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RESUMEN

La presente investigacion lleva como titulo “La gestion operativa y la calidad de servicio en
la corporacion Cimmsa S.A., Ate 20197, tiene como objetivo general analizar la relacion que
existe entre la gestion operativa y la calidad de servicio en la corporacion Cimmsa S.A., Ate
2019. La investigacion es de tipo aplicada, de disefio no experimental — transversal, con una
poblacion de 40 colaboradores y una muestra de tipo censal, por la que estd compuesta toda
la poblacion. Para el estudio de las variables de la gestion operativa y la calidad de servicio
se utilizo la técnica de encuesta y el instrumento fue el cuestionario. La prueba estadistica
para dar respuesta a las hipétesis planteadas, se realizé mediante el coeficiente de correlacion
de Spearman y los resultados obtenidos es de 0,694 es decir que existe una relacién positiva
considerable entre la gestion operativa y la calidad de servicio, por lo cual se concluyé en
que se rechaza la hipotesis nula y se acepta la hipétesis alterna por tener un nivel de
significancia de 0.00. Se recomienda tener mas énfasis en la gestion operativa y asi mismo

implementar un modelo de calidad con el cual se pueda brindar un mejor servicio alcliente.

Palabras clave: Gestion operativa, calidad, servicio.
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ABSTRACT

This research is entitled "Operational management and quality of service in the corporation
Cimmsa SA, Ate 2019", has as a general objective to analyze the relationship between
operational management and quality of service in the corporation Cimmsa SA, Ate 20109.
The research is applied, non-experimental - cross-sectional, with a population of 40
employees and a census sample, which is composed of the entire population. To study the
variables of operational management and service quality, the survey technique will be
detected and the instrument was the questionnaire. The statistical test to respond to the
hypotheses proposed was carried out using the Spearman correlation coefficient and the
results obtained are 0.694, that is to say that there is a considerable positive relationship
between operational management and quality of service, which is why it was concluded in
which it rejects the null hypothesis and accepts the alternative hypothesis because it has a
significance level of 0.00. It is recommended to have more problems in operational
management and also implement a quality model with which a better customer service can

be provided.

Keywords: Operational, management, service, quality.
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I.  INTRODUCCION

Hoy en dia las organizaciones tienen como prioridad la calidad de servicio y esto se lleva a
cabo con un buen manejo de la gestion operativa puesto permitird crear un valor a este para
con sus clientes; por otro lado vemos que muchos de los clientes no se fijan demasiado en el
producto; sino que le dan un mayor énfasis a la calidad, es por ello que las organizaciones
han elaborado métodos, planes y procesos de mejora ya que se han dado cuenta que una
venta va mas alla que un servicio, asi mismo al tener una buena gestion operativa haremos
que se cumpla el control de la calidad de servicio y por ende atraer a méas clientes y
fidelizarlos; de la misma manera, no todas las empresas cumplen con estos estandares, pero

depende del lider implementar estos puntos e incrementar sus activos.

Por lo mismo en el panorama Internacional la gestion operativa y la calidad de servicio
en paises desarrollados cumple una funcion importante; es por ello, que muchas empresas
brindan un servicio personalizado y con un valor agregado; asi mismo, las empresas
compiten para determinar quién de ellos maneja la mejor gestion y brinda una mayor calidad
en sus productos y servicios, de la manera que el Diario Gestion (2019) indica que las
organizaciones a nivel global compiten para establecerse dentro de un ranking la cual mide
las fuentes de ingreso y el incremento de la capacidad de ofrecer una mayor calidad de
servicio que brindan, la cual ha ayudado a incrementar el crecimiento del valor de las marcas
internacionales. Con ello se supo que la compafiia con mas incremento en la marca Amazon

de Jeff Besos con un 52%, seguido por Apple y Google con el 3% y 2% respectivamente.

En el ambito Nacional el Diario EI Comercio (2019) indico que tanto la gestion
operativa y la calidad de servicio que se brindan dentro de las PYMES exportadoras dentro
del pais, estd siendo ineficiente, puesto que los gerentes no estan dando una méaxima
oportunidad a los temas de inversion para mejorar los procesos, asi mismo existe una falta
de conocimientos en la capacidad empresarial que se rigen respecto a estos temas,
considerando que las MYPES representan un 90% del total de las empresas en el pais, y
generan entre el 60% y 70% del empleo y son los responsables de brindar el 50% del
Producto Bruto Interno a nivel global. Por otro lado, Odar Juan a traves del diario El
comercio (2019) indica que muchas empresas peruanas no se adaptan a los procesos que se
rigen en formatos digitales con el cual se trabaja en las empresas a nivel mundial, es por ello

que en el pais las empresas no toman tanto interés en manejar una adecuada gestion en su



logistica y dirigirse directamente a su consumidor final, por lo cual no brindan la calidad en
el servicio que todo cliente espera y requiere para una mayor satisfaccion.

En el aspecto Local la corporacién Cimmsa S.A., empresa dedicada a la fabricacion y
comercializacion de equipos de refrigeracion con méas de 25 afios de fundacion; no maneja
adecuadamente la gestion operativa porque tienen problemas en cuanto al servicio de
mantenimiento que brindan a los clientes, por lo mismo no existe una buena toma de decision
por parte del gerente en efectuar capacitaciones a todos sus técnicos puesto que al hacerlo,
este implicaria una inversion mas a la empresa; de la misma manera al momento de ir a
realizar algun procedimiento no se cuenta con la calidad necesaria para brindar un servicio
notable y correcto, donde el cliente pueda quedar satisfecho y no con malos resultados los

cuales conlleven a adquirir muchos reclamos hacia la empresa.

De esta manera se manifiesta también en el desempefio de los colaboradores, el escaso
logro de los objetivos, la calidad se visualiza de manera ineficiente, por ello se evaluara los
procesos para disminuir las tasas de fallas y a través de las encuestas dadas a los
colaboradores se pueda percibir resultados éptimos que ayuden al buen funcionamiento de

la gestidn operativa y la buena calidad que brindemos a los clientes.

Se hallaron diversas investigaciones realizadas a nivel nacional e internacional cuyo
proposito es demostrar la relacion que existe entre la gestion operativa y la calidad de
servicio. Tomando en cuenta que, estas dos variables son de suma relevancia para el
posicionamiento y éxito de las empresas. Por consiguiente, se presentaron una serie de

trabajos previos de &mbito internacional que aportaron al desarrollo del estudio.

Se tomo en cuenta Abad y Pincay (2014) en su tesis “Analisis de calidad del servicio al
clientes interno y externo para propuesta de modelo de gestion de calidad en una empresa
de seguros de Guayaquil”, tuvo como objetivo general presentar un modelo de gestion de
calidad en la cual se pueda gestionar los niveles de satisfaccién y que los colaboradores
puedan percibirlo adecuadamente. La investigacion fue de tipo inductivo —analitico puesto
que, tras la ejecucidn de las acciones, se logré almacenar datos por medio de una indagacion,
por el cual se pudo hallar la conexién por medio de la expectativa que el comprador interno
espera del servicio y la percepcion que en realidad recibe En conclusion, estos efectos
mostraron las resistencia y flaqueza de la empresa estudiada y las falencias halladas en base

a la calidad de servicio y cultura organizacional.



De este modo, se examind la indagacion hecha por los autores Abad y Pincay por la
disposicion de las variables en estudio, en relevancia por su indagacion teorica. Resulta ideal

para afianzar el objetivo de la investigacion en desarrollo.

Los estudios realizados por Borja y Jijon (2014) en su tesis “Propuesta de un modelo de
gestion en calidad de servicio, basado en la norma internacional I1SO 9001: 2008, en
empresas de comercializacion de productos de consumo masivo, caso: almacenes la
rebaja”, tuvo como objetivo alcanzar la gestion de calidad, la satisfaccion del cliente en el
tipo descriptivo y explicativo que se basa en métodos de observacion y asimilacion, de
instigacion y resultado. Como conclusion se recomienda implantar un modelo de gestion de
calidad para poder radicar o reducir los problemas que hay en la actualidad en la empresa y

perfeccionar su direccion de forma completa.

Por medio de la investigacion hecha por los autores Borja y Jijon, se tomo en cuenta su
indagacion por la concurrencia de la variable calidad de servicio, su contribucién hipotética
y técnica. De igual manera, se rescata la incorporacién de modelos de gestion de calidad
adecuados.

Asi mismo, la investigacion de Valencia (2015) en su tesis “Aplicacion del modelo
SERVQUAL para la medicién de la calidad del servicio de mantenimiento y limpieza de
establecimientos educativos en la empresa SYRY”, tuvo como objetivo elaborar un modelo
de gestion SERVQUAL con el fin de proporcionar medicion de la calidad del servicio de la
conservacion e integridad de las instituciones publicas en la empresa SYRY de la parroquia
Chongon del canton Guayaquil. Provincia del Guayas, para ello se utilizd los métodos
descriptivo, cuantitativo y deductivo, como conclusion se presentd como opcion para
cuantificar la calidad del servicio y mejorar el desarrollo de la toma de decisiones, el
procedimiento y realizacion del modelo de gestion SERVQUAL y del mismo modo adecuar

una mejor gestion.

La aportacion del autor Valencia se tomd en cuenta el presente estudio por la notoriedad
de la variable calidad de servicio, su participacion teérica y metodoldgica. Asimismo, se

usaron las conclusiones para constatar con la discusion.

Simultaneamente, la investigacion realizada por Lopez (2018) en su tesis “Calidad del
servicioy la satisfaccién de los clientes del Restaurante Rachy de la ciudad de Guayaquil”,

cuyo objetivo principal fue determinar la relacion de la calidad del servicio y la satisfaccion



de los clientes del restaurante Rachy s de la ciudad de Guayaquil. La metodologia de la
investigacion se efectud a través de preguntas hacia los clientes, se concluyé en que existe

conexion entre las dos variables mencionadas.

Por lo mismo Alarcon (2017) en su tesis “Modelo de mejora continua basado en
procesos Yy su impacto y en calidad de los servicios que perciben los clientes de la empresa
de servicios serviFreno de la ciudad de Quito-Ecuador”. Tuvo como proposito instaurar la
relacion entre la empresa y el cliente por medio de la calidad de los servicios prestados, para
ello se utiliz6 una metodologia fue descriptiva, prepositiva y explicativa, se concluye que se
planteara un modelo para poder establecer un buen proceso, de tal manera se brindara un

correcto servicio para los clientes.

Se tomd en cuenta dicha investigacion debido a la manifestacion de la variable calidad
de servicio, y por su contribucién con respecto a sus conclusiones que fueron usadas para la

discusion.

Por otra parte, también existen trabajos de &mbito nacional que aportaron el desarrollo

tedrico del presente estudio, teniendo a los autores:

Segun lo mencionado por Apaza (2018) en su tesis “Gestion operativa y logro de metas de
seguridad Ciudadana en la municipalidad Provincial de Moyobamba, 2017, cuyo objetivo
general es determinar el nivel de relacion de la Gestion operativa y el logro de metas de
seguridad ciudadana en la Municipalidad Provincial de Moyobamba, 2017, el método
utilizado en la investigacion es cuantitativo, de tipo correlacional y de disefio transversal. En
el transcurso de la recopilacion de informacion se ha empleado la técnica de encuesta a través
del instrumento el cuestionario, el cual permitira medir y diagnosticar un analisis respecto a
los indicadores y dimensiones de las variables que se ha considerado. Los resultados de la
investigacion, concluyen que se visualiza una conexion precisa y moderada, cuya
numeracion de correlacion fue de 0.755, entre nuestras dos variables antes mencionadas,

aprobando asi la hipotesis planteada en el estudio.

Segun menciona Huaman (2017) en su tesis “La gestion operativa y la lucha contra el
contrabando en las unidades operativas de la SUNAT — ADUANAS”, tuvo como objetivo
establecer la relacion de la gestion operativa y la lucha contra el contrabando en las unidades

operativas de la SUNAT — ADUANAS?”, el método utilizado en la investigacion es



cuantitativo- correlacional de tipo no experimental de corte transversal. En conclusién, la
investigacion logro comprobar que las dos variables estan relacionadas directamente con una
numeracion de correlacion de 0.539 el cual indico que existe relacion entre ambas variables
antes mencionadas, asi mismo se lograron expresar las opiniones de los oficiales de aduanas
a través de los cuestionarios, donde un resultado favorable es que se mantiene las ganas de

sobresalir y aportar al avance del pais.

