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Resumen

La presente investigacion tuvo como objetivo general determinar la relacion
entre la gestion de mantenimiento y la calidad de servicio en la empresa A. Jaime
Rojas Representaciones Generales S.A. Lima — 2022, por medio de una
metodologia basica, cuantitativa, correlacional-explicativo, de disefio no
experimental y corte transversal, tomando como poblacion a 85 trabajadores de la
empresa, y como muestra a los 12 trabajadores dedicados a las labores de
mantenimiento, por medio de un muestreo no probabilistico por conveniencia. Se
obtuvo como resultado que, por medio del coeficiente de correlacion de Spearman
se determiné que la relacion entre las variables es de 0.857 y significativa,
concluyéndose que, una mejor gestion de mantenimiento implica una mejor calidad

de servicio percibida por los clientes de la empresa.

Palabras Clave: Gestion de mantenimiento, Calidad de servicio, mantenimiento de

equipos



Abstract

The general objective of this research was to determine the relationship
between maintenance management and service quality in the company A. Jaime
Rojas Representaciones Generales S.A. Lima - 2022, by means of a basic,
quantitative, correlational-explanatory, non-experimental design and cross-
sectional methodology, taking as population 85 workers of the company, and as a
sample 12 workers dedicated to maintenance work, by means of a non-probabilistic
sampling by convenience. As a result, by means of Spearman's correlation
coefficient, it was determined that the relationship between the variables is 0.857
and significant, concluding that better maintenance management implies a better

quality of service perceived by the company's customers.

Keywords: Maintenance management, service quality, equipment maintenance.



l. Introduccioén

A nivel mundial las empresas de servicios se han caracterizado por tratar de
incorporar un valor agregado a este para lograr un diferenciamiento con sus
competidores y asi posicionarse en el mercado. Entre estas mejoras nacio el
concepto de postventa, la cual se puede definir como el conjunto de acciones y
estrategias que permiten mantener el vinculo con el cliente, esto ademas de
fidelizacion genera un alto valor al responder adecuadamente con las expectativas

del cliente, lo que se traducen una alta calidad de servicio (Salazar & Murillo, 2021).

A nivel latinoamericano. un término se encuentra dentro de lo relacionado a
la gestion de postventa es la garantia de un producto, la cual es darle la seguridad
al consumidor que el producto adquirido tendra el funcionamiento y las
caracteristicas técnicas que se han sefalado en el momento de la compra, y si
existiera algun fallo de fabrica la empresa se encargaria de hacer la reparacion del
fallo, cambio del producto o devolucién del monto econémico al cual se adquirio el

producto, esto segun sea el caso (Gonzalez & Manfredi, 2016)

En Lima, un namero considerable de empresas que ofrecen algun tipo de
producto han optado ofrecer estos servicios de postventa adicionales asociados
incorporado a la venta total, de esta forma se establece un servicio de
mantenimiento periodico para garantizar que el tiempo de vida del producto
adquirido sea el maximo posible, mientras que algunas empresas solicitan el
transporte de los productos a una sede acreditada para poder realizar estas
labores, otras envian el personal a los puntos donde estan localizados los clientes
con el producto adquirido, si bien este método resulta mas cémodo para los clientes,
significa un mayor esfuerzo y planificacion por la empresa para coordinar personal

y recursos para realizar este tipo de labores (Cardenas & Olguin, 2020).

Para la elaboracion del proyecto a desarrollar se tuvo que identificar
problemas como: la tardia entrega en equipos devueltos para mantenimiento
preventivo, lentitud en respuesta a los usuarios sobre informacién o cotizacion de
los equipos en venta, asi como otros que en el desarrollo de la investigacion
mencionare, asi mismo se da a conocer sobre la empresa donde se desarrollara el

proyecto antes mencionad. La empresa A Jaime rojas brinda servicios de
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equipamiento integral medico hospitalario a todo el pais desde el afio 1972 hasta
la actualidad, brinda servicios en equipos de calidad, La pandemia llego y dejo
pobreza, ruina, orfandad para muchas familias y para todos los sectores
econdémicos ha sido un problema mayor puesto que se limitd las ventas,
importaciones, exportaciones. La empresa ha abastecido a los hospitales y clinicas

publicas y privadas con equipos biomédicos.

Para la presente investigacion se tomé como objeto de estudio a la empresa
A. Jaime Rojas Representaciones Generales S.A. cuya sede principal se encuentra
ubicada en Lima metropolitana, la empresa tiene como principal actividad la venta
e instalacion de equipos médicos en centros de salud de diferentes capacidades.
Actualmente la empresa tiene diversos contratos con multiples entidades de salud
a las cuales debe brindarle un servicio de mantenimiento postventa, es decir, dar

mantenimiento a los equipos de salud adquiridos e instalados por la empresa.

Sin embargo, el area de atencion postventa al cliente ha reportado que
durante el afio 2021 existieron multiples quejas y reclamos por parte de los clientes
sobre el cumplimiento de este servicio de mantenimiento periddico de la empresa,

este registro sefialé una preocupante tendencia a incrementarse mes a mes.

Tabla 1.
Motivo de las llamadas a la linea de atencién postventa al cliente

Quejas Reclamos Servicio Consultas
ene-21 27.72% 12.87% 51.49% 7.92%
feb-21 28.71% 22.77% 46.53% 1.98%
mar-21 24.75% 18.81% 47.52% 8.91%
abr-21 27.72% 11.88% 55.45% 4.95%
may-21 39.60% 17.82% 40.59% 1.98%
jun-21 37.62% 19.80% 39.60% 2.97%
jul-21 26.73% 19.80% 53.47% 0.00%
ago-21 29.70% 23.76% 42.57% 3.96%
sep-21 29.70% 16.83% 53.47% 0.00%
oct-21 42.57% 19.80% 37.62% 0.00%
nov-21 33.66% 11.88% 44.55% 9.90%
dic-21 24.75% 17.82% 49.50% 7.92%



ene-22 42.57% 22.77% 32.67% 1.98%
Fuente: Elaboracion propia
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Fig. 1. Motivo de las llamadas a la linea de atencién al cliente

Fuente: Elaboracién Propia

De acuerdo a todo lo antes mencionado y considerando que el factor mas
comun de las quejas y reclamos fue el incumplimiento por los tiempos y la aparente
falta de planificacion en las acciones de mantenimiento, surge el problema general
de la investigacion que se plante6 como la interrogante ¢De qué manera se
relaciona la gestion de mantenimiento y la calidad de servicio en la empresa A.
Jaime Rojas Representaciones Generales S.A. Lima - 2022?, y como primer
problema especifico a). ¢ De qué manera se relaciona el mantenimiento preventivo
y la calidad de servicio en la empresa A. Jaime Rojas Representaciones Generales
S.A. Lima - 2022?, como segundo problema especifico b). ¢De qué manera se
relaciona el mantenimiento correctivo y la calidad de servicio en la empresa A.
Jaime Rojas Representaciones Generales S.A. Lima - 2022? Y como tercer
problema especifico c). ¢De qué manera se relaciona el mantenimiento predictivo
y la calidad de servicio en la empresa A. Jaime Rojas Representaciones Generales
S.A. Lima - 20227

Si bien la empresa puede implementar algun sistema que mejore su gestion

de mantenimiento, se desea conocer cual es el eje de las quejas y reclamos
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registradas, y la magnitud de estas, ya que puede que lo que se sefiala por parte
de los clientes sea una percepcion que pueda estar generada por otros factores
ajenos al que el servicio del mantenimiento puede controlar, este vacio obliga a la
empresa a realizar un andlisis estadistico de estas variables lo cual se convierte en
la justificacion practica de la presente investigacion. De igual manera, a nivel
tedrico, la investigacion recopila informacion por medio de un analisis considerado
como empirico el cual pueda identificar los componentes de cada variable, segun
las necesidades del estudio, todo basado en investigaciones cientificas
desarrolladas hasta la fecha. Finalmente, a nivel metodoldgico, la investigacion
presentada servira para que futuras investigaciones puedan tener una base soélida
de la cual poder tomar de referencia para problematicas similares en el rubro de la

investigacion.

Finalmente se define en una secuencia légica que el objetivo de la
investigacion es determinar la relacién entre la gestion de mantenimiento y la
calidad de servicio en la empresa A. Jaime Rojas Representaciones Generales S.A.
Lima - 2022, de forma que el primer objetivo especifico es a). Determinar la relacion
gue existe entre el mantenimiento preventivo y la calidad de servicio en la empresa
A. Jaime Rojas Representaciones Generales S.A. Lima — 2022, el segundo objetivo
especifico es b). Determinar la relacion que existe entre el mantenimiento correctivo
y la calidad de servicio en la empresa A. Jaime Rojas Representaciones Generales
S.A. Lima — 2022 y el tercer objetivo especifico es c). Determinar la relacion que
existe entre el mantenimiento predictivo y la calidad de servicio en la empresa A.

Jaime Rojas Representaciones Generales S.A. Lima — 2022.

Siendo la hipotesis general que existe una relacion significativa entre la
gestion de mantenimiento y la calidad de servicio en la empresa A. Jaime Rojas
Representaciones Generales S.A. Lima — 2022, de forma que la primera hipotesis
especifica es a)Que existe una relacion significativa entre el mantenimiento
preventivo y la calidad de servicio en la empresa A. Jaime Rojas Representaciones
Generales S.A. Lima — 2022, la segunda hipotesis especifica b). Que existe una
relacion significativa entre el mantenimiento correctivo y la calidad de servicio en la
empresa A. Jaime Rojas Representaciones Generales S.A. Lima — 2022, y la

tercera hipotesis especifica ¢). Que existe una relacion significativa entre el
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mantenimiento predictivo y la calidad de servicio en la empresa A. Jaime Rojas

Representaciones Generales S.A. Lima — 2022.
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Il. Marco teérico

Se efectu6 una exhaustiva revision bibliografica que constituyé en el
comienzo de la elaboracion del presente apartado, iniciando el mismo con la
presentacion de los antecedentes de la investigacion compuesto por algunos

trabajos a nivel nacional e internacional.

Sanchez (2022) en su investigacion de maestria titulada “Gestion de
mantenimiento y calidad de servicio en el programa nacional Cuna Mas, San
Martin” se planteé como objetivo general de investigacion identificar y medir cual
es la relacion entre la gestion de mantenimiento de un servicio en especifico de un
programa nacional y la calidad de servicio de este. Clasifico su investigaciéon como
una del tipo basico y no experimental, siendo su poblacién los 50 colaboradores del
area de mantenimiento, a los que les aplico el instrumento que fue un cuestionario
relacionado a las variables de estudio. Obtuvo como resultado que, el nivel de
gestion de mantenimiento se encuentra en un 92% como alta, mientras que solo un
8% lo percibi6 como media, asimismo la calidad de servicio tuvo resultados
similares siendo un 86% percibida como un nivel alto mientras que un 14% lo
calificé como regular. De estos valores el autor determin6 que eran no parametricos
por lo que aplico la correlacion de Spearman entre las variables, obteniendo una
correlacion de 0,703 que se interpretd como una relacién alta, y por el valor de “p”,
también se calific6 como significativa. Concluyendo que no solo existe relacion
entre variables sino también entre sus dimensiones ya que el mantenimiento
preventivo, correctivo y predictivo arrojaron una correlacion de Spearman de 0.686,
0.741 y 0.686 respectivamente.

Colan (2021) en su investigacion de maestria titulada “Gestion de
mantenimiento y calidad en el servicio del centro Holistico Uriel en el afio 2020”, se
plante6 como objetivo general el conocer cual es la relacién entre la gestion de
mantenimiento en un centro determinado y la calidad de servicio prestada en el
mismo. Calificé su metodologia como una descriptiva-correlacional y cuantitativa
con un método deductivo, siendo su poblacion 120 clientes y por medio de un
muestreo aleatorio simple obtuvo como muestra a solo 39 de los mismos, se hizo
uso de un cuestionario de 35 preguntas que abarcaba ambas variables. Obtuvo
como resultado que, la asociacion entre las variables de estudio fue calificada como
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baja, estadisticamente un 19,6% de coincidencia entre las mismas y a su vez el
valor de “p” indic6 que no existe una significancia considerable en esta asociacién.
Se concluyé que, asi como la asociacion entre variables fue baja, asimismo con sus
dimensiones, ya que la asociacién con el mantenimiento preventivo, correctivo y

predictivo fue de 12.6%, 18.6% y 23.3% aproximadamente.

Huaman (2019) en su investigacion de maestria titulada “Gestion de
mantenimiento y calidad del servicio en la Universidad Nacional del Callao, 2018”,
se plante6 como objetivo determinar la relacion existente entre la variable de
gestion de mantenimiento de una universidad en concreto y la calidad de servicio
ofrecida por la misma. Se clasificd la investigacion como una del tipo basico,
cuantitativo y correlacional, siendo su poblacién 104 individuos que laboran en el
area de administracion de la universidad sefialada y su muestra también fueron las
104 personas mencionadas por medio de un muestreo no probabilistico censal,
haciendo uso de un cuestionario como instrumento. Obtuvo como resultado que,
los datos obtenidos por el instrumento no tuvieron una distribucion normal por lo
gue al ser no paramétricos se aplicé una estadistica no paramétrica, es decir, la
correlacion de Spearman, esta sefialé que las variables tienen un coeficiente de
correlacion de 0.655, lo que se interpreta como una correlacion moderada y por el

valor de “p” se interpreté que esa correlacion fue significativa.

