recuento 1 42 65 108
% del total  0,8% 35,0%  54,2% 90,0%
Alto Recuento 0 1 7 8
% del total  0,0% 0,8% 5,8% 6,7%
Total Recuento 3 45 72 120

% del total  2,5% 37,5% 60,0%  100,0%

Como resultado conseguido en la tabla se tiene que el 6,7% los rescatistas, perciben
gue el Ciclo Deming es alto; el 90% es medio y el 3.3% es bajo. Por otra parte, el 60%
de los rescatistas consideran que la sensibilidad del servicio es alta; el 37,5%

considera que es media y solo el 2,5% de los rescatistas consideran que es baja.
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Objetivo especifico 3: Determinar de qué manera el ciclo Deming se relaciona con la

garantia de una compafia de intervencion rapida para desastres de una entidad

castrense, Lima 2024.

Tabla 4

Tabla cruzada Ciclo Deming y Garantia

Garantia (Agrupada)
Bajo Regular Alto Total

Ciclo Deming Bajo Recuento 3 0 1 4
(Agrupada) % del total 2,5% 0,0% 0,8% 3,3%
Medio Recuento 1 62 45 108

% del total 0,8% 51,7% 37,5% 90,0%

Alto Recuento 0 4 4 8

% del total 0,0% 3,3% 3,3% 6,7%

Total Recuento 4 66 50 120
% del total 3,3% 550%  41,7% 100,0%

Como resultado conseguido en la tabla se tiene que el 6,7% los rescatistas, perciben

gue el Ciclo Deming es alto; el 90% es medio y el 3.3% es bajo. Por otra parte, el

41,7% de los rescatistas consideran que la garantia del servicio es alta; el 55%

considera que es media y so6lo el 3,3% de los rescatistas consideran que es baja.
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Objetivo especifico 4: Determinar de qué manera el ciclo Deming se relaciona con lo
gue consideramos empatia de una compafia de intervencion rapida para desastres

de una entidad castrense, Lima 2024.

Tabla 5

Tabla cruzada Ciclo Deming y Empatia

Empatia

Bajo Regular Alto Total

Ciclo Deming Bajo Recuento 1 2 1 4
% del total 0,8% 1,7% 0,8% 3,3%
Medio Recuento 1 22 85 108
% del total  0,8% 18,3%  70,8%  90,0%
Alto Recuento 0 0 8 8
% del total 0,0% 0,0% 6,7% 6,7%
Total Recuento 2 24 94 120
% del total 1,7% 20,0% 78,3%  100,0%

Como resultado conseguido en la tabla se tiene que el 6,7% los rescatistas, perciben
gue el Ciclo Deming es alto; el 90% es medio y el 3.3% es bajo. Por otra parte, el
78,3% de los rescatistas consideran que la empatia en el servicio es alta; el 20%

considera que es media y soélo el 1,7% de los rescatistas consideran que es baja.
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Objetivo especifico 5: Determinar de qué manera el ciclo Deming se relaciona con la
tangibilidad de una compafia de intervencion rapida para desastres de una entidad

castrense, Lima 2024.

Tabla 6

Tabla cruzada Ciclo de Deming y Tangibilidad

Tangibilidad
Bajo Regular Alto Total
Ciclo Deming Bajo Recuento 2 2 0 4
% del total 1,7% 1,7% 0,0% 3,3%
Medio Recuento 2 73 33 108
% del total 1,7% 60,8% 27,5% 90,0%
Alto Recuento 0 2 6 8
% del total  0,0% 1,7% 5,0% 6,7%
Total Recuento 4 77 39 120

% del total  3,3% 64,2%  32,5% 100,0%

Como resultado conseguido en la tabla se tiene que el 6,7% los rescatistas, perciben
gue el Ciclo de Deming es alto; el 90% es medio y el 3.3% es bajo. Por otra parte, el
32,5% de los rescatistas consideran que la tangibilidad del servicio es alta; el 64,2%

considera que es media y solo el 3,3% de los rescatistas consideran que es baja.

Andlisis inferencial

Al respecto, se consideré Rho Spearman, siendo 95% su confianza, como prueba de
normalidad, y un 5% de significancia:

P > 0,05= Pearson, por ser paramétrica.

P < 0,05= Rho Spearman, por ser no paramétrica.

En tal sentido se decide:

Si P<0.05, se resiste a considerar la hipétesis nula; por otro lado, se acepta la alterna.

Si P>= 0.05, se considera la hipétesis nula.
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Tabla 7

Prueba de Normalidad

Kolmogorov-Smirnov?

Estadistico gl Sig.
Ciclo Deming 147 120 ,000
Planificar 171 120 ,000
Hacer ,181 120 ,000
Verificas , 167 120 ,000
Actuar ,180 120 ,000
Calidad de servicio 174 120 ,000
Fiabilidad ,197 120 ,000
Sensibilidad ,206 120 ,000
Garantia ,238 120 ,000
Empatia ,184 120 ,000
Tangibilidad ,148 120 ,000

De los resultados de significancia se observa que:
P< 0,05 por tal motivo se rechazo lo que llamamos hipotesis nula; por otro lado, se
acepta la alterna; ademas, en el procesamiento estadistico se utilizé la evaluacién no

paramétrica, conocida como Rho Spearman.

Contrastacion de las hipotesis
Contrastacion de la hipo6tesis general

Ho: Al respecto, el ciclo Deming no se relaciona significativamente con calidad de
servicio de una compaifia de intervencion rapida para desastres de una entidad

castrense, Lima 2024.

Ha: Al respecto, el ciclo Deming se relaciona significativamente con calidad de
servicio de una comparfia de intervencion rapida para desastres de una entidad

castrense, Lima 2024.
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Tabla 8

Andlisis inferencial de la hipétesis general

Ciclo Calidad de
Deming servicio

Rho de Ciclo Deming Coeficiente de 1,000 311"
Spearman correlacion

Sig. (bilateral) : ,001

N 120 120

Calidad de servicio Coeficiente de 311" 1,000

correlacion

Sig. (bilateral) ,001 .