Garay (2017) en su tesis “La gestion administrativa y la calidad del servicio en la Red
N° 5 del distrito de Ventanilla — Callao en el periodo 2016, tuvo como objetivo determinar
la relacion entre la gestion administrativa y la calidad del servicio en la Red N° 5 del distrito
de Ventanilla — Callao en el periodo 2016. El enfoque de la investigacion es cuantitativo,
método hipotético deductivo, nivel correlacional de disefio no experimental de tipo
transversal. En conclusion, podemos precisar que se llegd a una correlacion igual a 0.702 la
cual rechaza la hipétesis nula y acepta la alterna, por lo cual se recomienda mejorar la gestion

en dicha red para aumentar la productividad que se brinda.

Cerna (2019) en su tesis “Gestion administrativa y la calidad de servicio al usuario en
el Centro de Salud San Fernando, San Juan de Lurigancho, 2018”, tuvo como objetivo
general determinar si existe relacion entre la gestion administrativa y la calidad de servicio
al usuario en el Centro de Salud San Fernando, San Juan de Lurigancho, 2018. El estudio
metodoldgico fue compuesto por el tipo de investigacion basico, de nivel descriptivo
correlacional y disefio no experimental, transversal y de método hipotético- deductivo. Para
concluir, se pudo verificar que existe relacion entre las variables antes mencionadas, del
mismo modo la calidad que existia en dicho centro de salud no fue la 6ptima, en la cual se
hizo uso de la gestion administrativa para lograr que los usuarios puedan atenderse

comodamente.

Mauricio (2018) en su tesis “Cambio organizacional y calidad de servicio en el
programa del Seguro Integral de Salud de Hospital de Vitarte, 2018” tuvo como objetivo
determinar la relacion que existe entre el cambio organizacional y calidad de servicio en el
programa del Seguro Integral de Salud de Hospital de Vitarte, 2018, el tipo de investigacion
es aplicada, disefio no experimental de corte transversal, el estudio concluy6 en que se logré

verificar que hay prueba estadistica para aceptar la hipétesis propuesta, asi mismo los



asegurados pudieron expresarse a través de las encuestas, los cuales dieron buenos

resultados.

Desarrollando la presente indagacién se formuld teorias relacionadas a la gestion
operativa y se hizo referencia a las respectivas dimensiones: decisiones, asi mismo de

funciones, como también proceso que comprende esta variable.

Para Schroeder, Meyer y Rungtusanatham (2011), en su libro indican que “[...] es el
area que debe estar comprometida en la elaboracion y la proporcién de bienes o servicios de
importancia para los consumidores de la empresa” (p. 5). Se sabe que toda organizacion
maneja adecuadamente la gestion dentro de la empresa, de tal manera que al realizar una
adecuada gestion operativa se podra brindar un mejor servicio para nuestros consumidores,
asi mismo ayudara a poder generar prioridad en la satisfaccion de los estos, por tal manera
se debe verificar el control desde la produccion del producto o servicio y de tal manera esto
hard que los clientes puedan sentir lo importante que son cada uno de ellos para la

organizacion.

En tanto, Chase y Jacobs (2014), indican en su libro que es “[...] el plan, ejecucion y
perfeccionamiento de los métodos que producen y generan los productos y servicios

principal de una organizacion” (p. 4).

De tal manera, se sabe que la Gestion Operativa es la encargada de que se realice un
buen proceso dentro de la produccion, por ello Render y Heizer (2014), sefialan que “Es el
grupo de tareas que producen importancia en manera de bienes y servicios al modificar la
materia prima en productos final” (p. 4). Toda gestion y actividades merecen tener un valor
agregado para que la empresa pueda brindar a su publico objetivo un resultado eficaz y

correcto a través de su producto o servicio terminado.

Segin Tubay, Penia, Cedefio y Chang (2016), indican que “[...] la buena gestion
operativa ayuda a tener un mejor proceso de las tareas que se dan en toda empresa,
optimizando asi los gastos para que la empresa pueda tener un avance y su desarrollo sea
constante en cuanto a las actividades que se ejecuten de acuerdo al area correspondiente”
(parr. 1). Asi mismo podemos indicar que la gestion operativa es muy importante para un
adecuado resultado y se puedan alcanzar los objetivos planteados, estableciendo nuevos

procesos y que haya un buen control de los bienes y servicios que se prestan u ofrecen en la



organizacion, dependiendo el rubro que tenga.

Se determina que el gestionar adecuadamente las operaciones de la empresa, nos
ayudara para poder tener bajo control las actividades que se realicen y el buen manejo de
estas. De la manera que Kaufmann, Favretto, Filippim y Cohen (2019), afirman que “[...]
toda organizacion tiene la nocion de buscar constantemente diferenciarse de la competencia,
generando formulaciones de estrategias y el desarrollo de nuevas ideas, procesos y
novedades que conduciran a poder crear y obtener buenos resultados para la empresa”. (parr.
22). De igual sentido se puede indicar que toda gestion requiere de un buen contenido en

cuanto a las decisiones que se piensa tomar respecto a los resultados obtenidos.

Tal como define Pariz (2017), la gestion operativa es “[...] la accién de optimizar el
proceso para las personas involucradas, permitiendo de esta manera actuar y realiza un
seguimiento a las acciones que a fututo traerdn ventajas a la empresa” (p. 14). Por ello se
puede expresar lo tan importante que es este punto para el avance de una organizacion y para

que esta pueda tener una superioridad frente a sus rivales en el mercado.

Generar una buena gestion hara que disefiemos un buen sistema y con ello efectuar las
mejoras continuas, brindando el disefio adecuado que todo servicio necesita para llegar a

realizar los objetivos establecidos en un cierto periodo.

Para el progreso de la presente tesis, cabe mencionar las dimensiones de la respectiva

variable en mencion.

Tal como definen Koontz, Weihrich y Cannice (2012), “las decisiones es la eleccion de
una direccion de hechos entre varias opciones [...] los gerentes indican que el tomar
decisiones ante cualquier situacién es una tarea primordial, puesto que ayudara a decidir que
realizar” (p. 152). Las decisiones son acciones que los gerentes deben tomar en cuenta
siempre con cautela y serenidad, ya que de ello dependen los resultados que conllevara esa
decision final que hayan tomado, con el fin de brindar una mejora a la organizacion y

alcanzar sus objetivos.

Las decisiones se basan en relaciéon al resultado final que se da para evaluar el
procedimiento, asi mismo se podra tomar una determinacion que puede llevar a tomar
cambios que beneficien a una empresa o tomar medidas contundentes con el fin de llevar a
una organizacion por el camino del éxito. Para Nicolao, Yorkston, Brocato, y Andrade.

(2016) expresan que “[...] las decisiones son altamente dinamicas, influenciadas por factores



contextuales y procesos psicologicos individuales” (p.20). Se entiende que las
determinaciones que se realizan en una organizacion, es fundamental para poder medir los

resultados y sacar una conclusion de ella y saber qué es lo correcto y poder ejecutarlo.

Para Jafari, Rahimi y Bayat (2017) las decisiones son “[...] acciones que en ultima
instancia conduce a una eleccion dentro de un proceso que puede resolver el problema,
puesto que se efectuara mejor los resultados que se presenten en un futuro” (parr. 2). Por ello
se indica que las determinaciones se establecen en la solucion de los posibles problemas que
se pueden efectuar dentro de un area o de las actividades.

Asi mismo Herndndez, Montoya y Montoya (2017) indican que:

[...] las decisiones también deben ser evaluado como un problema donde un factor es el tiempo,
puesto que, quien toma la decision debe conocer el momento en el cual se efectuaran los cambios
para poder resolver las falencias y poder llevar un ambiente acorde donde la toma de decisiones

no sea un problema adyacente (parr. 3).

Las decisiones casi siempre son tomadas por la alta gerencia o por un personal
especializado, quien pueda determinar adecuadamente los problemas que existen en los

diferentes departamentos de una empresa y pueda tomar una determinacién final.

Se puede determinar que las funciones son las actividades que realiza cada persona con

el fin de obtener resultados favorables.

Para Schroeder, et al (2011), indican que “las funciones son procedimientos que se dan
dentro de una organizacion, puesto que es una tarea primordial en toda empresa”. (p. 5).
Toda tarea hecha en la empresa con el fin de brindar un mejor proceso, hard que la
organizacion salga a flote y pueda haber una conexidn con diferentes areas con el proposito

de cumplir adecuadamente sus funciones.

Para definir el concepto de los procesos, Schroeder, et al (2011) sefialan al respecto:

[...] es una fuente primordial para mantener una buena estructura y asi mismo el estudio de las
actividades en una empresa y en la dimension de la preparacion y distribucion de un elemento
[...] el punto de vista dentro del procedimiento de la misma manera brinda indicacion relevante
para una buena gestién de las actividades que crean beneficio dentro de las areas funcionales. (p.
6).

Saber e indicar claramente los procesos que debe haber en una organizacion, hara que

todos los informes obtenidos puedan ser vistos y aceptados por la gerencia, la cualadecuara



la informacion para la obtencidn de un mejor proceso en la parte de la produccion y todas
las areas correspondientes a ellas.

Para hablar més acerca del proceso Benitez, Diaz, Cabrera, Garcia y Maura (2016)
indican que “[...] es establecer una sucesion de las tareas que se enlazan para la elaboracién
de la mercancia, de la misma manera poder tener el control y verificar si existen algunos
elementos de la mercancia que se evaden al momento de la fabricacion de los productos”
(p.78). Se establece que todo proceso debe evidenciar un control respectivo para el buen

funcionamiento de los logros de las actividades en la organizacion.

Para Damian y Suarez (2017) una definicion de proceso es “[...] una sucesion
establecida por tareas dentro del trabajo, donde se utiliza medios de la empresa para
transformar materia prima en elementos terminados” (p. 150). El proceso se ejecuta para
convertir un elemento donde solo se haya materiales, a uno donde se pueda requerir de una

actividad para su funcionamiento.

Para el resultado de la segunda variable de la presente investigacion que es calidad de
servicio, se concierne indagar teorias, asi mismo de las respectivas dimensiones: desempefio,
asi mismo de confiabilidad, como también calidad percibida que comprende esta variable.

Segun Gonzales, Gonzales, Juaneda y Peregrin (2014) en su libro expone que “[...] es
una de las determinaciones esenciales en las decisiones de los propdsitos estratégicos de
cualquier empresa que ansie establecerse en el ambiente competitivo” (p. 3). Toda empresa
tiene metas que cumplir, y muchas de ellas se generan a través planes establecidos que traen

estrategias competitivas para que puedan un lugar dentro del mercado laboral.

Para definir la calidad de servicio, Herndndez, Chumaceiro y Atencio (2009) indican
que:

[...] es una herramienta eficaz que necesita de una cultura organizacional, un deber que involucra

a todos los miembros de una empresa, que se da en un procedimiento consecutivo de control y

mejora, para generar la fidelidad del consumidor y ser méas competitivo que los rivales como

tactica de provecho. (p. 460).

Generar un buen ambiente donde todos estén comprometidos en incrementar el valor de
la calidad que se brinda al servicio brindado, hara que la forma de laborar sea la adecuada,

asi mismo se podra examinar con mas impetu los procedimientos que se dan en el servicio



brindado y poder crear una mejora para obtener una fidelizacion por parte del publico
objetivo y lograr ser una organizacion con prioridad en la calidad.

Asi mismo podemos expresar que esta variable antes mencionada nos sirve para ejecutar
un mejor control sobre el funcionamiento de los procesos dentro de una empresa. Para Lopez
et al. (2011) en su libro sostienen que “[...] es la encargada de la disposicion de todos los
medios a través del desarrollo de preparacion, planificacion, gestion y verificacion, en
colocacion para obtener los objetivos en objeto de calidad por parte de una empresa” (p.
119). Dentro de los procesos mas relevantes de una empresa es la planeacion, ya que esto
proporcionara un adecuado plan de administracion los cuales haran que se cumpla las metas

establecidas dentro de la organizacion.

Para seguir informandonos mas sobre el tema mencionado anteriormente, ahora
haremos mencion a conceptos acerca del servicio, por ello nombraremos a Gronroos (citada
por Gonzales, et al (2014) que en su libro sostienen que “son tareas de indole practicamente
impalpables que regularmente, mantiene parte por medio de interrelacion entre el

consumidor y los colaboradores de la empresa” (p. 15).