Heros (2019) en su tesis de maestria titulada “Sistema de gestion integral de
mantenimiento y su influencia en la calidad del servicio en restaurantes de comida
rapida del sector de retail en Lima Metropolitana”, se plante6 como objetivo general
la optimizacion de la calidad de servicio de una cadena de restaurantes del sector
retail por medio de un sistema de mantenimiento con una gestion integral. La
investigacion se clasifico como cuantitativa y aplicada, tomando como poblacién los
registros de mantenimiento de la empresa, siendo su muestra los registros entre
los afios 2016 y 2018. Obtuvo como resultado que, mediante un andlisis de las
causas raices por medio de un diagrama de Ishikawa, y posterior diagramatizacion
siguiendo el principio de Pareto se determinaron los procesos criticos y los
repuestos criticos necesarios a considerar en el sistema, asi se propuso una
gestién independiente en el almacén relacionada al mantenimiento de la empresa.

Se concluyé que, al mantener un inventario con las existencias necesarias en los
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repuestos requeridos para los mantenimientos, se redujo la emision de érdenes de
compra y pedidos de urgencia en aproximadamente 10.20% desde el afio 2016
hasta el afio 2018, y que al reducir el proceso administrativo también existié una
reduccion promedio en las reparaciones de hasta 1.47 dias por maquina, lo que

aumento la calidad de servicio brindada por la empresa.

Anichiarico & Zufiga (2020) en su investigacion de maestria titulada “Disefio
de un modelo de gestion de mantenimiento en la empresa Nautica Integral SAS” en
Colombia, se plantearon como objetivo disefiar un sistema de gestion que pueda
administrar el mantenimiento en una empresa dedicada a brindar servicios
nauticos, y asi mejorar los mismos, la investigacion se clasificO como una
cuantitativa y explicativa, tomando como muestra la informacién relacionada al
mantenimiento de la empresa en el ultimo afio. Se obtuvo como resultado que, al
definirse las 5 etapas del desarrollo del modelo se detecté un numero moderado de
fallos cuya severidad se calificO como alta en aproximadamente el 63% de los
mismos, por lo que el disefio tenia que adaptarse a la frecuencia de estos,
considerando que podrian ser reducidos en una medida considerable. Se concluy6
gue, usando indicadores de disponibilidad y tiempo medio de falla se logré darle al
modelo un direccionamiento estratégico que permitiria reducir en gran medida los
fallos que son ocasionados por una mala planificacién, esto genera menores costos
operacionales lo que puede suscitar una ventaja competitiva al poder reducir el
costo de los servicios para los clientes, mejorando la perspectiva de los mismos

hacia la empresa.

Pilataxi (2020) en su investigacion de maestria titulada “Gestion del
mantenimiento y su relacién con la eficiencia en las lineas de produccién de las
empresas lacteas de Guayaquil” en Ecuador, se planteé como objetivo general
implementar un modelo que gestione el mantenimiento de forma adecuada y asi
determinar si mediante esta implementacion se generd una mejora de la eficiencia
de las lineas de produccion de las empresas objeto de estudio. Se clasifico a la
investigaciéon como una de tipo aplicada, experimental y cuantitativa, donde se tomo
como poblacién las empresas productoras de lacteos pertenecientes a un consorcio
en particular, y se tom6 como muestras a las 3 plantas de produccién ubicadas en

Guayaquil por medio de un muestreo no probabilistico por conveniencia, ya que
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estas estuvieron al alcance del investigador. Obtuvo como resultado que, el modelo
planteado se basé en la metodologia de Total Productive Maintenance o
Mantenimiento productivo total (TPM), el cual permitié reducir los tiempos de
mantenimiento en 24% en promedio con respecto al periodo anterior. Se concluyo
gue, al reducir los tiempos de mantenimiento, las maquinas estaban operativas
antes de lo esperado por lo que su productividad aument6, ademas se determino
estadisticamente si existié alguna diferencia significativa entre antes y después de
la implementacion por lo que se aplico la prueba T de Student para muestras
relacionadas con respecto a la disponibilidad de las maquinas, obteniéndose una
relacion directa y positiva entre el mantenimiento y la eficiencia de las lineas de

produccion.

Mata & Matus (2018) en su investigacion titulada “Propuesta de un sistema
de gestion de mantenimiento integral para el Hospital 1° de Mayo del Instituto
Salvadorefio del Seguro Social” en El Salvador, tuvieron como objetivo general el
disefio de un sistema que pueda gestionar el mantenimiento de un hospital de forma
integral, es decir, unificando las areas que pudieran tener alguna influencia con el
mantenimiento y su personal. La investigacién se clasific6 como una basica,
cuantitativa y descriptiva se tomé como poblacion al personal del hospital objeto de
estudio y se tom6 como muestra al personal de mantenimiento de dicho hospital ya
que solo ellos tienen los conocimientos directos para responder a las variables de
la investigacion, esto por medio de un muestreo no probabilistico por conveniencia.
Obtuvo como resultado que, la propuesta se desarrollo en 6 fases, determinandose
gue para implementarse se requiere de un proceso de aproximadamente 18 meses
con un costo de 6’522.22 dolares mensuales, esto incluye los costos de personal
nuevo necesario para que la propuesta funcione adecuadamente y su equipamiento
personal tanto de EPP’s como de herramientas. Se concluy6 que, de ejecutarse la
propuesta se aumentaria el tiempo promedio entre fallas, y se reduciria el tiempo
promedio para reparar, lo que en el balance se traduce en un aumento del 3.7% de
la funcionalidad de los equipos médicos, por lo que, si bien no se puede valorizar
econdmicamente este monto en ingresos para el hospital, el beneficio social
generado al tener un numero de equipos disponibles un mayor tiempo es una

mejora significativa para el bienestar publico.
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Variable 01: Gestién de mantenimiento

La gestion de mantenimiento tiene los mismos principios que el mantenimiento en
general, solo que este esta enfocado en todo lo relacionado con el uso, distribucion
y almacenamiento adecuado de los recursos, (Piechnicki et al., 2019). Existen tres

tipos de mantenimiento equiparables a las dimensiones del mismo:

Las acciones del mantenimiento preventivo son el resultado de las evaluaciones
termogréficas, pruebas especiales como relacion de transformacion, aislamiento,
cromatografia de gases (evallUa la presencia de gases producto del deterioro del
aceite por efecto de la temperatura), andlisis fisicoquimico del aceite (cuantifica el
deterioro del aceite) y del andlisis de la data estadistica o en el mejor de los casos
la referencia tomada del manual de recomendaciones del fabricante (Cardenas y
Olguin, 2020).

El mantenimiento preventivo se puede definir como la ejecucion de un nimero de
acciones periodicas que se encuentran programadas en intervalos de tiempo
segun las necesidades de los equipos y/o maquinarias (Junliang et al., 2021). Estas
acciones tienen el fin de identificar condiciones para poder realizar mantenimientos
antes de que se lleguen a ocasionar paradas de planta o un deterioro grave en los
equipos y/o maquinarias, segun los registros identificados estos mantenimientos
tratan de alargar la vida util por medio de esta secuencia de acciones, siempre
realizando los ajustes necesarios para mantener operativo al equipo y/o maquinaria
(Huang et al., 2018).

Mora (2009) expreso que el mantenimiento preventivo puede ser medido mediante
la evaluacion de la conservacion de las maquinas, equipos o instalaciones, ya que
un cuidado adecuado en el mantenimiento evita que las condiciones que puedan
propiciar una falla se originen, a esto se le llama garantia de funcionamiento, asi
No es necesario recurrir a las reparaciones por averias, siendo cuan longeva es la
habilitacion que se le da a la maquina o equipo un claro indicador de la efectividad

del mantenimiento preventivo.

Conservacion de los equipos e instalaciones: Se refiere al cuidado que se le da a
un equipo para que conserve sus propiedades y buen funcionamiento (Barragan et
al., 2019).
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Garantia de funcionamiento: Es la confianza existente de haber usado los recursos

necesarios para dejar el equipo en optimas condiciones (Mago & Rocha, 2021)

Habilitacion longeva: Es el tiempo en que un equipo se puede mantener en

funcionamiento sin ninguna averia (Bellido et al., 2018).

El mantenimiento correctivo se refiere a aquellas actividades ejecutadas en pro de
corregir una falla y restituir la condicién operativa de un equipo o instalaciéon Se
puede observar hasta ahora, lo delgada que es la linea que marca la diferencia
entre mantenimiento preventivo y correctivo, dependera entonces del criterio y
andlisis que realice el personal especialista para tomar las acciones

correspondientes (Arteaga y Gorozabel, 2021).

Mora (2009) mencion6é que el mantenimiento correctivo tiene como principales
indicadores a aquellos que puedan medir la rapidez de la ejecucion del
mantenimiento, ya que la ejecucion de este implica una falla ocurrida, y el tiempo
de parada de la maquina tiende a ser pérdida para cualquier empresa, por lo que,
estos indicadores pueden ser la correccion de defectos de forma oportuna, ademas
del tiempo en el que se identifican las fallas que ocurrieron, y también la existencia
de una planificacion de los recursos usados en el mantenimiento, ya sea

materiales, recursos humanos o tiempo.

Correccion de defectos oportuna: Es la correccion de equipos dafiados en un
tiempo 6ptimo de tal forma que no exista ocurrencia de alguna averia mas

agravada o de mayor pérdida en el proceso por parada (Sotomayor, 2018).

Identificacion rapida de fallas: Es la velocidad de identificacion de la averia, ademas
de la identificacion de los recursos necesarios para corregirla (Ardila et al., 2016).

Planificacion de recursos de reparacion: Es la administracion de materiales,
repuestos, personal y tiempos necesarios para solucionar una averia en el menor

tiempo posible una vez reportada (Cardenas & Olguin, 2020).

El mantenimiento predictivo se refiere a todas aquellas actividades de evaluacion
y monitoreo de condiciones operativas que nos arrojen pistas o indicios que una
instalacion o equipo se encuentran en su rango critico, propenso a producir o entrar

en falla (Martinez, 2021). Asimismo, se analiza los parametros de funcionamiento
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cuya evoluciéon permita detectar una falla antes de que se presente una
consecuencia muy grave. La caracteristica mas importante de este mantenimiento
es que de ninguna manera debe alterarse el funcionamiento de la empresa

mientras se esta ejecutando este tipo de actividad (Martinez, 2020).

Mora (2009) afirmo6 que el mantenimiento predictivo es la anticipacion a cualquier
evento que pueda generar una falla, muy aparte del mantenimiento preventivo que
es un mantenimiento programado y periodico, el mantenimiento predictivo se
enfoca en prever, tomando como indicadores los resultados de la supervision
constante de equipos y de diversas pruebas de funcionamiento que se puedan
realizar, ademas de identificar adecuadamente cualquier sefial de posible

malfuncionamiento de los equipos y maquinas.

Supervision de equipos: Es la supervision constante que se hace en los equipos
con el fin de mantener un registro al dia de posibles sintomas que puedan generar

una averia (Zamora et al., 2019).

Pruebas de funcionamiento: Son las pruebas periddicas a la que se someten los
equipos y maquinas para verificar si su funcionamiento es el correcto y cuales son

sus limites (Céardenas & Olguin, 2020).

Identificacion de sefiales de malfuncionamiento: Es la capacidad del personal para
identificar aquellos signos que pueden representar un malestar futuro para la

maquinaria y/o equipo (Guzman, 2021).

Por otro lado, la unidad de mantenimiento se refiere a la estructura organizativa
gue apoyard la gestion de mantenimiento, la cual podra presentarse de acuerdo a
la cobertura geografica sobre la cual se aplicara la accion o labor (Cao & Duan,
2022). El objetivo de una estructura descentralizada o por regién se sustenta en la
optimizacion del tiempo de respuesta ante la eventualidad de fallos, en la busqueda
de garantizar la continuidad del servicio prestado, generalmente las empresas
prestadoras del servicio eléctrico contemplan en su estructura departamentos de
planificacién, evaluacion y control que trabajan de la mano con el ente ejecutor,
para garantizar el desarrollo 6ptimo de los trabajos a realizar, esta estructura debe

ser capaz de establecer los parametros y lineamientos necesarios a fin de
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minimizar la curva de fallas e interrupciones en el sistema (Cardenas y Olguin,
2020).

En 1972 se cred una técnica de mantenimiento automatizada especializada para
centrales eléctricas, ya que debido al aumento exponencial de la poblacion, estas
centrales necesitaban ser cada vez mas grandes y complejas, por lo que se
dificultaba cada vez mas su mantenimiento, esta técnica antes mencionada facilitd
tal mantenimiento y si bien inicialmente supuso un aumento significativo en los
costos de las plantas generadoras, a largo plazo el beneficio superaba por mucho

la inversion inicial (Martinez & Planaguma, 2021)

En 1975, aun existia la problematica de que los mantenimientos aun no tenian
horarios 6ptimos por lo que se debia apagar todo el sistema ocasionalmente para
hacer revisiones y mejoras, esto mejoré con una programacion de mantenimiento
eléctrico usando programacion lineal para ajustar los cortes en horarios de menor
o nulo consumo, aprovechando las horas muertas, especialmente en las plantas

de produccién (Martinez, 2019).

A pesar que el manifiesto Agile se cred en 2001, entre la década del 60 y el 70 los
principios de las metodologias &giles ya eran aplicadas en diversas empresas
productivas para mejorar los tiempos y costos de sus cadenas de produccién, ante
esto el mantenimiento tuvo que ajustarse a estas metodologias por lo que también
surgieron sus propias metodologias para un mantenimiento mas efectivo, entre
estas estan el Mantenimiento Productivo Total (TPM), Lean Maintenance,
Mantenimiento Centrado en la Confiabilidad (RCM), etc (Gonzales et al., 2021).