N 120 120

Del resultado inferencial de la hipétesis general se obtuvo un valor de 0,001 de

significancia el cual resulta menor que 0,05 por lo que se acept6 la hipétesis del tal

investigador tal que el valor de correlacion fue 0,311** siendo la relacion entre ciclo

Deming con calidad de servicio positiva y baja.
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Hipotesis especifica 1

Ho: El ciclo Deming no se relaciona significativamente con la fiabilidad de una
compairiia de intervencion rapida para desastres de una entidad castrense, Lima
2024.

Ha: El ciclo Deming se relaciona significativamente con la fiabilidad de una compaifiia

de intervencion rapida para desastres de una entidad castrense, Lima 2024.

Tabla 9

Andlisis inferencial de la primera hipotesis especifica

Ciclo
Deming Fiabilidad

Rho de Ciclo Deming Coeficiente de 1,000 ,334"
Spearman correlacion

Sig. (bilateral) : ,000

N 120 120

Fiabilidad Coeficiente de ,334" 1,000

correlacion

Sig. (bilateral) ,000 :

N 120 120

Del resultado inferencia de la primera hipotesis especifica, se logré conseguir un valor
de 0.000 de significancia el cual resulta menor que 0,05 por lo que se tuvo a bien dar
por aceptado la hipétesis de tal investigador, en que el valor de correlacion fue 0,334**

siendo la relacion entre ciclo Deming, con la fiabilidad del servicio positiva y baja.
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Hipotesis especifica 2

Ho: Al respecto, el ciclo Deming no se relaciona significativamente con la sensibilidad
de una compafiia de intervencion rapida para desastres de una entidad castrense,
Lima 2024.

Ha: Al respecto, el ciclo Deming se relaciona significativamente con la sensibilidad de
una companiia de intervencién rapida para desastres de una entidad castrense, Lima
2024.

Tabla 10

Andlisis inferencial de la hipotesis especifica segunda.

Ciclo de
Deming Sensibilidad
Rho de Ciclo Deming Coeficiente de 1,000 ,283"
Spearman correlacion
Sig. (bilateral) . ,002
N 120 120
Sensibilidad Coeficiente de ,283" 1,000
correlacion
Sig. (bilateral) ,002 :
N 120 120

Tal el resultado inferencia de la segunda hipotesis especifica, se logré conseguir un
valor de 0,002 de significancia el cual resulta menor que 0,05 por lo que cual se
consider6 a bien dar por aceptado la hipétesis de tal investigador, tomado el valor de
correlaciéon que fue 0,283** siendo la relacién entre ciclo Deming con la sensibilidad

del servicio positiva y baja.
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Hipotesis especifica 3:

Ho: Al respecto, el ciclo Deming no se relaciona significativamente con la garantia de

una comparniia de intervencion rapida para desastres de una entidad castrense, Lima

2024.

Ha: El ciclo Deming se relaciona significativamente con la garantia de una compafiia

de intervencion rapida para desastres de una entidad castrense, Lima 2024.

Tabla 11

Andlisis inferencial de la tercera hipotesis especifica

Ciclo
Deming  Garantia

Rho de Ciclo Deming Coeficiente de 1,000 , 162
Spearman correlacion

Sig. (bilateral) . ,078

N 120 120

Garantia Coeficiente de , 162 1,000

correlacion

Sig. (bilateral) ,078 .

N 120 120

Del resultado inferencia de tercera hipétesis especifica, se logré obtener un resultado

de 0,078 de significancia el cual resulta mayor que 0,05 siendo rechazada la hipétesis

del investigador por lo que no existe relacion entre el ciclo Deming con la garantia del

servicio.
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Hipotesis especifica 4:

Ho: Al respecto, el ciclo Deming se relaciona significativamente con la empatia de

una comparniia de intervencion rapida para desastres de una entidad castrense, Lima

2024.

Ha: Al respecto, el ciclo Deming se relaciona significativamente con la empatia de

una compainiia de intervencion rapida para desastres de una entidad castrense, Lima

2024.

Tabla 12

Andlisis inferencial de la cuarta hipétesis especifica

Ciclo de
Deming Empatia
Rho de Ciclo Deming Coeficiente de 1,00 257"
Spearman correlacion 0
Sig. (bilateral) ,005
N 120 120
Empatia Coeficiente de 257" 1,000
correlacion i
Sig. (bilateral) ,005
N 120 120

Del resultado inferencia de la cuarta hipotesis especifica, se logré conseguir un valor

de 0.005 de significancia el cual resulta menor que 0,05 por lo que se acepto la

hipétesis de tal investigador, considerando que el valor de correlacién fue 0,257**

siendo la relacion entre ciclo Deming y empatia en el servicio positiva y baja.
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Hipotesis especifica 5:

Ho: Al respecto, el ciclo Deming, no se relaciona significativamente con la tangibilidad
de una compafiia de intervencion rapida para desastres de una entidad castrense,
Lima 2024.

Ha: Al respecto, el ciclo Deming se relaciona significativamente con la tangibilidad de
una companiia de intervencién rapida para desastres de una entidad castrense, Lima
2024.

Tabla 13

Andlisis inferencial de la Quinta hipotesis especifica

Ciclo
Deming Tangibilidad

Rho de Ciclo Deming Coeficiente de 1,000 327"
Spearman correlacion

Sig. (bilateral) . ,000

N 120 120

Tangibilidad Coeficiente de ,327" 1,000

correlacion

Sig. (bilateral) ,000 .