Es un proceso de la cual se va a emplear la exigencia al producto que saldra al mercado,
asi mismo incrementar el propdsito para lograr la completa satisfaccion hacia los
consumidores objetivos. De tal manera, que mediante a este sistema obtendremos la
fidelidad del publico.

Para mostrar méas acerca sobre el tema Morguecho, Morales, Ceballos y Medina (2016)
indican que:
[...] la satisfaccion de los consumidores es un motivo principal para analizar las actitudes y el
desempefio que ponen los colaboradores frente a las observaciones que se brinda en la empresa
para poder evaluar el valor que tiene cada persona y asi mantener una calidad no solo en las
diversas &reas sino en los colaboradores, puesto que dé como elaboren ellos su papel en la

empresa, se podra obtener mejores resultados en la calidad que se brinde en la organizacion (p.
273).

La calidad no solo se debe medir en las diferentes areas o procesos de una empresa,
también se debe medir el desempefio que pone cada colaborador en la tarea que ocupan

dentro de la empresa.
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La calidad de servicio nos ayuda a poder medir si los procesos y estandares que se dan
en una empresa estan bien establecidos, asi mismo el proporcionar un servicio que valga la
pena contratar. Por ello Higioka, Martins y Martinello (2019) indican que “[...] es definida
como la necesidad de los usuarios para evaluar y cuestionar la satisfaccion de estos con la
utilizacion de herramientas necesarias para poder lograr un efectivo control” (parr.5). Por
ello, se puede determinar que es esencial la presencia de la calidad de servicio dentro de toda

organizacion, puesto que los consumidores estaran latentes de ese aspecto relevante.

Para definir la calidad de servicio Vanegas, Restrepo, Barros y Agudelo (2018) indican
que “[...] es el resultado de poder realizar comparaciones entre las expectativas ante los
usuarios con respecto a ellas y las percepciones del servicio real recibido” (parr. 4). Puesto
que al tener algun tipo de recomendacion u opinidn de los mismos clientes se podra llegar a
un mejor resultado sobre la calidad que le estamos brindando y cuan satisfechos estan estos

con nuestros estandares.

Para Cervantes, Stefanell, Peralta y Salgado (2018) indican que:

[...] lacalidad de servicio se ajusta a las urgencias e ilusién de los consumidores del exterior con
la finalidad de que se pueda contribuir al valor que los clientes perciben y que esto puede llevar
a cumplir los propdsitos que tiene predestinado la empresa (parr. 5).

Una manera de poder medir la calidad de servicio en una empresa, es probando
estrategias como preguntar a clientes que no tiene vinculo con la empresa y poder determinar
y examinar sus respuestas, puesto que, al no ser clientes o consumidores nuestros, podremos

obtener resultados veridicos para la pronta mejora de la empresa.

Para seguir hablando de la calidad de servicio, La calidad del servicio, Monsalve y
Hernandez (2015) indican que:

[...] es un concepto adoptado por las empresas en los ultimos periodos, puesto que la necesidad
de hacer frente a la competencia es mas amplia ya que existen muchos servicios en el mercado
y toda organizacién busca siempre ser mejor y tener los mejores estdndares de calidad, puesto
que asi se podra alcanzar los objetivos y la satisfaccion de la alta gerencia (parr. 16).

La calidad se mide no solo a través de los productos o de los procesos, sino que va mas
alla de eso, de esa forma al encontrar algin problema se puede determinar si existe 0 no
calidad dentro de esa organizacion y de esa manera poder alcanzar los objetivos que tiene

previsto toda empresa, de tal manera que la alta gerencia tendra que realizar medidas para
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poder seguir manteniendo los requisitos de calidad y poder adecuar al personal para que sea

participe del proceso.
A continuacién, se mencionaran las dimensiones

Segln Chiavenato (2009), en su libro indica que “el desempefio consiste de la actitud
de la persona evaluada que tiene como proposito efectuar eficazmente los objetivos que se
plantee. [...] El desempefio tiene como relevancia la tactica personal para poder lograr los

fines esperados” (p. 204).

El desempefio es un valor sumamente importante en toda organizacion, puesto que va a
permitir obtener los planes a un corto y largo plazo. De tal manera, vamos a analizar la

eficiencia de los colaboradores para obtener resultados eficaces.

El desempefio es un tipo de sistema que se utiliza para poder medir el cumplimiento de
las actividades de todas las personas y asi mismo se vera plasmado en el producto que se
muestren al final. Cappeli y Tavis (2016) mencionan que “[...] la plaza profesional que
existe en la actualidad concibe una opresion para sostener el buen animo de los trabajadores
y generar de esa manera a que ellos quieran progresar con el esfuerzo que le ponen dia a dia”
(parr.1). Entonces, se puede indicar que en toda organizacién moderna se rige un trato mejor
a los empleados puesto que, de ello dependera los buenos resultados que se den en la

organizacion.

Para Oliveira, Natividade, Assis y Mambrini. (2019) indican que consiste en “[...] el
conocimiento y habilidades requeridas para poder realizar tareas laborales especificas y

contar con la sabiduria para poder lograr el éxito de la organizacion” (parr. 12).

Por ello indicamos que toda tarea bien realizada dentro de una empresa debe empezar
por el compromiso y el esfuerzo que se dé al efectuar dichas actividades, puesto que traera
buenos resultados a la organizacién y con ello pueda emplear ciertos puntos y realizar
capacitaciones donde el desempefio de los colaboradores pueda mejorar y todos puedan

obtener el alcance de sus objetivos, ya sea por parte de la gerencia u objetivos personales.

Segun Gimeno, Garzo, Velasco, Séenz, y Gutiérrez (2017) en su articulo indican que:

[...] se encarga de la verificacion y estimacion de aspectos psicologicos de los colaboradores de

una organizacion, de ese modo poder medir como se desarrollan en sus respectivas tareas
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actividades rutinarias y asi mismo poder premiar el esfuerzo y el compromiso que ponen al

cumplir su labor en una entidad. (p. 337).

La medicion del desempefio dentro de una empresa, es importante puesto que al realizar
y verificar las tareas que cumplen a diario, se puede estimar el resultado de su trabajo y poder
observar el grado de compromiso y desempefio que le pone cada trabajador al ejecutar sus

actividades dentro de su area correspondientes.

Para hablar mas acerca de la definicion del desempefio Lesbik, Rolim, Ensslin, y Ripoll
(2015) indican que:
[...] el desempefio es tomada como un procedimiento de gestion que incluye a un mejor
desarrollo de aspectos fundamentales para una empresa, la obtencién de informacién y las
funciones basicas para ayudar a los gerentes, como el verificar si la empresa esta trasladandose

en la direccién deseada o no; y proporcionar las medidas para alcanzar las metas y propdsitos

estratégicos establecidos por la organizacion (p. 64).

El desempefio se mide a través de las observaciones constantes que se efectian dentro
de una organizacion y sirven para poder brindar incentivos a los colaboradores que realicen

un buen trabajo y se desempefien adecuadamente en el area donde se encuentran.

Segun Martinez y Guevara (2015) expresan que “[...] el desempefo es todo acto
ejecutado y programado por una persona, en resultado de alguna asignacién donde
prevalezca su responsabilidad y que se tomara la medicion después de realizado su labor”
(p- 114). Todo paso que se dé frente a un desempefio es para poder medir la evolucién que
tiene los colaboradores frente a la actividad que se le designe.

La confiabilidad dentro del servicio hacia el consumidor es el grupo de tareas para poder
brindar lo requerido por los clientes. Para Hernandez, Fernandez y Baptista (citada por
aguilera, 2015, p.120) en su libro sostienen “[...] que la confiabilidad es la medicion con la
que se rige todo procedimiento para poder tener resultados veridicos”. Se entiende por
generar confianza al saber que los procesos o el resultado de este, salga optimo y con todas
las expectativas previstas, puesto que de esa manera se podra tomar en cuenta dicho proceso
seleccionado y volver a ejecutarlo con mas frecuencia para que se pueda conseguir el
objetivo de confiar en los planes propuestos por la empresa y confiar en que las actividades

que se establezcan
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Segun Leung (2015) expone que “[...] la confiabilidad trata de seguir la replicabilidad
exacta de los procesos y los resultados” (parr. 5). Es por ello que se puede determinar que
todo buen plan y actividades que den buen resultado, se puede confiar en dicha informacion,
puesto que ayudara a una buena gestion de decisiones que se efectué directamente en la
compafiia y que a esto se sume a propuestas correctas y con mayor productividad para la
ejecucion de todas las actividades que se presten o brinden dentro de toda organizacion, ya

sea grande o pequenia.

Segun Hernandez, Granizo, Santillan y Haro (2018) indican que:

“[...] se puede indicar que la confiabilidad es una sucesién para poder medir el grado de
probabilidad para que un proceso y las actividades de una organizacién tengan un resultado
favorable y confiable, de esta manera la alta gerencia pueda tomar las decisiones

correspondientes al obtener la respuesta de dicho proceso” (parr. 5).

De esta manera es correspondiente efectuar el tema de la confiabilidad dentro de los
procedimientos que se establecen en la compariia para mejorar los planes propuestos y llegar
a tener un ambiente adecuado, tanto de la alta gerencia como hacia lo colaboradores y haya
una mejor comunicacion, sabiendo que existe una confiabilidad alta y que esta se adecue a

las diferentes areas dentro de la organizacion

La calidad percibida es el valor y calidad que el consumidor cree que tiene el producto
0 servicio. Segun Gonzales, et al (2014) en su libro define como “al entendimiento general,
0 postura, concerniente con la excelencia de una prestacion. Posee un modo multidisciplinar
y se evalua en el entorno de una organizacion en relacion a otros productos o servicios
suplentes” (p. 18). Se indica que este es un valor fundamental porque se va a poder verificar

y observar los servicios que se brinda en la empresa.

La calidad percibida es como los clientes ven tu producto o servicio y como se sienten
al consumirlo. Por ende, Fabiano, Rodriguez, Ferraresi y Gerhard (2016) expresan que “[...]
la calidad percibida es la relacion que existe entre la expectativa y la percepcion de un cliente.
De ese modo podemos indicar que la satisfaccion existira cuando la percepcion sea mayor
que la expectativa, con la insatisfaccion como resultado opuesto” (p. 244). Por ello podemos
precisar que la percepcion del cliente es un punto esencial para poder llegar a las metas de
toda compaifiia.
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Segln Gonzalez, Argelio y Gomez (2016) indican que “[...] La calidad percibida es
una planificacion para medir la organizacion y representacion de la empresa generando asi
expectativa en los clientes y asi mismo adecuar al personal para una mejor atencion y
garantizar que la calidad sea la mas adecuada” (p. 253). De esa manera al e¢jecutar y querer
mejorar la calidad percibida en los clientes se debe comenzar por la capacitacion del

personal, para que haya una mejor atencion para ellos.

La presente indagacion muestra como formulacion del problema general: ¢ De qué manera
la gestion operativa se relaciona con la calidad de servicio en la corporacion Cimmsa S.A.,

Ate 2019? Con mas detalle, se presenta los problemas especificos:

e ;De qué manera las decisiones se relacionan con la calidad de servicio en la
corporacion Cimmsa S.A., Ate 2019?

e De qué manera las funciones se relacionan con la calidad de servicio en la
corporacion Cimmsa S.A., Ate 2019?

e ;De qué manera los procesos se relacionan con la calidad de servicio en la

corporacion Cimmsa S.A., Ate 2019?

La justificacion tedrica es relevante en la existente investigacion, porque contribuira al
conocimiento mediante el estudio de la conexidn entre la gestion operativa y la calidad de
servicio en la corporacion Cimmsa S.A., ello sumara para las préximas indagaciones que se
realicen, y de esta manera aportar en la mejora de las gestiones que se dan en las empresas
con la finalidad de generar valor a la calidad que brindan las empresas.

La justificacidn practica se ejecutd en esta investigacion con el propoésito de crear y
adecuar tacticas de gestion que accedan a tener un buen control en la calidad de servicio y

los procesos de una organizacion y brindar una calidad 6ptima a los clientes.

La justificacion social se basa en que hoy en dia, en las organizaciones no se toma en
cuenta la atencion a la calidad que se ofrece a los consumidores, tanto en los productos o
servicios que ofrecen, por ello, los colaboradores no tienen tanto compromiso al realizar
adecuadamente su labor, de esta manera esta investigacion busca dar valor y generar

importancia a este punto esencial que toda empresa debe tomar en cuenta.
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La justificacion metodoldgica ofrecera informacién relevante a través del instrumento
que se utilizara, el cual contribuird para generar una estrategia metodoldgica en tanto a la

gestion operativa y la calidad de servicio en los colaboradores de la corporacion Cimmsa.

