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Resumen

El presente proyecto de investigacion se enmarcO en la linea de investigacion
reforma y modernizacion del estado. Asimismo, el objetivo de la investigacion fue
determinar la relacion entre la gestion de mantenimiento y calidad de servicio de un
gobierno regional del Peru, 2020. Ademas, el enfoque de la gestion de
mantenimiento ayudd a mejorar la administracion de la entidad para brindar un

mejor servicio a los colaboradores.

Es por ello que la calidad de servicio que brindara a un gobierno regional de una
institucién de nuestro pais, tiene la finalidad mejorar la Gestion Publica y poder

construir un Estado democratico, descentralizado y al servicio del ciudadano.

Palabras claves: gestidbn de mantenimiento, calidad de servicio, infraestructura y

equipamiento.
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Abstract

This research project was framed in the reform and modernization of the state
research line. Likewise, the objective of the research was to determine the
relationship between maintenance management and service quality of a regional
government of Peru, 2020. The maintenance management approach will also help

improve the administration of the entity to provide a better service to collaborators.

That is why the quality of service that will be provided to a regional government of
an institution of our country, has the purpose of improving Public Management and
being able to build a democratic, decentralized State and at the service of the citizen.

Keywords: maintenance management, service quality, infrastructure and

equipment.
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.  INTRODUCCION

A nivel internacional, la gestion de mantenimiento evolucion6 durante cuatro
generaciones; de las cuales se ha implementado y mejorado esta aplicacion. La
primera, se encuentra hasta la segunda guerra mundial. La segunda generacion,
durante la segunda guerra mundial. Tercera generacion, empieza a mediados de
los afios setenta y la cuarta generacion se ha presentado durante la automatizacion.
Es por ello que podemos encontrar distintos tipos, herramientas, el mantenimiento

productivo total, que ayudan a obtener un buen resultado, Fernandez (2018).

A nivel nacional, existen varias instituciones del estado que presentan la
ausencia del mantenimiento en la infraestructura y su equipamiento. En efecto,
podemos observar distintas edificaciones de las instituciones de nuestro pais como:
hospitales, municipalidades, ministerios, entre otros, que presentan falta de

mantenimiento en su infraestructura y su equipamiento.

Es por ello que el presente trabajo de investigacion, sera desarrollado en un
gobierno regional del Peru durante el afio 2020. Asimismo, en la institucion se ha
observado que existen requerimientos sobre el mantenimiento correctivo de
infraestructura y mantenimientos preventivos a los equipamientos que se

encuentran en las diferentes érganos o unidades organicas del gobierno regional.

Al respecto, la realidad problematica que presenta es que actualmente no
existe una gestién de mantenimiento en la entidad, asi mismo involucra diferentes
e importantes temas como: contrataciones de bienes y servicios de mantenimiento,
recursos humanos, manejo de inventario del almacén para mantenimiento. Otro
punto es que para poder aplicar la gestion de mantenimiento debemos de analizar
la causa de no llegar a la meta de 70% de la atencion de las exigencias durante el
afio 2020. Primero, segun el MEF (2019) define al cuadro de necesidades, como la
planificacion de los requerimientos referente a bienes, servicios y obras se
consideran y asi logran los objetivos que establecio la entidad. Segundo, la atencién
de los requerimientos se realiza depende del stock de materiales que comprende
las siguientes actividades: mantenimiento de equipos criticos, albafileria,

carpinteria, cerrajeria, electricidad, gasfiteria y pintura.



Uno de los componentes mas importantes es la formulacion de la pregunta:
¢, Cual es la correspondencia entre la gestion de mantenimiento y la calidad de
servicio de un gobierno regional del Perd, 2020? En efecto, se presentan los
siguientes problemas especificos: a) ¢ Cual es el enlace entre las contrataciones de
bienes y servicios de mantenimiento y la calidad de servicio de un gobierno regional
del Peru, 20207, b) ¢ Cual es el vinculo entre los recursos humanos y la calidad de
servicio de un gobierno regional del Peru, 2020? y c) ¢Cual es la relacion entre el
manejo de inventario del almacén para mantenimiento y la calidad de servicio de

un gobierno regional del Pera, 2020?

Se explica, que la justificacion del presente proyecto de investigacion es la
siguiente: a) Justificacion tedrica, porque la presente investigacion esta
comprendido por diferentes teorias referente a las variables en investigacion, b)
Justificacion metodoldgica, porque el proyecto de investigacion demostrara que
existe vinculo entre la variable independiente y la variable dependiente, de modo
que educard a los trabajadores para la toma de decisiones con respecto al
mantenimiento del gobierno regional. ¢) Justificacién practica, porque permitira la
aplicacion del conocimiento adquirido de manera que mejorara la eficiencia del

sistema dentro de la entidad, orientada al servicio de la ciudadania.

Del mismo modo, se presenta el objetivo general: Identificar la relacion entre
la gestibn de mantenimiento y la calidad de servicio de un gobierno regional del
Pert, 2020. Con respecto a los objetivos especificos, son los siguientes: a)
Identificar la relacion entre las contrataciones de bienes y servicios de
mantenimiento y la calidad de servicio de un gobierno regional del Peru, 2020., b)
Identificar la relacién entre los recursos humanos y la calidad de servicio de un
gobierno regional del Peru, 2020. y c) Determinar cudl es la relacion entre el manejo
de inventario del almacén para mantenimiento y la calidad de servicio de un

gobierno regional del Peru, 2020.

De la misma manera, la hipotesis general se establece de la siguiente forma:
Existe una relacion entre la gestion de mantenimiento y la calidad de servicio de un
gobierno regional del Peru, 2020. En relacion a las hipétesis especificas, son los
siguientes: a) Existe relacién entre las contrataciones de bienes y servicios de

mantenimiento y la calidad de servicio de un gobierno regional del Peru, 2020., b)
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Existe relacion entre los recursos humanos y la calidad de servicio de un gobierno
regional del Peru, 2020. y c) Existe relacion entre el manejo de inventario del
almacén para mantenimiento y la calidad de servicio de un gobierno regional del
Peru, 2020.
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MARCO TEORICO

En la siguiente seccidon se proporcionan para antecedentes nacionales
fueron estudiados y se consideraron por la siguiente investigacion manifestadas

con las variables de gestiéon de mantenimiento y calidad de servicio.

Heros (2019) en su investigacion, pretendia hallar la influencia de las dos
variables aplicadas en un restaurante de comida rapida. Es por ello que la
investigacion de estudio es de método hipotético deductivo. Por consiguiente, el
investigador realiz6é la conclusién de que existe vinculo entre las dos variables,
porque incrementd los indicadores en 10%, redujo los tiempos de atencién en 1.4
dias y redujo la generacién de érdenes de trabajo en 3620.

Huaman (2019) se plante6 como objetivo identificar la relacion de sus
variables aplicadas en una universidad. Ademas, el método de investigacion fue
hipotético deductivo, con enfoque cuantitativo, de tipo basico y con nivel de
investigacion correlacional. En suma, el investigador determind que existe relacion
significativa entre sus variables, porque obtuvo un coeficiente Rho=,655 que indica

una correlacion positiva moderada en las variables de estudio analizadas.

Colan (2021) su objetivo fue buscar el vinculo entre la variable independiente
y dependiente. Asi mismo, el método fue el método hipotético deductivo, de esta
manera se considerd el enfoque cuantitativo, asimismo se establecié el nivel
descriptivo — correlacional, considerando un tipo de investigacion aplicada.
Finalmente, el investigador realizo la conclusion que la empresa ha encontrado una
gestion de mantenimiento precaria, y que afecta en la forma en que se atienden a

los clientes.

Nolasco (2021) tuvo el objetivo de identificar el vinculo entre las dos variables
de los locales escolares de la UGEL. También, la investigacion de estudio tuvo
como disefo transversal no experimental. Finalmente, el investigador realizo la

conclusion que existe vinculo entre las variables y obteniendo, magnitud buena.

Sanchez (2022), tuvo como objetivo identificar el vinculo entre sus variables
de investigacion. Por otro lado, el método de investigacion fue descriptivo, de tipo

basico y con disefio no experimental. En resumen, el investigador realiz6 la
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conclusién que existe una relacion positiva alta del 49.42% de la gestion de

mantenimiento tiene influencia en la calidad de servicio.

Zufiga (2020) su objetivo fue analizar el estado situacional de la variable
independiente para el personal técnico y profesional del instituto. Asimismo, el
meétodo de investigacion fue inductivo. En resumen, el investigador concluyo que la
gestiébn de mantenimiento es un componente de sustento en la direccion, control y
manutencion de las instalaciones y tecnologia biomédica en el ambiente

hospitalario.

De la misma forma, los antecedentes internacionales son estudiados y

considerados para la presente investigacion.

Calle (2018) su objetivo fue estandarizar los documentos y el control de
procesos mediante una propuesta de estructura de disefio e implementacién de un
novedoso sistema de mantenimiento para los equipos de laboratorio. Es por ello
que, el tipo de investigacion es cuantitativo y el disefio no experimental. Finalmente,
se llegd a la conclusion que puede conseguir unas sinergias positivas entre los

laboratorios y mantenimiento.

Colmenares (2013) tuvo como objetivo plantear un modelo para la
planificacion y gestion del mantenimiento. El disefio de investigacion de estudio es
de campo bajo la modalidad, de accion y participacién. Asimismo, el investigador
realizd la conclusion que existe una marcada deficiencia de planificacion del
mantenimiento preventivo, una escasez en el presupuesto, motivacion y formacion
del personal, ademas de fallas en las solicitudes de servicios en la posicion actual
del Departamento de Mantenimiento, y, por lo tanto, este inapropiado
mantenimiento genera disgusto de la comunidad Universitaria, lo que también da

como resultado pequerios indices de eficiencia y altos costos de operacion.

Gordillo y Sierra (2022) su objetivo fue proponer una mejora al plan de
mantenimiento de aquellos equipos de mayor criticidad en la empresa OSG
aplicando la metodologia RCM gestionado a través de un CMMS. La investigacion
de estudio estuvo enfocada a un paradigma cuantitativo; investigacion de tipo
descriptiva. En resumen, el investigador concluyé que la aplicacion de las

metodologias de modos y efectos de falla (FMECA) y RCM permite proponer un
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programa de mantenimiento preventivo a uno de los dispositivos de mayor impacto
y criticidad dentro de la linea de negocio de la compaiiia; donde se realiza un
andlisis costo-beneficio econdmico evidenciando el ahorro anual obtenido
implementado el plan de mantenimiento sugerido para el proyecto, a su vez se
listan los equipos posterior aplicacion la misma metodologia identificados como

criticos.

Gonzélez (2016) realizé un estudio para mejorar la gestion de la Oficina de
Planificacion y Supervision del Servicio Publico Integrado de Administracion y
Administracion Tributaria. De esta forma la investigacion fue descriptiva. En
resumen, el investigador realiz6 la conclusion que el departamento de seguridad
del SENIAT no cuenta con las herramientas para medir los dafios a las
edificaciones publicas y por lo tanto no puede planificar acciones de mantenimiento
para realizar las mejores reparaciones si el dafio es evidente o si la contaminacion,
los dafios y perjuicios son menores, son exhibidos, mediante un programa de

mantenimiento.

Rodriguez (2011) en su investigacion cuyo objetivo fue disefiar un sistema
de gestiobn de métricas que ayuda a mejorar la productividad y la calidad de los
principales servicios de mantenimiento de CA. Electricidad en Caracas. El Tipo de
investigacion fue aplicada, del mismo modo, se consider6 el disefio descriptivo.
Asimismo, el investigador realiz6 la conclusion donde se elaboré un estudio donde
identificaron los motivos que repercuten de forma directa en los resultados de la
prestacion de servicios al cliente, y que al mismo tiempo se encuentran

relacionados directamente con la gestion de los recursos.

Villacrés (2016) tuvo como principal objetivo desarrollar un cronograma de
mantenimiento para equipos criticos de vehiculos en la flota de Hidrolimpiadoras
de ETAPA EP utilizando un enfoque de mantenimiento basado en confiabilidad
(RCM) para reducir las tasas de falla. El enfoque de este trabajo de investigacion
es la investigacion deductiva, la cual pertenece a los métodos de investigacion
mixtos y deductivos. Finalmente, los investigadores concluyeron que el plan de
mantenimiento que posibilite la disminucion de la tasa de fallos en los componentes

del chasis, que es el equipo critico.

14



En cuanto a la variable gestion de mantenimiento, Pérez (2021) define al
mantenimiento como la ejecucidn de acciones del personal asignado a los equipos,
magquinas e instalaciones que se encuentren relacionadas a un proceso industrial.
Es decir, la ejecucion de estas actividades tiene como objetivo lograr el buen
funcionamiento. El enfoque de procesos en la gestion del mantenimiento es la base
para la mejora en el mantenimiento y, por lo tanto, para lograr el rendimiento

requerido.

Por otro lado, el mantenimiento es la combinacion de todas las actividades
técnicas, administrativas y gerenciales en el ciclo de vida de un objeto para
mantenerlo o restaurar el objeto a una condicién en la que pueda realizar las
funciones necesarias que afectan la seguridad, el medio ambiente, la calidad del
producto, la ganancia general y la pérdida de la empresa (Sanchez, 2022). Como
se desprende de la definicion de, el mantenimiento no es solo la labor de los
trabajadores que trabajan en el puesto de mantenimiento, sino que es
principalmente una funcién de gestiébn en la que es necesario incluir a cada
trabajador de la empresa. Diferentes filosofias de gestiébn ayudan a monitorear las
empresas objetivo, a menudo con el apoyo de sistemas de gestion especificos. A
menudo sucede gue estos sistemas no se corresponden con los objetivos de la
gestién del mantenimiento y tienen un impacto pequefio o incluso controvertido en

su gestion.

Dimension contratacion de bienes y servicios de mantenimiento, segun
MEF (2019) mediante el DS N° 082-2019-EF en el Articulo 15 se debe planificar los
requerimientos de bienes y servicios detalla que el Cuadro de Necesidades, los
cuales son imprescindibles para la terminacién de sus objetivos y actividades para
dicho afo, los cuales deben estar ligados al Plan Operativo Institucional, con el
propoésito de preparar el Plan Anual de Contrataciones. El equipo de mantenimiento
se encarga de proponer las especificaciones técnicas de una forma concisa y
exacta, opcionalmente podrian ser planteadas por el érgano que se encuentre a

cargo de las contrataciones y ademas aceptadas por el area usuaria.

Dimension recursos humanos, segun Armijos, Bermudez y Mora (2019)
indica que, los recursos humanos son un grupo de experiencias, conocimientos,

motivaciones, habilidades, capacidades, competencias y técnicas que disponen y
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son capaces de proporcionar las personas a una organizacion, correspondiendo el
elemento mas importante de toda la organizacion, que asegura la actividad de las
diversas &reas de la empresa. Adem4s, se considera que son los activos mas
importantes y valorados con que cuentan las organizaciones, adicionalmente,
ocupan un lugar sobresaliente sobre los otros recursos financieros, materiales,
inmobiliarios, etc. para asegurar los objetivos y metas propuestas en una

organizacion se logren con éxito.