N 120 120

Del resultado inferencia de la quinta hipétesis especifica, se logré conseguir un valor
de 0.000 de significancia el cual resulta menor que 0,05 por lo que se acepté la
hipdtesis de tal investigador, siendo el valor de correlacion el cual fue 0,327** siendo

su relacion entre el ciclo Deming y la tangibilidad servicio positiva y baja.
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IV. DISCUSION
Segun el objetivo general, determinar de qué manera el ciclo Deming se

relaciona con calidad de servicio de una compafia de intervencion rapida para
desastres de una entidad castrense, Lima 2024, se llego a los resultados descriptivos
siguientes: el 6,7% los rescatistas, perciben que el Ciclo de Deming es alto; el 90%
es medio y el 3.3% es bajo. Por otra parte, el 49,2% de los rescatistas consideran que
la calidad del servicio es alta; el 48,3% considera que es media y solo el 2,5% de los
rescatistas consideran que es baja. Asimismo, en cuanto a la evaluacion estadistica
Rho de Spearman, se logré conseguir un resultado de 0.001 de significancia el cual
resulta menor que 0,05 tal que se acepto la hipétesis del investigador tal cual el valor
de correlacion fue 0,311 siendo la relacién entre ciclo de Deming con la calidad de
servicio baja y positiva. Por lo tanto, hay una coincidencia con la investigacion de
Cabrera (2021), en su estudio respecto al Ciclo Deming con la finalidad de mejorar la
calidad de servicio, en resultados logrados posterior a la mejora, la capacidad en
respuesta aumento en un 33%. El estudio es relevante con el ciclo Deming, pues se
basé en direccionar de alguna manera a mejorar la calidad de servicio, y de esta
manera lograr que los clientes estén satisfechos; tal es asi que los estudios
determinaron que toda organizacién ha evolucionado con la globalizacion, orientando
su servicio a la calidad. Por ello, se concluydé en que muchas organizaciones en el
mundo orientan su servicio garantizando a los usuarios una alta calidad. Al respecto
Arredondo et al. (2021), consider6 que actualmente los clientes exigen mayor calidad,
lo cual lleva a los administradores a seguir siendo competitivos y rentable. (Rojas et
al., 2020).

Segun el primer objetivo especifico, determinar de qué manera el ciclo Deming
se relaciona con la fiabilidad de una compaifiia de intervencion rapida para desastres
de una entidad castrense, Lima 2024, se lleg6 a los resultados descriptivos siguientes:
el 6,7% los rescatistas, perciben que el ciclo Deming es alto; el 90% es medio y el
3.3% es bajo. Por otra parte, el 32,5% de los rescatistas consideran que la fiabilidad
del servicio es alta; el 65,8% considera que es media y solo el 1,7% de los rescatistas
consideran que es baja. Asimismo, en cuanto a la evaluacion estadistica Rho de
Spearman, se logré conseguir el resultado de 0.000 de significancia, el mismo que
resulta menor a 0,05 por lo que se aceptd la hipotesis del investigador, donde el valor
de correlacion fue 0,334 siendo la relacion entre el ciclo Deming con la fiabilidad del

servicio fue baja y positiva. En tal sentido, se muestra una coincidencia con una
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referida investigacion de Huaman (2020), en su analisis sobre ciclo Deming y el efecto
en la calidad de servicio, del resultado se tiene la mejora del area, reduciendo los
problemas de un 67% a un 24%. Por lo tanto, se concluy6é que se tiene un mejor

servicio el que se brinda en la entidad municipal.

Del segundo objetivo especifico, determinar de qué manera el ciclo Deming se
relaciona con la sensibilidad de una compafia de intervencion rapida para desastres
de una entidad castrense, Lima 2024., se llegd a los resultados descriptivos
siguientes: el 6,7% los rescatistas, perciben que el ciclo Deming es alto; el 90% es
medio y el 3.3% es bajo. Por otra parte, el 60% de los rescatistas consideran que la
sensibilidad del servicio es alta; el 37,5% considera que es media y solo el 2,5% de
los rescatistas consideran que es baja. Asimismo, en cuanto a la evaluacién
estadistica Rho de Spearman, se logré conseguir el valor de 0.002 de significancia el
mismo que resulta menor que 0,05 por lo que tuvo a bien aceptar la hipétesis de tal
investigador siendo que el valor de correlacién fue 0,283 siendo la relacién entre ciclo
Deming con la sensibilidad del servicio baja y positiva. Por lo tanto, hay una
coincidencia con la investigacion de Torres (2019), mediante el ciclo Deming
direccionod su objetivo en obtener mejores resultados en la calidad el resultado fue la
eficacia de servicios que se atendié dentro del plazo — Lead Time con la mejora de
0.4563 % al 0.8888 %, es decir el servicio conforme subi6é de 0.5600 % al 0.9500%.
Finalmente, se concluy6 destacando mejor la calidad en los tiempos y servicio.

Del tercer objetivo especifico, determinar de qué manera el ciclo Deming se
relaciona con la garantia de una compaiiia de intervencion rapida para desastres de
una entidad castrense, Lima 2024. se llego a los resultados descriptivos siguientes:
el 6,7% los rescatistas, perciben que el ciclo Deming es alto; el 90% es medio y el
3.3% es bajo. Por otra parte, el 41,7% de los rescatistas consideran que la garantia
del servicio es alta; el 55% considera que es media y solo el 3,3% de los rescatistas
consideran que es baja. Asimismo, en cuanto a la evaluacion estadistica Rho de
Spearman, se logré conseguir el valor de 0.078 de significancia el mismo que resulta
mayor que 0,05 por tal motivo se opté por rechazar la hip6tesis de tal investigador por
lo que no se considero la existencia de relacién entre el ciclo Deming con la garantia
del servicio. Dicha situacion es una excepciéon a las demas antes mencionadas, es
decir aun considerando la implementacién del ciclo Deming, y una mejora continua,

no podemos garantizar el rescate de la totalidad de las victimas, debido a que existen
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situaciones desfavorables u otros factores que desfavorecen a la victima, y que puede
influir para que no exista un vinculo de las variables, por la propia realidad situacional
gue se vive en campo, por tal motivo es preciso sefialar que la realidad de todos los
rescates a nivel local, nacional e internacional, nos demuestran que ante sismos de
gran magnitud (terremotos), no podemos lograr rescatar la totalidad de las victimas
atrapadas, por ello que es contradictorio en este punto, respecto a la determinacion
de la relacién con la garantia, y por su puesto es légico el resultado que se observa

en el objetivo especifico 3, del presente estudio.