Del mismo modo, se planted la hipotesis, que son materia de estudio y analisis, teniendo
como general: EXiste relacion entre la gestion operativa y la calidad de servicio en la
corporacion Cimmsa S.A., Ate 2019. También, se resaltan las hipdtesis especificas se

detallan como:

e Existe relacion entre las decisiones y la calidad de servicio en la corporacion Cimmsa
S.A., Ate 2019.

e Existe relacion entre las funciones y la calidad de servicio en la corporacion Cimmsa
S.A., Ate 2019.

e Existe relacion entre los procesos y la calidad de servicio en la corporacion Cimmsa
S.A., Ate 2019.

Por otra parte, se presentd como objetivo general: analizar la relacion que existe entre
la gestion operativa y la calidad de servicio en la corporacion Cimmsa S.A., Ate 2019. De la

misma manera, se detallan los objetivos especificos para el presente estudio de la tesis:

o Identificar la relacion que existe entre las decisiones y la calidad de servicio en la
corporacion Cimmsa S.A., Ate 2019.

e Reconocer la relacion que existe entre las funciones y la calidad de servicio en la
corporacion Cimmsa S.A., Ate 2019.

e Establecer la relacion que existe entre los procesos y la calidad de servicio en la

corporacion Cimmsa S.A., Ate 2019.

Il.  METODO
2.1.1 Disefio de investigacion

El disefio de la investigacion es no experimental, siguiendo el aporte de Hernandez, et
al (2010) citado por Mousalli (2015) expresa que la investigacion no experimental es
metodico y practico, donde las variables independientes no se alteran ni se maniobran. Las
inferencias con respecto a la conexion entre las variables se efectlan sin mediacion o

dominio directo.
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Esto se resume, a que nuestras variables no sufrieron cambio alguno ni la modificacion

de las mismas.

o1

— |
\T

C: Colaboradores que conforman la corporacién Cimmsa S.A., Ate 2019.
OL1: Gestion operativa.

02: Calidad de servicio.

R: Relacidon entre gestion operativa y la calidad de servicio.

2.1.2 Tipo de investigacion

El tipo de investigacion que se desarrolld fue aplicada, puesto a que se discutio las bases
tedricas con la realidad de la institucion.

Al respecto McMillan y Schumacher (2005) citado por Barboza (2015) menciona que
la investigacion aplicada se focaliza en un ambiente usual y se enfoca en el crecimiento y
adaptacion del entendimiento alcanzado en el estudio sobre dicho método. La investigacion
aplicada logra un conocimiento importante para dar solucién a una problematica general. De
igual manera la practica del discernimiento y los efectos del estudio se da como efecto de un

proceso estricto, dispuesto y sistematico que compruebe su veracidad hacia la realidad.
2.1.3 Enfoque Cuantitativo

Puesto que se basé en la practica de la estadistica para comprobar los datos y especificar

la correlacion de las variables.

Segun Hernandez et al., (2014) manifiestan que el “enfoque cuantitativo se realiza bajo
la recopilacion de informacidn, para que de esta manera se pueda reafirmar la hipotesis
planteada” (p. 59).
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2.1.4 Nivel de investigacion

Del mismo modo, es una pesquisa de nivel descriptivo-correlacional, debido a que se
especificd la problemética en relacion con sus variables, detallandolo de manera maés
minuciosa en sus dimensiones. A su vez Livia y Garcia (2015) menciona que “el objetivo de
los estudios correlacionales es abarcar sobre el grado de relacion entre las variables de dicha
investigacion” (p. 216)”. Asi mismo, de corte transversal, tal como lo define Manterola y
Otzen (2014) “su caracteristica fundamental es que todas las mediciones se hacen en una
sola ocasion, por lo que no existen periodos de seguimiento”. Ademas, las variables no
sufrieron modificacion. Aporte que comparten Hernandez, et al (2014) citado por Pineda y
Alcéantara (2017) en el que expresan que el disefio transversal se identifica puesto que la

informacion obtenida se realiza en un momento y tiempo Unico.

Puesto que se determiné si dos variables mantienen relacion o no. Por consiguiente, se

buscara verificar si crecimiento o no de una variable, coincide con la otra.

Hernandez et al., (2014) “busca establecer la agrupacion que se encuentra entre ambas

variables o mas, en el momento especifico” (p. 65).
2.2. Variables, Operacionalizacién

2.2.1. Variables

Variable 1: Gestion Operativa

Variable 2: Calidad de Servicio
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2.2.2. Operacionalizacion

estratégicos de cualquier empresa
que ansie establecerse en el

ambiente competitivo” (p. 3).

operativo del equipo, nimero
de horas de funcionamiento,

bajo la escala de Likert.

s s . . . . Escala de
Definicion Conceptual Definicion Operacional Dimensiones Indicadores o
Medicion
Seglin  Schroeder, Meyer y | La gestion operativa fue medida Desempefio
Rungtusanatham (2011) en su libro | @ través de los indicadores como Decisiones Rentabilidad
B o ) Cambios Estructurales
exponen que “[...] es el area que | desempefio, objetivos, calidad,
g debe estar comprometida en la | eficiencia, evaluacion,
gestlotr) laboracié | ién de | resultados, resultados bajo la Objetivos
perativa elaboraciéon y la proporcion de g Funciones Resultados ordin
bienes o servicios de importancia | escala de Likert. Eficiencia rdina
ara los consumidores de la .
P Calidad
empresa” (p. 5). Procesos Eficiencia
Evaluacion
Segin  Gonzales, Gonzales, | La calidad de servicio fue Comportamiento
Juaneda y Peregrin (2014) en su | medida con los Desemperio Objetlvps
Estrategias
libro expone que “[...] esuna de | siguientes indicadores,
o ] ) o Tasa de falla
las determinaciones esencialesen | comportamiento, objetivos,
Calidad de las decisiones de los propésitos | tasa de falla, nimero o Nivel operativo
Servicio Confiabilidad del equipo Ordinal

Nlmero de horas del
funcionamiento

Calidad Percibida

Encuestas
Reclamos
Opiniones

Tabla 1: Operacionalizacion de las Variables
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2.3. Poblacion, muestra y muestreo
2.3.1. Poblacion

Para Hernandez et al (2014) indica que “[...] es el grupo donde estan planteados los
sucesos que coinciden con concretas aclaraciones”. (p. 12). Se considera a un grupo de

personas donde se puede delimitar opiniones distintas.

La poblacion objetivo de este estudio esta compuesta por 40, de las cuales existen 21

operarios, 4 técnicos y 15 administrativos de la corporacion Cimmsa S.A.
2.3.2. Muestra

Se aplicé como unidad de anélisis a todos nuestros colaboradores , estableciendo la
implicacion de poblacién general, a la que no se solicita la consecucion de una muestra y de
la misma manera la ejecucion del muestreo, segun Hernandez, et al (2014) al emplear la
poblacion censal dentro de una investigacion, esta brindando informacion general a los
sistemas investigados, asi mismo fortalece la aceptacion para la correcta adecuacién con

unidades de analisis para la poblacion objetivo identificada en el siguiente proyecto (p. 78).
2.3.3. Unidad de analisis

Se asignard como unidad de analisis a los colaboradores de la corporacion Cimmsa S.A
2.3.4. Criterios de inclusion y exclusién
2.3.4.1 Criterios de inclusién

. Género: Masculino y Femenino

. Rango: A partir de los 21 afios

. Estado Civil: Solteros, casados, viudos y divorciados.

. Grado de instruccion: Secundaria completa o trunca y técnica

. Puesto: Operarios

. Tiempo de servicio: Desde los 4 meses

2.3.4.2 Criterios de Exclusion

. Puesto de trabajo: Gerente general y administrativos
. Tiempo de servicio: Menos de 3 meses.
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Segun Hernéndez, et al (2014) sefialan al respecto: “[...] los criterios de inclusion son
€s0S que se tomaran en cuenta, puesto que se demostrard en el cuestionario mediante la
evaluacion de los niveles socio demograficos. Mientras tanto en los criterios de exclusion
estos son desamparados, puesto que no se prestaran en cuenta por ser de diferente nivel (p.
450). Este criterio ayudara a poder diferenciar dos aspectos distintos y poder realizar un

cuestionario.
2.4  Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos, validez y confiabilidad
2.4.1 Técnica

La técnica aplicada para la investigacion es la encuesta, puesto que segun Lépez y
Fachilla (2015), nos indica que la encuesta ya no solo es un instrumento de medicion, sino
que se ha convertido en aquel proceso primordial al interior de un estudio, el cual se
manifiesta como un sistema continuo de todo procedimiento dentro de una investigacion.
Para ello, la utilizacion de esas encuestas permanecio orientada a los colaboradores de la
corporacion Cimmsa de Ate en el afio 2019 y como resultado poder visualizar la

implantacion de las variables en el ambiente empresarial.
2.4.2 Instrumentos.

El instrumento utilizado en la investigacion sera el cuestionario, asi mismo Hernandez,
et al (2014) indica que este estd conformado por interrogantes de algin contenido o

argumento que se disponga a calcular.

Tabla 2
Técnica e instrumento de recoleccion de datos

Gestion Operativa Encuesta Cuestionario

Calidad de Servicio Encuesta Cuestionario

2.5. Validacion y confiabilidad del instrumento

2.5.1 Validacion
Segln Hernandez, et al (2014) indica que: “La validez, refiriéndose en general, mide la

clase en que una herramienta calcula la variable que adquiere calcular” (p. 200). Ayudara al

cumplimiento de la medicién y que esta sea efectiva.

La validacién del instrumento se hara por medio de la evaluacion y aprobacion de juicio

de expertos en el tema, antes de ser aplicado.
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En el proceso de validez del contenido se establece una secuencia de opiniones de varios expertos
y a pesar de no de tener un solo resultado, se puede visualizar las debilidades y fortalezas del
instrumento. Por lo cual el investigador podra desarrollar un correcto analisis respecto a que

modificar, integrar o eliminar (Galicia, Balderrama, Edel, 2017, parr. 1).

Tabla 3
Validacidn de juicio de expertos

Variable 1: Gestion operativa

CRITERIOS EXP. 01 EXP. 02 EXP. 03 TOTAL
Claridad 81% 82% 80% 243%
Objetividad 81% 82% 80% 243%
Pertinencia 83% 82% 80% 245%
Actualidad 81% 82% 80% 243%
Organizacion 85% 82% 80% 247%
Suficiencia 82% 82% 80% 244%
Intencionalidad 85% 82% 80% 247%
Consistencia 85% 82% 80% 247%
Coherencia 81% 82% 80% 243%
Metodologia 83% 82% 80% 245%
Total 2447%

cv 81.6%

En la tabla N3 se visualiza la validez promedio que se obtuvo del instrumento en la
evaluacion por juicios de expertos correspondiente a la primera variable del trabajo de
investigacion: Gestion operativa teniendo como resultado un 81.6%, lo cual deduce una

calificacion buena que va a posibilitar la aplicacion del instrumento en la muestra.

22



Tabla 4

Validacion de juicio de expertos

Variable 2: Calidad de servicio

CRITERIOS EXP. 01 EXP. 02 EXP. 03 TOTAL
Claridad 81% 85% 80% 246%
Objetividad 81% 85% 80% 246%
Pertinencia 83% 85% 80% 248%
Actualidad 81% 85% 80% 246%
Organizacion 85% 85% 80% 250%
Suficiencia 82% 85% 80% 246%
Intencionalidad 85% 85% 80% 250%
Consistencia 85% 85% 80% 250%
Coherencia 81% 85% 80% 246%
Metodologia 83% 85% 80% 248%
Total 2476%

Ccv 82.5%

En la tabla N?4 se acata la validez promedio que se logro del instrumento en la evaluacion
por juicios de expertos con respecto a la segunda variable del trabajo de investigacion:
Calidad de servicio, resultando en un 82.5%, obteniendo una calificacion alta que va a

permitir la aplicacion del instrumento en la muestra.

Para agregar, en la tabla N2 5 se presenta como referencia el grado y nombres completos de

los 3 expertos que intervinieron en la evaluacién de los instrumentos.

