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Resumen

El presente trabajo de investigacion tuvo como objetivo general definir la relacion
entre la gestion de operaciones y la calidad de servicio de los colaboradores de la
empresa Autoclave Domeéstica S.A., 2020. Realizado mediante los lineamientos
requeridos por la Universidad Cesar Vallejo.

La muestra del presente estudio estuvo constituida por 30 colaboradores, de
la empresa Autoclave Doméstica S.A, con un muestreo por conveniencia. El disefio
fue no experimental de nivel correlacional y corte transeccional. La técnica

empleada fue el censo y el instrumento utilizado la escala tipo Likert.

Se obtuvo como confiabilidad para Gestidon de Operaciones un .814 y .743 para
Calidad de Servicio empleando el Alfa de Cronbach. Se aplico el estadistico de Rho
de Spearman para hallar el nivel de correlacion de las variables obteniendo un
resultado de Rho de Spearman: .699** y Sig. Bilateral de ,0.000, donde se lleg6 a
la conclusion en la investigacion que gestion de operaciones se relaciona
significativamente con la calidad de servicio, asi mismo las dimensiones que son

componentes de la gestion de operaciones también se hallan relaciones.

Palabras clave: Gestidbn de operaciones, calidad de servicio, colaboradores,

correlacion,



Abstract

The present research work had the general objective of defining the relationship
between operations management and the service quality of the collaborators of the
company Autoclave Doméstica S.A., 2020. Carried out using the guidelines required

by the Cesar Vallejo University.

The sample of the present study consisted of 30 collaborators, from the
company Autoclave Doméstica S.A, with a sampling for convenience. The design
was non-experimental with a correlational level and a cross-sectional cut. The

technique used was the census and the instrument used was the Likert type scale.

A reliability of Operations Management of .814 and .743 was obtained for
Quality of Service using Cronbach's Alpha. Spearman's Rho statistic was applied to
find the level of correlation of the variables obtaining a result of Spearman's Rho:
.699 ** and Sig. Bilateral of, 0.000, where it was concluded in the research that
operations management It is significantly related to the quality of service, likewise
the dimensions that are components of operations management are also

relationships.

Keywords: Operations management, quality of service, collaborators,

correlation,



l. INTRODUCCION

Como parte de la investigacion se redact6 la realidad problematica de acuerdo al
trabajo que viene desarrollando. La gestion de operaciones y la calidad de servicio
constituyen un nucleo esencial en el ciclo de vida de una organizacion. Las
organizaciones que han estado en un entorno econémico favorable, se encuentran
sin saber como afrontar un crecimiento econémico mas reducido. ¢ Parece un
reto? cuando hay una minima opcion de crecer por medio de las ventas, es en ese
momento se necesita la contribucion de todas las areas que mayor impacto tienen

en el rendimiento empresarial.

Las operaciones son un pilar fundamental en el éxito de una empresa,
debido a que tiene una relacion directa con cada una de las areas de la
organizacion. La gestion operativa son actividades (procesos) que realiza la
empresa para continuar existiendo, ya sea industrial o de servicios. Los
responsables de esta area, tienen la mision de maximizar todos los recursos y
mantener una comunicacion fluida y constante con los demas departamentos, con
el fin de mantener un trabajo en conjunto y poder llevar a cabo actividades que

permitan fortalecer su presencia en el mercado.

A nivel internacional existe un claro ejemplo de mejora continua para
Toyota, el concepto de desperdicios no es otra cosa que el minimo de equipos,
materiales, componentes u tiempo de trabajo esencial para la produccion. Segun
Likert, J. (2004) “Un pilar fundamental para que Toyota continien siendo una de
las marcas top en su categoria a pesar de los constantes cambios por los que
atraviesa el mercado (social, politico, econémico, etc.) es su cultura corporativa
“Toyota Way”, la cual define sus valores institucionales y métodos de negocio
aplicados en el dia a dia en cada uno de los niveles de la empresa; tanto en su

fabrica principal como en todas sus plantas alrededor del mundo” (p.12)

A nivel nacional, la mayoria de empresas centran sus esfuerzos en
vender, vender y vender, dejando de lado una adecuada gestion de procesos y
calidad de servicios. Si bien es cierto es importante la venta, pero si el cliente te
compra una vez no lo vuelve hacer por mala calidad, demora en la entrega de
producto que en corto plazo puede generar mas perdidas que ganancias a la

empresa. Una de las empresas que realiza una adecuada planificacion en su



proceso de produccion y por ende posee una calidad de servicio que lo hace una
compafia top en el mercado peruano es Backus, poseen mas de 100.000 puntos
de distribucién a lo largo del territorio peruano. La gestion de operaciones esta
direccionada a diversos indicadores operativos (Volumen de venta, stock, por
altimo, una adecuada gestién de operaciones garantiza una calidad de servicio

gue se puede medir por medio de los estados financieros.

En este contexto, en la empresa Autoclave Domeéstica S.A., es una
organizacion manufacturera que fabrica y comercializa cajas chinas y parrillas.
Tiene mas de 20 afios en el mercado y a pesar de ello no cuenta con una gestion
de operaciones adecuada que nos permita aplicar una mejora continua en cada
una de las fases de produccion, se deberia de contar con un proceso de
produccion predecible y controlable que permita poder operar sin sobresaltos en
escenarios adversos. Tiene que realizarse una reestructuracion, que implique un
cambio en todas las areas y que no sea solo produccién sino administrativo y
contable porgue todo cambio tiene que ser general para que la comunicacion sea
horizontal.

La Formulacion del Problema del estudio realizado, en un contexto general:
¢, Qué relacion existe entre la gestion de operaciones y la calidad de servicio de la

empresa Autoclave Doméstica S.A., 2020?
Problemas Especificos:

> ¢Cudl es la relacion entre la logistica y la calidad de servicio la empresa
Autoclave Doméstica S.A., 20207?

» ¢Cual es la relacion entre la produccion y la calidad de servicio en la
empresa Autoclave Doméstica S.A., 2020?

» ¢Cual es la relacion entre la gestion del talento humano y la calidad de

servicio en la empresa Autoclave Doméstica S.A., 2020?

La justificacién del Estudio, se generara un gran aporte en la gestién de
produccion de la empresa Autoclave Doméstica S.A., teniendo en cuenta que se
realizara un analisis a las variables: la gestion de operaciones y la calidad de
servicio. Esto servira a fin de destapar algunas falencias en la cadena de
suministros, que permitira implementar propuestas de solucion con la finalidad de

10



acrecentar la capacidad de produccién en consecuencia mejorar la calidad de
servicio. En la practica este proyecto se realizé con el fin de implementar estrategias
gue permitan mejorar la gestion de operaciones y la calidad de servicio en la
empresa Autoclave Doméstica S.A., de ese modo contribuir a una mejor la gestion
de la cadena de suministro y poder incrementar y mejorar su capacidad y
produccion. En el plano social en la actualidad, la empresa presenta algunas
falencias en produccion y por ende no produce como podria hacer con toda la
logistica que posee, con esta investigacion se busca un plan de mejora tanto en la
parte operativa como en los colaboradores(la mayoria son de la zona), si a la
empresa le va bien y mejora en los puntos que se hacen hincapié en la investigacion
los colaboradores tendran mas trabaja y se podran hacer obras sociales en mejora

de la comunidad de los alrededores.

La metodologia del proyecto proporcionara cifras confiables a través de los
instrumentos, el cual puede contribuir a una estrategia metodolégica en cuanto a
Gestion de operaciones y Calidad de servicio de los colaboradores de la empresa

Autoclave Doméstica S.A.

La Hipéstasis General plantea: Existe relacion entre la gestion de operaciones y

la calidad de servicio de la empresa Autoclave Domeéstica S.A., 2020.
Las hipotesis especificas:

» Existe relacién entre logistica y la calidad de servicio empresa Autoclave
Domeéstica S.A., 2020

> Existe relacion entre produccién y la calidad de servicio empresa Autoclave
Domeéstica S.A., 2020

» Existe relacidon entre gestion del talento humano y la calidad de servicio

empresa Autoclave Doméstica S.A., 2020.
El Propdsito general del estudio: Determinar si existe relacion entre la

gestion de operaciones y calidad de servicio de la empresa Autoclave Doméstica
S.A., 2020.
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Los objetivos Especificos son:

» Definir la relacidbn que existe entre la logistica y la calidad de servicio
empresa Autoclave Domeéstica S.A., 2020

> Definir la relacion que existe entre la produccion y la calidad de servicio de
empresa Autoclave Domeéstica S.A., 2020

» Definir la relacién que existe entre la gestion del talento humano y la calidad

de servicio de empresa Autoclave Doméstica S.A., 2020.
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I. MARCO TEORICO.

A continuacién, se menciona los antecedentes nacionales: Chavez (2016) en su
tesis “gestion de Operaciones y calidad de servicio en el area de nutricion de la
Clinica Internacional S.A., lima, 2016” (Investigacion para conseguir el calificativo
titulado en administracion). Universidad Cesar Vallejo. Compuesto por el objeto de
estudio el cual fue determinar la correlacion gestion administrativa y la calidad de
servicio, asi mismo compuesta por una poblacion de 30 sujetos. Siendo el
producto final que la gestion de Operaciones y la calidad de servicio, tienen
correlacion fuerte y resalta que una buena gestion de operaciones con procesos
bien establecidos, genera una repercusion buena en la persona logrando una
mejor calidad en el servicio que se le da, asi mismo adquiriendo una correlacion

de r = 0,633, sefialando con ello una vinculacion positiva alta.