Del cuarto objetivo especifico, determinar de qué manera el ciclo Deming, se
relaciona con la empatia de una compafiia de intervencion rapida para desastres de
una entidad castrense, Lima 2024. se llegd a los resultados descriptivos siguientes:
el 6,7% los rescatistas, perciben que el ciclo Deming es alto; el 90% es medio y el
3.3% es bajo. Por otra parte, el 78,3% de los rescatistas consideran que la empatia
en el servicio es alta; el 20% considera que es media y solo el 1,7% de los rescatistas
consideran que es baja. Asimismo, en cuanto a la evaluacion estadistica Rho de
Spearman, se logré conseguir un valor de 0.005 de significancia, tal que resulta menor
gue 0,05 a lo cual se tuvo a bien aceptar la hipotesis de tal investigador que refiere al
valor de correlacion que fue 0,257 siendo la relacién entre ciclo Deming con la
empatia en el servicio baja y positiva. Por lo tanto, hay una coincidencia con la
investigacion de Cuzco y Gutiérrez (2020), en la referida investigacion al mismo que
sefiala planeamiento y calidad de servicio siendo su relacion fue (R= 0.868) tal que
se concluyé comprobando un vinculo positivo con significancia inferior al 5%

validando las hipétesis planteadas.

Del quinto objetivo especifico, determinar de qué manera el ciclo Deming se
relaciona con la tangibilidad de una companiia de intervencion rapida para desastres
de una entidad castrense, Lima 2024. se lleg6 a los resultados descriptivos siguientes:
el 6,7% los rescatistas, perciben que el ciclo Deming es alto; el 90% es medio y el
3.3% es bajo. Por otra parte, el 32,5% de los rescatistas consideran que la tangibilidad
del servicio es alta; el 64,2% considera que es media y sélo el 3,3% de los rescatistas
consideran que es baja. Asimismo, en cuanto a la evaluacion estadistica Rho de
Spearman, pudo conseguirse la cifre de 0.000 valor de significancia que resulta menor
gue 0,05 por tal motivo se logré aceptar la hipétesis de tal investigador siendo el valor

de correlacion que fue 0,327 siendo la relacién entre el Ciclo de Deming con
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tangibilidad del servicio baja y positiva. Por lo tanto, hay una coincidencia con la
investigacion de Guaman y Tapantiza (2022), su objetivo fue poner en practica el ciclo
Deming como factor catalizador de la labor de la empresa para el buen servicio se
puso en practica el planear, hacer, verificar y actuar. En sintesis, se concluyé,

considerando que se tiene mejor servicio en la empresa en los procesos de servicio.
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CONCLUSIONES

De los resultados obtenidos a continuacion se detallé las siguientes:

Primera:

En razén al objetivo general que se planted, considerar la muestra de resultados
gue permiten finiquitar que la variable ciclo Deming tiene una relacion baja
positiva respecto a la calidad del servicio en una compafia de intervencion
rapida para desastres en una entidad castrense, Lima 2024, cuya correlacion

segun Rho de Spearman rs= 0.311.
Segunda:

Respecto al objetivo especifico primero que se planted, sus resultados nos
conducen a poder a finiquitar que la variable el ciclo Deming, tiene una relacion
baja positiva con la fiabilidad del servicio de una compaiiia de intervencion
rapida para desastres de una entidad castrense, Lima 2024, cuya correlacion

segun Rho de Spearman rs= 0,334.
Tercera:

Concerniente al objetivo especifico segundo que se planted, sus resultados nos
dan a pie concluir que la variable ciclo Deming, tiene a bien considerar una
relacion baja positiva con la sensibilidad del servicio de una compafiia de
intervencion rapida para desastres de una entidad castrense, Lima 2024, cuya

correlacion segin Rho de Spearman rs= 0,283.
Cuarta:

Respecto al objetivo especifico tercero que se planted, los resultados aceptan
determinar que nuestra variable ciclo Deming, no se relaciona significativamente
con la garantia del servicio de una compafiia de intervencién ripida para
desastres de una entidad castrense, Lima 2024, ya que la significancia es mayor
que 0,05.

Quinta:

En razon al objetivo especifico cuarto que se planted, nos permiten admitir a los
resultados antes sefialados; asimismo, nos da pie a por su puesto también llegar
a concluir que nuestra variable ciclo Deming, se relaciona de una manera

significativamente con la empatia en el servicio de una compafia de
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intervencion rapida para desastres de una entidad castrense, Lima 2024, cuya

correlacion segun Rho de Spearman rs= 0,275.
Sexta:

Respecto al objetivo especifico quinto que se planted, sus resultados permiten
considerar que nuestra variable el ciclo Deming se relaciona significativamente
con la tangibilidad del servicio de una compafiia de intervencién rapida para
desastres de una entidad castrense, Lima 2024, cuya correlacion segun Rho de

Spearman rs= 0,327.
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VI.

RECOMENDACIONES

Primera:

Al respecto, podemos sugerir a la entidad castrense, planificar adecuadamente
las acciones operativas de la compafia de intervenciones con los medios
materiales necesarios, considerando las amenazas a los que se encuentran
expuestos los rescatistas, de tal manera que los rescatistas cuenten con los
herramientas, equipos y accesorios, y asi no tengan dificultades al momento de
realizar la intervencién para ayudar a la mayor cantidad de victimas.

Segunda:

Al comandante de la entidad castrense se sugiere tenga a bien direccionar, de
manera correcta la labor de los rescatistas considerando el deber de convocar
y seleccionar, y dotar de mas personal capacitado y entrenado para que durante
las intervenciones en eventos adversos, los resultados sean fiables y se asegure
el éxito de la labor de rescate, de la mayor cantidad de victimas.

Tercera:

Se sugiere al lider de cada compafiia de intervencion rapida para desastres,
establecer un plan de verificacién y procedimientos, para las labores de rescate,
actividades que realizan los rescatistas con la finalidad de tomar acciones
inmediatas, técnicas y especiales para dotar de medios logisticos y
equipamiento inmediato y de ser necesario incorporar mas personal para el éxito

de la labor de rescate de la mayor cantidad de victimas.