Tabla 5
Informacion personal de los expertos

Nombre de expertos para ambas variables

Grado y nombres

Experto N°1 Mg. Cervantes Ramon Edgard
Experto N°2 Dr. Bricefio Doria Gonzalo
Experto N°3 Mg. Villar Castillo Freddy

2.5.2 Confiabilidad

Para ello Hernandez, et al (2014) indica que “[...] la confiabilidad es el nivel para que

una herramienta pueda medir y presentar resultados coherentes y consistentes. (p. 122). Este
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punto sirve para saber qué tan confiable es el resultado que nos ha brindado una

investigacion.

Para precisar y calcular el nivel de confiabilidad del presente trabajo de investigacion
se aplicaré el estadistico Alfa de Cronbach, basado en una encuesta piloto de 15 trabajadores.
Con la informacion obtenida se realizara una base de datos en Excel que luego seran

exportados y procesados en el software SPSS 25.

Por ello Lao y Takakuwa (2016) indican la siguiente escala de medicion:

Tabla 6
Escala de medicion de Alfa de Cronbach
Rango Magnitud

0.81-1.00 Muy Alta
0.61-0.80 Alta
0.41-0.60 Moderada
0.21-0.40 Baja
0.001-0.20 Muy Baja

Fuente: Adaptado de Thorndike (1989) y Magnusson (1983)

Segun Lao y Takakuwa (2016), nos indica que la medicidn de la fiabilidad a través del
Alfa de Cronbach se supone que los items se determinan mediante un Gnico constructo y se
unen entre ellos y cuando la significancia del alfa se acerque a 1 la coherencia de los items

sera mayor.

El instrumento de recoleccion de datos que se aplicd en la investigacion fue el
cuestionario de tipo Likert con 5 escalas de medicion, para lo cual se formul6 18 items
correspondientes a la variable gestion empresarial y 24 items en proporcion a la variable

proceso logistico.

Tabla7
Escala de Likert

1 2 3 4 5

Nunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre
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Tabla 8
Estadistico de confiabilidad-Alfa de Cronbach global

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de
Cronbach

N de
elementos

,925

36

Fuente: Programa SPSS

Los datos recolectados en la investigacion corresponden a 40 colaboradores de la

corporacion Cimmsa S.A.

El rango de confiabilidad se encuentra dentro del rango “Muy alta”. Lo cual denota

segun la interpretacion de la tabla n°® 6 que es apropiada para poder aplicarla.

Tabla 9
Estadistico de fiabilidad-Alfa de Cronbach Variablel: Gestién operativa
Estadisticas de fiabilidad

Alfa de
Cronbach

,860

N de elementos
18

Fuente: Programa SPSS

En base al cuestionario de la primera variable gestion empresarial, que consta de 18

items, el Alfa de Cronbach obtenido es de 0.860, en otras palabras, es muy alta fiabilidad

para su aplicacion.

Tabla 10
Estadistico de fiabilidad-Alfa de Cronbach Variable2: Calidad de servicio

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de
Cronbach
,847

N de elementos
18

Fuente: Programa SPSS
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Por lo mismo en el cuestionario de la segunda variable proceso logistico, se aprecia que
el porcentaje de fiabilidad obtenido es de 0.847, el cual indica que tiene un nivel muy alto

de fiabilidad para su aplicacion.

2.5. Procedimiento

Tal como menciona Corona (2016), un investigador debe realizar una detallada
medicion de sus variables, teniendo como base objetivos correctamente definidos y
delimitados. Se recopilan los datos y/o resultados de la investigacion en los que se aplicaran
distintos procedimientos estadisticos para la obtencion de diferencias estadisticamente
significativas entre las variables medidas, en el que se incluye el uso de ciertos paquetes

estadisticos.

Los datos recopilados a traves del instrumento en la investigacion fueron tabulados en
un Excel, para ser desarrollado en el programa SPSS 23, en el que se obtuvieron datos, tablas
y figuras estadisticas. Para el postumo uso de la misma, en su analisis, el cual sirvié como

argumento en la discusion

2.6. Métodos de analisis de datos

Los datos recogidos del proyecto seran efectuados mediante el software SPSS 25. En
primer lugar, se realizarad la encuesta a los trabajadores, luego se realizara una sabana de
datos en el programa Microsoft Office Excel 2016, dicha base sera exportado al programa
SPSS 25 en dénde se ordenaran en la forma adecuada y se procesard la informacion. Para el
presente trabajo se aplicara la estadistica descriptiva porque organiza y presenta los datos de
una forma muy detallada y concisa por medio de tablas y figuras expresadas en porcentajes,

mientras que para la comparacion de las hipdtesis se aplicar el estadistico adecuado.
2.6.1 Analisis descriptivo

Para Renddn, Villasis y Miranda (2016)

La estadistica descriptiva tiene como finalidad realizar un estudio de manera préctica,
precisa y concreta para su interpretacion. Asi mismo los cuadros ayudan a resumir datos y
mostrar cifras puntuales. Las figuras o gréficas tienen como objetivo mostrar las tendencias y
comparaciones. Las imagenes o fotografias permiten mostrar fendémenos dificilmente

explicables en el texto (p. 406).
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La pesquisa se inicio con la recoleccion de informacion, seguido de la organizacion de
dicha informacién; con ello se tabulo una base de datos en Excel, el que seria desarrollado
mediante el programa SPSS V. 25 el cual arrojo tablas y figuras estadisticas que servirian

para el andlisis de los resultados.
2.6.2 Anédlisis inferencial

Segun Stevenson (2009), citado por Corona (2015),

La inferencia muestra una tercera rama que trata de analizar e interpretar una muestra de datos;
el muestreo brinda una medicion de manera resumida, pero compuesta, de una poblacion, y
consecutivamente utiliza dicha informacion para indicar qué caracteristicas tiene la poblacion
total (p.18).

Asi mismo, para Castro y Ordofiez (2017) la estadistica inferencial

Permite examinar una muestra y determinar estimaciones de esa manera realizar hipdtesis sobre
las caracteristicas de una poblacion. Se utiliza estimaciones mediante de regresiones simples,
multiples, no lineales, entre otras. Las pruebas de hipdtesis agrupan pruebas de independencia,

para una o dos medias, varianzas o proporciones poblacionales. (p. 34).

Posterior al desarrollo del analisis descriptivo, se continud con el andlisis de datos
cuantitativos a través de la estadistica inferencial, estimando pardmetros y procurando la

hipotesis. Aplicando el andlisis no paramétrico, Rho de Spearman.
2.7. Aspectos éticos

El siguiente proyecto es de caracter propia y verdadera porque se respetan los principios
de la verdad y originalidad, se acatara la pertenencia culta y la legalidad de derecho de los
autores en la investigacion, siendo referenciados y citados de acuerdo a la norma APA, por
otro lado, el proceso de la informacion que se analizard y recolectara de forma integra y
justa, dicha informacion no fue alterada ni falsificada con la finalidad de conseguir un
resultado especifico, se respeto la identidad y se mantuvo bajo discrecién y confidencialidad

la informacion brindada de los participantes durante la ejecucion del presente trabajo.
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Il. RESULTADOS

3.1 Medidas descriptivas de las variables

GESTION_OPERATIVA

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje acumulado
Valido A veces 18 45,0 45,0 45,0
Casi siempre 22 55,0 55,0 100,0

Total 40 100,0 100,0

Tabla 11. Resultado descriptivo Variable 1. Gestidn operativa.

GESTION_OPERATIVA

Porcentaje

A VECES CASI SEMPRE
GESTION_OPERATIVA

Figura 1. Gestidn operativa, encuesta a los colaboradores de la corporacién Cimmsa S.A.

Comentario: Conforme a la tabla 11. Gestidn operativa, con 40 colaboradores encuestados,
se obtuvo como resultado un 45.00% que a veces observa una correcta gestion operativa en
la Corporacion Cimmsa S.A., mientras que un 55.00% indica que casi siempre se puede
visualizar que la gestion operativa es la adecuada. De tal manera, se puede indicar que se
deberia evaluar este punto clave en la organizacion, puesto que existe colaboradores que ain

no perciben totalmente la labor que se hace acerca de la gestion operativa.
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CALIDAD_DE_SERVICIO

Frecuencia  Porcentaje  Porcentaje valido  Porcentaje acumulado

Valido A veces 18 45,0 45,0 45,0
Casi siempre 21 52,5 52,5 97,5
Siempre 1 2,5 2,5 100,0
Total 40 100,0 100,0

Tabla 12. Resultado descriptivo Variable 2. Calidad de servicio.

CALIDAD_DE_SERVICIO

Porcentaje

AVECES CASISEMPRE SEMPRE
CALIDAD_DE_SERVICIO

Figura 2. Calidad de servicio, encuesta a los colaboradores de la corporacién Cimmsa S.A.

Comentario: Conforme a la tabla 12. Calidad de servicio, con 40 colaboradores
encuestados, se obtuvo como resultado un 45.00% a veces observa una adecuada calidad de
servicio en la Corporacion Cimmsa S.A., mientras que un 52.50% indica que casi siempre

se puede visualizar una habitual calidad de servicio, asi mismo un 2.50% indica que siempre

percibe una buena calidad de servicio. De tal manera, se puede indicar que se deberia seguir

trabajando en este punto importante para la organizacion.

DECISIONES
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje acumulado
Valido A veces 22 55,0 55,0 55,0
Casi siempre 16 40,0 40,0 95,0
Siempre 2 5,0 5,0 100,0
Total 40 100,0 100,0

Tabla 13. Resultado descriptivo Dimension 1. Decisiones.
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DECISIONES

Porcentaje

3 - 5
DECISIONES

Figura 3. Decisiones, encuesta a los colaboradores de la corporacion Cimmsa S.A.

Comentario: Conforme a la tabla 13. Decisiones, con 40 colaboradores encuestados, se
obtuvo como resultado un 55.00% a veces observa que se toman bien las decisiones en la
Corporacion Cimmsa S.A., mientras que un 40.00% indican que casi siempre se percibe que
se establecen las decisiones adecuadamente, asi mismo un 5.00% indica que siempre se toma
las decisiones pensando en los colaboradores. De tal manera, se puede indicar que se deberia
tomar mas en cuenta a los colaboradores al momento de tomar las decisiones con el fin de

que ellos puedan percibir que sus opiniones son tomadas en cuenta en la organizacion.

Tabla 14. Resultado descriptivo Dimension 2. Funciones.

FUNCIONES
Frecuencia Porcentaje Porcentaje vélido Porcentaje acumulado
Valido A veces 15 37,5 37,5 37,5
Casi siempre 23 57,5 57,5 95,0
Siempre 2 5,0 5,0 100,0
Total 40 100,0 100,0
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FUNCIONES

Porcentaje

Bl 5
FUNCIONES

Figura 4. Funciones, encuesta a los colaboradores de la corporacion Cimmsa S.A.

Comentario: Conforme a la tabla 14. Funciones, con 40 colaboradores encuestados, se

obtuvo como resultado un 37.50% a veces observa que se emplean adecuadamente las

funciones en la Corporacion Cimmsa S.A., mientras que un 57.50% indican que casi siempre

se percibe que se establecen las funciones adecuadamente, asi mismo un 5.00% indica que

siempre se determina bien las funciones dentro de la empresa. De tal manera, se puede

indicar que se deberia seguir con ese prospecto de mantener y seleccionar eficientemente las

funciones para cada colaborador y que éstos se sientan coémodos en el puesto establecido por

la organizacion.

PROCESOS
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje acumulado
Valido A veces 14 35,0 35,0 35,0
Casi siempre 26 65,0 65,0 100,0
Total 40 100,0 100,0

Tabla 15. Resultado descriptivo Dimension 3. Procesos.
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PROCESOS

PROCES0S

Figura 5. Procesos, encuesta a los colaboradores de la corporacion Cimmsa S.A.

Comentario: Conforme a la tabla 15. Procesos, con 40 colaboradores encuestados, se
obtuvo como resultado un 35.00% a veces observan que se supervisa los procesos en la
Corporacion Cimmsa S.A., mientras que un 65.00% indican que casi siempre se establecen
adecuadamente los procesos dentro de la empresa. De tal manera, se puede indicar que se

esta manteniendo un buen control en los procesos que se rigen en la organizacion.

3.2 Prueba de hipotesis

Prueba de normalidad

HO la reparticion estadistica de la poblacion es normal.
H1 la reparticidn estadistica de la poblacion no es normal.