Segun Zufiga (2018) en su investigacion titulada “gestion logistica y la
calidad de servicio en los ayudantes de la empresa Transa S.A, Ate 2018.
(Investigacion para conseguir el calificativo: Licenciada en Administracion).
Universidad Cesar Vallejo- Perd. Compuesto por el objeto principal de definir la
correlacion Gestion Logistica y La Calidad de servicio, por otro lado,
metodoldgicamente descriptiva, correlacional, disefio no experimental, de corte
transversal, asi mismo la muestra fue constituida por 60 individuos, se emplea la
encuesta a escala tipo Likert de 20 interrogantes, validado por un juicio de expertos
tematicos y metodoldgicos. Se llegé a la conclusion, donde se arrojé un nivel de
la sig. de 0.00 por medio de Rho Spearman, donde se niega la hipétesis nula y se
admite la alterna, sintetizando una correlacién de 0.937 entre gestion logistica y

calidad de servicios.

Segun Mayta (2017) investigacion titulada Disefio de un sistema de
Planificacién y Control de Produccion Basado en la Teoria de Restricciones, para
mejorar la Productividad de la empresa de tratamiento de vidrios. El objetivo de
este estudio fue disefiar un sistema basado en la gestion de planificacion y control
en el area de produccion basado en la teoria de restricciones, que nos pueda
ayudar en incrementar su productividad. Esta es de tipo descriptivo, debido a que
brindan una respuesta a las causas de los eventos que suceden en la investigacion

y sobre todo a la correspondencia que existen. El disefio de la indagacion fue de
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enfoque cuantitativo teniendo en cuenta que utiliza cifras numéricas para definir
una hipotesis y analisis estadistico para establecer patrones de comportamiento y

establecer teorias.

Segun Fernandez, Ramirez (2017) trabajo “Propuesta de un Plan de
Mejoras, Basado en Gestion por Procesos, para Incrementar la productividad en
la empresa de distribuciones A & B”. El objetivo de esta investigacion es disefiar
una gestion de produccion para el incremento de la productividad en la empresa
A & B. Estudio Aplicado, porque se realiza un detalle de la realidad problematica
y en base a ello es que presentan alternativas de solucién frente a lo encontrado.
El disefio es No experimental, porque no se va alterar ningun dato o producto. La
poblacion son todos los procesos de produccion, colaboradores y clientes. Se
disefid un plan de mejorar en a la cadena de suministro, para mejorar la
productividad de la empresa, entre estas mejorar esta la de capacitar a los

colaboradores en gestion de procesos.

Cornejo, Ledén (2017) investigacion Propuesta de Mejora para la
Optimizacién del Desempefio del Almacén Central de Franco Supermercados. La
finalidad de esta investigacion es disefiar una propuesta de mejora en la
optimizacion del desempefio del almacén central de Franco supermercados. El
trabajo de disefio no experimental, debido a que estudiara el comportamiento de
los colaboradores en el almacén central de franco supermercados sin modificar
nada y asi posteriormente estudiar los datos recolectados.

A continuacion, definiremos los antecedentes internacionales de la
presente investigacion, Segun Araya y Castillo (2017) estudio “Calidad de Servicio
en la Educaciéon Superior a Distancia”. (Trabajo para tentar el calificativo Licenciado
en Administracion de Empresas). Universidad de Barcelona-Espafia. Instrumentos
de medicion fueron dos, una para medirla calidad de servicio de la educacion a
distancia y otra para medir la satisfaccion. La recoleccién de la muestra ser realizo
en chile, entre julio del 2013 y febrero del 2015. El instrumento de medicion fue
encuestas cualitativamente por medio de entrevistas y focus group. Se encuestaron
a 688 estudiantes (8 universidades), las cuales solo 622 fueron validad. Este tipo
de educacion permite a las personas contar con una educacion sin limites; esto se

refleja en la flexibilidad de horarios y espacio (su salén es su computadora). En los
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ultimos afios las universidades incrementaron sus ofertas, ya que ello le permite

contar con un indicador diferencial frente a otra que no ofrece estos servicios.

Sanchez (2017) estudio titulada “Evaluacion de la Calidad de Servicio al
cliente en el restaurante Pizza Burger Diner de Gualan”. (Estudio para Licenciatura
en Administracion). Universidad Rafael Landivar-Espafia. El objeto central de esta
tesis es evaluar la calidad de servicio del restaurante Pizza Burger Diner en
Gualan, Zacapa. Calculando el indice de la calidad de servicio dado por el
restaurante por medio del método ServQual, determinando el nivel de
insatisfaccion tomando las como referencia las diferencias que existen entre
expectativas y percepciones (realizando una evaluacion 360 grados a los
ayudantes y directivos del restaurante, instrumento para el recojo de informacion
fue el cuestionario (2), uno para medir expectativas y el otro para percepciones.
Como resultado se encontro en la frecuencia de visita de los clientes que en mayor
porcentaje un 29 % 1 vez cada 2 semanas, el 24% visita el restaurante una vez al
mes, otro 24% 1 vez por semanay un 23% 1 vez a la semana. La procedencia de
clientes al restaurante con mayor porcentaje son las aldeas con un 42%, por
encima del departamento o municipios con 31%, el casco urbano con 19% vy los
viajeros frecuentes con 8%. En la identificacion de medio publicitario mas efectivos
encontramos que redes sociales y marketing boca a boca son los mas efectivos
con un 42%, dejando atras a la publicidad impresa con 40%, la radio con 11% y

por ultimo a el cable con un 7%.

Vallada (2016) investigacion “Propuesta para optimizar la operacién
Logistica en los Procesos de Alistamiento y Despachos de Mercancia distribuciéon
Colfrigos S.A.S”, el objeto de estudio fue desarrollar un plan de operaciones para
optimizar la productividad de la empresa Colfrigos se formula un modelo de
maximizacién de la produccién que tiene su origen en la capacidad que permita
reducir la cantidad de horas trabajadas. El modelo cuenta con dos variables:
cantidad a mover de un producto y el ocio productivo de la cantidad de mano de
obra. La baja productividad se debe a que hay un exceso en las horas trabajadas

en recepcion y alistamiento.

Maldonado (2016) indagacion titulada Aumento de la productividad mediante

Gestion por procesos en el area de empaque de la empresa Green Rose. Para
15



esta investigacion se utilizé una metodologia gréfica estandarizada llamada BPMN
(Business Process Modeling Notation), con esta metodologia se puede describir
de forma integral que integrantes incluyen, recursos, mensajes, etc. de cada fase
del proceso de produccion. Una vez que esta definido el tiempo promedio del
proceso de empaque, esta data nos permitira optimizar el regimiento de los
colaboradores y poder cumplir con la produccion en los plazos establecidos. De
esta manera los costos de horas extras reducirdn en un 8.1% e incrementar la

produccion en la organizacion.

Marco tedérico: a continuacién, presentamos las definiciones para la

Variable: Gestion de Operaciones:

Moscoso, P, Lago, A (2014) declaran que “La gestion de operaciones,
consiste en emplear los medios (capital humano, materiales, maquinas, etc.) para
hacer cosas (productos, bienes y servicios). Estamos pues rodeados de
operaciones en todas partes —también nuestra vida cotidiana gestionamos
operaciones cuando preparamos el desayuno o hacemos la compra- y en todas

las organizaciones hay que gestionar operaciones en muchas formas.” (p.01).

Por otro, se menciona que la Gestion de Operaciones contempla una serie

de dimensiones, tales como:

El proceso logistico de acuerdo a Velasquez (2003) “especialidad que
analiza, administra y gestiona las labores de apoyo dentro de una compainia,
focalizada en los procesos de abastecimiento, traslado, almacenamiento,
conservacion de las materias primas” (p. 04). El factor logistico en una empresa
es fundamental ya que por medio de esta disefiaremos mejores canales logisticos,
ya sea de reparto, traslado, almacenamiento en definitivas mejoras en nuestros

procesos.

La Produccion segun Velasquez (2003) “funcidon importante de toda
compafia, asociada a actividades con la creacion de bienes y servicios.” (p.05).
El producto final expuesto en una tienda es el producto de la asociacién de
materias primas, a fin de satisfacer alguna necesidad insatisfecha. La produccion
de todo producto o servicio es la que va desde las materias primas hasta el

producto final.
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El concepto de ventas de la perspectiva de Pérez y Martinez (2006) “los
consumidores so6lo aptaran por los productos de la empresa con la ayuda de

diversos esfuerzos relacionados a la venta y de promocion.” (p.35).

Es relevante la gestion del talento humano y Chiavenato (2002) “gestion
del talento humano es un area muy sensible a la mentalidad que sobresale en las
companias.” (p.30). El talento humano es aquella gestion que abarca la eleccion
del mejor talento humano para la organizacion, aprovechar sus habilidades, el
conocimiento, la creatividad, para asi aprovecharla al maximo a fin de dar

resultados positivos a la organizacion.

Por otro lado, Lépez y Rivero (2015) menciona que “Esto quiere decir que
la administracion de operaciones crea valor en la transformacion de un bien o
servicio, por ello lo importante del control en la cadena de procesos por el que
pasa la materia prima antes de convertirse en un producto final (p.16)". Se tiene
gue trabajar en una mejora continua, para hacer de un proceso de produccion,
proceso de venta y distribucion los mejores en su linea y generen mayores

margenes de ganancia a la empresa.

Pefa (2016) “mencionan que se enfoca en el estudio de los procesos y en
el estudio del trabajo. Si van a analizar todas las tareas necesarias en un proceso,
buscando su estandarizacion y el calculo de los costes asociados” (p. 15). Analizar
cada una de las fases de produccion para asi poder diagnosticar unas posibles
fallas que puedan incrementar el tiempo de fabricacion, generar mermas,
aumentar las horas del trabajo. Estandarizar es una estrategia de la gestion de
produccion, para asi todos los procesos puedan estar alienados a un modelo en
comun. El calculo de costos va de la mano con la gestibn de compras, esto
también es parte fundamental en la gestién de operaciones. Si no se tiene un
control de inventarios, se falla al momento de calcular cuanto sera el costo de

material primar para la fabricacion del producto.