Segun Solis et al. (2022) indica que, los recursos humanos son
indispensables en una organizacion, adicionalmente, desempefian una
intercomunicacion por medio de acciones y actitudes. Asu vez menciona que el
incremento de la fuerza laboral, son los mecanismos aplicados para desarrollar el
éxito profesional e individual, estos enriquecen la instruccion de los colaboradores,
mejora la interrelacion y mantienen a los colaboradores, mejorando de esta manera

las condiciones laborales.

Dimension manejo de inventario del almacén para mantenimiento, para
Borbor (2022) la gestion de inventarios, dentro de los planes operativos y
estratégicos de una organizacién, es una funcién de gran significancia, debido a
que representan una financiacion monetaria para cualquier tipo de negocio, siendo
el modelo del inventario Unico en cada tipo. Ademas, ante cualquier ocurrencia de
un imprevisto, los inventarios tienen el papel de dar soporte a las operaciones y de

esta manera puedan garantizar el normal funcionamiento del proceso productivo.

A su vez, la variable calidad de servicio, se presenta cuando las personas
involucradas adquieren y ejercen los mismos valores, con el objetivo de complacer

los requerimientos del cliente. Pumacayo et al. (2020).

El término calidad de servicio es una combinacion de dos palabras
diferentes, servicio y calidad. La calidad fue vista como una estrategia para lograr
la eficiencia operativa y una herramienta de mejor desempeio comercial. La calidad
del servicio se refiere a la capacidad de un proveedor de servicios para satisfacer
a los clientes de manera eficiente y mejorar el desempefio comercial. En el campo

del servicio, la calidad, es también una fortaleza importante para el éxito de las
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empresas. Esto se debe a la vinculacion positiva que logra con las utilidades, mayor
participacion de mercado y satisfaccion del cliente (Mateos, 2022). El concepto de
calidad del servicio difiere del concepto predominante en el sector de los productos
bésicos. El motivo de este tratamiento son las caracteristicas inherentes al servicio,
tales como intangibilidad, inseparabilidad del prestador, heterogeneidad, etc. Por lo

tanto, existe un marco unico para explicar y medir la calidad.

Para los bienes tangibles, la calidad se puede evaluar mediante la inspeccién
de los bienes. El control de calidad se puede utlizar para verificar las
especificaciones y rechazar productos defectuosos. Sin embargo, debido a las
caracteristicas especiales de los servicios, tales como intangibilidad, separabilidad,
etc., no puede evaluarse de la misma forma que los productos tangibles. Al igual
gue con los bienes, los proveedores de servicios no pueden realizar el control de
calidad de los servicios antes de que finalmente se entreguen a los clientes.
(Mateos, 2022).

De esta manera, la variable dependiente tiene expectativas en la mente de
los clientes y los pensamientos después de experimentar los servicios son la etapa
de evaluacion. El factor mas importante de esta variable es la opinion del cliente.
Los clientes evallan e interpretan muchas caracteristicas relacionadas con la
segunda variable que compran desde su propia perspectiva. En otras palabras,
comparan el servicio esperado con el servicio percibido. Si el servicio esperado es
mejor que el servicio percibido, la calidad no satisface al cliente. Si el servicio
percibido es mejor que el servicio esperado, se puede decir que la segunda variable
satisface al usuario. En conclusion, la calidad del servicio se puede mejorar si se

brinda a los clientes servicios que cumplan con sus expectativas (Abdullah,2020).

La percepcién que presentan los clientes proporciona por las empresas
afectara su compromiso con las empresas, mientras que el proceso de produccion
avanza con ciertos estandares en las empresas productoras de bienes concretos,
la produccién en las empresas de servicios consta de etapas con un enfoque
intensivo en el cliente y estructuras complejas. Por lo tanto, es sumamente

importante cumplir con las expectativas y la satisfaccion (Abdullah,2020).
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Dimension tangibilidad, Pumacayo et al. (2020) menciona que es la

percepcion sensorial al personal administrativo asi mismo al aspecto de la persona.

Dimension confiabilidad, se refiere a la destreza de desarrollar un buen

servicio preciso y confiable. Pumacayo et al. (2020).

Dimensioén capacidad de respuesta. Para Pumacayo et al. (2020), es tener
la voluntad de apoyar a los clientes al momento de brindarle el servicio y asi brindar

una respuesta rapida.

Dimensién seguridad. Segun Pumacayo et al. (2020), es la confianza que

le brindas a la persona.

Dimensién empatia, es el reconocimiento de que la atencion brindada es
siempre personalizada para cada persona y que se cumpla con el fin de complacer

los requerimientos del cliente. Pumacayo et al. (2020).
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METODOLOGIA

3.1.Tipo y disefio de investigacion
3.1.1. Tipo de Investigacion

Acorde a Valderrama (2016) menciona que la investigacion cientifica basica
es conocida como pura, teérica o fundamental, es decir, que no esté disefiada para
resolver el verdadero problema. Por ello, se centra en recopilar informacion real
para mejorar el conocimiento tedrico y cientifico de las variables estudiadas, que
tiene como orientacion al descubrimiento de los principios y leyes. Asimismo, el
enfoque es cuantitativo porque se centra en la contabilizar los fenébmenos o hechos,

Valderrama y Jaimes (2019).
3.1.2. Disefo de investigacién

El disefio para el presente estudio fue no experimental, por lo que es
cualquier investigacion realizada con un enfoque cientifico, para descubrir el grado
de la relacion entre las variables en estudio, Valderrama y Jaimes (2019). (Ver

Anexo 1, Matriz de consistencia)

Figura 1

Esquema del disefio de investigacion

01

n = Muestra
(1= Observacion de percepcion de ensefanza cientifica.

Oz = Observacion de conocimiento de metodologia de la investigacion cientifica

R = Relacion
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3.2.Variables y operacionalizacion

V1. Gestién de mantenimiento

Definicion conceptual: Pérez (2021) define al mantenimiento como la ejecucion
de acciones del personal asignado a los equipos, maquinas e instalaciones que

se encuentren relacionadas a un proceso industrial.

Definicion operacional: Se presentd un cuestionario con escala tipo likert con 18
items para medir las dimensiones: contratacion de bienes y servicios de
mantenimiento, recursos humanos y manejo de inventario del almacén para

mantenimiento.

Indicadores: Ley de contrataciones, especificaciones técnicas y términos de
referencia, capacitacion, supervision de los trabajos ejecutados, formacion
profesional, maestro de items, cantidad de personal de mantenimiento, inventario

valorado de items y control de existencias.

Escala de medicién: Ordinal

V2. Calidad de servicio

Definicion conceptual: Se presenta cuando las personas involucradas adquieren
y ejercen los mismos valores, con el objetivo de cubrir las necesidades del cliente.

Pumacayo et al. (2020).

Definicion operacional: El cuestionario de escalamiento tipo Likert se elaboré con
22 items para medir las siguientes dimensiones: tangibilidad, confiabilidad,

capacidad de respuesta, seguridad y empatia.

Indicadores: Instalaciones, apariencia del personal, calidad de bienes, limpieza y
orden, garantia, precision, prevencion, eliminacion de fallas en el servicio,
durabilidad del servicio recibido, interés por solucionar problemas del cliente,
tiempo de respuesta, oportunidad, tiempo de entrega, puntualidad, credibilidad,
profesionalismo, trato justo, cortesia, asertividad con el gobierno regional,

personalizacién del servicio, capacidad de comunicacién y flexibilidad.

Escala de medicién: Ordinal
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3.3.Poblacién, muestray muestreo
3.3.1. Poblacion

Segun Valderrama (2016) hace mencién que la poblacién es un grupo que
comprende distintas unidades de medidas de las variables que estan en proceso

de investigacion.

La poblacién que compuso el estudio incluyé cien (100) trabajadores del gobierno

regional distribuidos en una unidad organica.
3.3.2. Muestra

Para Hernandez, Fernandez y Batista (2014) sostuvieron que la muestra, es
un subconjunto de la poblacién. De esta manera, la muestra esta conformada por
ochenta (80) trabajadores del gobierno regional distribuidos en una unidad

organica. (Ver Anexo 3, Calculo de la muestra)
3.3.3. Muestreo

Valderrama y Jaimes (2019) indica que es la seleccién de subpoblaciones
del tamafio de la muestra, de las cuales se verificard la verdad o se rechaza
hipétesis.

3.4.Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Los distintos procedimientos que realiza el investigador para la obtencion de

datos son las técnicas de recoleccion de datos, Valderrama y Jaimes (2019). Por lo

tanto, la técnica de investigacion es la encuesta para el presente proyecto de

investigacion.

Asimismo, el instrumento sera el cuestionario que contiene un total de 40
preguntas para la obtencion de informacion de los encuestados. (Ver Anexo 4,

Instrumentos de la medicion de la variable y Anexo 7, Certificados de validacién)
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Tabla 1

Validacion de juicios de experto

Variables Nombre y Apellidos Especialidad Opinion
Mg. Yorgos Toribio Gamboa Maestria en Gestion .
Morales Publica Aplicable

V1: Gestion de
mantenimiento

V2 Calidad de Mg. Robert Manguinuri Maestria en Gestion Alicable
sernvicio Chota Puhblica p
Mg. Eduardo Elias Calle Maestria en Gestidn .

Cama Pblica Aplicable

La confiabilidad permite obtener la informacion sobre el nivel de precision de
las variables y sus dimensiones. Es por ello que, al determinar la confiabilidad y
validez del instrumento, se realizé la prueba piloto para habilitar las herramientas y
puedan ser aplicados a la muestra de un total de 80 trabajadores del gobierno
regional. Asimismo, los resultados de la prueba se realizé mediante el Alfa de
Cronbach, con lo que se pudo determinar el coeficiente de confiabilidad para la
variable gestion de mantenimiento a = 0,825 y la variable calidad de servicio a =
0,865. (Ver Anexo 5 y Anexo 6)

3.5.Procedimientos

La presente investigacion se ha encontrado la necesidad de la aplicacion de
la gestion de mantenimiento en el gobierno regional. Es por ello que se ha
identificado la unidad organica que asume el mantenimiento de infraestructura y
equipamiento de la instituciéon. Asimismo, los colaboradores que se encargan de
elaborar los requerimientos para la obtencion de los servicios tales como: los
mantenimientos correctivos, preventivos y predictivos; a asi poder brindar un

servicio de calidad dentro del gobierno regional.
3.6.Método de analisis de datos

Los datos fueron recolectados con la herramienta Forms del Outlook y
almacenados en OneDrive. Luego, por medio del Excel y procesado mediante el
programa estadistico SPSS V21, se realizaron las pruebas correspondientes para

la obtencion de los resultados. Asimismo, el software SPSS V21, es un programa
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estadistico para el analisis de datos y obtencion de graficas de manera compleja.
(Ver Anexo 8)

Asimismo, con respecto al analisis descriptivo se ha obtenido datos porcentuales

de los cuales muestra los tres niveles de bueno, regular y malo.

Por otra parte, el andlisis inferencial se realiz6 la prueba de correlaciéon de Rho
Spearman Yy la significancia tuvo que ser menor a < 0,05, para poder aceptar la

hipotesis alterna y rechazar la hipotesis nula.
3.7.Aspectos éticos

De acuerdo al estudio que se realizd con previa autorizacion y
consentimiento de los trabajadores para un cuestionario formalmente llenado de
manera anonima. Ademas, los datos correspondientes por los trabajadores del
gobierno regional seran publicados en diferentes bases de datos y repositorios de

la universidad.

En efecto, ha sido dispuesto mediante la Ley sobre el Derecho de Autor
mediante Decreto Legislativo N° 822. También, las citas y referencias, se han
adecuado a los estandares internacionales mediante la guia Normas APA 7ma

edicion.
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V.

RESULTADOS

4.1.Andlisis descriptivo (tablas y figuras)

Tabla 2

Niveles segun porcentaje de gestion de mantenimiento

Gestion de mantenimiento

Paorcentaje Paorcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Walidos  BUEMD 11 13,8 13,8 13,8
MALC 10 12,8 12,8 26,3
REGLULAR 58 73,8 73,8 100,0
Total 80 100,0 100,0
Figura 2
Porcentajes de gestiébn de mantenimiento
Gestion de mantenimiento
B0
60
2
B
=
@
e 40
3

12,5

I T
MALD REGULAR

Gestion de mantenimiento

Mediante la tabla 2 y figura 2 de los 80 trabajadores del gobierno regional, que
simbolizan el total del 100%. Asimismo, el 13,75% encuestados manifiestan que la
gestion de mantenimiento es buena, de la misma forma el 12,5% de encuestados

es maloy el 73,75% de encuestados es regular.
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Tabla 3

Niveles segun porcentaje de la primera dimension contratacion de bienes y
servicios de mantenimiento

Contratacion de bienes y servicios de mantenimiento

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Walidos BUEMD 27 33,8 338 338
MALC 14 17,48 17,48 51,3
REGLULAR 3q 48,8 48,8 100,0
Total an 100,0 100,0
Figura 3

Porcentajes de la primera dimension contratacion de bienes y servicios de
mantenimiento

Contratacién de bienes y servicios de mantenimiento

50

407

30+

Porcentaje

20
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Contratacion de bienes y servicios de mantenimiento

Acorde a la tabla 3 y Figura 3 de los 80 trabajadores del gobierno regional que
simbolizan el total del 100%. Asimismo, el 33,75% de encuestados manifiestan que
la contratacion de bienes y servicios de mantenimiento es buena, del mismo modo,

el 17,5% de encuestados es malo y el 48,75% de encuestados es regular.
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Tabla 4

Niveles segun porcentaje de la segunda dimension recursos humanos

Recursos humanos

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos BUEMO 13 16,3 16,3 16,3
MALO a 10,0 10,0 263
REGLILAR 1] 73,8 73,8 100.,0
Total a0 100.,0 100.,0
Figura 4
Porcentajes de la segunda dimensién recursos humanos
Recursos humanos
80
B0~
Q
g
=
Q
2 40
E 73,75

Segun la tabla 4 y Figura 4 de los 80 trabajadores del gobierno regional distribuidos
en una unidad organica que simbolizan el total del 100%. Asimismo, el 16,25%
encuestados manifiestan que el recurso humano es bueno, asimismo se tuvo que

el 10% de encuestados es malo y el 73,75% de trabajadores sostuvo que es regular.
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Tabla 5

Niveles segun porcentaje de la tercera dimension manejo de inventario del almacén

para mantenimiento

Manejo de inventario del almacén para mantenimiento

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Walidos  BUEMO 16 20,0 20,0 20,0
MALD 10 12,5 12,5 324
REGULAR 54 67,5 67,5 100,0
Total a0 100,0 100,0
Figura 5

Porcentajes de la tercera dimension manejo de inventario del almacén para
mantenimiento

Manejo de inventario del almacén para mantenimiento

607
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Manejo de inventario del almacén para mantenimiento

Segun la tabla 5 y Figura 5, se evidencia los 80 trabajadores del gobierno regional
distribuidos en una unidad organica que simbolizan el total del 100%. Asimismo, el
20% de encuestados manifiestan que el manejo de inventario del almacén para
mantenimiento es bueno, de la misma manera, se tuvo que el 12,5% de

encuestados es malo y el 67,5% encuestados es regular.
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Tabla 6

Niveles segun porcentaje de calidad de servicio

Calidad de servicio

Parcentaje Parcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Yalidos BUEMO 11 13,8 13,8 13,8
MALO 10 12,48 12,8 26,3
REGULAR 58 73,8 73,8 100,0
Total a0 100,0 100,0
Figura 6
Porcentajes de calidad de servicio
Calidad de servicio
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Calidad de servicio

Segun latabla 5y Figura 5 de los 80 trabajadores que simbolizan el total del 100%.
Asimismo, el 13,75% de encuestados manifiestan que la calidad de servicio es
buena, asi como el 12,5% de muestra de estudio refirio que es malo y el 73,75%
de la muestra de estudi6é sostuvo que es regular.
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4.2.Andlisis inferenciales

Contrastacion de hipoétesis general

Ho: No existe relacion entre la gestion de mantenimiento y la calidad de servicio de

un gobierno regional del Peru, 2020.