Nivel de significancia i = error 5% = 0.05 (95% Z = +/- 1.96)

Decision:
Sig. p <sig. 0.05 se rechaza la HO y aceptamos H1
Sig. p > sig. 0.05 se acepta la HO y rechazamos H1
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Tabla 16

Cuadro de prueba de normalidad

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Estadistic
Estadistico gl Sig. 0 al Sig.
Gestién
. ,364 40 ,000 ,634 40 ,000

operativa
Calidad de

L ,330 40 ,000 ,706 40 ,000
servicio

a. Correccion de significacion de Lilliefors
Fuente: Elaboracion propia

En la tabla 16, presenciamos los siguientes resultados en base a la prueba de normalidad
de la muestra, en que se podria observar que los estadisticos son diferentes entre ambas
variables. Ademas, se uso la prueba de Shapiro — Wilk, dado que nuestra poblacion solo esta
conformada por 40 elementos.

Sobre la variable Gestion operativa, nos indica un valor estadistico de 0,634 con 40
grados de libertad, el valor de significancia es igual a 0,00 este valor es menor a 0,05 y sobre
la variable Calidad de servicio, nos indica un valor estadistico de 0,706 con 40 grados de
libertad, el valor de significancia es menor a 0,00 y este valor es menor a 0,05, por lo tanto,
rechazamos la hipétesis nula HO y aceptamos la alterna H1. Concluimos diciendo que la
distribucion estadistica de la poblacion no es normal y en este caso se utiliza Rho de

Spearman para la prueba de hipoétesis.
Sig.e=0.00< 0.05 se rechaza la HO
3.3 Contrastacion de hipétesis

Se toma en cuenta a los autores Anderson y et. (1999) citado por Mondragén (2014) que

afirman que el coeficiente de correlacion de rangos de Spearman

Debe marcar desde -1.0 hasta +1.0, y se analiza de este modo: las normas més allegadas a +1.0,
expresan que hay una extensa agrupacion entre las listas, quiere decir que a través que incremente

una escala el otro incrementara de igual manera; las normas mas allegadas a -1.0 indican que hay
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una extensa agrupacion negativa entre las listas, por lo que, al incrementar una escala, el otro

disminuira. Por lo mismo si el valor es 0.0, no hay correlacion (p.100).

Tabla 17

Grado de relacién segun coeficiente de correlacion

RANGO RELACION
-0.91a-1.00 Correlacién negativa perfecta
-0.76 a -0.90 Correlacion negativa muy fuerte
-0.51a-0.75 Correlacién negativa considerable
-0.11a-0.50 Correlacion negativa media
-0.01a-0.10 Correlacidn negativa debil

0.00 No existe correlacion
+0.01 a +0.10 Correlacién positiva débil
+0.11 a +0.50 Correlacidn positiva media
+0.51 a +0.75 Correlacidn positiva considerable
+0.76 a +0.90 Correlacién positiva muy fuerte
+0.91 a +1.00 Correlacién positiva perfecta

3.3.1 Prueba de hipétesis general

Prueba de hipétesis entre Gestion operativa y Calidad de servicio

-HO: No existe relacion entre la gestion operativa y la calidad de servicio en la corporacion

Cimmsa S.A., Ate 2019.

-H1: Existe relacion entre la gestion operativa y la calidad de servicio en la corporacion

Cimmsa S.A., Ate 2019.

Estrategia de la prueba:

Si el valor Sig. Es > 0.05 se acepta la hipotesis nula.

Si el valor Sig. Es < 0.05 se rechaza la hipdtesis nula.
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Tabla 18

Correlacion entre la gestién operativa y calidad de servicio

Correlaciones

VAR1 VAR2
Rho de Gestion Coeficiente de correlacién 1,000 694"
Spearman operativa
SIg. (Duateral) ) ,0uU
N 40 40
Calidad de Coeficiente de correlacion 694" 1,000
servicio
Sig. (bilateral) ,000
N 40 40

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Examinando la hipdtesis general planteada, se efectué la indagacion respectiva en
fundamento a la informacion obtenida del sondeo aplicado, empleando el software IBM
SPSS Statistics V. 25. En la tabla 19 se visualiza que el valor Sig. (Bilateral) es semejante a
0.00, o sea que es menor a 0.05. Por lo tanto, se repela la hipotesis nula y en resultado se

confirma la hipotesis alterna, la cual indica que hay conexidn entre estas variables.

Bajo esa premisa, se puede asegurar que existe relacion la gestion operativa y la calidad de
servicio en la corporacion Cimmsa S.A., Ate 2019. teniendo como rango segun el coeficiente

de correlacion Rho de Spearman de 0,694 indicando una relacién positiva considerable.
3.3.2 Prueba de hipétesis especificas
Prueba de hipétesis entre decisiones y la calidad de servicio

-HO: No existe relacion entre decisiones y la calidad de servicio en la corporacion Cimmsa
S.A., Ate 2019.

-H1.: Existe relacion entre decisiones y la calidad de servicio en la corporacion Cimmsa S.A.,
Ate 2019.

Estrategia de la prueba:

Si el valor Sig. Es > 0.05 se acepta la hipotesis nula.
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Si el valor Sig. Es < 0.05 se rechaza la hipotesis nula

Tabla 19

Correlacion entre las decisiones y la calidad de servicio

Correlaciones

DECISIONES VAR2
Rho de Spearman Decisiones Coeficiente de correlacion 1,000 618"
Sig. (bilateral) . ,000
N 40 40
Calidad de Coeficiente de correlacién 618" 1,000
servicio
Sig. (bilateral) ,000
N 40 40

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Tomando en cuenta la hipotesis especifica planteada, se realizé el analisis concerniente
en base a los datos obtenidos de la encuesta aplicada, utilizando el software IBM SPSS
Statistics V. 25. En la tabla 19 se visualiza el valor hallado de Sig. (Bilateral) es equivalente
a 0.000, siendo menor 0.05. Por lo cual, se repela la hipotesis nula, aceptando la hipétesis

alterna, que deduce que hay conexion entre decisiones y la calidad de servicio.

De igual modo, se puede mencionar que existe relacion directa entre las decisiones y la
calidad de servicio en la corporacion Cimmsa S.A., Ate 2019, obteniendo segun el
coeficiente de correlacion Rho de Spearman de 0,618 siendo esta relacion positiva

considerable.
Prueba de hipotesis entre la funciones y calidad de servicio

-HO: No existe relacion entre funciones y la calidad de servicio en la corporacion Cimmsa
S.A., Ate 20109.

-H1: Existe relacion entre funciones y la calidad de servicio en la corporacion Cimmsa S.A.,
Ate 20109.
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Estrategia de la prueba:
Si el valor Sig. Es > 0.05 se acepta la hipotesis nula.

Si el valor Sig. Es < 0.05 se rechaza la hipdtesis nula

Tabla 20
Correlacion entre funciones y la calidad de servicio

Correlaciones

FUNCIONES VAR?2
Rho de Spearman Funciones Coeficiente de correlacion 1,000 859"
Sig. (bilateral) : ,000
N 40 40
Calidadde  Coeficiente de correlacion 859 1,000
servicio Sig. (bilateral) ,000
N 40 40

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Tomando en cuenta la hipétesis especifica planteada, se realizé el estudio concerniente
en medida a la informacion hallada del sondeo aplicado, empleando el software IBM SPSS
Statistics V. 25. En la tabla 20 se visualiza el valor hallado de Sig. (Bilateral) es semejante
a0.000, siendo menor 0.05. Por lo cual, se repela la hipdtesis nula, confirmando la hip6tesis
alterna, que deduce que hay conexion entre las funciones y la calidad de servicio.

De igual modo, se puede mencionar que existe relacion directa entre funciones y la
calidad de servicio en la corporacion Cimmsa S.A., Ate 2019, obteniendo seguin el
coeficiente de correlacion Rho de Spearman de 0,859 siendo esta relacion positiva muy
fuerte.

Prueba de hipétesis entre procesos y la calidad servicio

-HO: No existe relacion entre procesos y la calidad de servicio en la corporacion Cimmsa
S.A., Ate 2019.

-H1: Existe relacion entre procesos y la calidad de servicio en la corporacion Cimmsa S.A.,
Ate 2019.

Estrategia de la prueba:

Si el valor Sig. Es > 0.05 se acepta la hipdtesis nula.
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Si el valor Sig. Es < 0.05 se rechaza la hipotesis nula

Tabla 21

Correlacion entre procesos y la calidad de servicio

Correlaciones

PROCESQOS VAR?2
Rho de Spearman Procesos Coeficiente de correlacion 1,000 597"
Sig. (bilateral) ,000
N 40 40
Calidad de Coeficiente de correlacion 597" 1,000
servicio Sig. (bilateral) ,000
N 40 40

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Tomando en cuenta la hipétesis especifica planteada, se realizé el estudio concerniente en
cuestion a los datos obtenidos del sondeo aplicado, empleando el software IBM SPSS
Statistics V. 25. En la tabla 21 se visualiza el valor hallado de Sig. (Bilateral) es semejante

a 0.000, siendo menor 0.05. De la cual, se repela la hipétesis nula, confirmando la hip6tesis

alterna, que deduce que hay conexion entre los procesos y la calidad de servicio.

De igual modo, se puede mencionar que existe relacion directa entre procesos y la calidad

de servicio en la corporacion Cimmsa S.A., Ate 2019, obteniendo segun el coeficiente de

correlacion Rho de Spearman de 0,597 siendo esta relacién positiva considerable.
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IV. DISCUSION

En la presente investigacion la gestion operativa y la calidad de servicio en la
corporacion CIMMSA S.A., Ate 2019 se obtuvieron resultados, los cuales indican que, si
existe una relacion positiva considerable entre ambas variables, ello permitira analizar y
contrastar los resultados con los antecedentes seleccionados, tomando de cada uno de ellos

los resultados més importantes y/o relevantes para los fines de la investigacion.

Segun el objetivo principal general, analizar la relacion que existe entre la gestion
operativa y la calidad de servicio en la corporacion Cimmsa S.A., Ate 2019, los resultados
hallados en la tabla 18 se visualiza un nivel de correlacion positiva considerable (Rho de
Spearman = 0,694), entre la gestion operativa y la calidad de servicio, reflejando que las
decisiones que se realizan en la gestion operativa tiene una relacion directa con la calidad de
servicio en la entidad, informacion que al ser confrontados con lo encontrado por Huaman
(2017) en su tesis titulada “La gestion operativa y la lucha contra el contrabando en las
unidades operativas de la SUNAT — ADUANAS” quien concluyo que existe relacion entre
la gestion operativa y la lucha contra el contrabando, cuya significancia es p= 0.000 y un
Rho=0.812. Con estos resultados se puede afirmar que la gestion operativa esta relacionada
directamente con la lucha contra el contrabando. Asi mismo, Apaza (2018) en su tesis
“Gestion operativa y logro de metas de seguridad Ciudadana en la municipalidad Provincial
de Moyobamba, 2017, quien concluyo que existe relacion entre la gestion operativa y el
logro de metas, cuya significancia es p= 0.000 y un Rho= 0.755. Con estos resultados se
puede afirmar que la gestidn operativa esta relacionada con el logro de metas. Chase y Jacobs
(2014) indican que la gestion operativa es el plan, ejecucion y perfeccionamiento de los

métodos que producen y generan los productos y servicios principal de una organizacion.

Segun el primer objetivo especifico, identificar la relacion que existe entre las decisiones
y la calidad de servicio en la corporacion Cimmsa S.A., Ate 2019, los resultados hallados en
la tabla 19 se certeza un grado de correlacion positiva considerable (Rho de Spearman =
0,618), entre las decisiones y la calidad de servicio reflejando que cada propuesta y toma de
decisiones propuestos en este proceso tiene relacion directa con la calidad de servicio de la
entidad., informacion que al ser confrontados con lo hallado por Mauricio (2018) en su
investigacion titulada “Cambio organizacional y calidad de servicio en el programa del

seguro integral de salud del Hospital de Vitarte 2018, quien concluyo que existe relacion
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entre el cambio organizacional y la calidad de servicio con un (Rho=,539 ) y significancia
(p=0,002). Con estos resultados se puede afirmar que el cambio organizacional si contribuye
con la calidad de servicio. Para Jafari, Rahimi y Bayat (2017) indica que las decisiones son
acciones que en ultima instancia conduce a una eleccién dentro de un proceso que puede

resolver el problema, puesto que efectuara mejor los resultados que se presenten en un futuro.