Chase y Jacobs (2014) “puntualiza como el disefio, operacion y
mejoramiento de los sistemas que crean y proporcionan los productos y servicios
primarios. Tanto que el marketing y las finanzas” (p. 4). La gestién de operaciones

es tan igual de importante que las areas administrativas o de gestion de talento,
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su funcién no solo se basa en controlar los procesos, tiene también la tarea de
diseflar planes de accion segun el requerimiento de las areas. El 6ptimo
funcionamiento del area de produccion y comunicacion constantes con todos los
departamentos de la organizacion para poder mejorar en los tiempos de entrega,

calidad y ventas que a su vez sea vea reflejado en ingresos para la organizacion.

Pérez, D. (2014) clara “direccion de operaciones comprende un papel muy
importante, hay que considerar su posicién dentro del esquema organizacional,
donde cuentan con tres niveles: el estratégico, tactico y operativo; donde esta
estaria establecida el nivel tactico, donde de acuerdo con los objetivos fijados por
la alta direccién, encargados de las estrategias o llamados también estrategas, se
utilizaran los recursos del sistema fisico (operativo) de manera provechosa, para
llegar a los objetivos organizaciones.” (p.03).

Calidad de Servicio: A continuacion, presentamos las definiciones de

Calidad de Servicio

Se enfocara nuestro estudio en el modelo de Velasquez, porque es un
modelo que cubre todas las areas de operaciones, desde logistica hasta ventas. A
mi criterio, vivimos en un mundo tan cambiante tanto a nivel social como
econdmico, por ello es complejo mantener un nivel de gestiébn con estandares de
calidad que garanticen mantener una posicion en el mercado y mas aun las

pequefas y medianas empresa.

Tigani, D. (2012) declara “calidad de servicio es la medida en que una cosa o un
servicio, satisfacen una necesidad, resuelve un problema o agrega valor para

alguien”. (p.32).

VELOCIDAD DE RESPUESTA: “Se refiere a la rapidez, el costo, la facilidad de
arreglar un escenario donde un producto se dafa, y la amabilidad que posee el
personal del servicio técnico” (p.14). Velocidad de respuesta o también conocida
como la capacidad de respuesta, es aquel aspecto que posee la organizacion frente
a un servicio de gran demanda, donde la empresa tenga la capacidad de dar

soluciéon esa demanda.
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EMPATIA: que es la atencién especializada e individualizada que el colaborador
ofrece al consumidor. La empatia se refiere a la capacidad de los asalariados para
comprender el lugar de los clientes” (p.15). La empatia es aquel factor diferencial
en toda organizacion, los gerentes y/o trabajadores debe de ponerse en el lugar del

cliente.

GARANTIA: “La garantia es el medio para brindar seguridad en los casos en los
gue exista un riesgo importante de que alguna condicion no se cumpla o aparezca
un problema” (. p15). La garantia es aquel indicador que te da un respaldo a futuro

de un producto o servicio, si este presenta un problema.

Segun Heizer y Render (2015) “Consideran que un director de operaciones tiene
gue desarrollar un sistema de control de calidad total que identifique y satisfaga
las necesidades del cliente. La gestion de calidad total cuida al cliente. Por

consiguiente, aceptamos la definicién de calidad que ha adoptado la American

Society fot Quality (ASQ; www.asq.org” (p.45).

Por otro lado, segun Ramirez (2015) detalla “calidad se fija como la
caracteristica propia de un producto o servicio que logra la aceptacion y
posteriormente la satisfaccion final” (p.16). La calidad de servicio depende de
muchos factos e incluyen en la evolucion del mismo. Por ello en la gestion de
produccion surge el control de calidad, como medida para poder acceder a estar
mas altos que los hagan productos o servicios de primer nivel. El producto o
servicio son resultados de procesos, entonces se aplica el control a todo el proceso
en si y no solo al final como antes se solia hacer. Practicar la gestion de calidad
por procesos, permite corregir fallas que si detectan al final ya no pueden ser

reparadas y llevan a perder el producto o servicio.

Hoffman y Bateson (2012) y Lovelock et al. (2010), quienes han demostrado
la existencia de diferencias y desacuerdos en mencion de la influencia de la
calidad del servicio en la satisfaccion del usuario y viceversa” (p.25). Por ello la
calidad de servicio tiene una amplia relacion con las expectativas y percepciones
del cliente. Esta a su vez es medida por medio de la calidad en los servicios, los

cuales son calificados por los mismos usuarios.
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Segun Rogel (2018) “Si te vuelven a comprar, es que brindaste mas que un
buen producto es el servicio (p. 17)”. Siempre se tiene que preocupar por el cliente,
hacer el post venta influye en que un cliente te vuelva a comprar. El margen de
fallas siempre va a existir, pero si se realiza un buen servicio en asesoria post

venta, se puede hasta fidelizar mejor al comprado.

Segun De la vega (2014) expone en su libro que “La calidad tiene su origen
en la expectativa que el cliente ha puesto en ese servicio o producto, el beneficio
de un cliente satisfecho se ve reflejado en el posicionamiento de la marca. Mas
aun en tiempos donde las redes sociales juegan un papel transcendental en la
reputacién de una marca” (p.23). Una red social te puede llevar al cielo como
también puede sepultar tu marca, si no sabes manejar un comunicacion directa,

eficaz y rapida con tus clientes.

Segun Parodi, Andrés y Perry (2017) “La calidad de servicio tiene su
procedencia en elementos tangibles como la falla de un producto o servicio y

elemento intangibles como es la satisfaccion (p.18)”. La calidad de servicio.

Torres, Sy Vasquez, L (2015) declararon “La calidad del servicio (CS) esta
fundamentada en el paradigma de la des confirmacién, como producto de la
disconformidad entre las percepciones (P) y expectativas (E) respecto al

desemperio del servicio.” (p.04).

El autor menciona que la calidad de servicio (CS) es el resultado que se da
cuando el cliente tiene dos escenarios, donde se tiene a la disconformidad (lo que
esperaba) puede ser buena o mala y la conformidad que se le brinda, es por ello

gue la empresa debe desarrollar estrategias para la mejora de CS.
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Il.  METODO
3.1. Tipo y disefio de investigacién
3.1.2. Enfoque de la investigacion
Cuantitativa

Hernandez (2014) “se emplea la recaudacion de datos para asi acreditar hipotesis
con bases numéricas y el analisis estadistico, con los fines de constituir pautas de

comportamiento y probar teorias.” (p.37).

El enfoque cuantitativo es la utilizacién de los disefios para que el investigador
analice con conviccién cada hipotesis planteada para realizar una aportacion a la
investigacion que se desea realizar. Estudio con enfoque cuantitativo, solo se
analizaron las variables en su campo de estudio mas no se manipularon y se

plantearon posibles soluciones.
3.1.3. Tipo de investigacion
Aplicada

Hernandez (2014) “ya que tiene como objetivo solucionar un problema en un

periodo de tiempo” (p.37).

Proyecto de tipo aplicada, se obtuvo y recopilo todo tipo de datos y teorias
originadas por muchos autores y se utiliza en esta investigacion para dar respuesta
a preguntas especificas, no contrasta hipoétesis, se utiliza una teoria por el cual esta

se somete a la verificacion de la realidad y uso estadistico.
3.1.4. Nivel de investigacion
Correlacional

Hernandez (2014) “agrupan variables mediante un patrén predecible para un grupo
0 poblacion.” (p.126).

Estudio correlacional, se busca dar a reconocer la vinculacion entre Gestion
de Operaciones y Calidad de Servicio de los Colaboradores, Autoclave Doméstica
S.A., Ate 2020.
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3.1.5. Disefio de la investigacion
No experimental

Hernandez (2014) “se define como aquellas investigaciones que se realizan sin
ninguna manipulacion deliberadamente de las variables, donde se observa los

fendmenos en su ambiente natura.” (p.37)

El disefio sera no experimental de corte transversal, donde no se manipula

ningun dato, solo se observa y analiza.

Analisis:

M: Muestra

X: Gestion de Operaciones (variable

independiente)
R: Correlacion

Y: Calidad de Servicio (variable dependiente)

3.2 Variables, Operacionalizacion

El trabajo se medira por medio de los indicadores situados en la matriz de
consistencia, se aplicé un cuestionario a medida de Likert, para el recojo de las
cifras y el Programa SPSS- obtener como productos finales, las tablas de cruzadas,

alfa de Cronbach, prueba de normalidad Shapiro Wilk.

Gestion de Operaciones: Shroeder, G, Goldstein, M Y Rungtusanathan, J (2014)
declaran que “La gestion de operaciones, como campo de estudio, trata de la
produccion de bienes y servicios [...] en cualquier organizacién, la funcién de
operaciones es el motor que crea las utilidades de la empresa y respalda la

economia global.” (p.02).

Una excelente administracion de recursos o también llamada gestion de

operaciones nos proporcionara como producto final el llegar a los objetivos.
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Calidad de Servicio: Tigani, D. (2012) declara “calidad de servicio es la medida en
gue una cosa 0 un servicio, satisfacen una necesidad, resuelve un problema o

agrega valor para alguien”. (p.32).

La cs es aquella medida en que un servicio es percibido por medio de una
necesidad, lo percibido puede ser bueno o malo eso seré criterio del beneficiario.

Definicién operacional:

Dimension

Gdémez (2009) detalla: “elemento componente de una variable, que resulta de su
analisis o descomposicién “(p.58).