Hi: Existe relacion entre la gestion de mantenimiento y la calidad de servicio de un

gobierno regional del Peru, 2020.

Tabla 7

Significancia y correlacidén entre las variables gestibn de mantenimiento y calidad

de servicio.

Correlaciones

W1 Gestidn de
mantenimient

W2 Calidad de

a senvicio
Rho de Spearman V1 Gestidn de mantenimiento  Coeficiente de caorrelacidn 1,000 ,601"
Sig. (hilateral) . ,ooo
M 80 a0
W2 Calidad de semvicio Coeficiente de correlacion ,601" 1,000
Sig. (hilateral) Jooo .
M a0 a0

** Lacorrelacion es significativa al nivel 0,01 (bilateral).

Interpretacion

La tabla 7 nos indica una correlacion es 0,601 lo que refiere que el nivel es

significativa al nivel 0,01 (bilateral) y, se muestra una sig.= 0,000 menor que 0,05

el cual nos indica que: Existe relacién entre la gestién de mantenimiento y la calidad

de servicio de un gobierno regional del Perud, 2020. Es por ello que se rechaza la

hipotesis nula de investigacion establecida y, por lo tanto, se acepta la hipotesis

alterna establecida en la presente investigacion.
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Contrastacion de la primera hipoétesis especifica

Ho: No existe relacidbn entre las contrataciones de bienes y servicios de

mantenimiento y la calidad de servicio de un gobierno regional del Peru, 2020.

Hi: Existe relacion entre las contrataciones de bienes y servicios de mantenimiento

y la calidad de servicio de un gobierno regional del Peru, 2020.

Tabla 8

Significancia y correlacion entre la primera dimension contratacion de bienes y

servicios de mantenimiento y la variable calidad de servicio

Correlaciones

B
Contratacion

de hienesy
sericios de
mantenimient | W2 Calidad de
0 senicio
Rho de Spearman D1 Contratacion de bienes y servicios de Coeficiente de correlacian 1,000 4317
mantenimiznto Sig. (bilateral) _ 000
M 80 20
W2 Calidad de senicio Coeficiente de correlacidn 4317 1,000
Sig. (bilateral) 000 .
M a0 a0

** |_a correlacion es significativa al nivel 0,01 (bilateral).

Interpretacion

La tabla 8 nos indica un coeficiente de correlacion es 0,431, se refiere que la
correlacion es significativa al nivel 0,01 (bilateral) y una sig.= 0,000 menor que 0,05,
lo cual refiere la comprobacion de la hipétesis de estudio planteada: Existe relacion
entre las contrataciones de bienes y servicios de mantenimiento y la calidad de
servicio de un gobierno regional del Pera, 2020. Es por ello que se rechaza la
hipétesis nula que fue planteadas vy, por lo tanto, se acepta la hipétesis alterna

establecida en la presente investigacion.
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Contrastacion de la segunda hipotesis especifica

Ho: No existe relacion entre los recursos humanos y la calidad de servicio de un

gobierno regional del Pera, 2020.

Hi: Existe relacion entre los recursos humanos y la calidad de servicio de un

gobierno regional del Peru, 2020.

Tabla 9

Significancia y correlacion entre la segunda dimension recursos humanos y la

variable calidad de servicio

Correlaciones

D2 Recursos

W2 Calidad de

humanos semnicio
Rho de Spearman D2 Recursos humanos  Coeficiente de correlacian 1,000 P
Sig. (hilateral) . ,00a
M a0 B0
Y2 Calidad de servicio Coeficiente de correlacion ,481" 1,000
Sig. (hilateral) .ooo .
M a0 g0

** Lacorrelacidn es significativa al nivel 0,01 (bilateral).

Interpretacion

La tabla 9 nos indica un coeficiente de correlacién es 0,481 esto quiere decir que

es significativa al nivel 0,01 (bilateral) y una sig.= 0,000 menor que 0,05 el cual nos

indica que Existe relacion entre los recursos humanos y la calidad de servicio de un

gobierno regional del Peru, 2020. Es por ello que se rechaza la hipotesis nula

establecida en el presente estudio y, por lo tanto, se acepta la hipétesis alterna que

fue planteada por el investigador.
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Contrastacion de la tercera hipotesis especifica

Ho: No existe relacibn entre el manejo de inventario del almacén para

mantenimiento y la calidad de servicio de un gobierno regional del Peru, 2020.

Hi: Existe relacion entre el manejo de inventario del almacén para mantenimiento

y la calidad de servicio de un gobierno regional del Peru, 2020.

Tabla 10

Significancia y correlacion entre la tercera dimensién manejo de inventario del

almacén para mantenimiento y la variable calidad de servicio

Correlaciones

D3 Manejo de
inventario del
almacén para
mantenimient | W2 Calidad de
1} senvicio
Rho de Spearman D3 Manejo de inventario del almacén para Coeficiente de correlacidn 1,000 356
mantenimienta Sig. (hilateral) _ 00
M 30 80
W2 Calidad de servicio Coeficiente de correlacion .355“ 1,000
Sig. (bilateral) 001 .
N 80 80

** La correlacidn es significativa al nivel 0,01 (bilateral).

Interpretacion

La tabla 10 nos indica un coeficiente de correlacion es 0,356, eso significa que la
relacion las variables es significativa al nivel 0,01 (bilateral) y una significancia es
0,001 menor que 0,05 el cual nos indica que Existe relacion entre el manejo de
inventario del almacén para mantenimiento y la calidad de servicio de un gobierno
regional del Peru, 2020. Es por ello que se rechaza la hipotesis nula establecida en
el presente estudio y, por lo tanto, se acepta la hipotesis alterna que fue planteada

por el investigador.
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V.

DISCUSION

Con respecto al objetivo general, la relacion entre la gestion de
mantenimiento y la calidad de servicio de un gobierno regional del Peru, 2020. El
resultado que se obtuvo mediante la prueba de Spearman fue con una correlacion
positiva moderada de Rho de Spearman de 0,601 y significancia de 0,000. Es por
ello que se concluye que si existe relacion entre las dos variables. En efecto,
concuerda con el trabajo elaborado por Huaméan (2019) con las mismas variables
Gestidn de mantenimiento y calidad de servicio donde concluyd que si existio una
correlacion positiva moderada. También, el trabajo elaborado por Sanchez (2022)
se demostré que si se acepto la hipotesis alternativa ya que la significancia fue igual
a 0,000.

Asimismo, el 13,75% encuestados manifiestan que la gestion de
mantenimiento fue buena, de la misma forma el 73,75% de encuestados menciona
que fue regular y el 12,5% de encuestados fue malo. Por otro lado, los porcentajes
de la calidad de servicio fueron los siguientes: el 13,75% de encuestados manifesto
gue la calidad de servicio es buena, el 73,75% de la muestra de estudio sostuvo

que fue regular y por dltimo el 12,5% de muestra de estudio se refirié6 que es malo.

Con respecto a la primera dimension, se indicé un coeficiente de correlacién
es 0,431 y una significancia de 0,000 menor de 0,05. Esto se refiere a la
comprobacion de la hipotesis de estudio que fue planteada existe relacion entre las
contrataciones de bienes y servicios de mantenimiento y la calidad de servicio de
un gobierno regional del Peru, 2020. Por otro lado, los resultados estadisticos que
se obtuvieron fueron los siguientes: 17,5% de encuestados fue malo que significa
que los trabajadores del equipo de mantenimiento no tienen conocimiento de la
aplicacion de la primera dimension, a comparacion del 48,75% de encuestados fue
regular y el 33,75% de encuestados manifiestan que la contratacion de bienes y

servicios de mantenimiento fue bueno.

Sin embargo, el coeficiente de correlacion de la segunda dimension fue
0,481 esto quiere decir que es significativa al nivel 0,01 (bilateral) con una
significancia de 0,000 menor a 0,05 el cual nos demuestra que existe relacion entre
los recursos humanos y la calidad de servicio de un gobierno regional del Perq,

2020. Efectivamente se rechazo la hipotesis nula establecida y se acepto la
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hipotesis alterna que fue planteada por el investigador. Sin embargo, el 16,25%
encuestados manifiestan que el recurso humano fue bueno, el 73,75% de

trabajadores sostuvo que fue regular y el 10% malo.

Por ultimo, la tercera dimensién existe relacion entre el manejo de inventario
del almacén para mantenimiento y la calidad de servicio de un gobierno regional
del Peru, 2020. Es por ello que el coeficiente de correlacion fue 0,356, y con una
significancia de 0,001 menor que 0,05. Asimismo, rechazé la hipétesis nula
establecida y se acepta la hipdtesis alterna que fue planteada por el investigador.
Se explica que el 20% de encuestados manifestd que el inventario del almacén para
mantenimiento es bueno, el 67,5% encuestados es regular y por ultimo se tuvo que

el 12,5% de encuestados es malo.
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VI.

CONCLUSIONES

Primera

Segunda

Tercera

Cuarta

Segun nuestro objetivo principal los resultados del presente estudio
se concluyeron que la variable gestion de mantenimiento y la calidad
de servicio de un gobierno regional del Perd, 2020 se relacionan
directamente, segun resultados obtenidos con una correlacion
positiva moderada de Rho Spearman de 0,601 y significancia de
0,000 < 0,05. El resultado obtenido se refiere a que no existe calidad

de servicio por ende no existe la gestidon de mantenimiento.

Segun nuestro primer objetivo especifico los resultados del presente
se concluyeron que las contrataciones de bienes y servicios de
mantenimiento y la calidad de servicio de un gobierno regional del
Peru, 2020 se relacionan directamente, segun los resultados con una
correlacion de Rho Spearman indica un coeficiente de 0,431 y una
significancia de 0,000 < 0,05. Entonces podemos decir que en esta
fase no se gestiona una buena contratacion de bienes y servicios de

mantenimiento que requiere el gobierno regional del Pera.

Segun nuestro segundo objetivo especifico los resultados del
presente se concluyeron que los recursos humanos y la calidad de
servicio de un gobierno regional del Pert, 2020 se relacionan
directamente, segun los resultados con una correlacion de Rho
Spearman indica un coeficiente de 0,481 y una significancia de 0,000
< 0,05. Entonces podemos decir que el recurso humano no realiza un

buen desempefio en el gobierno regional del Pera.

Segun nuestro tercer objetivo especifico los resultados del presente
se concluyeron que el manejo de inventario del almacén para
mantenimiento y la calidad de servicio de un gobierno regional del
Peru, 2020 se relacionan directamente, segun los resultados con una
correlacion de Rho Spearman indica un coeficiente de 0,356 y una
significancia de 0,001 < 0,05. Entonces podemos decir que no se
realiza un eficiente manejo de inventario del almacén para

mantenimiento de un gobierno regional del Peru, 2020.
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VII.

RECOMENDACIONES

Primera

Segunda

Tercera

Cuarta

Se recomienda, el monitoreo continuo de la gestion del mantenimiento
por parte del personal que forma los equipos de mantenimiento del

gobierno regional para mejorar la calidad del servicio.

Se recomienda que especialistas del equipo de mantenimiento
encargados de elaborar los términos de referencia y las
especificaciones técnicas de los servicios que se adquieran reciban
capacitacion en derecho de adquisiciones para mejorar los requisitos

de mantenimiento a realizar.

Se recomienda que los operarios del equipo de mantenimiento
realicen una buena atencibn de los distintos servicios de
mantenimiento como carpinteria, gasfiteria, carpinteria y sistemas
eléctricos que se realizan en la infraestructura y su equipamiento del
gobierno regional. Ademas, debemos resaltar que los operarios son
muy importantes porque es el recurso humano que realiza los distintos
mantenimientos que se necesita realizar en la infraestructura y su

equipamiento del gobierno regional.