El Mantenimiento Productivo Total (o conocido como TPM por sus siglas en inglés)
se refiere al sistema que se utiliza para el mantenimiento que se da en las industrias
y el cual surge del enfoque de desarrollarlo para prever cualquier eventualidad
desfavorable en la industria (Chen et al., 2020). De esta manera, este sistema tiene
como proposito reducir el riesgo de pérdida a lo largo de un determinado periodo
de tiempo dedicado a las actividades productivas de la industria, como estrategia
se debe trazar el objetivo de maximizar la eficacia mediante el involucramiento de
los diversos departamentos, y el compromiso del recurso humano del que se

dispone sin distincidén de su jerarquia organizacional (Velmurugan et al., 2022).
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Consecuentemente, este sistema precisa que la organizacion se centre en la
implicacion de manera continua del personal en general para velar por el correcto
estado y manutencion preventiva a fin de evitar accidentes, averias o cualquier otra
eventualidad contraproducente (Zhou et al., 2020). En contraste con el enfoque
tradicional de mantenimiento, el cual consistia en la separacion del personal de
acuerdo a las actividades de “producir’ y “reparar” en caso se presenten dichas

coyunturas (Singh et al., 2020).

Bajo esta linea, el TPM se ve compuesto por la base de una serie de pilares en los
gue se fundamente. Tales pilares contribuyen en la elaboraciéon de un sistema
productivo ordenado, los pilares fundamentales para el correcto funcionamiento del
TPM se describen a continuacion:

PILAR 1: Este pilar, conocido como la mejora enfocada o Método Kaizen, se refiere
al accionar organizado y ejecutado que tiene como propésito intervenir en los
departamentos involucrados en el proceso de produccion a fin de potenciar la
efectividad de las areas, maquinaria, tecnologia y procesos (de Andrade et al.,
2022). De esta manera, se desarrolla desde el enfoque de erradicacion de pérdidas
en los departamentos y desde una colaboracion organizada del personal.
Asimismo, se propone una mejora continua en base al procesamiento actual y sus
estrategias para mantener en aptas condiciones los recursos industriales.
Consecuentemente, este procesamiento permite la erradicacion de averias futuras
mediante las estrategias que se desarrollan en el Ciclo Deming o PHVA (Planificar-
Hacer-Verificar-Actuar) (Waeyenbergh & Pintelon, 2004). Por ello, resulta
conveniente indicar los 6 tipos de pérdidas que se deben erradicar a lo largo del

proceso de produccion:

e Averias en la maquinaria principal

e Modificaciones no programadas

¢ Inactividades o remisiones del personal
e Disminucion de rapidez

e Imperfecciones en el proceso

e Pérdidas de arranque.
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PILAR 2: Este pilar, conocido como el mantenimiento auténomo o Jisho Hozen, se
refiere a la actividad fundamental del TPM como sistema dado a que se centra en
el desenvolvimiento del recurso humano involucrado en el proceso de
mantenimiento (Tsang, 2002). Por ello, el objetivo de este pilar es integrar al
trabajador en el mantenimiento de la tecnologia y equipos utilizados mediante una
solvencia profesional adecuada a las necesidades que dicho mantenimiento
requiere en funcién a las condiciones fisicas de la maquinaria y la correcta
conservacion del area donde desempefia sus funciones, cuidando de cualquier
riesgo de contaminacién o desorden que pueda afectar las operaciones (Mewomo
et al., 2022).

Por ello, la solvencia profesional del trabajador sustenta el mantenimiento
auténomo de los recursos industriales a fin de controlar el ambiente y estado del
equipo a utilizar en la producciéon (Wang et al., 2019). Asi pues, poseyendo este
conocimiento, los trabajadores seran capaces de tener la conciencia relevante de
cuidar de las correctas condiciones del equipo y, por esto, reconocer el
requerimiento de inspeccionar de manera preventiva analizando los posibles
inconvenientes a fin de tener un mayor desenvolvimiento para realizar las
actividades mas complejas en el mantenimiento (Hwang et al., 2007). Entonces, se
resume que el mantenimiento autbnomo busca conseguir la prevencion de errores

a través de una secuencia conformada por el siguiente accionar:

Realizar una limpieza de la maquinaria y area de manera constante.
e Erradicar cualquier origen de contaminacion y suciedad.

e Elaborar las normas que el Mantenimiento Autbnomo propone.

e Ejecutar una revision introspectiva de los procesos involucrados.

e Estandarizar los procesos involucrados.

e Evaluar los propdésitos finales del area.

PILAR 3: Este pilar, conocido como Mantenimiento Programado, se refiere a la
planeacion y revision sistematica y metodica que permite evaluar el estado de los
recursos a fin de garantizar su correcto funcionamiento e implementar las medidas
necesarias para evadir descontinuaciones no programadas (Soares et al., 2021).

Bajo este propdsito, las siguientes medidas son establecidas:
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e Determinar las estrategias a desarrollar ante los contratiempos en el dia a
dia.

e Corroborar las estrategias y medidas programadas para el mantenimiento
de los recursos.

e Garantizar la calidad de los recursos tecnolégicos y de infraestructura en
funcion a su vida til.

e Manejar un control de inventario de los insumos y sus sustitutos.

e Analizar, diagnosticar y prever las averias de manera oportuna.

e Ratificar planes de lubricacion.

PILAR 4: Este pilar, conocido como Mantenimiento de Calidad o Hinshitsu Hozen,
analiza aquellas averias que deterioran el producto final en funcion a sus atributos
o la implementacion de su valor agregado. Por ello, tiene como objetivo
perfeccionar la calidad final mediante el control de factores que influyen
directamente en la calidad del producto a fin de obtener una reduccion de
variabilidad de la misma (Castillo et al., 2021). Bajo esta linea, el pilar sefialado

propone la ejecucion de las estrategias descritas a continuacion:

e Ejecutar el mantenimiento enfocado a la conservacion optima del equipo a
fin de que no produzca defectos de calidad.

e Certificar los equipos dadas las condiciones programadas para no obtener
ningun defecto acorde a los estdndares técnicos.

e Evaluar las variaciones de atributos de la maquinaria y realizar una toma de
decisiones que permita anticipar cualquier posible anormalidad.

e Sefalar los atributos de la maquinaria que impacten fuertemente en la
calidad del producto producido a fin de controlar de manera puntual cada

atributo identificado.

PILAR 5: Este pilar, comprendido como la prevencion del mantenimiento, esta
enfocado en la mejora continua a realizar dentro de las actividades de disefio,
elaboracion y ejecucion de los equipos. Esto se sefiala debido a que existe la
necesidad empresarial en busca de la adquisicion de nueva maquinaria tomando
en cuenta la trayectoria historica de rendimiento de la maquinaria a adquirir para

determinar las oportunidades de mejora en el disefio de la maquinaria y asi,
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disminuir los factores que conducen a las averias. Esto se basa en los estudios
tedricos de fiabilidad; por lo cual, se requiere de la obtencion de datas que permita
visualizar las averias y reparaciones que se han tenido que dar en determinado

periodo de tiempo (Huang et al., 2022).

PILAR 6: Este pilar, comprendido como Mantenimiento de areas soporte, tiene
como proposito el alcance de mejoras en cada departamento, es decir propone que
las mejoras no se obtengan Unicamente en el departamento de produccion sino en
cada area de la organizacién. De esta manera, tales mejoras conllevaran al
reforzamiento de cada area beneficiando asi la cadena de valor tanto como las
actividades de soporte (Arteaga & Gorozabel, 2021). Consecuentemente, las siglas
del TPM en tales areas adquieren la siguiente representacion:

T.- Total Participacion de sus miembros.
P.- Productividad (volimenes de ventas y ordenes por personas).
M.- Mantenimiento de clientes actuales y busqueda de nuevos.

PILAR 7: Este pilar, comprendido como la polivalencia y el desarrollo de
actividades, se fundamenta en la base de que las habilidades se relacionan con la
correcta interpretacion y desenvolvimiento del personal acorde a los lineamientos
pactados para el correcto funcionamiento de los procesos (Gasca et al., 2020). Por
consecuente, en este pilar se necesita que el personal haya desempefado las

actividades descritas a continuacion:

e Capacidad para reconocer y distinguir los problemas en la maquinaria.

e Comprensién de la operatividad de la maquinaria.

e Comprender la correlacion de la maquinaria y los atributos de la calidad del
producto final.

e Capacidad de andlisis y resolucion de problemas de la operatividad de los
procesos.

e Habilidad de retencion del conocimiento a fin de transmitir ese saber con los
demas trabajadores del area.

e Capacidad de trabajo en equipo.
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PILAR 8: Este pilar, comprendido como de seguridad y entorno, resuelve que la
contaminacion ocasionada por los procesos y un ambiente de trabajo mal
distribuido puede impactar negativamente en el funcionamiento de la maquinaria.
En este sentido, el presente pilar busca velar por la creacién de ambientes seguros
a fin de evitar los posibles accidentes y contaminacion resultante de los procesos
y la inapropiada distribucion de los recursos en el ambiente de trabajo (Gonzéalez
et al., 2018). Consecuentemente, a fin de obtener una buena resolucion de este

pilar se requiere que se realicen las actividades descritas a continuacion:

e Definir las normas de seguridad de la maquinaria y su correcta instalacion.

e Alcanzar una seguridad adecuada de acuerdo a los diversos determinantes
laborales.

e Optimizar el ambiente laboral en funcién a las condiciones fisicas como la
limpieza, ruidos, vibraciones, entre otros.

e Evitar la contaminacién ambiental.

e Garantizar el bienestar del personal.

e Motivar actividades enfocadas en mantener el espacio de una manera

higiénica y limpia.
Variable 02: Calidad de servicio

Es comprendida como aquel aspecto subjetivo que es visto desde la
perspectiva del cliente dado que es él quien le da una categorizacion y relevancia
a determinado aspecto del servicio recibido en funcién a una ponderacién propia
que es evaluada durante todo el proceso del servicio. Por ende, la relevancia que
se le da a la calidad del servicio ha transcurrido por diversos pasos hasta
convertirse en una particularidad de analisis imprescindible para la operatividad de
la empresa en funcion a la continuidad de sus actividades. Lo cual se debe,
particularmente, a los cambios evolutivos del mercado y las nuevas exigencias que

se presentan en los clientes y/o usuarios.

Asi pues, diversos autores han investigado a tal fendmeno como se ve en el
caso de Crosby (1987) quien sefiala que la calidad del servicio requiere que se
realicen los procesos del servicio de manera optima y se cumpla con los pasos a

seguir en las tareas operativas de produccién. Por ende, su enfoque radica
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principalmente es que se efectlen las actividades necesarias para el préstamo del
servicio, sin que ocurran incidencias, defectos o errores desde el inicio hasta la
culminacién del servicio. No obstante, si bien esta definicion parece limitante y
ajena a la realidad si se considera que el errar es inevitable, el autor sostiene que
tal calidad puede ser alcanzada si se es constante en el desarrollo de las tareas a

nivel de aptitud y practica.

De igual manera se consider6 a Juran (1988) quien, de acuerdo con Suarez
(1997), poseia un acercamiento de la calidad con respecto al cliente dado que
asumia que tal calidad dependia de los requerimientos del usuario y el beneficio
gue se obtenia del servicio. Asimismo, el autor consideraba que era necesaria una
medicion a nivel general de la empresa para evaluar el desenvolvimiento del area
para determinar el alcance de metas de la misma. Asi pues, concordando con
Crosby (1987) consideraba que la falta de practica o resolucion de los trabajadores
en sus campos determinados afectaba de manera directa la calidad del servicio o
producto final, por lo cual recomendaba una planificacion y seguimiento de las

actividades para poseer un mayor control en la gestion de calidad.

Deming (1989), por su parte, precisaba que la calidad dependia de la
medida en la cual se cubrian la expectativa inicial del cliente en funcion al servicio,
por lo cual, y como se sefiala en el inicio del capitulo presente, se referia a una
definicion subjetiva y singular que variaba dependiendo de las necesidades de cada
persona. Por ende, puede darse el caso en el cual un cliente considere que se le
ha brindado una excelente calidad del servicio mientras que puede haber otro
cliente que difiera a pesar de haber recibido el mismo servicio.

Habiendo revisado la descripcion que se le da al fenbmeno mencionado, a
continuacion, se presentan algunas de las teorias que engloban a la calidad del

servicio.
Teoria “Precio de no conformidad” y “Las ‘Seis Ces’”

Estas teorias se agrupan dado que el autor de ambas se refiere a Croshy
(1987) quien, por un lado, respecto a la primera teoria, precisa que la calidad es el
resultado de haber cumplido con las exigencias del servicio. Por ende, sefialaba

también que una prevencidon organizacion es imprescindible en la entidad a fin de
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gue se solvente cualquier falencia o imprevisto que pueda amenazar el
cumplimiento de las tareas del servicio. Asimismo, sostiene que el medio por el cual
llegar a una oOptima calidad del servicio es la toma de decisiones oportunas para
que se adecuen e implementen las medidas necesarias para el servicio a

desarrollar.