La descomposicion de una variable es el resultado o producto final llamado

“dimension”.
Indicador:

Gbémez (2009) declara: “es un indicio, sefial o unidad de medida que concede

estudiar o cuantificar una variable y sus componentes”. (p.59).

Todo instrumento que pretende realizar un estudio de una urbe, debe definir

claramente sus indicadores como unidad de medida.
3.3. Poblacion, muestra'y muestreo.

3.3.1. Poblacion

Hernandez (2014) “es el grupo de todos los casos que concuerdan con

determinadas especificaciones o caracteristicas.” (p.174).

Poblacién utilizada en nuestro sondeo estuvo formada por 80 asalariados del

negocio Autoclave Domestica S.A

3.1.1 Muestra

Segun Martinez (2012), nos dice “El volumen de la muestra es un calculo
basado en férmulas y es de suma importancia para hallar el volumen adecuado de

la muestra, simbolizado por N. Una muestra debe ser pequefia para que el costo
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sea bajo y suficientemente grande para que el error de muestreo sea tolerable”.
(p.55)

3.1.2 Muestreo

No probabilistico.

Hernandez (2014) “No probabilistico Subgrupo de la poblacién en la que la elecciéon
de los elementos no depende de la probabilidad, sino de las caracteristicas mismas
del estudio.” (p.209).

La muestra es por conveniencia donde estas muestras estan formadas por los

casos disponibles a los cuales tenemos acceso para su sondeo a realizarse.

3.2. Criterios de seleccion
3.2.1. Criterios de inclusion

Se considera dentro de la poblacion a las personas mayores de edad a partir
de los 18 hasta los 70 afios. Teniendo en cuenta que la poblacién estudiada esta
constituida por los colaboradores, entre mujeres y hombres de Autoclave

Doméstica S.A. en el afo 2020.
2.3.1.1.2. Criterios de exclusién

No se considera a los colaboradores que solo presente servicios eventuales

o terceros a la empresa autoclave Doméstica S.A.
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3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos.

3.4.1. Técnica de recoleccidn de datos
Técnica: Encuesta

Hernandez (2014) “la encuesta, consiste en un conjunto de preguntas respecto a

una o mas variables a medir.” (p.200)

Se optd por la encuesta en nuestro estudio, Por ello, el uso de dichas
encuestas esta centrada en los colaboradores de la empresa Autoclave Doméstica

S.A., para hallar correspondencias que puedan existir.
3.4.2 Instrumento de Recoleccion de Datos
Cuestionario

Hernandez (2014) “el cuestionario esta constituido por un grupo de

interrogantes respecto a un tema o variable, para su medicion” (p.14).

Instrumento empleado sera el cuestionario debido a que nos ayudara ahorrar

tiempo y puede adecuarse al tesista y objeto de estudio

El conjunto de interrogantes destinados a medir algun tema de estudio esta

siempre asociada a un cuestionario.

1 2 3 4 5

Nunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre

Cuestionario compuesto por 34 interrogantes las cuales fueron hechas por
medio de la Matriz de Operacionalizacion, estudiadas en: 18 y 16 interrogantes por
cada variable que permitira fijar como influencia la gestion de operaciones en la
calidad de servicio de Autoclave Doméstica S.A., siendo validados por tres

especialistas, para luego hallar confiabilidad de Cronbach.
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Confiabilidad
Hernandez (2014) expreso “Confiabilidad se refiere a que un instrumento produce
resultados consistentes y coherentes; grado en que su aplicacion repetida al mismo
individuo u objeto produce resultados iguales “. (p.200).

Cuando un instrumento da como productos finales consistentes y
coherentes son gracias a la confiabilidad, por otro lado, su aplicacion repetida a la
misma poblacién u objeto de estudio debe de dar productos finales los mismo que

se arrojé en la primera etapa.
3.5 Procedimientos.

El presente estudio, se comenz6 a realizar con la descripcién de la realidad
problematica, asi mismo los trabajos previos de acuerdo a las variables a estudiar,
tanto en contexto internacional y nacional. Se exploré las fuentes tedricas
relacionadas a las variables, Se formularon los problemas, hipétesis, objetivos,

tanto generales como especificos y las justificaciones del estudio.

En el método, se procedio a indagar informacion para el enfoque, tipo y disefios
de estudio, sobre la poblacién, muestra y muestreo, la técnica e instrumentos de
recojo de datos. Asi mismo se han creado cuestionarios para gestion de
operaciones y calidad de servicio, todos ellos respaldados por el alto porcentaje de
validez y confiabilidad. En el capitulo Ill, se muestran resultados, representados por
tablas y figuras estadisticas, acompafiados por su analisis para hacerlo mas facil la
comprension de la investigacion y los porcentajes que se obtuvieron. En los frutos
finales inferenciales se utilizé la regresion ordinal para la prueba de hipétesis y asi
establecer si existe relacion en cada una de las variables. Finalmente se tiene a la
discusion, las recomendaciones, referencias bibliograficas, donde se podran tener
acceso. En definitiva, el trabajo tiene un buen sustento tematico y metodoldgico,

cifras que pueden servir para posteriores investigaciones.
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3.6. Métodos de Analisis de datos.

3.6.1. Estadistica descriptiva

En el proyecto de estudio también realizaremos analisis estadistico descriptivo
para las dos variables objeto de estudio, por ello se realizé un estudio de las

dimensiones obtenidas por los autores seleccionados.

Segun Hernandez (2014) refiere que en una investigacion se obtiene una
distribucion de frecuencias, donde se calcula las estadisticas descriptivas para cada

variable de estudio. (p. 292).
3.6.2. Estadistica Inferencial

Hernandez (2014) manifiesta que una estadistica inferencial es una
estadistica que puede utilizarse para mantener una postura de una hipoétesis y
estimar parametros, donde pone en manifiesto que las estadisticas de un
determinado grupo de personas, también se le puede definir como parametros los

cuales también pueden ser estadigrafos (p. 299).
3.6.3. Validacion del instrumento

Validez: Hernandez (2014) expresando “se refiere al grado en que un instrumento
mide realmente la variable que pretende medir’. (p.200). Un instrumento de gran
validez es cuando este mismo mide la variable que pretende medir, es aquel grado
significativo y adecuado.

La validez se realizé mediante el juicio de expertos, los cuales fueron 3 docentes,

que validaron las preguntas del cuestionario que se tomaron a los colaboradores.

Expertos Grado / Apellidos y Nombres

Mg. GONZALES FIGUEROA IRIS

Experto N.°1
KATHERINE

Experto N.° 2 Dr. NAVARRO TAPIA JAVIER FELIX

Mg. CERVANTES RAMON EDGARD

Experto N.° 3
FRANCISCO

Nombre de expertos
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V1: Gestion de operaciones

Pautas Educado Educador. Educador. Integro
r.01 02 03

Claridad 89% 89% 88% 266%
Objetividad 89% 89% 88% 266%
Pertinencia 89% 89% 88% 266%
Actualidad 89% 89% 88% 266%
Organizacién 89% 89% 88% 266%
Suficiencia 89% 89% 88% 266%
Intencionalidad 89% 89% 88% 266%
Consistencia 89% 89% 88% 266%
Coherencia 89% 89% 88% 266%
Metodologia 89% 89% 88% 266%

TOTAL 2660%

cv 88.67%

Validacion de expertos: Gestion de Operaciones

28



V2: Calidad de servicio

Pautas Educador. Educador. Educador. Integro
01 02 03

Claridad 88% 90% 89% 267%
Objetividad 88% 90% 89% 267%
Pertinencia 88% 90% 89% 267%
Actualidad 88% 90% 89% 267%
Organizacién 88% 90% 89% 267%
Suficiencia 88% 90% 89% 267%
Intencionalidad 88% 90% 89% 267%
Consistencia 88% 90% 89% 267%
Coherencia 88% 90% 89% 267%
Metodologia 88% 90% 89% 267%
TOTAL 2760%

CcVv 92%

Validacion de expertos: Calidad de servicio

Alfa de Cronbach

Hernandez (2014) expreso “procedimiento mas aplicado y sencillo para ver
si una prueba de medicion es de confianza, empleada solo cuando tienes
instrumentos que son de escala (medicion)”. (p.298). El tesista debe primero hallar
el alfa para asi poder saber si sus escalas de medidas son fiables.

Alfa de Cronbach: Gestién de Operaciones

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de
Cronbach elementos
.814 18
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Para determinar la confiabilidad de las herramientas de investigacion, se uso el
programa SPSS V. 23 Stadistics, el cual present6 fiabilidad de, 814, este indicé que
el instrumento presento6 una relacion alta.

Alfa de Cronbach: Calidad de Servicio.

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de
Cronbach elementos
.743 16

Para determinar la confiabilidad del instrumento de investigacion, se usé el
programa SPSS V. 23 Stadistics, el cual present¢ fiabilidad de, 743, este indicé que

el instrumento, respecto a la primera variable, presentd una relacion muy alta.

Escala de medicion de Alfa de Cronbach

Coeficiente ANALISIS
0 Relacion nula
0-0,2 Relacion muy baja
0,2-0,4 Relacion baja
0,4-0,6 Relacion moderada
0,6-0,8 Relacion alta
08-1 Relaciéon muy alta
1 Relacion perfecta

Fuente: Adaptado por Diaz, Gonzélez, Jara, & Mufioz (2018) basado en Landis &
Koch (1977).

3.7. Aspectos éticos

Se trabajo con diversos autores para lo cual se realizaron citas a parrafos

de su trabajo o estudios. Se tiene que respetar el trabajo de investigacion que ellos
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realizaron por ello no solo se cita en la investigacién en si, también podemos ver

como lo citamos en las referencias.