Segun el segundo objetivo especifico, reconocer la relacién que existe entre las
funciones y la calidad de servicio en la corporacion Cimmsa S.A., Ate 2019, los resultados
hallados en la tabla 20 se certeza un grado de correlacion positiva muy fuerte (Rho de
Spearman = 0,859), entre las funciones y la calidad de servicio reflejando que cada
procedimiento propuestos en este proceso tiene relacion directa con la calidad de servicio de
la entidad, informacion que al ser confrontados con lo hallado por Cerna (2019) en su
investigacion titulada “Gestion administrativa y la calidad de servicio al usuario en el Centro
de Salud San Fernando, San Juan de Lurigancho, 2018, quien concluyo que existe relacion
entre la gestion administrativa y la calidad de servicio con un (Rho=,826) y significancia (p
valor=0 menor que 0.05). Con estos resultados se puede afirmar que la gestion administrativa
si contribuye con la calidad de servicio. Para Schroeder, Meyer y Rungtusanatham (2011)
indican que las funciones son procedimientos que se dan dentro de una organizacion, puesto

que es una tarea primordial en toda empresa.

Segun el tercer objetivo especifico, reconocer la relacion que existe entre los procesos
y la calidad de servicio en la corporacion Cimmsa S.A., Ate 2019, los resultados hallados en
la tabla 21 se certeza un grado de correlacion positiva considerable (Rho de Spearman =
0,597), entre los procesos y la calidad de servicio reflejando que cada ejecucién y etapas
propuestos en este proceso tiene relacion directa con la calidad de servicio de la entidad,
informacidn que al ser confrontados con lo hallado por Garay (2017) en su investigacion
titulada “La gestion administrativa y la calidad de servicio en la Red N° 5 del distrito de
Ventanilla — Callao en el periodo 2016”, quien sintetizo que existe relacion entre la gestion
administrativa y la calidad de servicio con un (Rho=,702) y significancia (p<0.05). Con
estos resultados se puede determinar que los procesos si contribuye con la calidad de
servicio. Para Damian y Suarez (2017) los procesos son una sucesion establecida por tareas
dentro del trabajo, donde se utiliza medios de la empresa para transformar materia prima en

elementos terminados.

40



V. CONCLUSIONES

Primera. Se comprueba el objetivo general, analizar la relacion entre la gestion
operativa y la calidad de servicio en la corporacion Cimmsa, Ate 2019, debido a que se
obtuvo una significancia de (p=0,000 menor a 0,05), por lo cual se rechaza la hipétesis nula
(Ho) y se acepta la hipotesis alterna (H1).Con un coeficiente de correlacion de 0,694,
indicando una relacién positiva considerable, por lo tanto se concluye que si se emplea una
buena gestidn operativa, los colaboradores podrén brindar una mejor calidad de servicio para

con los clientes y se podran obtener mejores resultados.

Segunda. Se comprueba el objetivo especifico 1, identificar la relacion entre las
decisiones y la calidad de servicio en la corporacion Cimmsa, Ate 2019, debido a que se
obtuvo una significancia de (p=0,000 menor a 0,05), por lo cual se rechaza la hipétesis nula
(Ho) y se acepta la hipoétesis alterna (H1).Con un coeficiente de correlacion de 0,618,
indicando una relacion positiva considerable, de tal manera se concluye que mientras se
tomen las decisiones de la mejor manera y tomando en cuenta las opiniones de los
colaboradores, se efectuara adecuadamente una buena calidad de servicio en la empresa para

el éxito de esta.

Tercera. Se comprueba el objetivo especifico 2, reconocer la relacion entre las
funciones y la calidad de servicio en la corporacion Cimmsa, Ate 2019, debido a que se
obtuvo una significancia de (p=0,000 menor a 0,05), por lo cual se rechaza la hipotesis nula
(Ho) y se acepta la hipoétesis alterna (H1).Con un coeficiente de correlacion de 0,859,
indicando una relacion positiva muy fuerte, de tal manera se concluye que se debe establecer
de manera correcta las funciones para cada colaborador, puesto que asi se podra alcanzar

una buena calidad de servicio que se presta en la organizacion.

Cuarta. Se comprueba el objetivo especifico 3, establecer la relacion entre los procesos
y la calidad de servicio en la corporacion Cimmsa, Ate 2019, debido a que se obtuvo una
significancia de (p=0,000 menor a 0,05), por lo cual se rechaza la hipétesis nula (Ho) y se
acepta la hipétesis alterna (H1). Con un coeficiente de correlacion de 0,597, indicando una
relacion positiva considerable, del mismo modo se concluye que mientras los colaboradores
perciban que los procesos se estan estableciendo de buena manera, se vera una mayor calidad

de servicio en la organizacion.
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VI. RECOMENDACIONES

Primera. Se sugiere en relacion a la variable gestion operativa, controlar y ejecutar
mejor las distintas tareas que se manejan en la empresa, asi mismo tomar las mejores
decisiones en cuanto a las nuevas implementaciones de procedimientos, mejorando las

funciones y procesos mediante controles de calidad de servicios.

Segunda. Se sugiere en relacion a la dimension decisiones, mejorar la direccion y las
tomas de decisiones, puesto que es el resultado final de una serie de procesos y evaluaciones,
por ello se deberia tener en cuenta las opiniones de los colaboradores para que se pueda

determinar los cambios que se van a efectuar en la organizacion.

Tercera. Se sugiere en relacion a la dimension funciones, mejorar la comunicacion con
la finalidad de que exista una conexion entre las diferentes areas, esto ayudara a poder tomar
la correcta decision y poder elegir favorablemente el puesto y las actividades de cada
trabajador con el fin de que pueda tener resultados favorables y que éstos puedan estar
capacitados y comprometidos con la empresa.

Cuarta. Se sugiere en relacion a la dimensién procesos, evaluar continuamente los
resultados de los productos terminados, con la finalidad de fabricar mercancia de calidad y
brindar un servicio optimo, por lo cual se deberia controlar, monitorear todos los pasos

respectivos para un buen funcionamiento de los logros de las actividades en la organizacion.
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ANEXO 1: MATRIZ DE CONSISTENCIA

TITULO: La Gestion Operativa y la Calidad de Servicio en la Corporacion CIMMSA S.A., Ate 2019.

AUTORA: Brigitee Estefany Fernandez Gutierrez

PROBLEMA

OBJETIVOS

HIPOTESIS

VARIABLES E INDICADORES

Problema general

¢De qué manera la
gestion operativa se
relaciona con la calidad

de servicio en la
corporacion Cimmsa
S.A., Ate 2019?

Problemas especificos

¢De qué manera las
decisiones se relacionan
con la calidad de

servicio en la
corporativa  Cimmsa

S.A., Ate 2019?

¢;De qué manera las
funciones se relacionan
con la calidad de
servicio en la
corporativa Cimmsa
S.A., Ate 2019?

¢De qué manera los

procesos se relacionan
con la calidad de
servicio en la
corporativa  Cimmsa
S.A., Ate 2019?

Objetivo general

Analizar la relacion que
existe entre la gestién
operativa y la calidad

de servicio en la
corporativa Cimmsa
S.A., Ate 2019.

Obijetivos especificos

Identificar la relacion
que existe entre las
decisiones y la calidad

de servicio en la
corporativa ~ Cimmsa

S.A., Ate 2019.

Reconocer la relacién
que existe entre las
funciones y la calidad
de servicio en la
corporativa Cimmsa
S.A., Ate 2019.

Establecer la relacion

que existe entre los
procesos vy la calidad de

servicio en la
corporativa ~ Cimmsa
S.A., Ate 2019.

Hipétesis general

Existe relacion entre la
gestion operativa y la
calidad de servicio en

la corporativa Cimmsa
S.A., Ate 2019.

Hipotesis especificas

Existe relacion entre las
decisiones y la calidad
de servicio en la
corporativa  Cimmsa
S.A., Ate 2019.

Existe relacion entre las

funciones y la calidad
de servicio en la
corporativa  Cimmsa
S.A., Ate 2019.

Existe relacion entre los
procesos v la calidad de

servicio en la
corporativa  Cimmsa
S.A., Ate 2019.

Variable 1: Gestién Operativa

Dimensiones Indicadores items Escala de valoracién
Decisiones Desempefio 1-2
Rentabilidad 3-4
Cambios Estructurales 5-6
Funciones Objetivos 7-8 1. Nunca
Resultados 9-10 2. Casl nunca
Eficiencia 11-12 3. Ave_ce_s
Procesos Calidad 13-14 g’ g%srlnzlreempre
Eficiencia 15-16
Evaluacion 17-18
Variable 2: Calidad de Servicio
Dimensiones Indicadores items Escala de medicion
Desempefio Comportamiento 19-20
Obijetivos 21-22
Estrategia 23-24
Confiabilidad Tasa de falla 25-26 1. Nunca
Nivel operativo del equipo 27-28 2. Casinunca
Numero de horas funcionamiento 29-30 3. A Veces
Calidad percibida Encuestas 31-32 4. C_a15| slempre
5. Siempre
Reclamos 33-34
Opiniones 35-36

49




DISENO DE INVESTIGACION POBLACION Y MUESTRA TECNICAS E INSTRUMENTOS

Es un trabajo de disefio no experimental, | Poblacion: Variable 1: Gestién Operativa Variable 2: Calidad de servicio
correlacional de corte transversal. No | La poblacién objetivo de este estudio esta Técnicas: Encuesta Técnicas: Encuesta
experimental, debido a que las variables de estudio | constituida por 40 colaboradores, de la Instrumento: Cuestionario Instrumento: Cuestionario

no seran alteras y se investigaran en su estado | corporacion Cimmsa S.A.
natural, correlacional porque se medira el grado de
asociacion de variables y de corte transversal
porque se recolectaran los datos en un momento
determinado.
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ANEXO 2: MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE GESTION OPERATIVA

Dimensiones Indicadores Items Escala de valoracion

¢Usted esta de acuerdo con las decisiones que toma su gerente respecto a sus

Desempefio habilidades dentro de la organizacion?
¢ Cree usted que el gerente evalla de manera correcta el desempefio de los
colaboradores?
¢ Cree usted que las decisiones tomadas por parte de la gerencia estan generando

Decisiones Rentabilidad rentabilidad?

¢Considera usted que los niveles de rentabilidad estan en crecimiento?
¢ Esta de acuerdo usted que se realicen continuos ascensos de puesto para mejorar el

Cambios Estructurales rendimiento de los colaboradores?
¢Considera usted que se deberia evaluar a cada trabajador para poder encontrar
su puesto idoneo? 1. Nunca
¢Cree usted que las funciones realizadas por cada area permiten cumplir con los 2. Casinunca

Objetivos objetivos planteados de la empresa? 3. A veces
¢Considera usted que las funciones se relacionan con el logro de los objetivos? 4. C_as' slempre

) ¢Considera usted que se mide correctamente los resultados de la organizacién? 5. Siempre
Funciones Resultados ¢Cree usted que las funciones que realizan cada jefe de area generan buenos

resultados a finales de cada mes?
¢Cree usted que las funciones que brinda el gerente han hecho que los colaboradores

Eficiencia sean mas eficientes?
¢Considera usted que los miembros del equipo tienen claro las responsabilidades
individuales?
¢Considera usted que los procesos que se realizan en cuanto a la calidad que se

Calidad brinda en la empresa son adecuados?
¢ Cree usted que se deberia mejorar los procesos para obtener mejor calidad de
servicio?

Procesos ¢ Se realizan procesos adicionales para medir el grado de eficiencia en los

Eficiencia colaboradores?
¢Laorganizacion realiza supervisiones para verificar si los resultados son eficientes?

Evaluacién ¢ Esta de acuerdo que se realicen evaluaciones para verificar el correcto
funcionamiento de los procesos de cada area?
¢ Cree usted que las evaluaciones de los procesos tienen que ser planificados a
tiempo?
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ANEXO 3: MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE CALIDAD DE SERVICIO

Dimensiones

Indicadores

items

Escala de valoracién

Desempefio

Comportamiento

¢ Cree usted que el comportamiento de cada colaborador se refleja en su
desempefio?

¢Considera usted que se deberia recompensar el buen desempefio de los
colaboradores, para generar un correcto comportamiento en ellos?

Obijetivos

¢Considera que es crucial que el desempefio de los colaboradores lleve a
cumplir con los objetivos?