Por otro lado, y complementando lo anterior, Crosby (1987) en la teoria de
‘Las ‘Seis Ces™ indica que no es suficiente con alcanzar una calidad buena o
adecuada, sino que las organizaciones deben velar por rendir al maximo y optimizar
sus procesos a fin de que se garantice la continuidad de actividades de las mismas,
sin que esto implique un aumento en sus costos operativos; por lo cual propone que

se deben seguir las siguientes recomendaciones:

e Competencia: Refiriéndose a la resolucion técnica que tenga el personal para
afrontar cualquier problematica que pueda amenazar una Optima gestion en el
servicio.

e Comprension: Esta se entiende como la empatia que tenga el trabajador con
respecto a la posicion del usuario del servicio.

e Compromiso: Se refiere al nivel de pertenencia que tenga el trabajador a fin de
gue demuestre una predisposicién e interés por ofrecer un grato servicio al
usuario.

e Comunicacion: Se le entiende como la interrelacion que tiene la organizacién en
sus diferentes areas y procesos.

e Continuidad: La permanencia de valores y tareas enfocados a otorgar una
excelente calidad del servicio.

e Correccion: Debe existir un procedimiento estandar y claro que permita resolver

cualquier ocurrencia que haya surgido durante los procesos de la institucion.
Teoria de “Ciclo Planificar-Realizar-Estudiar-Mejorar” de William Deming

Deming (1989) precis6 que la calidad de servicio estd4 sujeta a que se
cumplan de manera adecuada las diversas tareas que involucran el proceso del
servicio a ofrecer por lo cual se ha de ser constante en cada area de la organizacion.
Por ende, se ha de recurrir a una planificacion de actividades o modificaciones a

realizar; seguido de ello, se deben ejecutar tales tareas. Consecuentemente, se
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evallan los impactos alcanzados en funciébn a las tareas y modificaciones
realizadas; y finalmente, se hace una retroalimentacion del proceso con la finalidad
de optimizar los resultados de manera continua y constante en un flujo que envuelva

los diversos departamentos de la organizacion.
Teoria “Voluntad/capacidad de servir’ de Parasuranam, Zeithaml y Berry

En esta teoria, Parasuraman et al. (1992) contemplan que una deficiencia
repetitiva que impide alcanzar una calidad del servicio 6ptima es la presencia de un
liderazgo débil que no unifique el &rea u organizacion en su conjunto. Asimismo,
consideran que se han de analizar los puestos directivos y gerentes, asi como el
desempenio de los trabajadores operarios en general a fin de garantizar que posean
una destreza, dominio del area y actitud a fin de que se cumpla de manera

responsable el proceso programado.
Teoria de calidad de servicio — Modelo SERVQUAL

Habiendo revisado la literatura existente respecto a la materia, se ha
seleccionado el modelo SERVQUAL al ser la teoria predominante y que mejor
engloba los factores analizados en las teorias precedentes. Este modelo fue
publicado originalmente en 1988 segun Matsumoto (2014) y desde entonces ha
sufrido diversas modificaciones y mejoras en conjunto con las nuevas exigencias
del mercado. Asi pues, este modelo recopila la data suficiente para identificar la
percepcion del usuario respecto a la calidad de un servicio recibido, asi como la
impresion que posea de los diversos agentes involucrados en el proceso. En este
sentido posee un enfoque centrado en la dinamica estratégica de la organizacion
con el propoésito de establecer una calidad de servicio de excelencia pues busca
disminuir la brecha entre la expectativa del usuario con respecto a la realidad del
servicio, razon por la cual este modelo ha sido empleado en diversos sectores
econdémicos (Mora, 2011). Por ende, resulta prudente rescatar que las dimensiones
consideradas en la presente surgen a partir de la interpretacion de Vilca et al.
(2021):

Como primera dimension se tiene la confiabilidad, la cual es entendida como
la percepcion de garantia que posee la organizacion a fin de otorgar el servicio
determinado oportunamente, de manera segura y bajo el cuidado requerido por lo
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cual su indicador es la percepcion de confianza que inspira el personal. Por otro
lado, la segunda dimension a tratar es la capacidad de respuesta, comprendiendo
esta como la actitud y el grado de solvencia que posean los trabajadores para
ofrecer el servicio destinado, por lo cual sus indicadores son la predisposicion del
banco por apoyar al cliente y el personal capacitado. Asimismo, la tercera
dimensioén se refiere a la competitividad, comprendida como la resolucién practica
del préstamo del servicio, por lo cual sus indicadores son el desenvolvimiento agil
en las operaciones y el servicio personalizado. Como cuarta dimensién se tiene a
la accesibilidad, la cual se comprende como la facilidad que ofrece la organizacién
para disponer del servicio requerido, por lo cual su indicador consiste en el horario
de atencion. Finalmente, la quinta dimension dispone de la empatia,
comprendiendo tal como la amabilidad y seguridad en la resolucion del trato con el
usuario, por lo cual su indicador consiste de la preocupacion por el usuario (Vilca
et al., 2021).
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I, Metodologia
3.1. Tipoy disefio de investigacion
3.1.1. Tipo de investigacion

El tipo de investigacion es basico o tedrico puesto que el analisis presente
permitié evaluar las variables con las teorias respectivas para cada una y sus
dimensiones por medio del analisis de un caso pragmatico especifico (Hernandez
y Mendoza, 2018).

El enfoque de la investigacion es cuantitativo, ya que como sefiala Arias
(2020), dicho enfoque indaga la medicion de las variables a partir de las
interpretaciones numéricas de las dimensiones que la componen y su analisis

estadistico.
3.1.2. Disefio de investigacion

El nivel al que se recurre es correlacional-explicativo, ya que se evalla la
relacion de las variables de forma estadistica y posteriormente se explica esa

influencia existente (Hernandez y Mendoza, 2018).

El disefio es no experimental de corte transversal ya que no existe una
manipulacion de las variables por parte del investigador, cuya intervencion no le
permite controlar o incidir sobre todos los parametros evaluados que podrian existir
en la poblacién, y la investigacion sera realizada en un punto en concreto en el

tiempo (Naupas et al., 2018).

3.2. Variables y operacionalizacion
Variable 1: Gestién de mantenimiento
Definicion Conceptual:

Es el proceso de administrar correctamente las labores de mantenimiento
controlando los recursos, costos y tiempos para asegurar el cumplimiento de los

mismos (Gasca et al., 2020).

Definicion Operacional:
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Esta formado por 3 dimensiones, la primera es el mantenimiento preventivo,
teniendo como indicadores a la conservacion de los equipos e instalaciones, la
garantia de funcionamiento y la habilitacion longeva, la segunda es el
mantenimiento correctivo, teniendo como indicadores a la correccion de defectos
oportuna, la identificacion rapida de fallas y la planificacion de recursos de
reparacion, y la tercera es el mantenimiento predictivo, teniendo como
indicadores a la supervision de equipos, las pruebas de funcionamiento y la

identificacion de sefiales de malfuncionamiento.

Indicadores:

e Conservacion de los equipos e instalaciones
e Garantia de funcionamiento

e Habilitacion longeva

e Correccion de defectos oportuna
e Identificacién rapida de fallas

e Planificacion de recursos de reparacion

e Supervision de equipos
e Pruebas de funcionamiento

¢ Identificacion de sefales de malfuncionamiento
Escala de medicién:
Ordinal:
Nunca

Casi nunca

1.

2

3. Aveces
4. Casi siempre

5. Siempre

Variable 2: Calidad de servicio

Definicion Conceptual:
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Es la perspectiva de un individuo sobre un servicio, es la diferencia existente

entre las expectativas de este y la realidad experimentada (Vilca et al., 2021).
Definicion Operacional:

Esta formado por 5 dimensiones, la primera es la confiabilidad, teniendo como
indicadores a la calidad de las herramientas y equipos, el nUmero de operarios
correctamente uniformados y el orden y la limpieza del &rea de trabajo, la segunda
es la capacidad de respuesta, teniendo como indicadores a la ejecucion
inmediata, el tiempo de ejecucién y la puntualidad de los operarios, la tercera es la
competitividad, teniendo como indicadores al conocimiento de procedimientos, las
medidas ante eventos adversos y la responsabilidad en labores, la cuarta es la
accesibilidad, teniendo como indicadores a la comunicacion efectiva, la respuesta
oportuna y el registro de labores, y la quinta es la empatia, teniendo como
indicadores al comportamiento adecuado, la amabilidad en el trato y el ambiente

igualitario.
Indicadores:

e Calidad de las herramientas y equipos
e N° de operarios correctamente uniformados

e Ordeny limpieza del area de trabajo

e Ejecucién inmediata
e Tiempo de ejecucion

e Puntualidad de los operarios

e Conocimiento de procedimientos
e Medidas ante eventos adversos

e Responsabilidad en labores
e Comunicacion efectiva

e Respuesta oportuna

e Registro de labores
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e Comportamiento adecuado
e Amabilidad en el trato

e Ambiente igualitario
Escala de medicion:
Ordinal:

Nunca
Casi nunca
A veces

Casi siempre

a r w N E

Siempre
3.3. Poblacion, muestray muestreo

La poblacion o universo es el conjunto general de individuos u objetos que
se desea estudiar en una investigacion, mientras que la muestra es un subconjunto
gue agrupa todas las caracteristicas de la poblacion, es una porcion representativa
de la poblacion que puede ser trabajada como el total, esta se obtiene por un
muestreo probabilistico 0 no probabilistico dependiendo de las necesidades del
estudio y las caracteristicas de la poblacién en si misma (Hernandez & Mendoza,
2018).

3.3.1. Poblacién

La poblacién del estudio son los 85 trabajadores operativos que conforman

la empresa A. Jaime Rojas Representaciones Generales S.A.
3.3.2. Muestra

La muestra del estudio son los 12 trabajadores de mantenimiento que

conforman la empresa A. Jaime Rojas Representaciones Generales S.A.
3.3.3. Muestreo

El muestreo usado en la presente investigacion corresponde a un muestreo
no probabilistico por conveniencia, ya que se estan a un subconjunto de la

poblacion que tiene la informacion necesaria sobre las variables de estudio.
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Criterios de inclusion:

Trabajadores operativos de mantenimiento que conforman la empresa A.

Jaime Rojas Representaciones Generales S.A.
Criterios de exclusion:

Trabajadores operativos de otras areas como implementacion, transporte,
recursos humanos, etc., de la empresa A. Jaime Rojas Representaciones

Generales S.A.
3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccidn de datos

La técnica empleada fue la encuesta ya que permitié esquematizar la data
obtenida en las dimensiones de las variables a fin de recolectar la data suficiente
por medio de la percepcion de los trabajadores de la empresa para su interpretacion
(Rodriguez, 2020). El instrumento fueron dos cuestionarios (Anexo 2) que constan
de 15y 18 items respectivamente para cada variable y fueron adaptados de la

investigacién de (Huaman, 2019).

El presente cuestionario pasé por la revision y analisis de expertos en el
tema que verificaron y evaluaron el orden, contexto y formulacion de los items

descritos, argumentando cada una de las preguntas realizadas (Anexos 4 y 5).

Tabla 2.

Resultado de la validez del instrumento

Suficiencia

Grado Aplicabilida
Experto académico del d
instrumento
Mgtr. Baquedano Cabrera, Luis Hay
Clemente Magister suficiencia  Aplicable
Dr. Alva Palacios Gémez, Luis Hay
Enrique Doctor suficiencia  Aplicable
Hay
Mg. Jaime Vega, Duilio Martin Magister suficiencia  Aplicable

Fuente: Elaboracién propia
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Para determinar la credibilidad para el presente estudio se maneja el

software SPSS el cual establecera mediante su valoracion y medicion (Anexo 6).
3.5. Procedimientos

Para la presente investigacion se siguid un orden lineal de eventos
empezando por la identificacion del problema de investigacion el cual derivo en los
objetivos de la misma, mediante este se formulé el titulo del estudio y se definieron
las variables que se desean investigar. Posteriormente se coordind con la empresa
objeto de estudio con el fin de conocer si esta permitiria realizar un estudio en sus
instalaciones para garantizar la viabilidad de la investigacién y que esta pueda

realizarse sin contratiempos.

Se revisaron multiples fuentes de informacién de donde se extrajeron los
cuestionarios, mismos que fueron impresos y dirigidos a la muestra poblacional
definida en la seccion anterior, las respuestas de estos fueron transcritas a una hoja
del software Excel y, posteriormente al software estadistico SPSSv.25, para
calcular la confiabilidad del instrumento que fue evidenciada mediante el alfa de
Cronbach cuya prueba estadistica considera adecuado un valor superior a 0.80.
Finalmente, con los resultados obtenidos se establecio la discusion con los autores
previamente citados, las conclusiones y recomendaciones de la investigacion

donde se interpreto la estadistica elaborada.
3.6. Método de anélisis de datos

Hernan et al. (2020) sefialé que los datos obtenidos en una encuesta deben
ser analizados estadisticamente apropiadamente segun la misma caracterizacion
de los resultados obtenidos con el fin de que los resultados puedan responder a las
hipotesis planteadas, es decir, el conjunto de datos obtenidos puede tener una
distribucion normal (paramétrico) o una distribucion no normal (no paramétrico), ello
se define con una prueba de normalidad, en el caso del presente estudio se uso la
prueba de normalidad de Shapiro-Wilk ya que la muestra es menor a 50, caso

contrario se hubiera usado Kolmogorov-Smirnov.

Ya que la presente investigacion es una de tipo correlacional, Gonzéalez

(2021) explica que en el caso se quiera hallar la existencia de la relacion o
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asociacion de dos variables se debe aplicar la prueba de correlacion de Pearson
en caso los datos analizados sean paramétricos o la prueba de correlacion de
Spearman en caso los datos analizados sean no parameétricos. Gonzéalez (2021)
sefialé que la interpretacion de la correlacion de dos variables puede ser
interpretada dependiendo de la localizacion del valor de la misma en diferentes

rangos (Anexo 6)
3.7. Aspectos éticos

Acorde con el Colegio de Psicélogos del Perq, el disefio de un estudio de
investigaciéon ha de ser desarrollado bajo una responsabilidad asumida por el
investigador del estudio en cuestion a fin de elaborar una revision meticulosa
considerando la aceptabilidad ética exigida (Arias et al., 2020). Considerando ello,
el estudio debe de cumplir una rigurosidad enfocada en el cumplimiento de deberes
éticos, mientras que el responsable del estudio debe de buscar un consejo ético
que le permita garantizar el cuidado de los Derechos Humanos de la muestra del

estudio.