La investigacion realizada, se hizo con el conocimiento del gerente general
de la empresa, los colaboradores tenian conocimiento que la informacion que

proporcionaban era para un fin académico.

Nuestro proyecto contiene una direccion ética bien marcada, desde las aulas
de las Universidad hasta el respeto por los datos dados de los trabajadores y

personal administrativos de la empresa Autoclave Domestica S.A.
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V. RESULTADOS.

4.1 Estadistica descriptiva

A continuacion, se plasmara los frutos de la investigacion realizada:

Tabla 01

Gestion de operaciones

GESTION DE OPERACIONES

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Véalido BUENO 3 10.0 10.0 10.0
REGULAR 27 90.0 90.0 100.0
Total 30 100.0 100.0

Figura 1: Gestion de operaciones-COD

GESTION DE OPERACIONES_COD

100

80

-2 60|
L =
e
[+ 1]
(1]
i
h 50.0%
40
20
10.0%
[u] T I
BUENO REGULAR

GESTION DE OPERACIONES_COD

Dado los resultados presentados en la figura 1, Gestién de Operaciones, aplicado

a 30 colaborados de la empresa, donde el 90% cataloga a la gestién de operaciones

como regular en 90% y solo el 10 % como mala.
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Porcentaje

Tabla 2
Gestion de Calidad

CALIDAD DE SERVICIO

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido BUENO 14 46.7 46.7 46.7
REGULAR
16 53.3 53.3 100.0
Total 30 100.0 100.0

Figura 2: calidad de servicio_COD

CALIDAD DE SERVICIO_COD
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CALIDAD DE SERVICIO_COD

Dado los frutos de Calidad de Servicio presentados en la figura 2, aplicado a 30
colaborados de la empresa, donde el 53.3% cataloga a la calidad de servicio como
regular y el 46.7% como buena. Se evidencia en la figura que, con mayor
porcentaje, se esta centrando como Regular, esto refleja que la empresa debe de
tomar acciones de mejora en este punto para la calidad de servicio, asi mismo se
tiene como regular.
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4.2 Estadistica inferencial

PRUEBA DE NORMALIDAD

Donde:
HO= La distribucién es normal
H1= La distribucién no es normal
Analisis:

gl =30

a=0,05

p =,000

Dénde: Si P_ valor es mayor a >0,05 se opta por la Hip6tesis Nula (HO)
Si P_valor es menor a <0,05 se niega la Hipotesis Alterna (H1)

Segun la tabla de la prueba de normalidad, observamos que el gl 001 por lo que se
aplicé la prueba de Shapiro-Wilk. A su vez el p valor es de 001< 30, equivalente a

la distribucion de las cifras es No normal, siendo esta hipétesis no paramétrica.

Tabla 3

Prueba de Normalidad

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov Shapiro-Wilk
] Estadistico Gl Sig.  Estadistico Gl Sig.
GESTION DE
OPERACIONES .156 30 .060 .849 30 .001
CALIDAD DE
SERVICIO_SUMA 157 30 .057 .938 30 .082

a. Correccion de significacion de Lilliefors

Segun la tabla 3 de la prueba de normalidad, observamos que en el estadistico de

Shapiro-Wilk el P_valor es 0.001 es menor que el sig. igual 0.05, se rechaza la HO.
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En consecuencia, corresponde aplicar en la contrastacion de hipétesis, una prueba

no paramétrica. Es decir, el estadistico empleado fue el Rho de Spearman.
Contrastacion de Hipotesis

HO: No existe relacion entre gestion de operacion es y calidad de servicio en la

empresa Autoclave Domeéstica S.A. Ate, 2020.

H1: Existe relacion entre gestion de operacion es y calidad de servicio en la

empresa Autoclave Doméstica S.A. Ate, 2020.

Tabla 4

Contrastacion de Hipétesis de Gestion de Operaciones y Calidad de Servicio

Correlaciones

GESTION DE CALIDAD DE
OPERACIONES SERVICIO
Coeficiente de 1.000 .699™
GESTION DE correlacion
Rho de OPERACIONES Sig. (Bilateral) .000
Spearman N 30 30
CALIDAD DE Coeficiente de .699™ 1.000
SERVICIO correlacion
Sig. (Bilateral) .000
N 30 30

De lo mostrado en la tabla 4 los resultados encontrados donde el estadistico
Rho Spearman = .699** y Sig. (Bilateral)=0.000, evidencian una correspondencia
positiva y ademas se pudo rechazar la hipotesis nula; por lo que se pudo determinar
la existencia de correlacion entre gestion de operaciones y calidad de servicio de la

empresa Autoclave Doméstica S.A.
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Tabla 05

Logistica.
LOGISTICA _COD
Porcentaje  Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Véalido MALO 1 3.3 3.3 3.3
BUENO 14 46.7 46.7 50.0
REGULAR 15 50.0 50.0 100.0
integro 30 100.0 100.0
LOGISTICA_COD
507
40
-% 30-—
g
n%: 46 67% |
204
109
| |
° MAILO EIUEINO F’.EGLI.ILAF’.

LOGISTICA_COD

Figura 3: Logistica COD

Dado los resultados de Logistica representados en la figura 3, se tiene el resultado
aplicado a 30 colaborados de la empresa, donde el 50% cataloga a la logistica que

es Regular, 46.67% lo califica como Buena y solo el 3.33 % como Mala.
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Tabla 06

Contrastacion de Hipétesis de Logistica y Calidad de Servicio.

Correlaciones

GESTION DE CALIDAD DE
OPERACIONES SERVICIO
LOGISTICA Coeficiente 1.000 .701*
de correlacion
Rho de Sig. (Bilateral) .000
Spearman N 30 30
CALIDAD DE Coeficiente .701™ 1.000
SERVICIO de correlacion
Sig. (Bilateral) .000
N 30 30

De lo mostrado en la tabla 06 de los resultados encontrados donde el estadistico
Rho Spearman Rho= .701** y Sig. (Bilateral)=0.000, evidencian una
correspondencia positiva y ademas se pudo rechazar la hipétesis nula; por lo que
se pudo determinar la existencia de correlacién entre logistica y calidad de servicio

de la empresa Autoclave Doméstica S.A.

Tabla 6
Produccion
PRODUCCION
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido BUENO 6 20 20 20
REGULAR
24 80 80 100
integro 30 100 100
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PRODUCCION_COD
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Figura 4: Produccién _COD

Dado los resultados de produccion representados en la figura 4, se tiene el
resultado aplicado a 30 colaborados de la empresa, donde el 80% cataloga a la
Produccion como Regular y el 20% la califica como Buena.

Tabla 7

Contrastacion de Hipétesis de Produccion y Calidad de Servicio

Correspondencia

GESTION DE CALIDAD DE
OPERACIONES SERVICIO
PRODUCCION Coeficiente 1.000 797
de correlacion
Sig. (Bilateral) .000
Rho de N 30 30
Spearman CALIDAD DE Coeficiente 797" 1.000
SERVICIO de correlacion
Sig. (Bilateral) .000
N 30 30

De lo mostrado en la tabla 07 de los resultados encontrados donde el estadistico
Rho Spearman Rho = .797** y Sig. (Bilateral)=0.000, evidencian una

correspondencia positiva y ademas se pudo rechazar la hipotesis nula; por lo que
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se pudo determinar la existencia de correlacion entre la produccién y calidad de

servicio de la empresa Autoclave Doméstica S.A.

Tabla N°08:

Gestion del talento humano.

Porcentaje

GESTION DEL TALENTO HUMANO

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido
Valido BUENO 3 10 10
REGULAR
27 90 90
integro 30 100 100

Porcentaje
acumulado
10

100

TALENTO HUMANO_COD
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0 T T
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TALENTO HUMANO_COD

Figura 5: Gestion del Talento Humano _COD
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Dado los productos de Gestion del Talento Humano representados en la figura 5,
se tiene el resultado aplicado a 30 colaborados de la empresa, donde el 90%

cataloga el talento humano es Regular y el 10% la califica como Buena.

Tabla 8

Contrastacion de Hipétesis de Gestion del Talento Humano y Calidad de Servicio.

GESTION DE CALIDAD
OPERACIONES DE
SERVICIO
GESTION Coeficiente  1.000 .699™
DEL de
TALENTO correlacién
HUMAN .
U © Sig. .000
(Bilateral)
Rho de Spearman N 30 30
CALIDAD Coeficiente  .699" 1.000
DE de
SERVICIO correlacion
Sig. .000
(Bilateral)
N 30 30

De lo mostrado en la tabla 07 de los resultados encontrados donde el estadistico
.699** y Sig. (Bilateral)=0.000,

correspondencia positiva y ademas se pudo rechazar la hipotesis nula; por lo que

Rho Spearman Rho = evidencian una

se pudo determinar la existencia de correlacion entre la gestion del talento humano

y calidad de servicio de Autoclave Doméstica S.A.
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V. DISCUSION

Segun el objetivo principal general, “Determinar si existe relacion entre la gestion
de operaciones y calidad de servicio de la empresa Autoclave Doméstica S.A.,
2020., los resultados hallados en la tabla 04 se visualiza un nivel de correlacion
positiva considerable Rho de Spearman = 0,699 y sig. Bilateral ,000, entre gestion
operaciones y calidad de servicio, reflejando que las decisiones que se realizan en
la gestion de operaciones tiene una correspondencia con calidad de servicio en la
entidad, informacién que al ser confrontados con lo encontrado por, Chéavez (2016)
en su tesis gestién de Operaciones y calidad de servicio en el area de nutricion de
la Clinica Internacional S.A., lima, 2016”, quien finaliza que existe correspondencia
entre gestion operativa y la calidad de servicio, cuya significancia es p= 0.000 y un
Rho= .667. Con los porcentajes se puede anunciar que gestibn operativa esta
relacionada con el logro de metas. Asi también Mayta (2017),) que el Disefio de un
sistema de Planificaciéon y Control de Produccién Basado en la Teoria de
Restricciones, mejora la Productividad de la empresa de tratamiento de vidrios.
cuya significancia es p= 0.000 y un Rho=.688. Productos que afirman que la gestion

operativa esta relacionada con el logro de metas.