Se recomienda que se realice la supervision del manejo de inventario
del almacén para el mantenimiento ya que debe tener un control de
todos los bienes (materiales, herramientas e implementos) y se
encuentren ubicados ordenadamente en el almacén del equipo de

mantenimiento.
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Anexo 1: Matriz de consistencia

Mo probakilistico, intencional por conveniencia,

Instrumento: Cuestionario

. - ESCALA DE NIVELES Y
PROBLEMA OBJIETIVO HIPOTESIS VARIABLE DIMENSIONES INDICADORES ITEMS MEDICION RAN
Problema General L. e Contratacion de hienes o Ley de COT]’EI’E-ItEICIOI‘]JE .
. . Objetivo General Hip otesis General o Especificaciones técnicas y términos de
&Cual es la relacion entrela ) . ) . . y servicios oe ; 1-6 Escala ordinal
I .y Determinar la relacion entrela | Existe rdacion entre la gestion . o ref erencia Bueno
oestion de mantenimiento y la . o o ) Variable mantenirmiento o, - .
: o gestion demantenimientoyla | de mantenimientoy la calidad . . Supenvision delos trabajos ejecutados [67-90]
calidad de servicio deun ) . o ) independiente: —— Muncail)
) : i calidad de servicio de un deservicio ce un gobiemo Capacitacion ) Regular
gohierna regional del Peri, ) ) i ) - v ) Casi nunca (2]
gohierno regional del Peni, 2020, regional de Peni, 2020, . Recursos humanos Fommacion profesional 7-12 [43-66]
20207 Gestidn de , . Aveces (3]
o Cantidad de personal demantenimierto o Walo
- rantenimiento - - - = Casi sigmpre (4)
Prablemas especificos: Problemas especificos: Problemas especificos: Wango deinventario Iaestro de items Siempre (5} [15-42]
dd almacén para Imentariovalorado de items 13-18 P
a) ¢Cual es larelacidn entre las . ) - imi i i
)¢ . ) a) Determinarla relacidn entre a) Existe relacién entre las manterimiento Control de e?:lstenuas
contrataciones debienes y ) ) . . Instalaciones
o o las contrataciones de bienesy cortrataciones debienes y ) !
servicios de mantenimiento ¥ la N o . - . Caliclad de bienes
) . servicios de mantenimientoy la | servicios de mantenimiento v la Targibilidad o 1-4
calidad de servicio deun ) o ) - Apariencia dd personal
cobierno regional del Pert] calidad de servicio de un calidad de servicio deun Limpieza y orden
! obierno regional del Penl, 2020, |gohiemo regional del Perd, 2020,
oty g & g e Precisian
Garantia
Prevencion Bueno
Confiabilidad Durabilidad del servicio recibido 5-10 Escala ordinal [&1-111]
b) i Cudl es larelacian entre los | b) Determinar la relacion entre b] Existe relacidn ertre los Ellmdlnacmn def_allas en el senvicio
) - . Interés por solucionar problamas dd Totamente en
recursos humanos y la calidad de los recursos humanosyla  |recursos hurmnanosy la calidad de Variable lient desacuerdo (1) Regular
servicio de un gobierno regional calidad de servicio de un senvicio deun gobierno regional dependiente: - cc;e £ " En desacuerdo (2] [51-81>
del Pen), 2007 gobierno regional del Penl, 2020, del Peni, 2020, fmpo s res;:t:us 8 En parte (3 ]
Calidad de servicio | Capacidad derespuesta empo e.en regd 11-14 P
Purtualiciad De acuerda (4] IWalo
Oportunidad Totalmente de [21-51=
Credibilicad acuerdo (S)
) Cudl esla relacion entre el ) Determinar esla relacion i i
12 ) ) A ! ) ) ) c] Existe relacion entre el Seguridad Prcfesmna{llsmo 15-18
manejo de irventario del entre & mangjo deinventaro ) ) ) Cortesia
. o , manejo deinventario dd )
almacén para mantenirmienta y del almacén para . . Trato justo
) . o ) alrmacén para mantenirmiento y — —
|2 calidad de servicio deun mantenimiento y |a calidad de ) " Personalizacion del servicio
gobiemo regional cel Penl servicio oe un gobiemo regional la calichd ce servicio ce un Asertividad con el gobierno regional
’ . ohiemo regional del Perd, 2020, Erripatia 13- 22
araly del Peri, 2020, g b P Capacidad de comunicacian
Flexibilidad
TIPO Y DISER O DE INVES TIGACION POBLACION Y MUESTRA INSTRUMENTOS METODO DE ANALISIS
Enfocue: Cuartitativo Pablacian: Variable 1: Gestion de mantenimiento Estadistica descriptiva
Tipo: Basica 100 trabajadores del gobieme regional Técnica: Encuesta . ]
. ) ) ) ) Los datos se agruparan en niveles de
Disefio: Mo experimental, transversal, corrdacional Muestra: Instrumente: Cuestionario )
. e . ) _ i .. acuerdo a los rangos establecidos, los
IWétoda: Hipotético-deductivo S0trabajadores Variable 2: Galidad de servicio .
T resultados se presentaran entablas de
Muestreo: Tecnica: Encuesta

frecuencia y datos estadisticos.
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Anexo 2: Matriz de operacionalizacion

Variable
dependiente:

Calidad de servicia

persanas invalucradas

adquieren v gjercer las

mismas valares, can &l
abjetiva de satisfacer las
necesidades del cliente.
Fumacaya, Calla, Yangali,
Wasquez, Arratiay Rodriguez
12020).

de escalamienta tipa likert
can 22 items para medir las
siguientes dimensiones:
tangibilidad, fiakilidad,
capacidad de respuesta,
sequridad y empatia.

Eliminacidn de fallas &n &l servicia
Interés par salucianar prablemas del
clignte

- DEFINICION : ESCALA DE
VARIABLE DEFINICION CONCEPTUAL OPERACIONAL DIMENSIONES INDICADQRES ITEMS MEDICION
. . . Cantratacian de . Ley de coptrgtamon@ .
. , Se elabard un cuestianaria . s Especificaciones técnicasy términos de
Férez (2021) define a la . o hienes y sermvicios de . 1-8 .
- e de escalamienta tipa likert e referencia Escala ardinal
. gestian del mantenimienta ) : mantenimienta . : )
Variable ) . can 18 items para medir las Supervision de |os trabajos ejecutadaos
. . . cama la ejecucian de L . . ) .
independiente; . siguientes dimensiones: Capacitacian Munca (1)
accianss del persanal . ; o : )
) daal . cantratacian de bienesy R h Farmacian profesional 712 Casinunca (2)
Zestian de Jamgna 0 @105 equipas, senvicios de mantenimienta, eCUrsos umanos . . ) Aveces (3)
L maguinas & instalacianes gue : Cantidad de persanal de mantenimienta o
mantenimienta <e encuantren relacionadas a recursas humanas y manejo Casi siempre (4]
de inventario del almacén | Maneja de inventaria Maestra de items Siempre (5]
un pracesa. - . ) .
para mantenimienta. del almacén para Inventaria valorado de items 13- 18
mantenimienta Contral de existencias
Instalaciones
Tangibilidad Calidad de bienss 1.4
Apariencia dsl persanal
Limpieza y arden
Frecisian
Garantia
La calidad de servicia, se Prevencian
i do | ' Canfiabilidad Durabilidad del servicio recibida 5-10 Escala ardinal
presenta Luanda las Se elabord un cuestionario

Tatalmente en

Capacidad de
respluesta

Tiempa de respuesta
Tiempa de entrega
Puntu alidad
Qpartunidad

11-14

Sequridad

Credibilidad
Prafesionalismao
Cartesia
Trata justa

15-18

Empatia

Fersanalizacian del servicia
Asertividad can el gabierna regianal
Capacidad de camunicacian

Flexibilidad

19- 22

desacuerda (1)
En desacuerda (2]
En parte (3)
De acuerda (4)
Tatalmente de
acuerda (9)

Fuente: Elabaracion propia
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Anexo 3: Calculo de la muestra

. tamaiio de la muestra

. nivel de confianza

. variabilidad positiva

. variabilidad negativa

. tamario de la poblacion
. presicion o error

96.04

1.21
79.51
80 colaboradores

1.96
50%
50%
100
5%
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Anexo 4: Instrumentos de la medicién de la variable

14/1/23, 03.08 Cuestionario sobre gestion de mantenimiento

Cuestionario sobre gestion de
mantenimiento

Estimado(a) servidor publico, mediante el presente cuestionario se desea obtener informacion
respecto a la gestion de mantenimiento, para lo cual le solicitamos su colaboracion,
respondiendo todas las preguntas. Asimismo, seleccione la alternativa que considere pertinente
en cada caso, tomando en cuenta la escala valorativa:

5: Siempre

4: Casi siempre
3: A veces

2: Casi nunca
1: Nunca

* Obligatoria

A TN %

Contratacion de bienes y servicios de mantenimiento

1. ;Las necesidades del gobierno regional son consideradas en el Plan
Anual de Contrataciones? *

O Siempre
Casi siempre
A veces

Casi nunca

2 Q Q ©Q

Nunca

https:/forms .office.com/pages/designpagev?2.aspx?lang=es&origin=0fficeDotCom&route=Start&subpage=design&id=7hWE4EgbjU-YRI7rT8AN fsj66... 1/10



14/1/23  03:08 Cuestionario sobre gestion de mantenimiento

2. ;Los bienes (materiales, herramientas e implementos) y servicios
adquiridos son orientados al cumplimiento del gobierno regional? *

Siempre
Casi siempre
A veces

Casi nunca

O OO OO0

Nunca

3. ;Los especialistas del equipo de mantenimiento elaboran las
especificaciones técnicas para la adquisicion de bienes referente a la
atencién de requerimientos de la infraestructura y su equipamiento? *

Siempre
Casi siempre
A veces

Casi nunca

O OO O0O0

Nunca

https:#forms.office com/pages/designpagev2.aspx?lang=es&origin=0fficeDotComé&route=Start&subpage=design&id=7ThWE4 EgbjU-YRO7rT3AN fsj66.

210
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14/1/23  03:08 Cuestionario sobre gestion de mantenimiento

4, ;Los especialistas del equipo de mantenimiento elaboran los términos de
referencia para el mantenimiento de infraestructura y su equipamiento? *

Siempre
Casi siempre
A veces

Casi nunca

O OO OO0

Nunca

5. ;Los especialistas del equipo de mantenimiento realizan la supervision de
los bienes adquiridos? *

O Siempre
Casisiempre
A veces

Casi hunca

L Q Qg

Nunca

https:#forms.office com/pages/designpagev2.aspx?lang=es&origin=0fficeDotComé&route=Start&subpage=design&id=7ThWE4 EgbjU-YRO7rT3AN fsj66.

310
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14/1/23  03:08 Cuestionario sobre gestion de mantenimiento

6. ;Los especialistas del equipo de mantenimiento realizan la supervision de
los servicios gjecutados? *

O Siempre
Casi siempre
A veces

Casi nunca

& Qg C

Nunca

https:#forms.office com/pages/designpagev2.aspx?lang=es&origin=0fficeDotComé&route=Start&subpage=design&id=7ThWE4 EgbjU-YRO7rT3AN fsj66.

410
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14/1/23  03:08 Cuestionario sobre gestion de mantenimiento

Recursos humanos

7. ;Los especialistas del equipo de mantenimiento reciben capacitacion
sobre contrataciones con el estado? *

Siempre
Casi siempre
A veces

Casi nunca

O O O 0O

Nunca

8. ;Los operarios del equipo de mantenimiento reciben capacitacion sobre
el buen uso de los EPPs? *

O Siempre
Casi siempre
A veces
Casinunca

Nunca

& Q0O Q

https:#forms.office com/pages/designpagev2.aspx?lang=es&origin=0fficeDotComé&route=Start&subpage=design&id=7ThWE4 EgbjU-YRO7rT3AN fsj66.

510
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14/1/23  03:08 Cuestionario sobre gestion de mantenimiento

9. ;Los especialistas del equipo de mantenimiento cumplen con la
formacion profesional? *

Siempre
Casi siempre
A veces

Casi nunca

O OO OO0

Nunca

10. ;Los operarios del equipo de mantenimiento cumplen con la formacién
profesional? *

O Siempre
Casi siempre
A veces
Casinunca

Nunca

O QO D

11. ¢El equipo de mantenimiento cuenta con los especialistas necesarios? *
Siempre

Casi siempre

A veces

Casi nunca

Nunca

ONONONONG

https:#forms.office com/pages/designpagev2.aspx?lang=es&origin=0fficeDotComé&route=Start&subpage=design&id=7ThWE4 EgbjU-YRO7rT3AN fsj66. 6/10
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14/1/23  03:08 Cuestionario sobre gestion de mantenimiento

12. ¢El equipo de mantenimiento cuenta con los operarios necesarios? *
O Siempre

Casi siempre

A veces

Casi nunca

e B

Nunca

https:#forms.office com/pages/designpagev2.aspx?lang=es&origin=0fficeDotComé&route=Start&subpage=design&id=7ThWE4 EgbjU-YRO7rT3AN fsj66.

710
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14/1/23  03:08 Cuestionario sobre gestion de mantenimiento

Manejo de inventario del almacén para mantenimiento

13. ;Los bienes (materiales, herramientas e implementos) se encuentran
codificados? *

Siempre
Casi siempre
A veces

Casi nunca

Nunca

O O O 0O

14. ;El maestro de los bienes (materiales, herramientas e implementos) se
encuentran ordenados y codificados digitalmente para un mejor control?

*

Siempre
Casi siempre
A veces
Casinunca

Nunca

SHSECRERE

https:#forms.office com/pages/designpagev2.aspx?lang=es&origin=0fficeDotComé&route=Start&subpage=design&id=7ThWE4 EgbjU-YRO7rT3AN fsj66.

8/10
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14/1/23  03:08 Cuestionario sobre gestion de mantenimiento

15. ¢El conteo fisico de los bienes (materiales, herramientas e implementos)
se realiza mensualmente? *

Siempre
Casi siempre
A veces

Casi nunca

O OO OO0

Nunca

16. ;Los bienes (materiales, herramientas e implementos) se encuentran
ubicados ordenadamente en el almacén del equipo de mantenimiento? *

O Siempre
Casisiempre
A veces

Casi hunca

L Q Qg

Nunca

https:#forms.office com/pages/designpagev2.aspx?lang=es&origin=0fficeDotComé&route=Start&subpage=design&id=7ThWE4 EgbjU-YRO7rT3AN fsj66.

9/10
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14/1/23  03:08 Cuestionario sobre gestion de mantenimiento

17. ;Los bienes (materiales, herramientas e implementos) son
inventariados trimestralmente? *

O Siempre
Casi siempre
A veces

Casi nunca

& @ g

Nunca

18. ;Existe documentacidn de cada inventario trimestral que se realiza? *
Siempre

Casi siempre

A veces

Casinunca

Nunca

O OO O0OO0

Este contenido no esta creado ni respaldado por Microsoft. Los datos que envie se enviaran al propietario del
formulario.