Cuarta:

Se propone al comandante de la entidad castrense que, con fines de garantizar
las labores de rescate de los rescatistas, facilitarle las brigadas de rescate
técnico necesarias de acuerdo al nivel de complejidad de cada intervencion,
para asi lograr obtener resultados favorables, con mayores rescates de victimas,
y no llevara causar mayores pérdidas humanas, dafios y/o materiales.

Quinta:

Al lider la compafiia que intervendra ante desastres y que se encuentra en ese
momento a cargo de la unidad de rescate, da a proponerle tenga a bien
considerar tener a bien una mayor empatia con los rescatistas y brindarle todo
el soporte y apoyo necesario a través de especialistas durante las labores de

rescate, para lograr asi garantizar el éxito de la labor de rescate de victimas.
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Sexta:

Al comandante de la entidad castrense, se sugiere que, ante la posible
complicacion de la labor del personal de rescate, considere nuevos objetivos de
planteamiento en plan de accion del incidentes, asignando de mas personal,
equipos técnicos y especializados para robustecer y vigorizar la labor del
personal de rescatistas a cargo, considerando asi siempre y en momento el
apoyo a la intervencion en la zona de trabajo, a través de una estructura
organizacional comun, para el mayor rescate de victimas atrapadas ante un

evento adverso o desastre.
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ANEXOS

Anexo 1. Matriz de operacionalizacion de variables

Niveles
Variable Definicién Conceptual | Definicion Operacional | Dimensiones Indicadores items Ensg(;lggr? y Instrumento
rangos
Consideran que, al ciclo | La variable ciclo Deming 1-4
Deming, como una | brinda una mejora en la Planificar Fijar objetivos
herramienta de calidad, | calidad del servicio, consta
especialmente  (til para | de 4 dimensiones: Hacer o 5-8
promover la  mejora | Planificar (1 indicador) Procedimientos
Ciclo Deming | continua. Las dimensiones | Hacer (1 indicador) RE) Politomica
son  Planifica, Hacer, | Verificar (1 indicador) Verificar Monitorear Likert
Verificar y Actuar (Amaral | Actuar (1 indicador)
et al., 2023). 12-15 Alto
Actuar Tomar acciones Nunca (1) Medio Cuestionario
Casi nunca (2)
Consideraron ue la | La variable calidad del - Regularidad del 1-3 Bajo
calidad es idgntificada servicio cuenta con las Fiabilidad ser?/icio CA.V(éces (3)4
natiucion  para  lg | dimensiones: Sensibilidad | COMPromiso 46| Castsiemere ()
. imolementacién  de  la iabilidad (1 indicador) profesio Siempre (5)
ng‘r’\f}gige bl sogin  lag | Sensibilidad (1 indicador) Garantia Precision 7-9
necesidades  existentes | Garantia (1 indicador) - Personaizacion | 10-12
(Zemaitaityte Empatia (1 indicador) Empatia del servicio
Petrauskiene, 2021) Tangibilidad (1 indicador) Tangibilidad E;ilggades 13-15




Anexo 2. Matriz de consistencia

Problema General

Objetivo General

Hipotesis General

Variable

Metodologia

¢, De qué manera el ciclo Deming se
relaciona con la calidad de servicio
de una compafia de intervencion
rapida para desastres de una
entidad castrense, Lima 20247

Determinar de qué manera el ciclo
Deming se relaciona con la calidad de
servicio de una compafia de
intervencion rapida para desastres de
una entidad castrense, Lima 2024.

El ciclo Deming se relaciona
significativamente con la calidad de
servicio de wuna compaiia de
intervencion rapida para desastres de
una entidad castrense, Lima 2024.

Problemas Especificos

Objetivos Especificos

Hipotesis Especificos

¢ De qué manera el ciclo Deming se
relaciona con la fiabilidad de una
compafiia de intervencion rapida
para desastres de una entidad
castrense, Lima 20247

Determinar de qué manera el ciclo
Deming se relaciona con la fiabilidad
de una compaiia de intervencion
rapida para desastres de una entidad
castrense, Lima 2024.

El ciclo Deming se relaciona
significativamente con la fiabilidad de
una compafia de intervencion rapida
para desastres de una entidad
castrense, Lima 2024.

¢ De qué manera el ciclo Deming se
relaciona con la sensibilidad de una
compafiia de intervencion rapida
para desastres de una entidad
castrense, Lima 20247

Determinar de qué manera el ciclo
Deming se relaciona con la
sensibilidad de una compafia de
intervencion rapida para desastres de
una entidad castrense, Lima 2024.

El ciclo Deming se relaciona
significativamente con la sensibilidad
de una compafia de intervencion
rapida para desastres de una entidad
castrense, Lima 2024.

¢ De qué manera el ciclo Deming se
relaciona con la garantia de una
compafiia de intervencion rapida
para desastres de una entidad
castrense, Lima 20247

Determinar de qué manera el ciclo
Deming se relaciona con la garantia de
una companfia de intervencion rapida
para desastres de una entidad
castrense, Lima 2024.

El ciclo Deming se relaciona
significativamente con la garantia de
una compafiia de intervencién rapida
para desastres de una entidad
castrense, Lima 2024.

¢ De qué manera el ciclo Deming se
relaciona con la empatia de una
compafia de intervencion rapida
para desastres de una entidad
castrense, Lima 20247

Determinar de qué manera el ciclo
Deming se relaciona con la empatia de
una companfia de intervencion rapida
para desastres de una entidad
castrense, Lima 2024.

El ciclo Deming se relaciona
significativamente con la empatia de
una compafiia de intervencién rapida
para desastres de una entidad
castrense, Lima 2024.

¢, De qué manera el ciclo Deming se
relaciona con la tangibilidad de una
compafia de intervencion rapida
para desastres de una entidad
castrense, Lima 20247

Determinar de qué manera el ciclo
Deming se relaciona con la tangibilidad
de una compaiia de intervencion
rapida para desastres de una entidad
castrense, Lima 2024.