Se tiene como dimensidon Logistica, segun el objetivo especifico,
“Determinar si existe relacion entre la logistica y calidad de servicio de la empresa
Autoclave Doméstica S.A., 2020., se empleo para la contrastacion de hipotesis el
estadistico de Rho de Spearman para verificar el nivel de correlaciéon donde el
resultado fue Rho de Spearman = 699**, Sig. Bilateral=. 000,. Concluyendo el
vinculo entre logistica y la calidad de servicio de la empresa Autoclave Domeéstica
S.A., 2020, resultados que son semejantes al estudio realizado por Chavez (2016)
en su tesis gestion de Operaciones y calidad de servicio en el area de nutricion de
la Clinica Internacional S.A., lima, 2016, donde empleo el estadistico de Rho de
Spearman para hallar la correspondencia de su investigacion, llegando a la
conclusioén final de Rho de Spearman =.548**, Sig. (Bilateral) = 0.000, que finaliza
con el vinculo entre logistica y calidad de servicio en el area de nutricion de la
Clinica Internacional S.A., Lima, 2016. Al otro extremo se tiene la investigacion
hecha por Zufiga (2018) donde empleo el estadistico de Rho de Spearman para

hallar la correlacién de su investigacion, llegando a la conclusion final de Rho de
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Spearman= .866 **, Sig. (Bilateral) = 0.000, definiendo vinculacién entre gestion
logistica y calidad de servicio en los trabajadores de la empresa Transa S.A, Ate
2018, por ultimo se tiene a Ramirez (2017) que aplico el estadistico de Rho de
Spearman para hallar la vinculacién de su estudio, llegando a la conclusion final de
Rho de Spearman=, 760. ** Sig. (Bilateral) = 0.000, donde sintetiza con la
existencia de un vinculo entre la entre la logistica para aumentar la productividad

en la empresa A & B.

Dimension Produccién, se emple6 para contrastacion el estadistico de Rho de
Spearman para verificar el nivel de correlacion donde el resultado fue Rho de
Spearman =797**, Sig. Bilateral=.000, finalizando como resultado de una
vinculacion entre la produccién y calidad de servicio de la empresa Autoclave
Doméstica S.A., 2020, asi también se tiene presente a la investigacion realizada
por Chavez (2016) donde empleo el estadistico de Spearman para hallar la
correlacion de su investigacion, llegando a la conclusion final de Rho de Spearman
=.538**, Sig. (Bilateral) = 0.000, cifras que demuestran la correlacion entre la
produccion y calidad de servicio en el area de nutricion de la clinica internacional
s.a., lima, 2016, estos resultados son iguales a los obtenidos por Zufiga (2018) en
su investigacion “gestion logistica y la calidad de servicio en los colaboradores de
la empresa Transa S.A, Ate 2018, donde empleo el estadistico de Spearman para
hallar la correlacién de su investigacion, llegando a la conclusion final de Rho de
Spearman = 866. **, Sig. (Bilateral) = 0.000, concluyendo con la existencia de una
correlacion entre la entre la produccion y la calidad de servicio en los colaboradores
de la empresa Transa S.A, Ate 2018.

Se tiene a la dimension Gestion del Talento Humano, se empled la contrastacion
de hipotesis el estadistico de Rho de Spearman para verificar el nivel de correlacion
donde el resultado fue Rho de Spearman = .699**, Sig. Bilateral=.000, concluyendo
el vinculo entre la gestion del talento humano y la calidad de servicio de la empresa
Autoclave Domeéstica S.A., 2020, donde los resultados son iguales al estudio
realizado por Chavez (2016) donde empleo Spearman para hallar la correlacion de
su trabajo, llegando a la conclusion final de p=578. **, Sig. (Bilateral) = 0.000,
sentenciando que hay vinculacion entre talento humano y calidad de servicio en el

area de nutricion de la clinica internacional s.a., lima, 2016, por ultimo, se tiene a
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Zufiga (2018) que empleo el estadistico de Spearman para hallar la correlacion de
su investigacion, llegando a la conclusion final de Rho =780. **, Sig. (Bilateral) =
0.000, resultados que demuestran vinculacion por medio del talento humano y

calidad de servicio en los colaboradores de la empresa Transa S.A, Ate 2018.

Todas las cifras que se mencionan son parte de la investigacion realizada en
nuestro estudio e investigaciones realizadas anteriormente a las nuestras, donde
se evidencia similitudes, donde se tomaron las mismas dimensiones que utilizamos

para nuestro estudio.
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VI.  CONCLUSIONES

Dado los productos finales, en base a los testimonios recogida de los clientes de la

empresa Autoclave Doméstica S.A., 2020.
Conclusion general:

En referencia al objetivo siendo este el general, el cual fue Determinar existe
relacion entre la gestiéon de operaciones y calidad de servicio de la empresa
Autoclave Doméstica S.A., 2020., gue aplicando el Rho de Spearman para observar
el nivel de correlacion siendo de = .699** y Sig. (Bilateral)=0.000, evidenciando la
correspondencia positiva entre gestion de operaciones y calidad de servicio de la
empresa Autoclave Domeéstica S.A., 2020. Se concluye que la Gestion de
operaciones se relaciona de manera directa con la calidad de servicio, donde
aplicando una adecuada gestion de operaciones a todos los procesos que se
realicen en la empresa, mejor sera sentido la calidad de servicio de parte de los

clientes y eso ayudara mucho a la empresa para mejorar.
Conclusiones Especificas.
Primera conclusién especifica.

En referencia al primer ideal especifico definir la relacion existente entre la logistica
y la calidad de servicio empresa Autoclave Doméstica S.A., 2020, donde por medio
de Rho de Spearman = Rho= .701** y Sig. (Bilateral)=0.000, evidenciando la
vinculacion positiva entre la logistica y la Calidad de Servicio, en definitiva, se
rechaza la hipétesis nula HO y se admite hipétesis la alterna H1. Se concluye que,
aplicando una buena logistica, los clientes obtendran una buena calidad de servicio,
donde La logistica son todas aquellas operaciones llevadas a cabo para hacer
posible que el producto llegue al consumidor final y asi satisfacer las necesidades.

Segunda conclusién especifico

En referencia al segundo propdésito especifico, fijar la relacion que existe entre la
produccion y la calidad de servicio empresa Autoclave Doméstica S.A., 2020, donde
el resultado fue el Rho de Spearman = .797** y Sig. (Bilateral)=0.000, evidenciando
la correspondencia entre la produccion y calidad de servicio, en definitiva, se
rechaza la hipotesis nula HO y se admite la hipotesis alterna H1. Se sintetiza que
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por medio de la produccion la empresa aporta valor, es decir, consiste en la
creacion de productos o servicios, a mejor produccién, se dara una mejor calidad
de servicio a los clientes y estos veran de buena manera, lo que la organizacion

hace por ellos, por su bienestar.
Tercera conclusion especifica.

En referencia al tercer objetivo especifico, fijar la relacion que existe entre el talento
humano y calidad de servicio de la empresa Autoclave Doméstica S.A., 2020, para
ello se aplic6 Rho de Spearman siendo = .797** y Sig. (Bilateral)=0.000,
evidenciando la concordancia por medio del talento humano y calidad de servicio,
en definitiva, rechazando la hip6tesis nula HO y admitiendo la hipétesis alterna H1.
Se llega a la conclusion que, teniendo el adecuado talento humano, se dara una
excelente calidad de servicio, donde las capacidades, aptitudes y habilidades
propias de cada trabajador sera aprovechada por la organizacion a fin de agregar

valor a nuestros productos, a fin de lograr un fin comun, la mejora de la calidad.
Cuarta conclusién especifica.

En sintesis, general se evidencia correlacion entre las variables y dimensiones que
se sometieron al estudio, arrojando cifras importantes que seran evaluadas por la
organizacion para asi hacer los ajustes necesarios. En la investigacion también se
resalta la importancia de los componentes asociados a la CS, donde teniendo una
buena planificacion se tendra una mejor visién hacia a dénde va la organizacion,
asi mismo se debe tener un buen control de absolutamente todo lo que se realizara

para la mejora de la organizacion y asi llevar un control de lo que se realiza.
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VIl. RECOMENDACIONES

Segun los resultados de la investigacion, presentamos las siguientes
recomendaciones.

Recomendacion general:

Se percibir que un 90% de los sondeados cataloga a la Gestion de Operaciones
como Regular en 90% y solo el 10 % como Mala, al otro extremo el 53.3% cataloga
a la calidad de Servicio como Regular y el 46.7% como Buena, estas cifran
muestran que la gestién de operaciones puede pasar de regular a mala o buena,
factores que pueden cambiar a favor y en contra de la empresa, la empresa debe
emplear mejoras con respecto a la gestion de operaciones, ya que es uno de las
herramientas mas fuertes y esenciales. Se sugiere conforme a la variable gestion
de operaciones, analizar, asi como evaluar la situacion actual de la empresa,
ademds mejorar la planificacion y organizacién por medio de planes estratégicos,

asi mismo mejorar en aspectos de toma de decision y control.