[ﬁ Microsoft Forms

https.#forms.office . com/pages/designpagev2.aspx?lang=es&origin=0fficeDotComé&route=Start&subpage=design&id=7ThWE4 EgbjU-YR97rT3AN fsj6

1010
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Cuestionario sobre calidad de servicio

Estimado(a) servidor publico, mediante el presente cuestionario se desea obtener informacion respecto a la calidad de
servicio, paralo cual le solicitamos su colaboracion, respondiendo todas las preguntas. Asimismo, seleccione la
alternativa que considere pertinente en cada caso, tomando en cuenta la escala valorativa:

5: Totalmente de acuerdo

4: De acuerdo

3:Enparte

2: En desacuerdo

1: Totalmente en desacuerdo

* Obligatoria
Tangibilidad

1. iExiste un area especifica para que los operarios del equipo de mantenimiento guarden los
bienes (materiales, herramientas e implementos)? *

Totalmente de acuerdo
De acuerdo

Enparte

En desacuerdo

Respuestas Se han recibiclo 20 respuestas
Totalmente en desacuerdo

OO0 00O

2. iLos bienes (materiales, herramientas e im plementos) que utilizan los operarios del equipo
de mantenimiento son de calidad? *

Totalmente de acuerdo
De acuerdo
Enparte

En desacuerdo

OO0 000

Totalmente en desacuerdo

56



3. jLos operarios del equipo de mantenimiento laboran con una indumentaria y EPPs para
cum plir con sus actividades? *

O Totalmente de acuerdo
De acuerdo
Enparte

En desacuerdo

OO 0O

Totalmente en desacuerdo

4. jLos operarios del equipo de mantenimiento se preocupan por el orden y limpieza del area
donde trabajan? *

O Totalmente de acuerdo
De acuerdo
Enparte

En desacuerdo

C OO0O0

Totalmente en desacuerdo
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Confiabilidad

5. ;Los operarios del equipo de mantenimiento cuentan con herramientas e implementos que

o~

les permite cumplir con el tiempo establecido? *

O Totalmente de acuerdo
O De acuerdo

O Enparte

O En desacuerdo
O

Totalmente en desacuerdo

;El trabajo de los operarios del equipo de mantenimiento es garantizado? *

O Totalmente de acuerdo
O De acuerdo

O Enparte

O En desacuerdo
O

Totalmente en desacuerdo

;Los trabajadores del equipo de mantenimiento se preocupan por realizar acciones de
prevencion? *

O Totalmente de acuerdo
O De acuerdo
Enparte

Totalmente en desacuerdo

O
O En desacuerdo
O

;Existe la confianza que el mantenimiento de infraestructura y su equipamiento realizado no
volvera a necesitar mantenimiento en un corto plazo? *

O Totalmente de acuerdo
O De acuerdo

O Enparte

O En desacuerdo
O

Totalmente en desacuerdo
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9. jLos operarios del equipo de mantenimiento se preocupan por no tener fallas al realizar

10.

mantenimiento de infraestructura y su equipamiento? *
O Totalmente de acuerdo

De acuerdo

Enparte

En desacuerdo

OO 0O

Totalmente en desacuerdo

;Existe interés de los operarios del equipo de mantenimiento por cumplir su labor
de mantenimiento? *

O Totalmente de acuerdo
De acuerdo
Enparte

En desacuerdo

C OO0O0

Totalmente en desacuerdo
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Seguridad

15. ¢El equipo de mantenimiento demuestra profesionalismo en su labores? *

O

OO0 O0O0

Totalmente de acuerdo
De acuerdo

Enparte

En desacuerdo

Totalmente en desacuerdo

16. ;El equipo de mantenimiento se ha ganado la credibilidad e

CHONONONG)

Totalmente de acuerdo
De acuerdo

Enparte

En desacuerdo

Totalmente en desacuerdo

17. ;Los operarios del equipo de mantenimiento son corteses? *

00000

18. ;Existe un trato igualitario entre los colaboradores que conforman el equipo

Totalmente de acuerdo
De acuerdo

Enparte

En desacuerdo

Totalmente en desacuerdo

de mantenimiento? *

ONONONONG

Totalmente de acuerdo
De acuerdo

Enparte

En desacuerdo

Totalmente en desacuerdo

n su labores? *
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Empatia

19. jExiste un colaborador especializado en cada area determinada? *

O Totalmente de acuerdo
De acuerdo
Enparte

En desacuerdo

O O0OO0O0

Totalmente en desacuerdo

20. ;Los trabajadores del equipo de mantenimiento han logrado entender que el
gobierno regional no cuenta con presupuesto para mejorar su area? *

O Totalmente de acuerdo
De acuerdo
Enparte

En desacuerdo

O 00O

Totalmente en desacuerdo

2

-

. ¢Cuando un equipamiento no funciona los responsables del equipo de mantenimiento
comunican oportunamente? *

O Totalmente de acuerdo
O De acuerdo
Enparte

En desacuerdo

O O O

Totalmente en desacuerdo

22. jLos trabajadores son flexibles y se han adaptado sus necesidades al presupuesto del
gobierno regional? *

O Totalmente de acuerdo
De acuerdo
Enparte

En desacuerdo

O OO0O0

Totalmente en desacuerdo

Este contenido no esté creado ni respaldado por Microsoft Los datos que envie se enviaran al propietario del formulario.
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Anexo 5: Base de datos de la prueba piloto
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Variable dependiente: Calidad de servicio

Empatia

Seguridad

Capacidad de
respuesta

2

2
1

3
4
4
4

4
4

5
3

2
3
3

Confiabilidad

3

3
1

4
3
4
3

2
1

3
2

3
1
2

Tangibilidad

1121313113

113|141 |1(1]2

1224|3215

P1|P2|P3|P4|P5/P6(P7(P8(P9(P10|P11|P12|P13(P14|P15|P16|P17|P18|P19|P20|P21|P22

1(414(4|3[4(3[2]3]3

22|24 (5]|2|1|3[2(3]| 4

313(2]|3(4|1|3]|1(4]3

4|2

5|14(4|14(3|2|5|4|3|4]| 4

6|5|3|3(4|5|3[3(2]|1

714(414(4|13|3|1(4]|5

8151212343543
913|343 |5|5(4[2]4

1013 (3|43 |5|5]|2|2|4] 3

11(3|14 141414 (4]2]|4]4

1214 |1

1313 (3]|13[(4]|14|3|3[4[|4] 3

14514 |5|5|14(4(2]1]1

1512 (3]13[4|3]|3]|3|2]2

16|5(4|5|5|3|3]|2|5|5]| 4
1714 (313|4|3|3]|4|3|4]| 4

181312131411 (3(1]4]3

19|11 |3

20053 (5]1(3|3|2]|4]4
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Anexo 6: Resultados de la prueba de Alfa de Cronbach

RELIABILITY

/VARIABLES=P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 P9 P10 P11 P12 P13 P14 P15 Plé P17 P18
/SCALE ('Variable uno: Gestién de mantenimiento') ALL
/MODEL=ALPHA.

Analisis de fiabilidad

[Conjunto_de datos0]

Escala: Variable uno: Gestion de mantenimiento

Resumen del procesamiento de los casos

N %
Casos Validos 20 100,0
Excluidos?® 0 ,0
Total 20 100,0

a. Eliminacion por lista basada en todas las variables del procedimiento.

Estadisticos de fiabilidad

Alfa de Nde
Cronbach elementos
,825 18
RELIABILITY

/VARIABLES=P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 P9 P10 P11 P12 P13 P14 P15 Plé P17 P18
/SCALE ('Variable uno: Gestién de mantenimiento') ALL

/MODEL=ALPHA

/ SUMMARY=TOTAL.

Analisis de fiabilidad

[Conjunto de datosO]
Escala: Variable uno: Gestion de mantenimiento

Resumen del procesamiento de los casos

N %
Casos  Validos 20 100,0
Excluidos?® 0 ,0
Total 20 100,0

a. Eliminacion por lista basada en todas las variables del procedimiento.

Pagina 1

64



Estadisticos de fiabilidad

Alfa de Nde
Cronbach elementos
,825 18
Estadisticos total-elemento
Mediade la Varianza de la Alfa de
escala sise escala sise Correlacion Cronbach si
elimina el elimina el elemento-total se elimina el
elemento elemento corregida elemento

P1 54,65 87,818 ,469 814
P2 54,90 85,253 ,520 ,810
P3 54,55 93,629 ,231 ,826
P4 54,70 86,642 D37 ,810
P5 54,70 89,063 ,420 817
P6 54,80 81,853 ,691 799
P7 54 55 88,787 ,389 ,819
P8 54,30 91,905 452 816
P9 54,30 91,379 447 816
P10 54,50 99,000 -,028 ,841
P11 54,50 85,316 ,538 ,809
P12 54,30 90,642 ,338 ,821
P13 54,30 102,537 -,240 ,839
P14 54,45 90,997 ,370 ,819
P15 54,50 85,000 ,661 ,803
P16 54,35 88,134 481 813
P17 54,35 88,134 714 805
P18 54,20 91,011 ,403 ,818

Pagina 2
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RELIABILITY

/VARIABLES=P0l P02 P03 P04 PO5 PO6 PO7 P08 POY PO10 PO1ll PO12 PO13 PO14
PO15 POle PO17 PO18 PO1S PO20 PO21 PO22

/SCALE ('Variable dos: calidad de servicio') ALL

/MODEL=ALPHA .

Analisis de fiabilidad
[Conjunto_de_datos0]
Escala: Variable dos: calidad de servicio

Resumen del procesamiento de los casos

N %
Casos Validos 20 100,0
Excluidos?® 0 0
Total 20 100,0

a. Eliminacion por lista basada en todas las variables del procedimiento.

Estadisticos de fiabilidad

Alfa de Nde
Cronbach elementos
,865 22
RELIABILITY

/VARIABLES=P0O1 P02 P03 P04 PO5 PO6 P07 P08 P0OS P0O10 POll PO12 PO13 PO14
P0O15 POlée PO17 P0O18 PO1S P020 P0O21 P022

/SCALE ('Variable dos: calidad de servicio') ALL

/MODEL=ALPHA

/ SUMMARY=TOTAL.

Analisis de fiabilidad

[Conjunto_de datos0]
Escala: Variable dos: calidad de servicio

Resumen del procesamiento de los casos

N %
Casos Validos 20 100,0
Excluidos?® 0 0
Total 20 100,0
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a. Eliminacién por lista basada en todas las variables del procedimiento.

Estadisticos de fiabilidad

Alfa de Nde
Cronbach elementos
,865 22
Estadisticos total-elemento
Mediade la Varianza de la Alfade
escala sise escala sise Correlacion Cronbach si
elimina el elimina el elemento-total se elimina el
elemento elemento corregida elemento

PO1 65,85 141,713 ,529 ,856
P02 66,45 141,524 ,681 ,852
P03 66,00 139,895 ,602 ,853
PO4 65,85 151,713 ,205 ,866
P05 66,00 148,421 289 1864
Po6 66,15 143,818 521 ,856
P07 66,95 146,050 372 861
P08 66,55 144,366 ,394 ,861
P09 66,00 152,000 ,163 ,869
Po10 66,50 143,000 ,565 ,855
PO11 65,90 143,147 ,553 ,855
Po12 66,00 138,737 ,748 ,849
P013 66,40 136,568 ,668 850
Po14 66,05 147,839 ,329 ,863
P015 66,30 149,589 331 862
Po16 66,25 137,461 ,651 ,851
P017 66,35 139,713 ,716 ,850
P018 66,05 140,155 ,657 ,852
P019 65,90 146,200 427 ,859
P020 66,25 142,303 ,459 ,858
P021 65,70 158,537 -,053 872
P022 66,90 157,568 -,029 ,875
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Anexo 7: Certificados de validaciéon

DOCUMENTOS PARA VALIDAR LOS INSTRUMENTOS DE MEDICION
A TRAVES DE JUICIO DE EXPERTOS
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S

ESCUELA DE POSTGRADO

CARTA DE PRESENTACION

Sefior:
Presente

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

Me es muy grato comunicarme con usted para expresarle mis saludos y asi mismo, hacer de
su conocimiento que, siendo estudiante del Programa de Maestria en Gestion Plblica de la Escuela
de Posgrado de la UCV, en la sede LIMA NORTE, ciclo 2022 - |l, grupo B8, requiero validar los
instrumentos con los cuales se recogera la informacion necesaria para poder desarrollar mi
investigacion y con la que sustentaré mis competencias investigativas en la Experiencia curricular
de Disefio y desarrolio del trabajo de investigacion.

El titulo de mi proyecto de investigacion es: Gestién de mantenimiento y calidad de servicio de
un gobierno regional del Pert, 2020, y siendo imprescindible contar con la aprobacién de docentes
especializados para poder aplicar los instrumentos en mencién, se ha considerado conveniente
recurrir a usted, ante su connotada experiencia en temas educativos y/o investigacién educativa.

El expediente de validacion, que le hacemos llegar contiene:
- Carta de presentacion.
- Definiciones conceptuales de las variables y dimensiones.

- Matriz de operacionalizacién de las variables.
- Certificado de validez de contenido de los instrumentos.

Expresandole mis sentimientos de respeto y consideracion me despido de usted, no sin antes
agradecerle por la atencion que dispense a la presente.

Atentamente.

OLGAF RESblA RUIZ HURTADO
D.N.I. 76303704
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o

ESCUELA DE POSTGRADO

DEFINICION CONCEPTUAL DE LAS VARIABLES Y DIMENSIONES

VARIABLE 1: Gestion de mantenimiento

Pérez (2021) define al mantenimiento como la ejecucion de acciones del personal asignado a los equipos, maquinas e instalaciones
que se encuentren relacionadas a un proceso industrial. Es decir, la ejecucion de estén actividades tienen como objetivo lograr el
buen funcionamiento.

DIMENSION 1: Contratacion de bienes y servicios de mantenimiento

El MEF (2019) mediante el DS N° 082-2019-EF en el Articulo 15 se debe planificar en el Cuadro de Necesidades los requerimientos
de bienes, servicios y obras necesarios para la culminacion de sus objetivos y actividades para dicho afio, los que deben encontrarse
ligados al Plan Operativo Institucional, con el propésito de preparar el Plan Anual de Contrataciones. El area usuaria se encarga de
proponer las especificaciones técnicas de una forma concisa y exacta, opcionalmente pueden ser planteadas por el érgano a cargo
de las contrataciones y aprobados por el area usuaria.

DIMENSION 2: Recursos humanos

Seglin Solis et al. (2022) indica que, los recursos humanos son indispensables en una organizacion, adicionalmente, desempefian
una intercomunicacion por medio de acciones y actitudes. Asu vez menciona que el incremento de la fuerza laboral, son los
mecanismos aplicados para desarrollar el éxito profesional e individual, estos enriquecen la instruccion de los colaboradores, mejora
la interrelacion y mantienen a los colaboradores, mejorando de esta manera las condiciones laborales.

DIMENSION 3: Manejo de inventario del almacén para mantenimiento

Borbor (2022) menciona que la gestién de inventarios, dentro de los planes operativos y estratégicos de una organizacion, es una
funcion de gran significancia, debido a que representan una financiacién monetaria para cualquier tipo de negocio, siendo el modelo
del inventario Unico en cada tipo. Ademas, ante cualquier ocurrencia de un imprevisto, los inventarios tienen el papel de dar soporte
a las operaciones y de esta manera puedan garantizar el normal funcionamiento del proceso productivo.

VARIABLE 2: Calidad de servicio
Se presenta cuando las personas involucradas adquieren y ejercer los mismos valores, con el objetivo de satisfacer las necesidades
del cliente. Pumacayo, Calla, Yangali, Vasquez, Arratia y Rodriguez (2020).

DIMENSION 1: Tangibilidad
Rodriguez (2020) menciona que es la percepcion sensorial al personal administrativo asi mismo al aspecto de la persona.

DIMENSION 2: Confiabilidad
Se refiere la destreza de desarrollar un buen servicio preciso y confiable. Pumacayo, Calla, Yangali, Vasquez, Arratia y Rodriguez
(2020).