El ciclo Deming se relaciona
significativamente con la tangibilidad
de una compafia de intervencion
rapida para desastres de una entidad
castrense, Lima 2024.

Variable 1: Ciclo Deming
Dimensiones:
-Planificar

-Hacer

-Verificar

-Actuar

Variable 2: Calidad de
servicio

Dimensiones
-Fiabilidad

-Sensibilidad

-Garantia

-Empatia

-Tangibilidad

Tipo
Aplicada
Nivel: Descriptivo
Diseno: No Experimental
Corte: Transversal -
Correlacional

Poblaciéon y muestra:
Poblacién

120 rescatistas

Muestra:

Muestra censal.

Técnica: Encuesta
Instrumento:
Cuestionario

Investigacion:




Anexo 3. Instrumentos de recoleccién de datos

El presente cuestionario se elabor6 considerando ser parte de la investigacion que se
realizd en la Universidad Cesar Vallejo para conocer la informaciéon sobre Ciclo
Deming y calidad de servicio de una compafiia de intervencion rapida para desastres

de una entidad castrense, Lima 2024.

INSTRUCCIONES: El presente cuestionario consta de treinta (30) preguntas, las
mismas que son de caracter confidencial y reservado, ello debido ya que sus
resultados seran manipulados soOlo para la presente investigacion. Asimismo, se
solicita que se responda con sinceridad, para ello deberan marcar la letra “X”, segun

el valor a considerar en la calificacion correspondiente.

CATEGORIA ESCALA
Siempre 5
Casi siempre 4
A veces 3
Casi nunca 2
Nunca 1

CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE CICLO DE DEMING

PREGUNTAS
ESCALA

N.° DIMENSIONES / items

PLANIFICAR 1 2 3 4 5

¢Considera que los objetivos fijados en la planificacion son
1 | adecuados para la compafiia de intervencion rapida para
desastres?

¢,Considera que en la planificacion de la compafiia de
2 | intervencion rapida para desastres se cuenta con toda la
logistica adecuada?

¢ Se realiza la planificacion para la compafiia de intervencion
3 | rapida para desastres contando con recursos econémicos
suficientes?

¢ Se realiza la planificacion tomando en cuenta la cantidad de
4 | personal asignado a la compafiia de intervencion rapida para
desastres?

HACER 1 2 3 4 5

¢Considera que los procedimientos para la intervencién rapida
para desastres se alinean al protocolo de la compafiia?




¢Se toman decisiones adecuadas para implementar los

procedimientos para la intervencion rapida para desastres?
¢Considera que al definir los procedimientos se toma en
7 | cuenta el riesgo que implica la intervencién rapida para
desastres?
¢Considera que las estrategias operativas de intervencion
8 | rapida para desastres se alinean a los procedimientos
establecidos?
VERIFICAR 3
9 ¢Se realiza el monitoreo de acuerdo a las estrategias
operativas de intervencion rapida para desastres?
10 ¢En el monitoreo se pone énfasis en los procedimientos
establecidos en la intervencion rapida para desastres?
11 ¢ En el monitoreo se contemplan las acciones operativas de la
intervencion rapida para desastres?
ACTUAR 3
12 ¢Considera que la toma de acciones en labores operativas,
aseguran el éxito de la intervencion rapida para desastres?
13 ¢JAnte situaciones imprevistas se toman acciones correctivas
inmediatas en la intervencion rapida para desastres?
¢Considera que la toma de acciones correctivas en la
14 | intervencion rapida para desastres implica la dotacion de mas
personal y/o equipamiento?
¢En casos de complicarse la intervencién rapida para
15 | desastres, se toman acciones correctivas incrementando el

presupuesto y equipos de alta tecnologia?

CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE CALIDAD DE SERVICIO

N.c DIMENSIONES / items ESCALA
FIABILIDAD 3
1 ¢ Consideras que es fiable el servicio que brinda la compafiia de
intervencion rapida para desastres?
¢Se redne informaciéon necesaria del lugar de trabajo para
2 | garantizar la fiabilidad de servicio de la compafia de
intervencion rapida para desastres?
¢Considera que la fiabilidad del servicio de la compafiia de
3 | intervencion rapida para desastres asegura el éxito de la
operacion?
SENSIBILIDAD 3
¢ Considera que los integrantes de la compafiia de intervencién
4 rapida para desastres actian con sensibilidad en las labores
que realizan?




¢ Considera que el personal es sensible a los resultados que se

5 : -
den en su labor de intervencién ante desastres?
¢El personal es sensible con los familiares en casos de que no

6 | se logre tener éxito en la operacién de intervencion ante
desastres?

GARANTIA

7 ¢ Considera que el personal de la compafiia intervencion rapida
garantiza el éxito de la labor ante desastres?

8 ¢Las labores de intervencion ante desastres garantizan el éxito
del servicio en la medida que tengan en apoyo logistico?
¢Considera que la calidad del servicio que se brinda en la

9 intervencién ante desastres garantiza el éxito de la atencion de
la operacion?

EMPATIA

10 ¢(El personal de la compafiia de intervencién rapida para
desastres es empatico con los familiares de las victimas?

11 ¢Considera que el personal de la compafiia de intervencion
rapida para desastres actla con empatia durante la operacion?

12 ¢Considera que el personal de la compafiia de intervencion
rapida es empético al realizar las labores ante desastres?

TANGIBILIDAD

13 ¢ Su labor de intervencion se realiza asegurando que el area de
trabajo sea segura y de facil acceso?