Recomendaciones especificas:

Se tiene los resultados de Logistica como componente de la Gestion de
Operaciones, donde el 50% cataloga a la logistica que es Regular, 46.67% lo
califica como Buena y solo el 3.33 % como Mala, de acuerdo a estas cifras la
empresa debe trabajar en mejoras de la dimensién logistica ya que esta catalogada
como regular. Se sugiere en relacion a la dimension logistica, aplicar mejoras en
sus procesos a fin de mejorar, en relacion a tiempo, la entrega de los productos,
todo ello encaminado a mejorar la calidad en los servicios brindados, por otra parte,
se recomienda aplicar gestiéon por resultados, donde todo lo que se aplique, sea
valuado antes, durante y después de estos.

Se tiene los resultados de la Produccion que es componente de Gestion de
Operaciones, el 80% cataloga a la Produccion como Regular y el 20% la califica
como buena, donde observando al componente produccion es catalogada como
regular, se refleja que la empresa no esta empleando estrategias de mejora en
mencién a la produccién, ya que mediante ella la organizacion realiza todas las

actividades relacionadas a la produccién de los productos para su comercializacion,
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por otro lado por medio de esta, se afiade valor, que posteriormente sera apreciada

por los clientes.

Se tiene Talento humano El 90% cataloga a la gestion del talento humano como
regular y el 10% la califica como buena, se sugiere a la empresa que capacite mas
a su personal, ya que por medio del talento humano se ve las actitudes,
capacidades, habilidades, donde se debe aprovechar estas cualidades de cada
colaborador para alcanzar las metas, por otro lado, tener en nuestra empresa el
personal idéneo. En definitiva, el talento humano es de suma importancia en toda
organizacion y mediante esta queda demostrado que se brinda una imagen de la

empresa, la calidad de los servicios que se brinda también.

En definitiva el fin de esta investigacion, trae como frutos finales que la gestion de
operaciones es fundamental a toda organizacion que ofrece un producto, ya que en
ella veremos a la gestion logistica que es uno de los mas importantes encargados
de suministrar a la organizacion de materia prima y todo relacionado a la creacion
del bien, por otro lado la produccion que es la encargada de darle valor a los
productos, para la venta y la gestion del talento humano, que son los encargados
de realizar las actividades dentro de la organizacion, haciendo las actividades mas

flexibles, todo lo antes mencionado que son factores claves de éxito.
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Anexo 1 :Matriz de operacionalizacion de variables

. DEFINICION ; ESCALA DE
VARIABLE DEFINICION CONCEPTUAL SFERACIGRAL DIMENSIONES INDICADORES ITEMS Y EDIETEN
., 1-2
Rotacion
La Gestion de
Moscoso, P, Lago, A :
Op.er,aCIO_neS S€ Costos de control de 3-4
(2014) declaran que “La medira bajo cuatro Logistica calidad
gestién de operaciones, dimensiones
_ " principales los Calidad 5-6
consiste en utilizar recursos cuales son Gestion,
4 (capital, materiales personas, Logistica,
zZ . ;
L 4 Materiales
8 magquinas, etc.) para hacer Produccion y ventas, 7.8
& cosas (productos, bienes donde cada uno de
o , . :
w P y ellos mantienen 3 Lead time 9-10
o servicios). Estamos pues indicadores para ser y
w ) ) Produccion _
a rodeados de operaciones en medidas con el Capacidad ORDINAL
| L instrumento de -
,(:) todas partes —también nuestra . 11-12
a _ o _ escala Likert, los
O vida cotidiana gestionamos 5
] C“_a'?s seran Clima laboral 13-14
operaciones cuando constituidos por 15
preparamos el desayuno o |terns.con las
siguientes Capacitaci 15 - 16
- apacitacion
hacemos la compra-y en respuestas: (1) p
todas las organizaciones hay Nunca, (2) Casi
que gestionar operaciones en nunca. (3) A veces, T agﬁ%m%ﬂ o
(4) Casi siempre, (5) 17 - 18

muchas formas.” (p.01).

Siempre

Rotacién de personal
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) DEFINICION ; ESCALA DE
VARG DEFINICION CONCEPTUAL EERAETONAL DIMENSIONES INDICADORES ITEMS RGN
Tiempo de 1-2
espera
, - 3-4
Velocidad de Horarios
respuesta
La Calidad de Nivel de calidad 5-6
Servicio se medira
8 bajo con el Conocimiento del
> Tigani, D. (2012) declara instrumento de cliente 7.8
A que “La calidad de servicio es escala Likert, los
a la medida de la dimensién en cuales seran ) Satisfaccion del
o que una cosa o un Servicio, constituidos por 15 Empatia cliente 9-10 ORDINAL
% satisfacen una necesidad, items con las
S resuelve un problema o siguientes ,
. Tiempo que cubre la
agrega valor para alguien”. respuestas: (1) garantia 11-12
(p.32) Nunca, (2) Casi
nunca. (3) A veces, o 13-14
(4) Casi siempre, (5) Capacitacion
Siempre
Garantia
15 - 16

Seguridad
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ANEXO 2: Instrumento de recoleccién de datos

CUESTIONARIO DE LA GESTION DE OPERACIONES Y CALIDAD DE SERVICIO

Buenos dias / tardes estamos realizando un estudio sobre como la Gestion de Operaciones se relaciona con la Calidad
de Servicio.

* DATOS GENERALES

1. Genero 1. Edad

Masculino 1
18 a 25 afios |:| 31 a 40 afios |:| 41 a50 aﬁoslzl 61 a 70 afios |:|
Femenino 2 26 a 30 afios |:| 41 a 50 afios |:| 51 a 60 afios |:|

ESCALA
) TOTALME AC'E'J'ER TOTALEM
NTE |DESACU DE ENTE
GESTION DE OPERACIONES pesacUE| ErDO | 29 NI IAcuERDO|DEACUER
frieie DESACU N
ERDO
LOGISTICA
1 éSabe o conoce si los productos terminados en la empresa tienen alta
demanda?

2 |¢Su empresa almacena productos segun su nivel de rotacién?

3 |¢Su empresa invierte en el sistema de control de calidad?

¢Cree usted que la calidad los productos que ofrece la empresa guarda
relaciéon con los precios establecidos?

éLos productos que ofrece la empresa cuenta con los estandares de
calidad requeridos?

éEl sistema de control de calidad que aplica su empresa da los

6
resultados esperados?

PRODUCCION
¢Proporciona su empresa los materiales segun el requerimiento

7 .
realizado?

¢Los materiales cumplen con las especificaciones técnicas de calidad
gue se establecen en los requerimientos?

éSu empresa cumple con los tiempos de entrega establecidos en
ventas?

éLa forma entrega de los productos de su empresa utiliza un sistema de

10
distribucién adecuado?

éSu empresa cuenta con capacidad para atender pedidos en plazos

1| .
minimos?

12 ¢Cuentan con un sistema de abastecimiento que les permita producir de

forma continua?
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TALENTO HUMANO

13

¢Cémo se ha sentido trabajando en esta empresa?

14

¢El desarrollo de su trabajo guarda relacién con su salario?

15

¢Sus necesidades con respecto a la capacitacion han sido atendidas?

16

¢El plan de capacitacién de la empresa es til para usted?

17

¢El cambio de empleados o la rotacidén de los mismos, cree que afecta el
servicio que brinda la empresa?

18

éLa politica laboral que desarrolla la empresa garantiza la continuidad
en el trabajo?
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CALIDAD DE SERVICIO

ESCALA

TOTALME
NTE
DESACUE
RDO

DESACUER
DO

NI ACUERDO,
N
DESACUERDO

DE
TOTALEMENTE
AC%ERD DEACUERDO

VELOCIDAD DE RESPUESTA

19

¢El tiempo de espera es aceptable o se demoran?

20

¢Brindan soluciones o dan excusas?

21

¢El horario de trabajo establecido se ajusta a sus
expectativas?

22

¢éLos horarios de atencién al publico son los mas
indicados?

23

¢Los productos que ofrece la empresa cumple con sus
expectativas?

24

¢Ha tenido algun inconveniente en el uso de nuestros
productos?

EMPATI

25

¢Ayuda en mejorar las ventas, los compradores minoristas
o corporativos?

26

¢éSe realizan seguimiento post venta?

27

éSegun sus ventas o comentarios en redes sociales, cree
que sus clientes estdn satisfechos?

28

¢Segun el nivel de satisfaccion del ultimo afio, se ha tenido
algun tipo de reclamo o queja respecto a la calidad de
nuestros productos?

GA

RANTIA

29

éEl tiempo que ofrece de garantia la empresa, es el mas
indicado?

30

¢El tiempo de atender de atender la garantia es el indicado
segun los clientes?

31

¢Capacitan al personal de ventas para brindar una mayor
informacidn y los clientes utilicen correctamente los
productos?

32

¢Los clientes cuentan con un manual fisico para usar el
producto y no lo malogren inconscientemente?

33

¢Los empaques y productos son seguros o tienen que
tener cuidado al armado?