¢ Estas de acuerdo que los objetivos se alinean con el desempefio que se
efectlia en cada area?

Estrategias

¢Las estrategias desarrolladas son muy importantes para la mejora en el
desempefio de cada trabajador?

¢Usted se siente conforme con el trabajo que actualmente realiza?

Confiabilidad

Tasa de fallas

¢Cree usted que, al realizar la produccion de una maquina en su tiempo
estimado, evitara las fallas a la hora de la entrega?

¢Considera usted que se deberia implementar un proceso mas dentro de la
produccion donde se pueda evitar producir equipos con alguna falla?

Nivel operativo del equipo

¢ Esté de acuerdo usted con el nivel operativo del equipo que presenta la
empresa?

¢ Cree usted que la organizacion capacita constantemente a todos los
trabajadores para que puedan elaborar productos fiables?

Ndmero de horas del
funcionamiento

¢ Esté de acuerdo que la empresa comunique a los clientes o proveedores el
rango de horas de funcionamiento de la organizacion?

¢ Crees que es importante tomar en cuenta el nimero de horas de
funcionamiento para predecir la confiabilidad dentro del trabajo?

Calidad percibida

¢Cree usted que es necesario realizar encuestas para medir la calidad percibida

Encuestas por parte de los clientes?

¢ Esté de acuerdo en que las encuestas también se realicen a los trabajadores

para examinar nuestra medicion de la calidad?

¢Considera usted que gran parte de los reclamos se da por una ineficiencia en
Reclamos la calidad que perciben los clientes?

¢Cree usted que los errores se reportan en forma de informes para su posterior

correccion?

¢Considera usted que se toma en cuenta las opiniones de los colaboradores?
Opiniones ¢Esta de acuerdo que los puntos de vista en cuanto a la calidad percibida por

parte de nuestros clientes tengan un libro de opiniones para la mejora?

Nunca

Casi nunca
A veces
Casi siempre
Siempre

akrwdPE
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ANEXO 4: CUESTIONARIO DE GESTION OPERATIVA

Estimado colaborador, este cuestionario disefiado por Stringer (2002), adaptado del inglés al
castellano, ha sido disefiado con el objetivo de medir cémo se siente en su ambiente laboral, para lo

cual debera tener en consideracidn sus experiencias vividas.

Asimismo, le agradeceré responder el cuestionario lo mas objetivamente posible marcando con

un aspa (X) dentro del recuadro de preguntas.
Para cada item se considera la siguiente escala de respuesta:

1. Nunca, 2. Casi hunca, 3. A veces, 4. Casi siempre, 5. Siempre

N° PREGUNTAS 1 2 3
1 | ¢Usted esta de acuerdo con las decisiones que toma su gerente respecto a sus

habilidades dentro de la organizacién?
2 | ¢Cree usted que el gerente evallia de manera correcta el desempefio de los

colaboradores?

¢ Cree usted que las decisiones tomadas por parte de la gerencia estan generando
rentabilidad?

; Considera usted que los niveles de rentabilidad estan en crecimiento?

¢ Esta de acuerdo usted que se realicen continuos ascensos de puesto para mejorar el
rendimiento de los colaboradores?

¢ Considera usted que se deberia evaluar a cada trabajador para poder encontrar su puesto
idéneo?

¢ Cree usted que las funciones realizadas por cada area permiten cumplir con los
objetivos planteados de la empresa?

¢Considera usted que las funciones se relacionan con el logro de los objetivos?

; Considera usted que se mide correctamente los resultados de la organizacién?

10

¢ Cree usted que las funciones que realizan cada jefe de area generan buenos resultados a
finales de cada mes?

11

; Cree usted que las funciones que brinda el gerente han hecho que los colaboradores
sean mas eficientes?

12

¢Considera usted que los miembros del equipo tienen claro las
responsabilidades individuales?

13

¢Considera usted que los procesos que se realizan en cuanto a la calidad
que se brinda en la empresa son adecuados?
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14

¢ Cree usted que se deberia mejorar los procesos para obtener mejor calidad de servicio?

15

¢Se realizan procesos adicionales para medir el grado de eficiencia en los colaboradores?

16

; La organizacion realiza supervisiones para verificar si los resultados son eficientes?

17

¢ Esta de acuerdo que se realicen evaluaciones para verificar el correcto
funcionamiento de los procesos de cada area?

18

¢ Cree usted que las evaluaciones de los procesos tienen que ser planificados a tiempo?
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ANEXO 5: CUESTIONARIO DE CALIDAD DE SERVICIO

Estimado colaborador, este cuestionario disefiado por Stringer (2002), adaptado del inglés al
castellano, ha sido disefiado con el objetivo de medir como se siente en su ambiente laboral, para lo

cual debera tener en consideracion sus experiencias vividas.

Asimismo, le agradeceré responder el cuestionario lo mas objetivamente posible marcando con

un aspa (X) dentro del recuadro de preguntas.
Para cada item se considera la siguiente escala de respuesta:

1. Nunca, 2. Casi hunca, 3. A veces, 4. Casi siempre, 5. Siempre

NO

PREGUNTAS 1 2 3

¢ Cree usted que el comportamiento de cada colaborador se refleja en su desempefio?

¢Considera usted que se deberia recompensar el buen desempefio de los colaboradores,
para generar un correcto comportamiento en ellos?

¢Considera que es crucial que el desempefio de los colaboradores lleve a cumplir con los
objetivos?

¢ Estés de acuerdo que los objetivos se alinean con el desempefio que se efectlia en cada
area?

¢Las estrategias desarrolladas son muy importantes para la mejora en el desempefio de
cada trabajador?

¢Usted se siente conforme con el trabajo que actualmente realiza?

¢ Cree usted que, al realizar la produccién de una maquina en su tiempo estimado, evitara
las fallas a la hora de la entrega?

¢Considera usted que se deberia implementar un proceso mas dentro de la produccion
donde se pueda evitar producir equipos con alguna falla?

¢ Esta de acuerdo usted con el nivel operativo del equipo que presenta la empresa?

10

¢ Cree usted que la organizacion capacita constantemente a todos los trabajadores para que
puedan elaborar productos fiables?

11

¢ Esté de acuerdo que la empresa comunique a los clientes o proveedores el rango de horas
de funcionamiento de la organizacion?

12

¢ Crees que es importante tomar en cuenta el nimero de horas de
funcionamiento para predecir la confiabilidad dentro del trabajo?

13

¢ Cree usted que es necesario realizar encuestas para medir la calidad

percibida por parte de los clientes?
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14

¢ Esta de acuerdo en que las encuestas también se realicen a los trabajadores para examinar
nuestra medicién de la calidad?

15

¢ Considera usted que gran parte de los reclamos se da por una ineficiencia en la calidad
que perciben los clientes?

16

¢ Cree usted que los errores se reportan en forma de informes para su posterior correccion?

17

; Considera usted que se toma en cuenta las opiniones de los colaboradores?

18

¢ Esta de acuerdo que los puntos de vista en cuanto a la calidad percibida por parte de
nuestros clientes tengan un libro de opiniones para la mejora?
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ANEXO 6: VALIDACIONES DE EXPERTOS

1L

ucv

UnNivERsinan
CEYAN VALLF IO

INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

I

DATOS GENERALES:
|.1.mymmumwmué7) V/((AQ CA.‘J‘I// f‘;o/

1.2 Cargo e Insttucidn donde iabora:

13, Especialidad del experio: &
L4. Nombre del Instrumento motivo de la evaluacdén:

.U

A/t Sl,afnél 7 Zrypdgzac

(2

A

1S, Autor del instuments:  LER NN DS 2 (OUTIERRES PZ4o/7EE LT 7- oy

Il. ASPECTOS DE VALIDACION E INFORME:
INDICADORES CRITERIOS e ,,.m[“,m ‘,‘,'_,,} i
—— e f— -
CLARIDAD Esta formulado ton enguaje apropedo 1 7/
ORUETIVIDAD Esuezpn;ndodonumnmtmv 1 /
Responde a las necesidades infernas
PERTINENCIA mc:hmmm y 7|
; Esta adecuado valorar aspectos 4
ACTUAIDAD. | eciraegis de meiora MU el
ORGANIZACION mﬂl los aspectos en calidad y /
Tiene coherencia entre indicadores v las — N
SUFICIENCIA | amensiones. i R
INTENCIONALIDAD: ESUm2 s estrategias que responds a l /
| propGsko de by investigacidn | | .
Cormaern quee (06 fems utdoecks
CONGISTENGIA | netuments sor torks y tacks unt procios | /
= ded ampo que se estd investigando, .
\ Considera la estructura del presente p, it S |
nstrumento adecuado al de
COHERENCIA uanmaquenessedmw:l ‘
| instrumento I |
METODOLOGIA ICmﬂcnqmlusmmdmbm '/ {
PROMEDIO DE VALORACION & |
ITEMS DE LA PRIMERA VARIABLE
" ITEM su ] ANAI ] INS 3
N* FICIENTE SUFICIENTE UFICIENTE OBSERVACIONES
01 7
02 4 = |
03 / _
. 04 | /
I 05 . /
06 4 =
07 4 Tl . i
.08 v, o I |
08 7 - ]
10 7 =
1 & 1
12 | o’ 1
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14

17
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N NNNNK
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Ul OPINION DE APLICACION:
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uUCcv

UNIVERSIDAD
CrsAN VAL B0

INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

l. DATOS GENERALES:
1.1, Apefidos y nombres del informante; Dr
1.2. Cargo & Institucidn donde labora:

oy Y LR Cailh Ficony

13, Especialiiad del experto Ges M ﬂﬂ/dlﬁu):ﬁiﬂ Y [TAIO2a

1.4. Nombre def Instrumento motivo de s evakuacion: CUESREUARO
15 Auordelinsrumente: S ERNIVDEZ GOTHERIEZ BRIGITEE ESTESHL

Il. ASPECTOS DE VALIDACION E INFORME:

1|

Deficients ‘Bueno bueno m
INDICADORES CRITERIOS | — ""'I")‘n""“
| CLARIDAD &Mmmm /

[m mmammmtw‘tey | /

PERTINENCIA Responde 2 las necesidages intermas y T

extemas de | investigacin . = __/_ o
Esta adecuado para valorar aspactos y | )
estrategias de mejora | v

mm WMMQ auady' /
SUFICIENCIA Tiene coherencia entre Indiadores y las VAl =i
INTENCIONALIDAD) £50m8 i esroteis ue reponda /|

propdsito de la investigacin I
Consitiera que s fems utliradcs en este

CONSISTENCIA | instrumento son todos y cada uno progios V

ded campo que se est investigando,
Considera la mnald: p;smte /
Instrumento adecuado al tipo

COHERENCIA usuario a quienes se dirige ¢ '

Instrumento ) {
Considera que los tems mide lo que

LNETODOLOGIA | pretende. mear : V '
ITEMS DE LA SEGUNDA VARIABLE

ITEM ]

o surciente | MEWNAMENTE | \\SUFICIENTE | OBSERVACIONES

! m / - )

02 | I’ -
03 | % )

_08 v : ]
05 7 |
06 /, - |
07 / |
08 ¥, | |
09 4 | —,

.| ‘- . | 4

| 1 ' 4
12 / i —
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UNIVERSIDAD
CHsan Varivio

INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

DATOS GENERALES:
; l1.MymL:lsm"mor.l &W @‘JW

12, Cargo e Institucién donde iabora: tele - vey
1.3. Especislidad del experto: - mf;}”"’”’
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INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

l. DATOS GENERALES:
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ANEXO 7: ESTADISTICA DE LA MODA, MEDIANA 'Y MODA

Estadisticos

GESTION_OPERATIVA

CALIDAD_DE_SERVICIO

N Valido
Perdidos

Media

Mediana

Moda

Desv. Desviacion
Varianza

Rango

Minimo

Méaximo

Suma

40

0
3,55
4,00

,504
,254

142

40

3,58
4,00

,549
,302

143
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ANEXO 8: MATRIZ DE DATOS
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CALIDAD DE SERVICIO

CALIDAD PERCIBIDA

P36

CONFIABILIDAD

DESEMPENO
P19 | P20 | P21 | P22 | P23 | P24 | P25| P26 | P27 | P28 | P29 | P30 | P31 | P32 | P33 | P34 | P35

10
11
12
13

14
15
16
17
18
19
20
21

22

23

24
25

26
27
28
29
30
31

32

33

34
35

36
37

38
39
40
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