Dada la sensibilidad de la informacién recopilada por los instrumentos y el
tratamiento de datos de la empresa A. Jaime Rojas Representaciones Generales
S.A., ésta otorgd su consentimiento (Anexo 3) para el uso de su nombre en la
presente investigacion, cumpliendo de esta forma con lo sefialado por el codigo de
ética de la Universidad César Vallejo con resoluciéon N° 021-021-VI-UCV. En
consecuencia, el presente estudio se sustenta desde una perspectiva ética al
respetar la confidencialidad de la empresa en cuestion; de igual manera, los datos
recopilados fueron utilizados acorde a los lineamientos descritos en la presente
cuya indole representaba el ambito académico sin distribucion a terceros para
propositos comerciales o ajenos a los previamente descritos, ademas, la
informacion descrita en los diferentes capitulos del actual estudio reconoce los
derechos de autor que la componen por lo cual se referencid6 de manera propicia
acorde al caso de la referencia, de esta forma cumpliendo con la resolucion de la
Universidad César Vallejo N° 110-2022-VI-UCV “guia de elaboracién de productos
de investigacion de fin de programa”, pudiendo este cumplimiento ser corroborado
mediante el documento proporcionado por la plataforma de similitud Turnitin, siendo
el porcentaje menor al estipulado en la mencionada resolucion.
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(AVA Resultados
Resultados Analisis Descriptivo

Con respecto al objetivo general, se determinaron los resultados de la
variable “Gestion de mantenimiento” sefialaron que 4 de los encuestados lo
calificaron con un nivel bajo, 7 de estos con un nivel moderado y solo 1 con un nivel

alto, tal como se observa a continuacion:

Tabla 3.

Niveles de la variable Gestibn de mantenimiento

Nivel Frecuencia Porcentaje
Bajo 4 33.33%
Moderado 7 58.33%
Alto 1 8.33%
Total 12 100%

Fuente: Elaboracion propia

También se mencionan los resultados de la variable “Calidad de servicio”
sefialaron que 4 de los encuestados lo calificaron con un nivel bajo, 6 de estos con

un nivel moderado y solo 2 con un nivel alto, tal como se observa a continuacion:

Tabla 4.

Niveles de la variable Calidad de servicio

Nivel Frecuencia Porcentaje
Bajo 4 33.33%
Moderado 6 50.00%
Alto 2 16.67%
Total 12 100%

Fuente: Elaboracion propia

Con respecto al primer objetivo especifico, se mencionan los resultados de
la dimension “Mantenimiento preventivo” sefialaron que 4 de los encuestados lo
calificaron con un nivel bajo, 6 de estos con un nivel moderado y solo 2 con un nivel

alto, tal como se observa a continuacion:
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Tabla 5.

Niveles de la dimension Mantenimiento preventivo

Nivel Frecuencia Porcentaje
Bajo 4 33.33%
Moderado 6 50.00%
Alto 2 16.67%
Total 12 100%

Fuente: Elaboracion propia

Con respecto al segundo objetivo especifico, se mencionan los resultados
de la dimensién “Mantenimiento correctivo” sefalaron que 3 de los encuestados lo
calificaron con un nivel bajo, 8 de estos con un nivel moderado y solo 1 con un nivel

alto, tal como se observa a continuacion:

Tabla 6.

Niveles de la dimensién Mantenimiento correctivo

Nivel Frecuencia Porcentaje
Bajo 3 25.00%
Moderado 8 66.67%
Alto 1 8.33%
Total 12 100%

Fuente: Elaboracién propia

Con respecto al tercer objetivo especifico, se mencionan los resultados de
la dimensién “Mantenimiento predictivo” sefalaron que 5 de los encuestados lo
calificaron con un nivel bajo, 6 de estos con un nivel moderado y solo 1 con un nivel

alto, tal como se observa a continuacion:

Tabla 7.

Niveles de la dimension Mantenimiento predictivo

Nivel Frecuencia Porcentaje
Bajo 5 41.67%
Moderado 6 50.00%
Alto 1 8.33%
Total 12 100%

Fuente: Elaboracién propia

Resultados Analisis Inferencial
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Para realizar la estadistica inferencial se identifico si los resultados obtenidos
por los instrumentos correspondian a una distribucion normal (paramétrica) o a una
distribuciéon no normal (no paramétrica), debido a que la muestra seleccionada es

menor a 50 se uso la prueba de normalidad de Shapiro-Wilk.

Tabla 8.

Prueba de normalidad de los resultados

Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig.
Gestion de mantenimiento ,853 12,039
Calidad de servicio ,852 12,039

Fuente: Elaboracion propia

Segun la Tabla 8, debido a que los valores de significancia de la normalidad
de ambos instrumentos son menores a 0.05, se considera que estos son no
parameétricos, por lo que corresponde aplicar una estadistica no paramétrica, la cual

es la correlacion de Spearman.

Respecto a la hipotesis general planteada por la presente investigacion se

planted lo siguiente:

Ha: Existe una relacion significativa entre la gestion de mantenimiento y la calidad
de servicio en la empresa A. Jaime Rojas Representaciones Generales S.A. Lima
—2022.

Ho: No existe una relacion significativa entre la gestion de mantenimiento y la
calidad de servicio en la empresa A. Jaime Rojas Representaciones Generales
S.A. Lima — 2022.

Tabla 9.

Correlacion de Gestidon de mantenimiento y Calidad de servicio

Gestion de Calidad de
mantenimiento servicio
L Rho de Spearman 1,000 ,857
Gestion de o .
mantenimiento p (significancia) - ,000
N 12 12
Rho de Spearman ,857 1,000
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Calidad de p (significancia) ,000 -
servicio N 12 12

Fuente: Elaboracién propia

En la tabla 9 se pudo observar un valor de significancia “p” menor a 0.05,
esto implica que se rechaza la hipétesis nula, se acepta la hipotesis alterna (Ha) y
se puede afirmar que existe una relacion significativa entre la gestién de
mantenimiento y la calidad de servicio en la empresa A. Jaime Rojas
Representaciones Generales S.A. Lima — 2022, y ya que el valor de Rho de

Spearman es ,857 se puede afirmar que la correlacién es muy alta.

Respecto a la primera hipotesis especifica planteada por la presente

investigacién se planted lo siguiente:

Hi: Existe una relacién significativa entre el mantenimiento preventivo y la calidad
de servicio en la empresa A. Jaime Rojas Representaciones Generales S.A. Lima
—2022.

Ho: No existe una relacion significativa entre el mantenimiento preventivo y la
calidad de servicio en la empresa A. Jaime Rojas Representaciones Generales
S.A. Lima — 2022.

Tabla 10.
Correlacion de Mantenimiento preventivo y Calidad de servicio

Mantenimiento Calidad de
preventivo servicio
Mantenimiento Rho de Spearman 1,000 ,801
reventivo p (significancia) - ,002
P N 12 12
Calidad de Rho de Spearman ,801 1,000
- p (significancia) ,002 -
servicio
N 12 12

Fuente: Elaboracion propia

En la tabla 10 se pudo observar un valor de significancia “p” menor a 0.05,
esto implica que se rechaza la hipétesis nula, se acepta la hipotesis alterna (H1) y
se puede afirmar que existe una relacion significativa entre el mantenimiento

preventivo y la calidad de servicio en la empresa A. Jaime Rojas Representaciones
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Generales S.A. Lima — 2022, y ya que el valor de Rho de Spearman es ,801 se

puede afirmar que la correlacion es muy alta.

Respecto a la segunda hipétesis especifica planteada por la presente

investigacion se planteo lo siguiente:

H2: Existe una relacién significativa entre el mantenimiento correctivo y la calidad
de servicio en la empresa A. Jaime Rojas Representaciones Generales S.A. Lima

—2022.

Ho: No existe una relacidon significativa entre el mantenimiento correctivo y la
calidad de servicio en la empresa A. Jaime Rojas Representaciones Generales

S.A. Lima — 2022.

Tabla 11.
Correlacion de Mantenimiento correctivo y Calidad de servicio

Mantenimiento Calidad de
correctivo servicio

Mantenimiento Rho de Spearman 1,000 ,540

correctivo p (significancia) - ,070
N 12 12

. Rho de Spearman ,540 1,000

Calidadde ' qionificancia) 070 i
servicio

N 12 12

Fuente: Elaboracion propia

En la tabla 11 se pudo observar un valor de significancia “p” mayor a 0.05,
esto implica que se acepta la hipétesis nula, se rechaza la hipoétesis alterna (Hz2) y
se puede afirmar que no existe una relacion significativa entre el mantenimiento
correctivo y la calidad de servicio en la empresa A. Jaime Rojas Representaciones
Generales S.A. Lima — 2022, y ya que el valor de Rho de Spearman es ,540 se

puede afirmar que la correlaciéon es moderada.

Respecto a la tercera hipétesis especifica planteada por la presente

investigaciéon se planted lo siguiente:

Hs: Existe una relacion significativa entre el mantenimiento predictivo y la calidad
de servicio en la empresa A. Jaime Rojas Representaciones Generales S.A. Lima
—2022.
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Ho: No existe una relacion significativa entre el mantenimiento predictivo y la

calidad de servicio en la empresa A. Jaime Rojas Representaciones Generales

S.A. Lima — 2022.

Tabla 12.
Correlacion de Mantenimiento predictivo y Calidad de servicio

Mantenimiento Calidad de
predictivo servicio
Mantenimiento Rho de Spearman 1,000 ,861
redictivo p (significancia) - ,000
P N 12 12
Calidad de Rho de Spearman ,861 1,000
- p (significancia) ,000 -
servicio
N 12 12

Fuente: Elaboracion propia

En la tabla 12 se pudo observar un valor de significancia “p” menor a 0.05,
esto implica que se rechaza la hip6tesis nula, se acepta la hipotesis alterna (Hs) y
se puede afirmar que existe una relacion significativa entre el mantenimiento
predictivo y la calidad de servicio en la empresa A. Jaime Rojas Representaciones
Generales S.A. Lima — 2022, y ya que el valor de Rho de Spearman es ,861 se

puede afirmar que la correlacion es muy alta.
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V. Discusién

Sanchez (2022) en su investigacion determiné que el nivel de gestion de
mantenimiento se encuentra en un 92% como alta, asimismo la calidad de servicio
tuvo resultados similares siendo un 86% percibida como un nivel alto mientras que
un 14% lo calific6 como regular, de estos valores el autor determind que eran no
parameétricos por lo que aplicé la correlacion de Spearman entre las variables,
obteniendo una correlacién de 0,703 que se interpreté como una relacion alta, y por
el valor de “p”, también se calific6 como significativa. Concluyendo que no solo
existe relacion entre variables sino también entre sus dimensiones ya que el
mantenimiento preventivo, correctivo y predictivo arrojaron una correlacion de
Spearman de 0.686, 0.741 y 0.686 respectivamente. Comparando los datos
obtenidos por el autor con los de la presente investigacion, puede observarse como
también por medio de la correlacion de Spearman, el mantenimiento preventivo y
el mantenimiento predictivo tuvieron indices de correlacion altos, tales como 0.801
y 0.861, no siendo el caso del mantenimiento correctivo, el cual no tuvo una
significancia que fuera menor a 0.05, esto puede deberse a que el rubro al que la
empresa apunta estd enfocada a evitar que ocurran averias que generen la

necesidad de un mantenimiento correctivo, por ello que la correlacion fuera baja.

Colan (2021) en su investigacion determin6 como resultado que, la
asociacion entre las variables de estudio fue calificada como baja, estadisticamente
un 19,6% de coincidencia entre las mismas y a su vez el valor de “p” indicd que no
existe una significancia considerable en esta asociacién, concluyendo asi que, la
asociacion entre variables fue baja, asimismo con sus dimensiones, ya que la
asociacion con el mantenimiento preventivo, correctivo y predictivo fue de 12.6%,
18.6% y 23.3% aproximadamente. En el caso de la presente investigacion que el
mantenimiento y la calidad de servicio tuvieron una calificacion en su mayoria
moderada con 53.33% y 50% respectivamente, sin embargo como se describio
anteriormente dos de sus dimensiones si tienen una asociacion significativa con la
otra variable, por lo que se corresponde la calificacion moderada en ambas
variables y ademas implica que la diferencia entre los estudios esta en el rubro de

trabajo, lo cual condiciona la correlacion de las variables.
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Huaman (2019) en su investigacion obtuvo como resultado que, los datos
obtenidos por el instrumento no tuvieron una distribucion normal por lo que al ser
no paramétricos se aplicdé una estadistica no paramétrica, es decir, la correlacion
de Spearman, esta sefialé que las variables tienen un coeficiente de correlacién de
0.655, lo que se interpreta como una correlacion moderada y por el valor de “p” se
interpretd que esa correlacion fue significativa. De igual forma en la presente
investigacion se determiné también por medio de la correlacién de Spearman que
las variables mantenimiento y calidad de servicio presentan un coeficiente de
correlacion de 0.857 y una significancia menor a 0.05, por ello si existe una

correlacion que en este caso fue clasificada como muy alta.