14 ¢El personal de intervencion rapida asegura que las victimas
tengan la atencion oportuna luego de los desastres?
¢Considera que el personal de intervencion rapida verifica el

15 | lugar de trabajo y estado de las victimas para solicitar el apoyo

inmediato?
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Ficha de validacion de contenido para un instrumento

Instruccion:

A continuacién, se le hace llegar el instrumento de datos del Cuestionario que
permitira recoger la informacién en la presente investigacion “Ciclo Deming y calidad
de servicio de una compania de intervencion rapida para desastres de una
entidad castrense, Lima 2024". Por lo que se |e solicita que tenga a bien evaluar el

instrumente haciendo, de ser caso, las sugerencias para realizar las comrecciones

pertinentes. Los criterios de validacion de contenido son:

Criterios Detalle Calificacion
Ella item/pregunta pertenecea la
1: de acuerdo
Suficiencia dimensién/subcategoria y basta
. 0: en desacuerdo
para cbtener la medicidn de esta
Ella item/pregunta se comprende
) ) ) ) ) 1. de acuerdo
Claridad facimente, es decir, su sintactica y
_ 0: en desacuerdo
semantica son adecuadas
Ella item/pregunta tiene relacion
) ) . 1. de acuerdo
Coherencia l6gica con el indicador que esta
0: en desacuerdo
midiendo
Ella item/pregunta es esencial o
. . . 1: de acuerdo
Relevancia importante, es decir, debe ser
o 0: en desacuerdo
incluido.

Nota: Criterios adaptados de la propuesta de Escobar y Cuervo (2008)
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Matriz de validacion del cuestionario sobre Ciclo de Deming

Definicion de la variable: Ciclo de Deming

Amaral et al. (2023), consideran que es una herramienta de calidad, especialmente

util para promover la mejora continua. Las dimensiones son Planifica, Hacer, Verifica

y Actuar

Dimensidn

Indicadores

item

Redevancia

Obsenaddn

Planificacion

Fijar objetivos

jConsidera que ks objetvos
fjadas en la planificacion son
adecuados para la compafia de
infervancian rapida para
desasiresy

fConsidera  qua  en  la
planificaciin de la compafia de
interwenciin répida para
desasires sa cuenta con toda la
lagistca adecuada?

458 raaliza la planficacadn para
la compafiia de infervenddn
rapda para desastres cortandao
con redursos econdmicos
suficientes?

£Se rmeaiza la  planifcaciin
tomando en cuenta la cantdad
da  parsanal asignado a la
compafia de infervenciin rapida
para desastres?

Hacer

Procedimientos

+Considara qua s
procadimiantos para la
intensenciin répida para
desastres se alinean al protocoko
da la compafia?

L5e toman decisiongs
adecuadas para implaementar los
procedimientas para ]
infervencian rapida para
desastres?

iConsidera que a definir los
procedinventos  s& foma  en
cuenta & riesgo que implica la
infarwancion rapida para
desastres?

L Considara que las estralegias
aperativas da infervencidnrapida
para desastres se alinean a los
prooedinientos establecidos?

Yerificar

Monitorear

iSe mediza el monioren de
acuerda @ laz  estrategas
operativas de intenencion rapida
para desastres?

LEn & monitored &  pone
anfasis en las procedimiantos
establacidos an la infervenddn
rapida para desastres?

eoe INVESTIGA
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LEn & monitoreo se conemplan
las aciones operativas de la
inEervencian répida para
desastres?

Actuar

Tomar acciones

LConsidera que la toma de
accionas an labores oparatas,
aseguran el éxto de Ia
inErvencian rapida para
desastres?

LAnte siuacones iImprevisias se
loman acciones  ocomedivas
nmadiatas an la infErvencian
rApida para desastres?

LConsidera que la toma de
acciones comectivas en la
inEnvencian réapida para
desastres implica la dotackin de
mas parsanal yo aquipamanta?

LEn casos de complicarse la
inErvencian rapida para
desastres, se toman acciones
correctivas  incrementando &
resupuesto ¥y equipos de alta
lecnologia?

eaa INVESTIGA
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Ficha de validacion de juicio de experto

Nombre del instrumento Ciclo de Deming

Objetivo del instrumento Conocer la relacién con la calidad del servicio

Nombres y apellidos del experto
Teresa Marvaez Aranibar

Documento de identidad (DNI) 10122038

Afos de experiencia en el area
Mas de 15 afios

Maximo grado académico Doctora en Educacian
Doctora en Administracion

Macionalidad

Peruana
Institucion Universidad César Vallejo
Cargo lefa de la Escuela de Posgrado
Niomero telefonico

551384700
Firma

VA
e

[hI.TlI:H.IIIHHMm

Fecha

23 de junio de 2024
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Ficha de validacién de juicio de experto

Nombre del instrumento Ciclo de Deming

Objetivo del instrumento Conocer la relacion con el Ciclo de Deming
Nombres y apellidos del experto | Rommel Lizandro Crispin

Documento de identidad (DNI) 09554022

Anos de experiencia en el area 11 &n docencia

Maximo grado académico Doctor en Administracion de la Educacidn
Nacionalidad Peruana

Institucion Universidad César Vallejo

Cargo Docente TC

Namero telefonico 941397665

Firma

(Y

P

Fecha 05 Ne/2024
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Anexo 4. Instrumentos validados por expertos

Ficha de validacion de juicio de experto

Nombre del instrumento

Ciclo de Deming

Objetivo del instrumento

Conocer la relacién con la calidad del servicio

Nombres y apellidos del experto

Hugo Eladio Chumpitaz Caycho

Documento de identidad (DNI) 15434903
Afos de experiencia en el area 10
Maximo grado académico Doctor
Nacionalidad Peruano

Institucion Universidad Cesar Vallejo
Cargo Investigador Renacyt
Namero telefénico g77322189
Firma

s
Fecha 23-06-24
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Ficha de validacién de contenido para un instrumento

Instruccion:

A continuacion, se le hace llegar el instrumento de datos del Cuestionario que
permitira recoger la informacion en la presente investigacion “Ciclo Deming y calidad
de servicio de una compania de intervencién rapida para desastres de una
entidad castrense, Lima 2024". Por lo que se le solicita que tenga a bien evaluar el

instrumento haciendo, de ser caso, las sugerencias para realizar las correcciones

pertinentes. Los criterios de validacién de contenide son:

Criterios Detalle Calificacion
Ella item/pregunta pertenece a la
o ) ) : de acuerdo
Suficiencia dimensién/subcategeria y basta
o . en desacuerdo
para obtener la medicion de esta
Ella item/pregunta se comprende
) ) ) ) , : de acuerdo
Claridad facilmente, es decir, su sintactica y
) :en desacuerdo
semantica son adecuadas
Ella item/pregunta tiene relacion
) ) o : de acuerdo
Coherencia légica con el indicador que esta
o : en desacuerdo
midiendo
Elfla item/pregunta es esencial o
. , , - de acuerdo
Relevancia importante, es decir, debe ser
o :en desacuerdo
incluide.