DIMENSION 3: Capacidad de respuesta
Para Pumacayo, Calla, Yangali, Vasquez, Arrétia y Rodriguez (2020), es tener la voluntad de apoyar a los clientes al momento de
brindarle el servicio y asi brindar una respuesta rapida.

DIMENSION 1: Seguridad
Segiin Pumacayo, Calla, Yangali, Vasquez, Arratia y Rodriguez (2020), es la confianza que le brindas a la persona.

DIMENSION 2: Empatia
Es el reconocimiento de la atencion brindada es siempre personalizada para cada persona y que se cumpla
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ESCUELA DE POSTGRADO

CARTA DE PRESENTACION

Senor:
Presente

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

Me es muy grato comunicarme con usted para expresarle mis saludos y asi mismo, hacer de
su conocimiento que, siendo estudiante del Programa de Maestria en Gestién Publica de la Escuela
de Posgrado de la UCV, en la sede LIMA NORTE, ciclo 2022 - Il, grupo B6, requiero validar los
instrumentos con los cuales se recogera la informaciéon necesaria para poder desarrollar mi
investigacién y con la que sustentaré mis competencias investigativas en la Experiencia curricular
de Disefo y desarrollo del trabajo de investigacion.

El titulo de mi proyecto de investigacion es: Gestion de mantenimiento y calidad de servicio de
un gobierno regional del Peru, 2020, y siendo imprescindible contar con la aprobacién de docentes
especializados para poder aplicar los instrumentos en mencién, se ha considerado conveniente
recurrir a usted, ante su connotada experiencia en temas educativos y/o investigacién educativa.

El expediente de validacién, que le hacemos llegar contiene:
- Carta de presentacion.
- Definiciones conceptuales de las variables y dimensiones.

- Matriz de operacionalizacién de las variables.
- Certificado de validez de contenido de los instrumentos.

Expresandole mis sentimientos de respeto y consideracion me despido de usted, no sin antes
agradecerle por la atencién que dispense a la presente.

Atentamente.

O ILA

“OLGAFRESSIA
RUIZ HURTADQ

Ingeniera Industrial
CIP N* 214766

OLGA FRESSIA RUIZ HURTADO
D.N.l. 76303704
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ESCUELA DE POSTGRADO
DEFINICION CONCEPTUAL DE LAS VARIABLES Y DIMENSIONES

VARIABLE 1: Gestion de mantenimiento

Pérez (2021) define al mantenimiento como la ejecucion de acciones del personal asignado a los equipos, maquinas e instalaciones
que se encuentren relacionadas a un proceso industrial. Es decir, la ejecucion de estan actividades tienen como objetivo lograr el
buen funcionamiento.

DIMENSION 1: Contratacion de bienes y servicios de mantenimiento

El MEF (2019) mediante el DS N° 082-2019-EF en el Aticulo 15 se debe planificar en el Cuadro de Necesidades los requerimientos
de bienes, servicios y obras necesarios para la culminacion de sus objetivos y actividades para dicho afio, 0s que deben encontrarse
ligados al Plan Operativo Institucional, con el propdsito de preparar el Plan Anual de Contrataciones. El area usuaria se encarga de
proponer las especificaciones técnicas de una forma concisa y exacta, opcionalmente pueden ser planteadas por el drgano a cargo
de las contrataciones y aprobados por el area usuaria.

DIMENSION 2: Recursos humanos

Segun Solis et al. (2022) indica que, los recursos humanos son indispensables en una organizacion, adicionalmente, desempefian
una intercomunicacion por medio de acciones y actitudes. Asu vez menciona que el incremento de la fuerza laboral, son los
mecanismos aplicados para desamollar el éxito profesional e individual, estos enriquecen la instruccién de los colaboradores, mejora
la interrelacién y mantienen a los colaboradores, mejorando de esta manera las condiciones laborales.

DIMENSION 3: Manejo de inventario del almacén para mantenimiento

Borbor (2022) menciona que la gestion de inventarios, dentro de los planes operativos y estratégicos de una organizacion, es una
funcién de gran significancia, debido a que representan una financiacién monetaria para cualquier tipo de negocio, siendo el modelo
del inventario Unico en cada tipo. Ademas, ante cualquier ocurrencia de un imprevisto, los inventarios tienen el papel de dar soporte
alas operaciones y de esta manera puedan garantizar el normal funcionamiento del proceso productivo.

VARIABLE 2: Calidad de servicio
Se presenta cuando las personas involucradas adquieren y ejercer los mismos valores, con el objetivo de satisfacer las necesidades
del cliente. Pumacayo, Calla, Yangali, Vasquez, Arratia y Rodriguez (2020).

DIMENSION 1: Tangibilidad
Rodriguez (2020) menciona que es la percepcitn sensorial al personal administrativo asi mismo al aspecto de la persona.

DIMENSION 2: Confiabilidad
Se refiere la destreza de desarrollar un buen servicio preciso y confiable. Pumacayo, Calla, Yangali, Vasquez, Arratia y Rodriguez
(2020).

DIMENSION 3: Capacidad de respuesta
Para Pumacayo, Calla, Yangali, Vasquez, Arrétia y Rodriguez (2020), es tener la voluntad de apoyar a los clientes al momento de
brindarle el servicio y asi brindar una respuesta rapida.

DIMENSION 1: Seguridad
Segun Pumacayo, Calla, Yangali, Vasquez, Arratia y Rodriguez (2020), es la confianza que le brindas a la persona.

DIMENSION 2: Empatia
Es el reconocimiento de la atencion brindada es siempre personalizada para cada persona y que se cumpla
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MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE LA VARIABLE: GM (ENCUESTA)

DIMENSIONES INDICADORES N° TEMS INSTRUMENTO
1 | Las necesidades del gobierno regional son consideradas en el Plan Anual de Contrataciones.
1.1 Ley de cortrataciones o | Los bienes (materiales, hemamientas e implementos) y servicios adquiridos son orientacos al
cumplimiento del gobierno regional.
Contratacion de o ) 3 Los esp listas del equipo de mar i elaboran Ii_as pecifi técrllcas para la ad
blenes y servicios | 12 Especificaciones técnicas y de bienes referente a la atencion de requerimientos de la infraestructura y su equipamiento.
de mantenimiento | términos de referencia 4 Los especialistas del equipo de imiento elaboran los términos de referencia para el mantenimiento
de infraestructura y su equipami
13 Supervision de los rabajos 5 | Los especialistas del equipo de mantenimiento realizan la supervision de los bienes adquiridos.
" eecutados 6 | Los especialistas cel equipo de mantenimiento realizan la supervision de los servicios ejecutados. 2
% Canaadd T | Los especialistas del equipo de mantenimiento reciben capacitacion sobre contrataciones con el estado. con escala
E apacitacion
8 | Los operarios del equipo de reciben capacitacion sobre el buen uso de los EPPs. o—
B, Y5 " . ) 9 |Los del equipo de mar cumplen con la formacién profesional. ’
humanos A ¥ i i 6 i Siempre
10 | Los operarios del equipo de mantenimiento cumplen con la formacién profesional Casi siempre
Cantidad de personal de 11 | Elequipo de mar cuenta con los especialist: Aveces
16 ki . Casi nunca
mantenimiento 12 | Elequipo de mar cuenta con los Nunca
13 | Los bienes (materiales, hemramientas e implementos) se encuentran codificados.
17 Maestro de bienes 14 | Elmaestro de los bienes (materiales, ientas e i se y
Manejo de codificados digitalmente para un mejor control.
inventario del 15 | Elconteo fisico de los bienes herramientas e i se realiza
almacénpara | 18 Control de existencias 16 | Los bienes (materiales, heramientas e implemertos) se ubicados enel
imi almacén del equipo de v ini
17 | Los bienes (materiales, hemamientas e implementos) son inventaniados trimestralmente.
1.9  Inventario de bienes = = = = =
18 | Existe documentacién de cada inventario trimestral que se realiza.

Fuente: Elaboracion propia.

5.1 Personalizacion del servicio

19 | Existe un en cada area

) Asertividad con el gobierno

Los del equipo de iento han logrado entender que el gobiemo regional no cuenta

regional con presupuesto para mejorar su area.
Empatia ; . .. .
i o, Cuando un no funciona los del equipo de mantenimiento comunican
5.3 Capacidad de comunicacion | 21
oportunamente.
5.4 Flexibilidad 2 I;:;;rna:ajadores son flexibles y se han sus al presuy del gobierno

Fuente: Elaboracion propia.
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE: GESTION DE MANTENIMIENTO Y CALIDAD DE SERVICIO

- DIMENSIONES [ items Pertinencia' |Relevanci@ | Clarida® | Sugerencias
DIMENSION 1: Contratacion de bienes y servicios de mantenimiento Si No | Si | No | Si | No
1 | Las necesidades del gobiemo regional son consideradas en el Plan Anual de Contrataciones. X X X
2 Los bienes (materiales, herramientas e implementos) y servicios adquiridos son orientados al cumplimiento del % % i
gobierno regional.
3 Los especialistas del equipo de mantenimiento elaboran las especificaciones técnicas para la adquisicion de bienes X ¥ %
referente a la atencion de requerimientos de la infraestructura y su equipamiento.
n Los especiali del equipo de i elaboran los términos de referencia para el mantenimiento de i 5 %
infraestructura y su equipamiento.
5 | Los especialistas del equipo de realizan la supervision de los bienes X X X
6 | Los especialistas del equipo de mante to realizan la supervision de los servicios ejecutad X X X
DIMENSION 2: Recursos humanos Si No | Si | No | Si | No
7 | Los especialistas del equipo de mantenimiento reciben capacitacion sobre contrataciones con el estado. X x X
8 | Los operarios del equipo de mantenimiento reciben capacitacion sobre el buen uso de los EPPs. X X X
9 | Los especialistas del equipo de mantenimiento cumplen con la formacién profesional. X X X
10 | Los operarios del equipo de mantenimiento cumplen con la on profesional. X X X
11_| El equipo de imiento cuenta con los i X X X
12_| El equipo de mantenimiento cuenta con los operarios necesarios. X X X
DIMENSION 3: Manejo de inventario del almacén para mantenimiento Si No Si No | Si | No
13 | Los bienes (materiales, herramuerias e mpjememus) se encuentran codfficados. X X X
m El maestro de los bienes se y codificados digitalmente X x x
para un mejor control.
15 | El conteo fisico de los bienes (materiales, herramientas e implementos) se realiza mensua‘mert X X X
1% Los bienes (mateneles herramientas e implementos) se tran ubicados ordk te en el almacén del " ¥ 5
equipo de mant to.
17_| Los bienes i eimp son inventariados fri X X X
18 | Existe documentacion de cada i o trimestral que se realiza. X X X
Pertinencia® |Relevancia® | Claridad® Sugerencias
DIMENSION 1: Tangibilidad Si No | Si | No | Si | No
19 Existe un area especifica para que los operarios del equipe de mantenimiento guarden los bienes (materiales, i . §
herramientas e |mg|emenlos)
Los bienes ei que utilizan los del equipo de mantenimiento son de
2 | Gaiidad X % X
21 | Los operarios del equipo de mantenimiento laboran con una indumentaria y EPPs para cumplir con sus aclividades. X X X
22| Los operarios del equipo de mantenimiento se preocupan por el orden y limpieza del area donde trabajan. X X X
DIMENSION 2: Confiabilidad Si No Si No | Si | No
2 Los operarios del equipo de mantenimiento cuentan con herramientas e implementos que les permite cumplir con el
tiempo establecido. = x X
24 | El trabajo de los operarios del equipo de imi es X X X
25 | Los trabajadores del equipo de imiento se p pan por realizar acciones de p X X X
2% Existe la confi queel imi de infi tura y su equipamient lizado no volvera a necesitar x X %
mantenimiento en un corto plazo.
27 Los operarios del equipo de mantenlmterm: se preocupan por no tener fallas al realizar mantenimiento de X " X
tructura y su equi
28 | Existe interés de los operarios del equipo de mantenimiento por cumplir su labor de mantenimiento. X X X
DIMENSION 3: Capacidad de resp! Si No | Si | No [ Si | No
29 Cuando algin érgano o unidad organica solicita un requerimiento, los operarios del equipo de mantenimiento lo ejecuta N ” X
inmediatamente.
30 | Los operarios del equipo de mantenimiento no i ntan el tiempo de b do beneficiarse. X X X
31_| Los operarios del equipo de mantenimiento son puntuales en sus labores. X X X
32 | Se elaboran informes de manera oportuna sobre el estado de la infraestructura y su equipamiento. X X X
DIMENSION 4: Seguridad Si No | Si | No | Si | No
33 | El equipo de mantenimiento demuestra profesionalismo en sus labores. X X X
34 | El equipo de mantenimiento se ha ganado la credibilidad en sus labores. X X X
35 | Los operarios del equipo de mantenimiento son corteses. X X X
36 | Existe un trato igualitario entre los colab que el equipo de % X X
DIMENSION 3: Empatia Si No | Si | No | Si | No
37 Cuando algiin 6rgano o unidad organica solicita un requerimiento, los operarios del equipo de mantenimiento lo ejecuta x x X
inmediatamente.
38 | Los operarios del equipo de imi no' tan el tiempo de X X X
39 | Los operarios del equipo de imis les en sus labores. X X X
40 | Se elaboran informes de manera oportuna sobre el estado de la infraestructura y su equipamiento. X X X
Observaci (precisar si hay iencia) Existe Suficiencia.
v Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ x] Aplicable después de corregir[ ] No aplicable [ ]
Apellidos y del juez vali : M i Chota, Robert DNI: 06739917
P del vali 5 i ORCID: https://orcid.org/0000-0001-7832-4169

Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.
2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o
dmension especifica de! constructo

3Claridad:Se entiende sin dficultad alguna el enunciado del item, es
corciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dce suficienciacuando los items planteados
son suficientes para medr la dmension

Lima, 12 de enero de 2023

© ABOGADO \
Reg. CALN. 1743

= )

Firma del Experto validador
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ESCUELA DE POSTGRADO

CARTA DE PRESENTACION

Serior:
Presente

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

Me es muy grato comunicarme con usted para expresarle mis saludos y asi mismo, hacer de
su conocimiento que, siendo estudiante del Programa de Maestria en Gestién Pablica de la Escuela
de Posgrado de la UCV, en la sede LIMA NORTE, ciclo 2022 - I, grupo BS, requiero validar los
instrumentos con los cuales se recogera la informacién necesaria para poder desarrollar mi
investigacion y con la que sustentaré mis competencias investigativas en la Experiencia curricular
de Disefio y desarrollo del trabajo de investigacion.

El titulo de mi proyecto de investigacion es: Gestiéon de mantenimiento y calidad de servicio de
un gobierno regional del Perti, 2020, y siendo imprescindible contar con la aprobacién de docentes
especializados para poder aplicar los instrumentos en mencion, se ha considerado conveniente
recurrir a usted, ante su connotada experiencia en temas educativos y/o investigacion educativa.