Heros (2019) en su tesis de obtuvo como resultado que, mediante un analisis
de las causas raices por medio de un diagrama de Ishikawa, y posterior
diagramatizacion siguiendo el principio de Pareto se determinaron los procesos
criticos y los repuestos criticos necesarios a considerar en el sistema, asi se
propuso una gestion independiente en el almacén relacionada al mantenimiento de
la empresa, concluyendo que, al mantener un inventario con las existencias
necesarias en los repuestos requeridos para los mantenimientos, se redujo la
emision de ordenes de compra y pedidos de urgencia en aproximadamente 10.20%
desde el afio 2016 hasta el afio 2018, y que al reducir el proceso administrativo
también existié una reduccién promedio en las reparaciones de hasta 1.47 dias por
maquina, lo que aumenta la calidad de servicio brindada por la empresa. En el caso
de la presente investigacion debido a la correlacion muy alta descrita en puntos
anteriores se puede afirmar que un correcto uso de los recursos asignados al
mantenimiento en todas sus formas puede ayudar e influir directamente con la
calidad del servicio brindado, y asi disminuir considerablemente el namero de

llamadas por quejas y reclamos analizados en la problematica del estudio.

Anichiarico & Zuaniga (2020) en su investigacion de maestria obtuvieron
como resultado que, al definirse las 5 etapas del desarrollo del modelo se detecto
un numero moderado de fallos cuya severidad se calific6 como alta en
aproximadamente el 63% de los mismos, por lo que el disefio tenia que adaptarse
a la frecuencia de estos, considerando que podrian ser reducidos en una medida

considerable, concluyendo que, usando indicadores de disponibilidad y tiempo
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medio de falla se logré darle al modelo un direccionamiento estratégico que
permitiria reducir en gran medida los fallos que son ocasionados por una mala
planificacién, esto genera menores costos operacionales lo que puede suscitar una
ventaja competitiva al poder reducir el costo de los servicios para los clientes,
mejorando la perspectiva de los mismos hacia la empresa. En el caso de la presente
investigacion se puede afirmar que debido al modo de trabajo y rubro de la empresa
es fundamental trazar una ejecucién del mantenimiento que responda a las
necesidades de los clientes segun los reportes recibidos del funcionamiento de la
maquinaria, por lo que ese direccionamiento estratégico ayudaria a cumplir
satisfactoriamente con los mantenimientos y que los equipos tengan un mayor
tiempo de utilidad sin sufrir algun desperfecto que requiera nuevamente de algun
tipo de mantenimiento en el periodo que se considera el mantenimiento debe

mantener operativo el equipo.

Pilataxi (2020) en su investigacion de maestria obtuvo como resultado que,
el modelo planteado se baso en la metodologia de Total Productive Maintenance o
Mantenimiento productivo total (TPM), el cual permitid reducir los tiempos de
mantenimiento en 24% en promedio con respecto al periodo anterior, concluyendo
gue, al reducir los tiempos de mantenimiento, las maquinas estaban operativas
antes de lo esperado por lo que su productividad aumenté, ademas se determind
estadisticamente si existié alguna diferencia significativa entre antes y después de
la implementacién por lo que se aplicd la prueba T de Student para muestras
relacionadas con respecto a la disponibilidad de las maquinas, obteniéndose una
relacion directa y positiva entre el mantenimiento y la eficiencia de las lineas de
produccion. Para el caso de la presente investigacion, la prueba estadistica a
usarse fue la del coeficiente de correlacion de Spearman, por lo que al determinar
la asociacion entre las variables solo se puede estimar que segun lo obtenido y la
correlacion directamente proporcional existente, al mejorar las condiciones de
mantenimiento se puede mejorar la calidad de servicio, y por lo tanto el tiempo

operativo (productividad) de los equipos.

Mata & Matus (2018) en su investigacién obtuvo como resultado que, la
propuesta se desarroll6 en 6 fases, determinandose que para implementarse se

requiere de un proceso de aproximadamente 18 meses con un costo de 6'522.22
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dolares mensuales, esto incluye los costos de personal nuevo necesario para que
la propuesta funcione adecuadamente y su equipamiento personal tanto de EPP’s
como de herramientas, concluyendo que, de ejecutarse la propuesta se aumentaria
el tiempo promedio entre fallas, y se reduciria el tiempo promedio para reparar, lo
que en el balance se traduce en un aumento del 3.7% de la funcionalidad de los
equipos médicos, por lo que, si bien no se puede valorizar econOmicamente este
monto en ingresos para el hospital, el beneficio social generado al tener un nimero
de equipos disponibles un mayor tiempo es una mejora significativa para el
bienestar publico. En el caso de la presente investigacion, de igual forma que con
la investigacion previamente mencionada el incremento de tiempo operativo y
tiempo entre fallas de los equipos producto de un mejor mantenimiento debido al
rubro de la salud publica no tiene un valor econémico definido mas que por el del

bienestar social generado.
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VI. Conclusiones

Primera: Se determind que existe una relacion significativa y directamente
proporcional entre las variables de gestion de mantenimiento y calidad de
servicio en la empresa A. Jaime Rojas Representaciones Generales S.A.
Lima - 2022, ya que el coeficiente de correlaciéon de Spearman es 0.857 y
tiene una significancia de .000, es por ello que se concluye que una mejor
gestion de mantenimiento en la empresa también mejorara la calidad de

servicio que los clientes perciben de esta.

Segunda: Se determind que existe una relacion significativa y directamente
proporcional entre el mantenimiento preventivo y la calidad de servicio en
la empresa A. Jaime Rojas Representaciones Generales S.A. Lima — 2022,
ya que el coeficiente de correlacion de Spearman es 0.801 y tiene una
significancia de .002, es por ello que se concluye que una mejor gestiéon del
mantenimiento preventivo en la empresa, la calidad de servicio mejorara en

una proporcién similar.

Tercera: Se determind que no existe una relacion significativa pero si directamente
proporcional entre el mantenimiento correctivo y la calidad de servicio en la
empresa A. Jaime Rojas Representaciones Generales S.A. Lima — 2022, ya
que el coeficiente de correlacion de Spearman es 0.540 y tiene una
significancia de .070, es por ello que se concluye que si bien el
mantenimiento correctivo puede tener una influencia moderada en la calidad
de servicio, lo recomendable es no tener que recurrir a este tipo de
mantenimiento, ya que puede que la calidad de servicio percibida siga
siendo negativa a pesar de tener un buen mantenimiento correctivo, debido

a que se produjo la falla y/o averia no deseada.

Cuarta: Se determiné que existe una relacion significativa y directamente
proporcional entre el mantenimiento predictivo y la calidad de servicio en la
empresa A. Jaime Rojas Representaciones Generales S.A. Lima — 2022, ya
gue el coeficiente de correlacion de Spearman es 0.861 y tiene una
significancia de .000, es por ello que se concluye que una mejor gestion del

mantenimiento predictivo en la empresa mejorara especialmente la calidad
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de servicio percibida ya que al tener la empresa una mayor capacidad de
visualizacion de posibles averias puede prevenirlas y evitar que exista

alguna queja o reclamo posterior por estas.

VIl. Recomendaciones

Primera: Se recomienda ampliar el estudio y guardar registro de las acciones de
mantenimiento aplicadas con el fin de tener una base de datos més exacta
no solo de la calidad de servicio percibida por el cliente, sino también de

los recursos asignados para una posible evaluacion de los mismos.

Segunda: Se recomienda hacer énfasis en el mantenimiento predictivo, ya que
encontrando herramientas Utiles que permitan identificar los signos de
alarma o posible averia, se evitan estas fallas y por consiguiente el

mantenimiento correctivo que toma mucho mas tiempo y es mas costoso.

Tercera: Se recomienda implementar alguna metodologia que facilite la asignacion
de recursos para las labores de mantenimiento en general, considerando
gue no todos estos se producen en la capital, sino también existen servicios
en provincia que requieren de mayores recursos, especialmente tiempo del

personal para trasladarse hacia las locaciones programadas.
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ANEXO

Anexo 1. Matriz de operacionalizacion de variables

MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES

VARIAB DEFINICION DEFINICION DIMENSIO | INDICADOR ITE | ESCALA DE
LE CONCEPTU OPERACIO NES ES MS | MEDICION
AL NAL
La gestion de | Mantenimiento Conservacion
VARIABLE 1 mantenimiento | preventivo de los equipos
el proceso de [Es el mantenimiento | € instalaciones
conectamente | UG tene lugar antes | SEETCE L 2 Nunca (N)
Es el | las labores de geg:eerg:ugzugggljlz Habilitacion Casi nunca
_ proceso de | mantenimiento | pajo  condiciones | longeva (CN)
Gestién  de administrar | controlando los controladas  sin | la A veces (AV)
mantenimie correctame recursos, existencia de algl]n Casi Siempre
nto nte las costos Y | error en el sistema (CS)
labores de | tiempos para | (cardenas & Olguin, Siempre (S)
mantenimie asegurar el 2020)
nto cumplimiento ' 1,2y3
controlando | de los mismos
los (Gasca et al.,
recursos, 2020).
costos y
tiempos
para
asegurar el
cumplimien
to de los
mismos
(Gasca et
al., 2020).
Mantenimiento Correccion de
correctivo defectos
Las actividades | oportuna
ejecutadas en pro de | ldentificacion
corregir una falla y | rapida de fallas 45v6
restituir la condicién | Planificacion Y
operativa de un equipo | d& recursos de
) instalacion | reparacion
(Gonzéles et al.,
2021).
Mantenimiento Supervision de
predictivo equipos
Es el analisis | Pruebas  de
cuidadoso de las | funcionamiento
inspecciones y los | !dentificacion
datos de las pruebas a | d& sefiales de 7 8v9
cada equipo  en | malfuncionami |- y
particular, para | €nto
predecir una posible
falla y prevenirla antes
de su ocurrencia
(Martinez, 2020).
La calidad de | Confiabilidad Calidad de las
VARIABLE 2 servicio es la herramientas y Nunca (N)
Es la | perspectiva de [ La percepcion de | €quipos Casi nunca
perspectiva | un  individuo | garantia que posee la | N°de operarios (CN)
de un | sobre un | organizacién a fin de | correctamente A veces (AV)
individuo servicio, es la | otorgar el servicio | uniformados Casi si
sobre  un | diferencia determinado Orden Y 12 asi siempre
servicio’ es existente entre Oportunamente' de Iimpieza del ’3 y (CS)
la diferencia | las _ manera segura y bajo | area de trabajo Siempre (S)
existente expectativas el cuidado requerido
entre las | de este y 1a | porlo cual suindicador
expectativa | realidad es la percepcién de
s de este y | experimentada | confianza que inspira
la realidad | (Vilca et al, | g| personal
experiment | 2021). (Matsumoto, 2014).
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Calidad
servicio

de

ada (Vilca

et
2021).

al.,

Capacidad de
respuesta

La actitud y el grado
de solvencia que

Ejecucién
inmediata
Tiempo de
ejecucion
Puntualidad de
los operarios

posean los

trabajadores para

ofrecer el servicio 4,5y6
destinado, por lo cual

sus indicadores son la

predisposicién del

banco por apoyar al

cliente y el personal

capacitado

(Matsumoto, 2014).

Competitividad Conocimiento

La resolucion practica | de

del préstamo del | Procedimientos

servicio, por lo cual | Medidas ante

sus indicadores son el | eventos 7,8y9
desenvolvimiento &gil | adversos

en las operaciones y el | Responsabilida

servicio personalizado | d en labores

(Matsumoto, 2014).

Accesibilidad Comunicacién

La facilidad que ofrece | efectiva

la organizacion para | Respuesta

disponer del servicio | oportuna

requerido, por lo cual | Registro  de 10, ]:g' y
su indicador consiste | labores

en el horario de

atencion (Matsumoto,

2014).

Empatia Comportamient

La amabilidad y | 0adecuado

seguridad en la | Amabilidad en
resolucién del trato | €ltrato

con el usuario, por lo | Ambiente 13,14y
cual su indicador | igualitario 15

consiste de la
preocupacién por el
usuario (Matsumoto,
2014).
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Anexo 2. Matriz de consistencia

MATRIZ DE CONSISTENCIA

Titulo: Gestion de mantenimiento y calidad de servicio en la empresa A. Jaime Rojas Representaciones Generales S.A.

Lima — 2022
Problema Objetivos Hipotesis Variables e indicadores
Problema Objetivo Hipotesis Variable 1: Gestion de mantenimiento
General: general: general: La gestibn de mantenimiento el proceso de administrar
correctamente las labores de mantenimiento controlando los
¢De qué | Determinar la | Existe una | recursos, costos y tiempos para asegurar el cumplimiento de
manera se | relacion que | relacién los mismos (Gasca et al., 2020).
relaciona la | existe entre la | significativa Escala | Nivele
gestion de | gestion de | entre la gestion ) . . ftem de sy
mantenimiento mantenimiento de Dimensiones Indicadores s medicié | rango
y la calidad de | y la calidad de | mantenimiento n s
servicio en la | servicio en la | y la calidad de | D1: Conservacion 1,2, | 1: Bajo
empresa A. | empresa A. | servicio en la | Mantenimien | de los equipose | 3, 4, | Nunca | Medio
Jaime  Rojas | Jaime Rojas | empresa A. | to preventivo | instalaciones 5 2: Casi | Alto
Representacion | Representacion | Jaime Rojas | D2: Garantia de Nunca
es Generales | es Generales | Representacion | Mantenimien | funcionamiento 6,7, | 3 A
S.A. Lima - | SA Lma - |es Generales | tocorrectivo | Habilitacion 8, 9, | veces
20227 2022. S.A. Lima - | D3: longeva 10 4: casi
2022. Mantenimien | Correccién de siempre
Problemas Objetivos to predictivo | defectos 11, 5:
Especificos: especificos: Hipotesis oportuna 12, siempre
especificas: Identificacién 13,
Problema Objetivo rapida de fallas 14,
especifico 1 especifico 1 Hipotesis Planificaciéon de | 15
¢De qué | Determinar la | especifica 1 recursos de
manera se | relacién que | Existe una reparacion
relaciona el | existe entre el | relacion Supervision de
mantenimiento mantenimiento | significativa equipos
preventivo y la | preventivo y la | entre el Pruebas de

calidad de
servicio en la
empresa A.
Jaime Rojas
Representacion
es Generales
S.A. Lima -
2022?