Mota; Criterios adaptados de la propuesta de Escobar y Cuervo (2008)

eoe INVESTIGA
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Matriz de validacion del cuestionario sobre Calidad del servicio

Definicion de Calidad del servicio:

Consideraron que la calidad es identificada como una pricridad de la institucion para
la implementacién de |la reforma segun las necesidades existentes (Zemaitaityte y
Petrauskiene, 2021)

Dimension | Indicadores Item E g E E Dbsenvadidn

L Considaras que as fiabla al
sardcio que binda la compafiia

da interwenciin rapda para 1 1 1 1
desastres?

L5e redna infarmacion
nacesana dal lugar de rahajo
Fegularidad para garantizar |a fabilidad da 1 1 1 1
del servicio serdcio de la compafiia de
inervenciin rapida para
dasastres?

L Considera que la fabiidad del
saricio da la compafia de
infervencidn rapida para 11111
desastres asegura & éxito de la
operackin ?

LConsidera que ks integranies
da la compafia de inervencian
rapda para desastres actian | ] 111 1
con sansibilidad en las labores
que realizan?

. Considara que & parsonal as
Compromiso sensibie a bg rasuﬂapdaus que sa

profesional den en su labor de inervencian 1 1 1 1
ante desasires?

LElpersonal es sensible con los
familiares en casos de queno e 1 1 1 1
logre Eneréxilo en la operaciin
da interancion ante desastes?
LConsidara que al parsonal da
la compafiia intervenadn rapida 1 1 1 1
garantza el &dto dela labor anie
desastres?
fLas labores de inErvencion
ante desastes gQarantizan & 1 1 1 1
Garantia Precision éxiio del senvicio en la medida
qua tengan an apayo logistica?
LConsidera que la calidad del
sardcio que se brAnda en la
inervencin  ante  desastres | ] 111 1
garantiza el &xio da la atencidn
de la operacion 7
LEl parsonal de la compafiia da
infervenckin rapida para 1 1 1 1
o desastres es ampatco @n bs
Personalizacion | familiares de las vicimas?

del servicio LConsidera que el personal de

la compafiia de inErencion 1 1 1 1

rapida para desastres actla con
empatia durante la operacian ?

Fiabilid ad

Sensibilidad

Empatia

eoe INVESTIGA
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LConsidera que el personal de
la compafia de inErvencidn
rdpida es empdtico al realizar las
labores anle desagdres?

£SuU labor de intervencidn se
raaliza asagurando que & araa
de trabajo s2a segura y da facil
accesa?

LBl parsonal de infervencian
rapida asegura que las victimas
tengan & akencdn oportuna
luego de los desasdnes?

LConsidera que el pasonal de
intervencidn répida verica
lugar de trabajo y estado de las
wvicimas para solicitar al apayo
inmediata?

e Facilidad es
Tangibilidad fisicas
eoe INVESTIGA
=== ucy
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Ficha de validacién de juicio de experto

Nombre del instrumento Calidad del servicio

Objetivo del instrumento Ceonocer la relacién con el Ciclo de Deming

Nombres y apellidos del experto
Teresa Marvaez Aranibar

Documento de identidad (DNI) 10122038

Afos de experiencia en el area
Mas de 15 afios

Maximo grado académico Doctora en Educacion
Doctora en Administracion

MNacionalidad

Peruana
Institucion Universidad César Vallejo
Cargo lefa de la Escuela de Posgrado
Namero telefonico

991384700
Firma

/--::)_,_,, '/ = // -
e id

s = e S

Dwa. Tewress Murvsae Arsniba
Fecha

23 de junio de 2024
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Anexo 4. Instrumentos validados por expertos

Ficha de validacion de juicio de experto

Nombre del instrumento

Calidad del servicio

Objetivo del instrumento

Conocer la relacion con el Ciclo de Deming

Nombres y apellidos del experto

Rommel Lizandro Crispin

Documento de identidad (DNI)

09554022

Afos de experiencia en el area

11 &n docencia

Maximo grado académico

Doctor en Administracion de la Bducacion

Nacionalidad

Peruana

Institucion Universidad César Vallejo
Cargo Docente TC
Namero telefonico 941307665
Firma
[
£ !
Fecha 05 /08/2024

% INVESTIGA
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Ficha de validacién de juicio de experto

Nombre del instrumento Calidad del servicio

Objetivo del instrumento Conocer la relacion con el Ciclo de Deming

Nombres y apellidos del experto | Hugo Eladio Chumpitaz Caycho

Documento de identidad (DNI) 15434903

Anos de experiencia en el area 10

Maximo grade académico Doctor

Nacionalidad Peruano

Institucion Universidad Cesar Vallejo
Cargo Investigador Renacyt
Namero telefonico 977322189

Firma S

Fecha 23-06-24
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Anexo 5. Base de datos de la variable

CICLO DE DEMING
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41

42

43

45

46

47

48

49

50
51

52
53
54
55
56
57
58
59
60
61

62
63
64
65
66
67
68
69
70
71

72
73
74
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76
77
78
79
80
81

82
83
84
85
86
87

88
89
90




91

92
93
94
95
96
97
98
99
100
101

102
103
104
105
106
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108
109
110
111
112
113
114
115
116
117

118
119
120

V2: CALIDAD DE SERVICIO

Tangibilidad
p28 | p29 | p30

Empatia

p26 | p27

p23 | p24 | p25

Garantia

p22

Sensibilidad

pl18 | p19 | p20 | p21

Fiabilidad

pl6 | p17

Encuestados

10
11
12
13
14
15
16
17
18
19
20
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