El expediente de validacion, que le hacemos llegar contiene:
- Carta de presentacion.
- Definiciones conceptuales de las variables y dimensiones.

- Matriz de operacionalizacién de las variables.
- Certificado de validez de contenido de los instrumentos.

Expresandole mis sentimientos de respeto y consideracion me despido de usted, no sin antes
agradecerle por la atencion que dispense a la presente.

Atentamente.

OLGA FRESSIA RUIZ HURTADO
D.N.I. 76303704
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ESCUELA DE POSTGRADO

DEFINICION CONCEPTUAL DE LAS VARIABLES Y DIMENSIONES

VARIABLE 1: Gestion de mantenimiento

Pérez (2021) define al mantenimiento como la ejecucion de acciones del personal asignado a los equipos, maquinas e instalaciones
que se encuentren relacionadas a un proceso industrial. Es decir, la ejecucion de estan actividades tienen como objetivo lograr el
buen funcionamiento.

DIMENSION 1: Contratacion de bienes y servicios de mantenimiento

EI MEF (2019) mediante el DS N° 082-2019-EF en el Articulo 15 se debe planificar en el Cuadro de Necesidades los requerimientos
de bienes, servicios y obras necesarios para la culminacion de sus objetivos y actividades para dicho afio, los que deben encontrarse
ligados al Plan Operativo Institucional, con el propsito de preparar el Plan Anual de Contrataciones. El area usuaria se encarga de
proponer las especificaciones técnicas de una forma concisa y exacta, opcionalmente pueden ser planteadas por el drgano a cargo
de las contrataciones y aprobados por el 4rea usuaria.

DIMENSION 2: Recursos humanos

Segun Solis et al. {2022) indica que, los recursos humanos son indispensables en una organizacién, adicionalmente, desempeiian
una intercomunicacion por medio de acciones y acfitudes. Asu vez menciona que el incremento de la fuerza laboral, son los
mecanismos aplicados para desarrollar el éxito profesional e individual, estos enriquecen la instruccion de los colaboradores, mejora
la interrelacién y mantienen a los colaboradores, mejorando de esta manera las condiciones laborales.

DIMENSION 3: Manejo de inventario del almacén para mantenimiento

Borbor (2022) menciona que la gestion de inventarios, dentro de los planes operativos y estratégicos de una organizacion, es una
funcién de gran significancia, debido a que representan una financiacién monetaria para cualquier tipo de negocio, siendo el modelo
del inventario nico en cada tipo. Ademas, ante cualquier ocurrencia de un imprevisto, los inventarios tienen el papel de dar soporte
a las operaciones y de esta manera puedan garantizar el normal funcionamiento del proceso productivo.

VARIABLE 2: Calidad de servicio
Se presenta cuando las personas involucradas adquieren y ejercer los mismos valores, con el objetivo de satisfacer las necesidades
del cliente. Pumacayo, Calla, Yangali, Vasquez, Arratia y Rodriguez (2020).

DIMENSION 1: Tangibilidad
Rodriguez (2020) menciona que es la percepcion sensorial al personal administrativo asi mismo al aspecto de Ia persona.

DIMENSION 2: Confiabilidad
Se refiere la destreza de desarrollar un buen servicio preciso y confiable. Pumacayo, Calla, Yangali, Vasquez, Arratia y Rodriguez
(2020).

DIMENSION 3: Gapacidad de respuesta
Para Pumacayo, Calla, Yangali, Vasquez, Arratia y Rodriguez (2020), es tener la voluntad de apoyar a los clientes al momento de
brindarle el servicio y asi brindar una respuesta rapida.

DIMENSION 1: Seguridad
Segun Pumacayo, Calla, Yangali, Vasquez, Arratia y Rodriguez (2020), es la confianza que le brindas a la persona.

DIMENSION 2: Empatia
Es el reconocimiento de la atencion brindada es siempre personalizada para cada persona y que se cumpla
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' . . . | superintendencia Nacional de :";e"c'a"'?."el?‘?c"m?t’:?c“’" -
PERU | Ministerio de Educacion |gq.cacion Superior Universitaria | Informacion Universitaria y

Registro de Grados y Titulos

REGISTRO NACIONAL DE GRADOS ACADEMICOS Y TITULOS PROFESIONALES

Gradu

INGENIERO INDUSTRIAL
CALLE CAMA, EDUARDO ELIAS 2 UNIVERSIDAD NACIONAL MAYOR DE SAN MARCOS
DNI 07255529 Fecha de diploma: 01/07/1998 PERU

Modalidad de estudios: -

BACHILLER EN INGENIERIA INDUSTRIAL
Fecha de diploma: 17/06/1996

CALLE CAMA, EDUARDO ELIAS | Modalidad de estudios: - UNIVERSIDAD NACIONAL MAYOR DE SAN MARCOS
DNI 07255529 PERU

Fecha matricula: Sin informacioén (***)
Fecha egreso: Sin informacién (***)

MAGISTER EN GESTION PUBLICA
Fecha de diploma: 25/10/16

CALLE CAMA, EDUARDO ELIAS | Modalidad de estudios: PRESENCIAL UNIVERSIDAD PRIVADA CESAR VALLEJO
DNI 07255529 PERU

Fecha matricula: 31/07/2012
Fecha egreso: 30/04/2014

90



Anexo 8: Base de datos de la muestra
— srsbkindeperdiemeiGestindermemenimiems ]

Contratacidnde M&lanejo da inwentario del
e hlenesvselrvllclasde o |5 NIVEL Racursashurranos oo |5 NIVEL aln’\ace‘n;‘:ara el | raver [walss NIVEL
mantenimianta ma ntanimianta

= Wi 12E] a0 F‘SE P7| P2 | P3|PI0(FI |PID P12|P14|PAS|PIS(PI7| P12

1| 4(a)4]13]3]|4[22|73JREGULAR| 4 ]3] 4] 1 1 4 |17|SFREGULAR] 3 3 3 4 4 4 |21 |F0|REGULAR[G0[67| REGULAR
2|S5(S5)14]4]a|4(26|87) BUENO (143 [ 2 2 1 J23]43] MALD 4 4 5 4 3 4 | 24|30| BUEWO [G3[ 70| REGULAR
S|2[2)1)3]2)2([312]40) MALD 3[3|s5| 5 4 4 | 24|80| BUENQ 4 4 E| 4 4 3 | 22|7I|REGULAR|SS| 64| REGULAR
4 |3[1)1j1j1]1[8][IF) MALD 1(2]1/[ 4 1 4 |33]43] MALD 3 3 1 1 2 4 |14147] MALO [35/39] MALD

G[2[1)31})3)1)2]30)33] MALD S|G4 4 3 4 |325|93] BUENO 4 4 E| E| 4 3 |21 |F0|REGULAR|SE[6T| REGULAR
6 |3[2)2)2]3]1[33[43] MALD f3ajal1 4 3 |18 |60|REGULAR] & 4 4 E] E] 4 | 23|77 BUEWQ [54[/60| REGULAR
7 |2[31)3)4]3]|3[3AS|SOJREGULAR| 4] 43| 4 3 4 | 32| F3|REGULAR] 4 1 4 1 4 1 |1G|S0|REGULAR|S2(58| REGULAR
Sla(a)4]1[2]2([14]4F] MALD 4(3]3[ 4 5 3 |22|73|REGULAR] 4 4 E] 4 4 4 |23|77| BUEWQ [59[66| REGULAR
S| 4[4)4)3][3]|4[22|73JREGULAR| 4| 4|4 4 ] S | 26|97 BUENQ 3 3 3 4 4 4 | 21|70 |REGULAR|GI[ 77| BUENQ

0] 4)1]4)4[3[3|I9[RI|JREGULAR) I [4] 4] 3 4 4 |22|73|REGULAR] 3 3 3 E| 3 S |23|77| BUENO [64[71|REGULAR
11| 4)4]3)4[3[5]|23[FF BUENO | 3[4]3| 3 5 3 |21|F0|REGULAR] 3 4 5 E| 4 3 | 22|73 |REGULAR |GG 73| REGULAR
12| 3 ) 3| 4) 1|31 [3|IS[GAJREGULAR| 1 [2[2) 4 2 1 ]33j40] MALD 4 1 2 4 2 2 |AG|SO|REGULAR 42147 MALD

12| 3| 4] 3)4[3[3|20(6F|REGULAR| 4[4]3| 3 3 4 |21|70|REGULAR] 3 E] 4 5 E] 4 | 22|73 |REGULAR|G3| 70| REGULAR
14| 4| 3]3)4[5[4]|23[F7] BUEND |3 [4]4]| 3 4 3 |21|70|REGULAR] 3 4 4 4 E] 3 |21 |F0|REGULAR|GS| 7| REGULAR
15| 4| 3| 4)3[4[3|2(70|REGULAR| 3 [4[3) 4 3 4 |21|70|REGULAR] 3 4 E] E] 4 5 |22|73|REGULAR[G4( 71| REGULAR
15| 4| 4] 3)4[3[5|23[77| BUEND | 4[3[4) 4 4 S5 |24|50] BUENQ E| E| E| 4 4 4 |21 |P0|REGULAR[GS[ 76| BUENQ

17| 1) 2]3)1[4f1]33fa0] mALD 4(4]3]1 3 1 |I6|S3|REGULAR) 4 1 2 4 2 2 | 1SS0 |REGULAR [ 43[ 48| REGULAR
12| 3| 4] 4) 3[4 |N(FOJREGULAR) G [3]3] 3 4 4 | 23|73 REGULAR] 3 4 4 4 E| 4 | 22|73 | REGULAR|GG| 7| REGULAR
33| 2 )1 ] 4)4[3[21|a5(SO|JREGULAR) 1 [2] 4] 3 1 3 |34]47] MALD 2 4 1 1 2 3 |13]43] MALD (42147 MALD

20| 4)3|4)afs5[4a|24/a0] BUEND |3 [3[4) 4 3 4 |21|70|REGULAR] 3 E] E] 4 4 4 |21 |F0|REGULAR| 66| 73| REGULAR
21|44 3)4[3[5|23[77| BUEND |3 [4[2) 4 2 3 |18|60|REGULAR] 3 E] E] 4 4 4 |21 |F0|REGULAR|G2[63| REGULAR
22| 4|13 4)3[S5[3|22(F3|REGULAR| 3 [4[3) 4 4 3 |21|70|REGULAR) 3 3 4 4 3 3 | 20|67 |REGULAR|GI| 70| REGULAR
23|/ 4)3]4)4[5[4|24(50] BUENO |5 [3]3 | 3 4 4 |22|73|REGULAR) § 3 E| 3 3 4 | 24|50| BUEWQ [70(?5| BUENOQ

241 4)3]13)4[5[4])23(77] BUENO |3 [4([3) 4 4 3 |21|F0|REGULAR] 3 L L L k| 3 | 21|70 |REGULAR [ RG] 71| REGULAR
25| 4)3]a)3[a[3 | N(F0JREGULAR) 4[4]3 ] 3 3 4 || 70| REGULAR] 3 L E| E| L G | 22|73 REGULAR[G4[ 71| REGULAR
25| 2)2]1)1[2[1]4d(f3d] mALO 2(3jal2 3 2 |16|S3|REGULAR] 4 E] E] 1 2 2 |1G|SO|REGULAR|40[44] MALD

271 4)13]a4)3[3[6|22[FI|REGULAR]| I [4[3 ) 4 El 4 | 21| F0|REGULAR] 4 3 3 4 3 4 |21 |F0|REGULAR[ G4 71| REGULAR
22| 5| 4] a) 3432377 BUEND |3 [4]4a]| 3 4 3 | 21| 70|REGULAR] § 3 5 4 4 4 |25]|33| HUEWO [G3[7F7| BUENO

23] 314131 4[1[3|IS(GOJREGULAR] 4[2]4] 5 1 4 | 20|67/ REGULAR] § E| ] 3 E| 4 | 24|50| BUENQ [R2[63| REGULAR
S0)2)4]3)4[1[1|35(SOJREGULAR)S[3]3] 3 4 4 | 22| 73| REGULAR] § 3 E 3 3 4 | 24|30| BUENO [G1[68| REGULAR
21)1)1]3)3[31[3]33f40] mALD 1(4]4]3 1 4 |217|SF|REGULAR] 1 1 4 E| E| 113143 MALD (42147 MALD

23| 4)4]4)4|5[4]|35/33] BUEND |2 [4[3) 4 2 2 |A7|SF|REGULAR) 4 4 5 4 E| 4 |24]|30| BUEMO [G6[7F3| REGULAR
22| 3|3]a)2|aa|20(6F|REGULAR| 4[4]3| 3 3 4 |21|70|REGULAR] 4 4 E] 4 4 3 | 22|73 |REGULAR|G3| 70| REGULAR
24|S5)S5]a)ala(4|26(a7] BUEND |3 [2]4] 1 4 3 |27|S?|REGULAR] 4 2 4 E] 4 4 |21 |F0|REGULAR| G4 71| REGULAR
25| 1)3f1)3[4af1]33[43] mMALO 1{1]a|2 1 2 |21]37] mMALD 1 E] 1 E] 4 2 1447 MALD (3843 MALD

38|55 )4]3)4[3[4]|23(F7] BUEND |3 [4]1 ) 3 1 2 |34]47] MALD 5 4 4 E| E| 4 | 23|77 BUENQ [G0[67|REGULAR
P 4)4]4)3[4a[5|24/50) BUENMO |3 [2]2 ] 1 4 1 ]33)43] MALD 4 4 3 4 3 4 | 22|73 |REGULAR [ S9| 66| REGULAR
2] 4)3]4)3[4[3|N(F0JREGULAR) I [4]3] 3 5 3 |21|F0|REGULAR) 4 4 E| 4 4 4 | 23|77 BUEMQ [GG[ 73| REGULAR
23| 4)|5]3)3[4[4]|23[F7 BUEND |3 [4[3) 4 4 3 |21|70|REGULAR] 3 E] 4 4 E] 3 |20|67F|REGULAR| G4 71| REGULAR
40| 4) 2] 3)4[3[3|39[6I|REGULAR| 4 [4[4) 4 3 4 | 23|77 BUENO 4 E] 4 E] E] 4 |21 |F0|REGULAR| 3| 70| REGULAR
41|41 4]3)4[3[5|23[77 BUEND |4 [4([4) 4 3 4 | 23|77 BUENO 4 E] 4 E] E] 4 |21|F0|REGULAR[G7( 74| BUENO

42)13)14]3)4[3[3|20[67JREGULAR| 3 [4[3) 4 3 4 | 21| 70| REGULAR) 3 3 3 4 4 4 | 21|70 | REGULAR| G2 63| REGULAR
4314141 4)5[4[4|25(53] BUENOD | 4[4]3 | 3 ] 4 | 23|77 BUENO 3 3 E| 5 3 2 |22|FI|REGULAR|Z0( 75| BUENQ