Problema
especifico 2
¢De qué
manera se
relaciona el
mantenimiento
correctivo y la
calidad de
servicio en la
empresa A.
Jaime Rojas
Representacion
es Generales
S.A. Lima -
2022?

Problema
especifico 3
¢De qué
manera se
relaciona el
mantenimiento
predictivo y la
calidad de
servicio en la
empresa A.
Jaime Rojas
Representacion
es Generales

calidad de
servicio en la
empresa A.

Jaime Rojas
Representacion
es Generales
S.A. Lma -
2022.
Objetivo
especifico 2
Determinar la
relaciéon que

existe entre el
mantenimiento
correctivo y la
calidad de
servicio en la
empresa A.

Jaime Rojas
Representacion
es Generales
S.A. Lima -
2022.
Objetivo
especifico 3
Determinar la
relacién que

existe entre el
mantenimiento
predictivo y la
calidad de
servicio en la
empresa A.
Jaime Rojas
Representacion
es Generales

mantenimiento
preventivo y la
calidad de
servicio en la
empresa A.
Jaime Rojas
Representacion
es Generales
S.A. Lima -
2022.

Hipétesis
especifica 2
Existe
relacion
significativa
entre el
mantenimiento
correctivo y la
calidad de
servicio en la
empresa A.
Jaime Rojas
Representacion
es Generales
S.A. Lima -
2022.

una

Hipétesis
especifica 3
Existe
relacion
significativa
entre el
mantenimiento
predictivo y la
calidad de
servicio en la
empresa A.

una

funcionamiento
Identificaciéon de
sefiales de
malfuncionamie
nto

Variable 2: Calidad de servicio
La calidad de servicio es la perspectiva de un individuo sobre
un servicio, es la diferencia existente entre las expectativas
de este y la realidad experimentada (Vilca et al., 2021).

Escala Nivele

Dimensiones | Indicadores item de N Y
medicié | rango
n s

D1: Calidad de las |1,2y 1: Bajo

Confiabilidad | herramientas y B Nunca | Medio

D2: equipos 4,5y 2:Casi | Alto

Capacidad N° de operarios 6 Nunca

de respuesta | correctamente 7,8y | 3 A

D3: uniformados 9 veces

Competitivid | Ordeny limpieza |10, 4: Casi

ad del &rea de 11 vy siempr

D4: trabajo 2 e

Accesibilida Ejecucion 13, 5:

d inmediata 4 vy siempr

D5: Empatia | Tiempo de {15 e

ejecucion

Puntualidad de
los operarios
Conocimiento
de
procedimientos
Medidas ante
eventos
adversos
Responsabilida
d en labores
Comunicacién
efectiva

S7



S.A. Lma - | SA. Lima - | Jaime Rojas Respuesta
2022? 2022. Representacion oportuna
es Generales Registro de
S.A. Lma - labores
2022. Comportamient
0 adecuado
Amabilidad en el
trato
Ambiente
igualitario
Disefio de Poblaci Técnicas e Estadistica a utilizar
investigacié | 6ny muestra instrumentos
n
Poblacion:
Nivel: Estara Variable 1: Gestibn de | DESCRIPTIVA:
Correlacional - | conformada por | mantenimiento El analisis de la investigacién se procesara
explicativa 62 personas, | Técnicas: Encuesta mediante la herramienta de SPSS 25 el cual
colaboradores Instrumentos: Tipo Likert, SPSS | nos arrojara tablas de frecuencia, grafico de
Disefio: No | del area | 25 barras y el coeficiente de alfa de Cronbach,

experimental de
corte
transversal.

Método:
Cuantitativo

administrativa y
operativa de la
empresa A.
Jaime Rojas
Representacion
es Generales
S.A.

Tipo de
muestreo:

La muestra sera
de tipo Censal
Tamafio de
muestra:

Estara

conformada por
62  personas,
colaboradores
del area
administrativa y
operativa de la
empresa A.
Jaime Rojas
Representacion
es Generales
S.A.

Autor: Rojas Espinoza, Jhon
Afio: 2022

Ambito de Aplicacion: Individual
Forma de  Administracion:
Directa

Variable 2: Calidad de servicio
Técnicas: Encuesta
Instrumentos: Tipo Likert, SPSS
25

Autor: Rojas Espinoza, Jhon
Afio: 2022

Ambito de Aplicacion: Individual
Forma de  Administracion:
Directa

gue ayudara con la prueba de confiabilidad
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Anexo 3. Carta de Presentacion

CARTA DE PRESENTACION
Estimado Mg. Luis Clemente Baquedano Cabrera
Presente

Asunto: VALIDACION DE INSTRUMENTOS A TRAVES DE JUICIO DE
EXPERTOS

Me es grato comunicarme con usted para expresarle mis saludos y asimismo
hacer conocimiento que, siendo estudiante de la universidad César
Vallejo/escuela de Posgrado: del programa académico de Maestria en
Administracion de Negocios MBA, requiero validar los instrumentos con los cuales
recogeré la informacion necesaria para desarrollar la investigacién para optar el

grado de Maestro en administracion de negocios.

La investigacion se titula: “Gestion de mantenimiento y calidad de servicio en
la empresa A. Jaime Rojas Representaciones Generales S.A. Lima — 2022, y
siendo imprescindible contar con los docentes especializados para poder aplicar
los instrumentos en mencion, he considerado conveniente recurrir a usted, ante

su connotada experiencia en tema de psicologia, educacion y/o investigacion.
El expediente de validacion cuenta con la siguiente documentacion:

e Carta de presentacion
e Definiciones conceptuales de las variables, dimensiones e indicadores
e Matriz de consistencia
e Matriz de operacionalizacién de las variables
e Certificado de validez de contenido de los instrumentos
Expresandole mis sentimientos de respeto y consideracion, me despido de

usted, no sin antes agradecerle por la 2tenciAn ana dienanea g |a presente.

Atentamente

Firma
Bach. Rojas Espinoza, Jhon
D.N.l.: 47613196
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Anexo 4. Validacion de instrumento

DEFINICIONES CONCEPTUALES DE LAS VARIABLES Y DIMENSIONES (INDICADORES)

Variable 1: Gestion de mantenimiento

La gestion de mantenimiento el proceso de administrar correctamente las labores de mantenimiento controlando los recursos,

costos y tiempos para asegurar el cumplimiento de los mismos (Gasca et al., 2020).
a) Mantenimiento preventivo: Es el mantenimiento que tiene lugar antes de que ocurra una falla o averia, se efectta bajo
condiciones controladas sin la existencia de algun error en el sistema (Céardenas & Olguin, 2020).

Indicadores:

Conservacion de los equipos: Ejecutar el mantenimiento enfocado a la conservacion éptima del equipo a fin de que no produzca
defectos de calidad (Castillo et al., 2021).

Garantia de funcionamiento: De esta forma se establece un servicio de mantenimiento peridédico para garantizar que el tiempo

de vida del producto adquirido sea el maximo posible (Cardenas & Olguin, 2020).

Habilitacion Longeva: Mantenimiento periédico para garantizar que el tiempo de vida del producto adquirido sea el maximo
posible. Analizar, diagnosticar y prever las averias de manera oportuna, identificar y medir cual es la relacidon entre la gestion de

mantenimiento, Sanchez (2022)

b) Mantenimiento correctivo: Las actividades ejecutadas en pro de corregir una falla y restituir la condicion operativa de un
equipo o instalacion (Gonzales et al., 2021).

Indicadores:



Correccion de defectos: Es la correccién de equipos dafiados en un tiempo 6ptimo de tal forma que no exista ocurrencia de

alguna averia mas agravada o de mayor pérdida en el proceso por parada (Sotomayor, 2018).

Identificacion rapida de fallas :Es la velocidad de identificacion de la averia, ademéas de la identificacion de los recursos

necesarios para corregirla (Ardila et al., 2016).2

Planificacién de recursos de reparacion: Es la administracion de materiales, repuestos, personal y tiempos necesarios para

solucionar una averia en el menor tiempo posible una vez reportada (Cardenas & Olguin, 2020).

c) Mantenimiento predictivo: Es el analisis cuidadoso de las inspecciones y los datos de las pruebas a cada equipo en
particular, para predecir una posible falla y prevenirla antes de su ocurrencia (Martinez, 2020).

Indicadores:

Supervision de equipos: Es la supervision constante que se hace en los equipos con el fin de mantener un registro al dia de

posibles sintomas que puedan generar una averia (Zamora et al., 2019).

Pruebas de funcionamiento: Son las pruebas periddicas a la que se someten los equipos y maquinas para verificar si su

funcionamiento es el correcto y cuales son sus limites (Cardenas & Olguin, 2020).

Identificacién de sefiales de malfuncionamiento: Es la capacidad del personal para identificar aquellos signos que pueden

representar un malestar futuro para la maquinaria y/o equipo (Guzman, 2021).



Variable 2: Calidad de servicio

La calidad de servicio es la perspectiva de un individuo sobre un servicio, es la diferencia existente entre las expectativas de este

y la realidad experimentada (Vilca et al., 2021).

a) Confiablidad: La percepcion de garantia que posee la organizacion a fin de otorgar el servicio determinado oportunamente,
de manera segura y bajo el cuidado requerido por lo cual su indicador es la percepcion de confianza que inspira el personal
(Matsumoto, 2014).

Indicadores:

Calidad de las herramientas: Ante esto el mantenimiento tuvo que ajustarse a estas metodologias por lo que también surgieron
sus propias metodologias para un mantenimiento mas efectivo, entre estas estan el Mantenimiento Productivo Total (TPM), Lean
Maintenance, Mantenimiento Centrado en la Confiabilidad (RCM), etc (Gonzales et al., 2021).

Numero de Operarios: consideran que se han de analizar los puestos directivos y gerentes, asi como el desempefio de los
trabajadores operarios en general a fin de garantizar que posean una destreza, dominio del area y actitud a fin de que se cumpla

de manera responsable el proceso programado. Parasuraman et al. (1992)

Orden y limpieza: Optimizar el ambiente laboral en funcion a las condiciones fisicas como la limpieza, ruidos, vibraciones, entre

otros (Gonzélez et al., 2018).

b) Capacidad de respuesta: La actitud y el grado de solvencia que posean los trabajadores para ofrecer el servicio destinado,
por lo cual sus indicadores son la predisposicién del banco por apoyar al cliente y el personal capacitado (Matsumoto,
2014).



Indicadores:

Inmediatez: teniendo como indicadores a la ejecucion inmediata, el tiempo de ejecucion y la puntualidad de los operarios,
(Hernandez & Mendoza, 2018)

Tiempo y Puntualidad: Es el proceso de administrar correctamente las labores de mantenimiento controlando los recursos,

costos y tiempos para asegurar el cumplimiento de los mismos (Gasca et al., 2020)

c) Competitividad: La resolucion practica del préstamo del servicio, por lo cual sus indicadores son el desenvolvimiento agil
en las operaciones y el servicio personalizado (Matsumoto, 2014).

Indicadores:

Conocimiento: teniendo como indicadores al conocimiento de procedimientos, las medidas ante eventos adversos y la

responsabilidad (Vilca et al., 2021).
Responsabilidad: Son responsables antes, durante y después del trabajo.

d) Accesibilidad: La facilidad que ofrece la organizacién para disponer del servicio requerido, por lo cual su indicador consiste
en el horario de atencion (Matsumoto, 2014).

Indicadores:
Comunicacién: Se le entiende como la interrelacion que tiene la organizacion en sus diferentes areas y procesos. Crosby (1987)

Respuesta oportuna: La cual es entendida como la percepcidn de garantia que posee la organizacion a fin de otorgar el servicio

determinado oportunamente. (Vilca et al., 2021).



Registro: teniendo como indicadores a la comunicacién efectiva, la respuesta oportuna y el registro de labores, (Hernandez &

Mendoza, 2018)

e) Empatia: La amabilidad y seguridad en la resolucidén del trato con el usuario, por lo cual su indicador consiste de la
preocupacion por el usuario (Matsumoto, 2014).

Indicadores:
Comportamiento: Los operadores realizan un comportamiento adecuado para sus labores.
Amabilidad: Corresponder y compartir amabilidad en la comunicacién con el cliente.

Ambiente igualatorio: En este sentido, el presente pilar busca velar por la creacidbn de ambientes seguros a fin de evitar los
posibles accidentes y contaminacion resultante de los procesos y la inapropiada distribucion de los recursos en el ambiente de

trabajo (Gonzalez et al., 2018).



CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE GESTION DE MANTENIMIENTO

No

DIMENSIONES / ITEMS

Pertinencia’

Relevancia 2

Claridad 3

Sugerencias

DIMENSION 1: Mantenimiento preventivo

1Si | 2No

Si

No

Si

No

La empresa cumple con los mantenimientos preventivos programados

X

La empresa les asigna adecuadamente los recursos para conservar correctamente los equipos.

La empresa le tiene plena confianza en que hara buen uso de los recursos asignados

La empresa se preocupa por dejar a todos los equipos en 6ptimas condiciones.

i (A (W (N =

Un equipo recientemente revisado dificilmente se deteriora o tiene alguna falla.

xX X |X [X

xX | X [X X [|X

xX | X [X X [|X

DIMENSION 2: Mantenimiento correctivo

12}

No

No

«

No

La correccién de los equipos dafiados se hace en un tiempo oportuno

Al producirse una averia, se gestiona de forma inmediata la correccién de la misma

En el proceso de mantenimiento correctivo las fallas son identificadas de forma rapida.