34

¢Existen indicaciones de como armar correctamente los
productos en sus plataformas web?
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Anexo 3: Juicio de expertos
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CEaAn VAL )0

INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

L DATOS GENERALES:

11, Apeiidos y nombres det Informarts: Mg CERYANTES BAvON EDCARD FaNoRcD

12 Cargo & Instihuchon conds BDorY (AL Snr ol TP son il r 0

13 Especiicin del expanor NUESTICACION,

LA Nompre ded Instrumento matvo de 13 svauacion: Cusonyio

IS Ao o Porumerts. CUARESMA RIOS SALL

1. ASPECTOS DE VALIDACION E INFORME:

PROMEDID DE VALORACE'N

Deficete | Segutsr | Sueno | Mybuew| Exses
INDICADORES CRITERIOS 0o |20 oees | ar-eon | orones | moven
CLASRIDAD A Srrresaco Con MrQuUTE SoropRacs 88
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LB 2 Quienes Se dnge o
srurents
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Prefende medy
88%

ITEM2 DE LA PRIMERA VARIASLE: GESTION DE OPERACIONES

01

o3
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o6
o8

07

10

1
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Anexo 4: Matriz de datos

5 SAUL SP35 MATRIZ sav [Conjunto_de_datos1] - IBM SP35 Statistics Editor de datos

Archivo  Editar Ver Datos Transformar  Analizar  Marketingdirecto  Grdficos  Ufiidades  Ventana  Ayuda

lr«@&%ﬁnﬁ BOHE 400 %

| Visibl: 44 de 44 variables

[ viD1Ps H ViD1P2 | VAP1P3 | VIP1PA| VIPMPS | VIP1RG | VAD1_SUMA| VID1_COD | VID2PT| ViD2P8 | VID2P9 | VD2P10 | VID2PH1 | VAD2P12 | VAD2 SUMA | ViD2.COD | VID3P13 | VD3P
1 Siempre. Siempre  Siempre  Siempre  Siempre  Siempre 30 ALTO  Siempre  Siempre| Siempre  Siempre  Siempre  Siempre 30 ALTO  Siempre  Avel®
2 Siempre Casisie.. Aveces Aveces Casisie.. Siempre I ALTO  Aveces Siempre Casisie..  Siempre Casisie.. Casisie... 25 ALTO Casisie.. Ave
3 Siempre Casinu... Siempre Aveces Casisie... Casinu... 2 MEDIO  Aveces Casisie... Siempre  Siempre Casisie.. Casisie... 25 ALTO  Aveces  Ave
Casi sie... Casisie.. Casisie.. Aveces Casisie.. Casisie.. 23 MEDIO  Aveces Casisie... Casisie.. Casisie.. Aveces  Siempre 2 MEDIO  Siempre  Siem
5 Siempre Casinu... Siempre Casisie... Casisie.. Aveces 23 MEDIO Casi sie... Casisie..  Nunca  Awveces  Aveces Casisie.. 19 MEDIO  Siempre  Casi 5
b Siempre Casi sie... Casisie.. Aveces Casisie.. Aveces 2 MEDIO  Aveces Casisie.. Siempre  Siempre  Siempre  Siempre a ALTO  Siempre Casi s
7 Casisie.. Siempre  Siempre  Siempre Casisie... Siempre 28 ALTO  Siempre  Siempre| Siempre  Siempre  Siempre  Casi sie... 29 ALTO  Siempre  Siem
B Casisie.. Siempre Casisie... Casisie... Casisie... Siempre 26 ALTO  Aveces Aveces Casisie..  Siempre  Siempre  Siempre 25 ALTO  Siempre  Siem
lII Siempre.  Siempre  Siempre  Siempre  Siempre Casi sie... 29 ALTO Casi sie... Casisie...| Siempre  Siempre  Siempre  Siempre 2 ALTO Casisgie...  Siem
10 Siempre. Siempre Casinu.. Aveces Siempre Casisie... I ALTO  Siempre  Siempre Casisie... Casisie..  Siempre Casi sie... 21 ALTO  Aveces Casis
1 Siempre Casi sie... Casisie.. Aveces Casisie.. Aveces 2 MEDIO Casi sie... Siempre Casisie..  Siempre  Aveces Casisie... 25 ALTO  Awveces  Ave
Siempre Casi sie... Casi sie...  Siempre Casi sie... Casi sie... 26 ALTO Casigie... Siempre Siempre Casisie..  Siempre  Siempre 28 ALTO  Siempre  Siem i
13 Casinu.. Aveces Casisie.. Siempre Casisie.. Siempre 23 MEDIO  Aveces Siempre Siempre Casisie.. Casisie..  Siempre 2 ALTO Casisie.. Ave
14 Casisie.. Aveces Siempre Casisie... Casinu.. Siempre 2 MEDIO Casi sie... Casi sie... Casisie.. Casisie.. Casisie.. Siempre 25 ALTO  Siempre Ave
Casi sie... Siempre Casisie... Siempre Casisie.. Siempre 21 ALTO  Aveces Siempre| Siempre  Siempre Casisie.. Casisie... 2 ALTO  Aveces  Awe
16 Casisie.. Casisie.. Siempre  Aveces Casisie.. Siempre 25 ALTO  Siempre Casisie... Casisie... Casisie.. Casisie..  Siempre 2% ALTO  Siempre  Siem
17 Casigie.. Awveces Aveces Aveces Siempre Siempre 2 MEDIQ  Siempre Siempre Siempre  Siempre  Siempre Casisie... 2 ALTO  Aveces  Siem
18 Nunca Casisie... Casinu.. Aveces Nunca  Nunca 12 BAJO  Siempre Siempre Casi sie... Nunca Nunca Nunca 17 MEDIO  Siempre Ny
19 Casisie.. Casinu... Siempre Casisie... Casisie.. Aveces 2 MEDIO Casi sie... Siempre Siempre  Siempre Casisie..  Siempre 26 ALTO Casisie..  Siem
20 Siempre.  Siempre Siempre  Aveces Siempre  Siempre 28 ALTO  Siempre  Siempre| Siempre  Aveces  Siempre Casi sie... a ALTO  Siempre  Siem
21 Casisie.. Siempre Siempre  Siempre Casinu.. Siempre 26 ALTO  Aveces Casisie.. Casisie.. Casisie.. Siempre  Aveces 2 MEDIO  Aveces  Siem
2 Siempre.  Aveces Casisie.. Aveces Casisie... Casisie... 2 MEDIO  Aveces Siempre Casisie..  Siempre  Siempre Casisie... 2% ALTO Casisie.. Casis
Siempre Casinu... Casinu... Casisie... Siempre Siempre 2 MEDIO  Aveces Casisie... Siempre Casisie.. Casisie..  Siempre 25 ALTO Casisie.. Ave
M Cinmne, Qinmnn Qinmnr, A un Aun A s 24 AL TO Caci ol Cacipl Cani ol Cani o Cani ol A un ] MERIO_Cani o o ‘I}ll
e

Vista de datos | Vista devariables

| IBM SPSS Statisfics Processor estilisto | | [Unicode:ON | | |
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regunta 22| pregunta 23 |pregunta 24|pregunta 25 pregunta 26| pregunta 27 pregunta 2§ pregunta 29|pregunta 30 | .l

asi siempre | Siempre Casi siempre| Cazi siemprd Cazi siempre | Casi siempre| Siempre | Siempre Bueces

asi siempre | Siempre Siempre MNunca Siempre Casinunca |[Aveces Casi siempre| Aveces

iempre Siempre Siempre Casi siemprg & veces Cazinunca |Aveces | Siempre Bueces

asi siempre | Siempre Casinunca |Aveces Aveces Casinunca |Cazisiempr| Casi siempre| Casi siempre

azi siempre | Casi siempre| Casinunca | Siempre Casinunca |Cazsinunca [Aveces [Aveces Casi siemprel

asi siempre | Casi siempre| Casi siempre| Casi siemprg Casi siempre | Casi siempre | Casi siempr| Casi siempre| Siempre

asi siempre | Siempre B ueces Caszi siemprg Siempre Siempre Siempre | Siempre Siempre

iempre Siempre Casi siempre| Siempre Casi siempre | Casi siempre | Casi siempr| Siempre Casi siempre

aszi siempre [Casinunca |Casinunca | Siempre & veces Cazisiempre| A veces  |Caszisiempre| Caszinunca

azisiempre [Casinunca |Casinunca |Casisiempre A veces Casinunca |Caszi siempr| Caszi siempre| Caszinunca

asi siempre | Casinunca |Casinunca |Nunca Auveces Casi siempre| Aveces Auveces Casi nunca

iempre Siempre Siempre Casi siemprg & veces Caszisiempre| A veces  |Caszisiempre| Caszinunca

asi siempre | Casinunca |Casi siempre| Casi siemprg & veces Casinunca |[Aveces Casi siempre| Casi siempre]

azisiempre [Casinunca |Casinunca |Casisiemprg Caszi siempre | Casinunca | Siempre | Siempre Casi siempre|

asi siempre | Casinunca |Casinunca |Casisiemprg & veces Casinunca |[Aveces Casi siempre| Casi siemprel

iempre Siempre Siempre Caszi siemprg Siempre Casisiempre| Siempre | Casi siempre| Siempre |

asi siempre |Casinunca |Casinunca |Nunca Aveces Casinunca |Casisiempr| Casi siempre| Casi siemprel

aszi siempre [ Munca B ueces Munca B veces Cazsinunca |Bveces  |Casisiempre|Casi siemprel

azisiempre [Casinunca |Casinunca |Cazinunca | A veces Cazinunca |Siempre | Casisiempre| Casi siemprel

azi siempre [Casinunca |Aveces Munca & veces Cazinunca |Aveces | Siempre Cazi siemprel

aszi siempre [ Munca Casinunca |Aveces Casi siempre | & veces Bueces |Casisiempre| Casi siemprel

iempre Casisiempre| Casinunca | Casisiemprd Casi siempre | B veces Casi nuncal & veces Casi siempre

azi siempre | Casisiempre| Casinunca |Casinunca | Casi siempre | Casi siempre | Casi nuncal Siempre Siempre

iempre Casisiempre|Casi nunca |Casinunca | Casisiempre | Bveces Casi nuncal & veces Casi siempre

iempre Siempre Siempre Siempre Casi siempre | Siempre Caszi siempr| Siempre Casi siempre|

iempre Casisiempre|Casinunca [Casinunca |MNunca fyeces Casi nuncal Casi siempre| Casi siemprel

azi siempre | Casisiempre|Munca B veces Munca & veces Caszinuncal & veces Casi siemprel -
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