4414131 4)3[4[3|(F0)JRPEGULAR| 4[3[3) 4 5 3 |22|FI|REGULAR) 4 4 E| 4 4 3 | 22|73 |REGULAR|GS| 7| REGULAR
45|/ 3| 4]3)4[3[5|3FI|REGULAR) G [3]3 ) 3 4 4 |33|FI|REGULAR] 1 4 2 4 E| 4 |18 |60 |REGULAR| G2 63| REGULAR
45| 1) 2] 4)2[2[2]33[43] mMALO 3f2jal 4 1 1 |A5|SO|REGULAR] 4 1 1 2 2 3 |13]43] MALD (4146 MALD

A7) 3| 4]a)3[a[3|[F0|JREGULAR| I [3[4) 4 3 4 |21|70|REGULAR] 5 4 4 E] E] 4 |23|77| BUEWO [G5|73| REGULAR
42|44 3)4[3([5|23[77| BUEND |3 [4([3) 4 4 3 |21|70|REGULAR] 4 4 E] 4 4 4 |23|77| BUENQ [67(74| BUENOQ

43| 4|3 ] 4)4[3[4|22(FI|REGULAR) I [4]3] 3 3 3 |13|R3|RESULAR) 4 4 E| 4 E| 4 | 22|73 |REGULAR| B3| 70| REGULAR
SO) 4|4 3)4[3|5 33|77 BUEND | 3|43 4 4 3 |21|F0|REGULAR) 3 3 4 4 3 3 |J0|67|REGULAR |64 71| REGULAR
C1)4|3]4)3[5]|3|I7[FI|REGULAR) 4[4]3 | 3 3 4 |21|70|REGULAR] 3 E| 4 5 E| 4 | 22|73 | REGULAR|GG| 7| REGULAR
G3) 4| 3]4) 35|65 |34(a0) BUEND | 4[4]3]| 3 5 4 | 33|77 BUENO L L E| E| L 5 |J3|77| BUENGO [70({?2| BUENQ

S2) 4| 3] 31 4[G5]4/33|77) BUEND | 3|43 4 3 4 | 21|70/ REGULAR] 3 4 E] E] 4 5 |22|73I|REGULAR| 66| 73| REGULAR
S4) 4| 3|41 3[4]3| |F0JREGULAR| 5[ 4]3 [ 4 5 1 | 23| 73|REGULAR] § 2 3 4 4 4 | 22|73 |REGULAR |GG 71| REGULAR
S5) 3| 4] 3)4(3|5 |32[FI|REGULAR) I [4]3 ]| 3 5 3 |21|70|REGULAR] 3 4 5 3 4 3 | 22|FI|REGULAR|G5( 7| REGULAR
Sa) 4|3 4)4(5]4]24/80) BUEND | 3 [ 4]3 [ 4 3 4 | 21| 70| REGULAR) 3 3 E E 3 5 |22|7I|REGULAR[G7[74] BUENQ

5714|131 414(3]4]37|F3JREGULAR) I |43 4 3 4 | 21| 70| REGULAR] 3 L k| k| L § | 22|73 |REGULAR [ RG] 71| REGULAR
S2) 3| 4]1)7]13]1[34]4F) MALD jfaj3| 2 p] 1 JAS|SO[REGULAR] 1 L 2 E| 1 3 14147 MALO [43[48| REGULAR
S3) 4|3 4)4[3]|4|37|FI|REGULAR| T [ 4|3 4 3 4 |21|70|REGULAR] 3 4 E] E] 4 3 |20|67F|REGULAR|GI| 70| REGULAR
G0 S| 4]3)4[3[4]|23[77] BUENOD |3 [4]4] 3 4 3 |21|70|REGULAR] 3 E] 4 E] 4 5 |22|F3|REGULAR| 66| 73| REGULAR
61| 3| 4] 3)4[3[5|22[FI|REGULAR| I [4]4]| 3 5 4 | 23|77 BUENO 4 E] E] 4 E] 4 |21 |F0|REGULAR | G6| 73| REGULAR
62| 3)3]1)1[2[3]33[43] MALD 3[4]3| 2 2 1 |AS|SO|REGULAR] 1 2 4 4 2 1 ]14147] MALD (42147 MALD

63| 3| 4]4)3[4[3|21(F0JREGULAR) 4[4]3 | 3 ] 4 | 23|77 BUENO 3 E| E| 3 E| 4 | 21|70 |REGULAR|GS| 72| REGULAR
e4| 3|43 4[4[ |N(F0JRPEGULAR| I [3I[4) 4 3 4 | 21| 70| REGULAR) 3 E| E| 4 4 4 |21 |F0|REGULAR|GI| 70| REGULAR
65| 4)3|4)4|5[4]|34/a0) BUENG |3 [4[3) 4 4 3 |21|7F0|RESULAR] 3 E| 4 4 E| 3 |J0|s7F|REGULAR|GG| 7| REGULAR
G5 4| 4]3)4[3[65|23[F7 BUEND | 4[4([4) 4 3 4 | 23|77 BUENO 4 E] 4 E] E] 4 |21|F0|REGULAR|G7( 74| BUENQ

7|4 3]3)4[5[4]|23[F7] BUEND |3 [4]4]| 3 4 3 |21|70|REGULAR] 3 4 4 4 E] 3 |21 |F0|REGULAR|GS| 7| REGULAR
2| 4| 3| 4)3[4[3|2(70|REGULAR| 3 [4[3) 4 3 4 |21|70|REGULAR] 3 4 E] E] 4 5 |22|73|REGULAR[G4( 71| REGULAR
63| 3 )3 3)1[2[1]33[43] MALD 1(3]1]1 1 118 |27 MALD 2 E| 2 1 4 2 |14147] MALD [35/39] MALD

o) 4)4]13)4[3[5]|23[FF] BUENO |3 [4[3) 4 4 3 |21|F0|REGULAR) 4 3 3 4 3 4 | 21|70 |REGULAR[BS| 7| REGULAR
71| 4)3]4)3[5[3|IFI|REGULAR) 4[4]3] 3 3 4 |21|70|REGULAR] 3 4 4 4 E| 4 | 22|73 | REGULAR|GG| 7| REGULAR
72| 3| 4]3)4[3[3|20(6F|REGULAR| I [4] 4] 3 4 3 |21|70|REGULAR] 3 1 1 4 1 3 |13]43] mAL0 [54[/60| REGULAR
2] 3| 4]3)4[3[5 |[FI|REGULAR| I [4] 4] 3 5 4 | 23|77 BUENO E] 4 4 E] 4 5 |23|77| BUENQ [G2[76| BUENQ

74l 4| 3]a)3[a[3|2(F0|REGULAR| I [4] 4] 3 4 3 |21|70|REGULAR] 5 4 4 E] E] 4 |23|77| BUEWQ [G5[72| REGULAR
75)3)4]3)4[3[3|20(67JREGULAR) I [4] 4] 3 3 4 | 21| 70| REGULAR) 3 4 4 3 4 3 | 21|70 |REGULAR| G2 63| REGULAR
78| 4| 3] 1) 3[3[1|IS(SOJREGULAR) 2 [2]4] 1 3 4 |I6|S3I|REGULAR] 3 3 2 3 3 1 |15 |60 |REGULAR|43[54| REGULAR
A1 3| 4141343 |N(FOJREGULAR) 4413 3 5 4 | 23|77 BUENO E| E| 4 4 E| 3 |J0)|6F|REGULAR| G4 71| REGULAR
FE11)3]1)1[3[3]33[40] MALD 2(2]4]1 3 4 |A6|S3|RESGULAR] 3 1 2 E| E| 1113143 MALD (41146 MALD

73| 4| 3]4a)als[a]|24(a0] BUEND |3 (4] 4] 3 4 3 |21|70|REGULAR] 3 4 4 4 E] 3 |21 |F0|REGULAR|G6E| 73| REGULAR
2ol 4|3]alafaf3|21(70|REGULAR] 3 [4[3] 4 3 4 | 21| 70| REGULAR] 3 4 El El 4 5 | 22| 73| REGULAR [ 64 71| REGULAR




Variable dependiente: Calidad de servicio

MIVEL

REGULAR
REGLILAR
REGLULAR

MAALC
REGULAR
REGULAR
REGULAR
REGULAR

BUENO
REGULAR
REGULAR

MALO
REGULAR
REGULAR
REGLILAR

BUEND
REGLLAR
REGULAR

RALLC
REGULAR
REGULAR
REGULAR

BUENG
REGULAR
REGULAR

MALD
REGLULAR

BUENG
REGULAR
REGULAR

MALD
REGULAR
REGULAR
REGULAR

MALD
REGULAR
REGULAR
REGULAR
REGLILAR
REGULAR

BUENO
REGULAR

BUENG
REGULAR
REGULAR

MALD
REGULAR

BUENO
REGULAR
REGLILAR
REGLULAR

BUEND
REGULAR
REGULAR
REGULAR

BUEMND
REGULAR
REGULAR
REGULAR
REGULAR
REGULAR

MALO
REGULAR
REGULAR
REGULAR

BUEMNO
REGULAR
REGULAR

ML
REGULAR
REGULAR
REGULAR

BUEND
REGLILAR
REGULAR
REGLLAR
REGULAR

MALO
REGULAR
REGULAR

i

W2

Empatia

1 |67]61
2 |s5|s0
1 57|52
2 |as|as
3 |77|70
3 |7a|72
1 80|73
5 | 75|68
2 |82|78
2 |so|7s
2 |79]72
3 48|44
3 | 75|68
3 |7s|es
3 | 64|58
2 |8s|s0
4 |7a|72
1 |57|52
4 |49)4s5
1 |72|65
2 |e8|62
1 73|68
3 |e7|79
2 | 70|64
3 | 74|67
3 |s0|4s
3 | 75|68
3 |os|s7
3 |64|58
2 | 70|64
1 |48|44
4 | 7368
2 | 76|69
2 | 73|68
5 |51)46
3 | 76|69
5 | 75|68
2 | 76|89
2 |an|7s
2 | 59|54
1 |82|7s
4 |78|71
3 |as|77
1 |80|73
1 |s7]61
2 |a8|44
1 |s8|53
2 |82|78
2 |7a|72
3 |77|70
3 | 75|68
3 |os|s87
3 |63|57
2 | 72|65
4 |77|70
3 |a4|78
1 |8o0|73
5 | 74|67
2 | 73|68
2 | 76|69
2 |80|73
3 |a3|as
4 |7s|68
3 | 73|68
3 | 64|58
2 |88|80
4 |7a|72
1 |57|52
4 |50|45
2 | 73|68
3 |77|70
4 | 75|68
3 | 95|88
3 | 64|58
2 | 76|89
4 |7a|72
1 57|52
2 |s0]4s
2 |81]74
2 |7a|72

3
3
3
3
5
4
3
3
5
S
4
5
3
4
3
3
3
3
=
3
3
3
4
4
4
5
3
4
3
3
1
3
3
4
3
2
3
=]
5
3
3
5
4
3
3
3
3
3
4
5
3
4
3
3
5
4
3
3
5
5
4
3
3
4
3
3
3
3
S
3
5
3
4
3
3
3
3
1
5
4

Seguridad

respuesta

Capacidad de

Confiabilidad

3
4
3
1
4
4
3
4
3
3
2
1
3
3
2
4
4
3
1
2
3
2
4
4
3
2
3
3
2
S
1
3
4
1
3
2
4
3
3
3
4
4
4
3
3
1
3
4
2
2
3
3
2
1
4
4
3
4
3
3
2
2
3
3
2
4
4
3
2
2
2
3
3
2
4
4
2
2
3
2

Tangibilidad

slals|2]3]s
AHHABRAE
alalsla]als
2lalslalals
HHEEEE
AEHEBAR
4l3lsl1]als
alala|s]als
als|s|ala]a
als|s|2]2]4
1lala|2]a]s
2lalalalals
1lals|s]als
slalala]als
AEEREBRAE
HEIFIHHE
alslslals]a
alalsfa]als
alalafa]a]o
1]3]3]2]a]4
HEIEIFEE
1]sls]2]a]s
alslala]s]a
2lals|a]s]2
2l2]3]|s]a]s
1]2]2]s]1]s
3lals|s]ala
slalals]s]s
alsls|s]2]2
ARAERBEAE
HEIEIFFF
al2lals]ala
2lals|s]2]s
alals|s]|2]4
1]a]3]s]3s]z=
HHEHEIRHEE
alals|s]als
als|s|al2]a
als|s|2]2]4
ARNEIREE
alals|2]s]s
slals|ala]s
alslalals]a
A EIEI RN S
HEIEIFEE
tlalsls]a]s
al2lalalals
alals|2]s]s
alalal2]a]s
AHBEBHERAE
3lals|s]ala
slalals]s]s
alsls|s]2]2
s|sls|2]s]s
HHEHEIEE
alslalals]s
alslsla]als
alalals]als
als|s|a]2]4
sls|s|2]z2]=
3lalalo]als
1lals|s]a]o=
alslsls]ala
slala|s]s]|s
AEEBRAE
s|slsl2]s]s
alslsla]s]a
A EIFEIE
A EEIFEE
1]3]3]2]a]s
alsls|alz2]2
al3ls|s]ala
slala|s]s]|s
AEEREBRAE
HEIFIHHE
alslslals]a
alals|a]als
AERARNE
als|s|2]2]4
alalal2]a]s

4
4
3
2
4
3

2

4
2
2
1
4
3

2

PL|P2(P3|P4| P3| Po| P7| PG| PO|P10( P11| P12 P13 | P14| P15| P16 | P17| P16 | P19| P20| P21 | P22

alala

3]s(4

H2

7

9

0] 3134

1135|414

12141111

13/ 3]313

14/ 5]14|5

15| 2|55

16| 5|14 |5

17141313

15/ 3]1213

19/ 11311

2005]35]5

2113144

22/ 51415

23/ 4|44

24 al3]a

25| 3|34

2605151

271 313135

25/ 5145

292133

3004134

3135|153

32141213

33/ 41415

345132

3531351

6| 3|42

7| sla2l2

36| 3|34

395|154

01412 35

411414 |3

42/ 5]a]a

43| 5133

44| ala]s

45 4| 4|4

46| 413511

471 31213

45| 3143

49 3|44

S0| 4145

Sl 3|35

52/ 5]14]|5

53| 2133

4| 5]14|5

55l ala]a

S6| 5133

s7lalala

Sg| 4122

S8 4]15(4

s0| 4134

gl 51414

624121

B3| 3|33

B4 5|14 |5

B5| 2|13 3

66| 5|45

E7 4133

68| 3|23

91131

FOIS|35(6S

7l 41413

F2l3]35]3

i 4145

74| 2155

75| 5]14]|5

7641313

A 41213

75 413|3

7o 4]135]4

80| 3]4]|s3
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