O (0 |[N |

Se planifica correctamente los recursos usados para la correccion de las fallas.

10

La administracién garantiza que exista el personal suficiente para la reparacién de averias.

X X Ix [x |x

X (X |xX [xX |Xx

X X [x [x |x

DIMENSION 3: Mantenimiento predictivo

No

No

11

Se supervisan los equipos constantemente para mantener un registro adecuado.

12

Se hacen pruebas de funcionamiento periédicamente para registrar los cambios en el mismo.

13

Se concierta un analisis previo de los equipos a fin de detectar posibles fallas.

14

Se cuenta con instrumentos especializados para detectar fallas ocultas.

xX |X X Ix

15

Se identifican correctamente las sefales de posible malfuncionamiento de los equipos.

x

xX [xX [X |X |x

X [xX [X X |x




Observaciones (precisar si hay suficiencia): Si tiene suficiencia

Opinidn de aplicabilidad: Aplicable (x)  Aplicable después de corregir( )  No aplicable ( )

Apellidos y nombres del juez validador Mg: Luis Clemente Baquedano Cabrera DNI: 17843413

Especialidad del validador: Auditoria y Gestion Empresarial 20 de noviembre del 2022

Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.

2Relevancia: El item es apropiado para presentar el componente o ..-E";:j(// (:
dimensidn especifica del constructo.

3 Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el anunciado del item, es
conciso, exacto y directo

Nota. Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son
suficientes para medir la dimension.

Firma del experto Informante.



CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE CALIDAD DE SERVICIO

N° DIMENSIONES / items Pertinencia'| Relevancia? |Claridad®| Sugerencias
DIMENSION 4: Confiabilidad Si No Si No| Si |No
1 | Las herramientas y equipos usados en el mantenimiento son de calidad. X X X
2 | Los operarios estan correctamente uniformados en la ejecucion de las labores de mantenimiento. X X X
3 El persoqal mantiene ordenada y limpia el area de trabajo en la ejecucién de las labores de
mantenimiento. X X X
DIMENSION 5: Capacidad de respuesta Si No Si No| Si |No
4 | Cuando un mantenimiento es programado, su ejecucion se realiza de forma inmediata. X X X
5 | Eltiempo de ejecucion del mantenimiento de un equipo siempre es el programado o menor. X X X
6 Los operarios acuden de forma puntual y oportuna a la localizacion donde deben realizar el mantenimiento
programado. X X X
DIMENSION 6: Competitividad Si | No Si No| Si |No
7 | Los operarios tienen conocimiento pleno de los procedimientos de mantenimiento a los que acuden. X X X
8 | Los operarios demuestran profesionalismo al enfrentar contratiempos en las labores de mantenimiento. X X X
9 | Los operarios son responsables antes, durante y después de ejecutadas las labores de mantenimiento. X X X
DIMENSION 7: Accesibilidad Si | No Si No| Si |No
10 Los op_ergrios comunican de forma oportuna los requerimientos necesarios para las labores de
mantenimiento. X X X
11 La administracion -co'munica de forma oportuna la respuesta a los requerimientos necesarios para las
labores de mantenimiento X X X
12 Existe un registro de las labores de mantenimiento ejecutadas y programadas que sea de acceso interno
en la empresa. X X X
DIMENSION 8: Empatia Si | No Si No| Si |No




13 Los operarios mantienen un comportamiento cortés cuando acuden a realizar las labores de

mantenimiento. X X X
14 Los operarios comunican de forma amable cualquier requerimiento que sea necesario para las labores

de mantenimiento. X X X
15 | Los operarios tienen un trato igualitario entre ellos durante sus actividades de mantenimiento. X X X

Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Qi tiana ciifirioneria

Opinién de aplicabilidad: Aplicable (x)  Aplicable después de corregir( ) No aplicable ( )

Apellidos y nombres del juez validador Mg: Luis Clemente Baquedano Cabrera DNI: 17843413

Especialidad del validador: Auditoria y Gestion Empresarial.

Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.

2Relevancia: El item es apropiado para presentar el componente o
dimensidn especifica del constructo.

3 Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el anunciado del item, es
conciso, exacto y directo

Nota. Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son

suficientes para medir la dimensioén.

20 de noviembre del 2022

fw =

R

Firma del experto Informante.




Anexo 5. Instrumento de la investigacion

GESTION DE MANTENIMIENTO

Estimado Colaborador:

A continuacion, se le remitira un cuestionario para obtener una fuente de datos

para la investigacion que se esta llevando a cabo, recuerde responder con total

sinceridad y segun su perspectiva en cada uno de los items, donde debe colocar una

“x” en el casillero que crea corresponde a su respuesta:

NUNCA (N) CASI NUNCA AVECES (AV) | CASISIEMPRE | SIEMPRE (S)
(CN) (CS)
1 2 3 4 5
° < ESCALA
N GESTION DE MANTENIMIENTO VALORATIVA
Mantenimiento preventivo
Los equipos se conservan adecuadamente luego de los
1 - ) . 21314 |5
mantenimientos preventivos ejecutados.
La empresa asigna los recursos adecuados para conservar
2 correctamente los equipos. 213145
La empresa tiene plena confianza en que los recursos asignados
3 tendran un buen uso. 2131415
La empresa se preocupa por dejar a todos los equipos en
4 6ptimas condiciones. 2131415
Un equipo recientemente revisado dificilmente se deteriora o
S) tiene alguna falla. 213145
Mantenimiento correctivo
La correccién de los equipos dafados se hace en un tiempo
6 oportuno 2131415
7 Al producirse una averia, se gestiona de forma inmediata la sl3lals
correccion de la misma
En el proceso de mantenimiento correctivo las fallas son
8 : - . 213|415
identificadas de forma rapida.
Se planifica correctamente los recursos usados para la
9 - 213|415
correccion de las fallas.
10 La administracion garantiza que exista el personal suficiente para sl3lals
la reparacion de averias.
Mantenimiento predictivo
Se supervisan los equipos constantemente para mantener un
11 registro adecuado. 2131415
Se hacen pruebas de funcionamiento periddicamente para
12 registrar los cambios en el mismo. 2131415




13

Se concierta un analisis previo de los equipos a fin de detectar
posibles fallas.

14

Se cuenta con instrumentos especializados para detectar fallas
ocultas.

15

Se identifican correctamente las sefiales de posible
malfuncionamiento de los equipos.




CALIDAD DE SERVICIO
Estimado Colaborador:

A continuacion, usted resolvera un cuestionario que ayudara a obtener resultados
estadisticos, para el desarrollo de un trabajo de investigacion que se ha venido
realizando durante todo este tiempo, se le solicita sinceridad y transparencia en la

solucién de las preguntas; para ello debe marcar con una “x” en el casillero de su

respuesta:
NUNCA (N) CASINUNCA | AVECES (AV) | CASISIEMPRE | SIEMPRE (S)
(CN) (CS)
1 2 3 4 5
o ESCALA
N CALIDAD DE SERVICIO VALORATIVA
Confiablidad
Las herramientas y equipos usados en el mantenimiento son de
1 | calidad. 1121345
Los operarios estan correctamente uniformados en la ejecucion de
2 las labores de mantenimiento. 11213415
El personal mantiene ordenada y limpia el area de trabajo en la
3 ejecucioén de las labores de mantenimiento. 11213415
Capacidad de respuesta
Cuando un mantenimiento es programado, su ejecucion se realiza
4 ) : 1(2(3|4|5
de forma inmediata.
5 El tiempo de ejecucion del mantenimiento de un equipo siempre 112013l4ls
es el programado o menor.
Los operarios acuden de forma puntual y oportuna a la localizacién
6 . _ 1(2(3|4|5
donde deben realizar el mantenimiento programado.
Competitividad
Los operarios tienen conocimiento pleno de los procedimientos de
7 L 1(2(3|4|5
mantenimiento a los que acuden.
Los operarios demuestran profesionalismo al enfrentar,
8 . - 1(2(3|4|5
contratiempos en las labores de mantenimiento.
9 Los operarios son responsables antes, durante y después de 11213lals
ejecutadas las labores de mantenimiento.
Accesibilidad
Los operarios comunican de forma oportuna los requerimientos
10 . e 1(2(3|4|5
necesarios para las labores de mantenimiento.
La administracion comunica de forma oportuna la respuesta a los
11 - ) o 1(2(3|4|5
requerimientos necesarios para las labores de mantenimiento
12 Existe un registro de las labores de mantenimiento ejecutadas V| 11213lals
programadas que sea de acceso interno en la empresa.




Empatia

13

Los operarios mantienen un comportamiento cortés cuando
acuden a realizar las labores de mantenimiento.

14

Los operarios comunican de forma amable cualquier
requerimiento que sea necesario para las labores de
mantenimiento.

15

Los operarios tienen un trato igualitario entre ellos durante sus
actividades de mantenimiento.




Anexo 6. Consentimiento informado

CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA PARTICIPANTES DE LA INVESTIGACION

La presente investigacion titulada “Gestion de mantenimiento y calidad de servicio
en la empresa A. Jaime rojas representaciones generales S.A. Lima -2022”, es
desarrollada por Luis Clemente Baquedano Cabrera, investigador(a) del programa
académico de maestria en Administracion de Negocios de la Universidad Cesar Vallejo,
cuyo objetivo de estudio fue determinar la relacion existente entre la Gestion de
mantenimiento y la calidad de servicio en el personal de la Empresa A. Jaime rojas

representaciones Generales S.A 2022.

En caso de acceder a participar en este estudio, se le pedira responder un cuestionario
de 30 preguntas objetivas. El cuestionario tomara 20 minutos aproximadamente. La
participacion en este estudio es voluntaria. La informacion que se recolecta seré
confidencial. Ademas, no se usara para ningun otro propésito fuera de los de esta
investigacion, tiene la posibilidad de conocer los resultados obtenidos para ser utilizado

en la mejora de algun proceso.

Si tiene alguna duda sobre este proyecto, puede hacer preguntas correspondientes en
forma directa o al correo electronico rrojases2791@ucvvirtual.edu.pe. Desde ya se

agradece su participacion.
DECLARACION DE CONSENTIMIENTO

Acepto participar voluntariamente en esta investigacion, ya he sido informado (a) sobre
el objetivo del estudio. Reconozco que la informacion que yo provea en el curso de esta
investigaciéon es estrictamente confidencial y no sera usada para ningun otro proposito
fuera de los de este estudio sin mi consentimiento. He sido informado de que puedo

hacer preguntas sobre el proyecto en cualquier momento.
Fecha: ..o

Nombre y Firma de participante: .............ccoviiiiiiiiii i

Jhon Rojas Espinoza



Anexo 7. Alfa de Cronbach e interpretacion de la correlacion

Tabla 13.

Estadistica de credibilidad del instrumento

Variable

Alfa de Cronbach N° de elementos

Gestidon de mantenimiento
Calidad de servicio

15
15

Fuente: Elaboracién propia

Tabla 14.

Interpretacion de los valores de correlacion de dos variables

Rango Descripcién
x=1 Correlacion perfecta
0.8=<x<1 Correlaciéon muy alta
06<x<0.8 Correlacion alta
04=<x<0.6 Correlacién moderada
0.2<x<04 Correlacion baja
0=<x<0.2 Correlaciéon muy baja
0 Correlacién nula

Fuente: Elaboracion propia

Finalmente, si el valor de significancia (p) es menor o igual a 0.05 se puede
considerar como significativa, por otro lado, si es mayor a 0.05 se puede considerar
como no significativa, estos resultados fueron descritos en el capitulo correspondiente

de la presente investigacibn en conjunto con sus gréficas y tabulaciones

correspondientes a fin de poseer mejor el panorama indagado.
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Lima, 19 de noviembre de 2022
VISTO:

El proyecto de investigaciéon denominado: Gestion de mantenimiento y calidad de servicio en la empresa A. Jaime
Rojas Representaciones Generales S.A. Lima — 2022; presentado por el (la) Br. Jhon Rojas Espinoza con cédigo de
estudiante N° 7002725052 del programa de Maestria en Administracion de Negocios - MBA — grupo A2, y;

CONSIDERANDO:

Que, la normativa de la Universidad César Vallejo, sefiala que el estudiante deberd presentar un proyecto de
investigacion para su aprobacién y posterior sustentacion con fines de graduacion;

Que, el proyecto mencionado cuenta con opinién favorable del docente de la experiencia curricular de “Disefio y
Desarrollo del Trabajo de Investigacién” Baquedano Cabrera Luis Clemente.

Que, es politica de la Universidad velar por el adecuado manejo administrativo de los documentos para cumplir las
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Art. 1°.- APROBAR, el Proyecto de Investigacién denominado: Gestion de mantenimiento y calidad de servicio
en la empresa A. Jaime Rojas Representaciones Generales S.A. Lima — 2022, presentado por el (la) Br.
Jhon Rojas Espinoza con cédigo de estudiante N° 7002725052.

Art. 2°.- DESIGNAR, al docente de la experiencia curricular de “Diseiio y Desarrollo del Trabajo de Investigacion”
Baquedano Cabrera Luis Clemente como asesor(a) del proyecto de investigacién mencionado en el
articulo 1°.

Art. 3°.- PRECISAR, que el (la) autor (a) del proyecto de investigacion debera desarrollarlo en el semestre en
curso y excepcionalmente hasta el semestre siguiente.

Registrese, comuniquese y archivese.

I
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Campus Lima Norte
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