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RESUMEN

La investigacion titulada: EI mantenimiento preventivo y su relacion con la calidad
de servicio en la empresa Soluciones Generales de Refrigeracion, S.R.L, San Juan
de Lurigancho, cuyo objetivo general fue determinar la relacion existente entre el
mantenimiento preventivo y la calidad de servicio en la empresa Soluciones
Generales de Refrigeraciéon, S.R.L, San Juan de Lurigancho. Respecto a la
metodologia de estudio para la investigacion fue de disefio no experimental-
transversal, enfoque cuantitativo, el nivel de estudio fue descriptivo- correlacional,
el tipo de estudio es aplicada, asimismo se trabajé con una poblacion censal de 50
administradores de las Tiendas Mass Lima Este, se aplic6 como instrumento de
medicion el cuestionario, el cual fue validado por juicio de expertos y la V de Aiken.
Los resultados que se obtuvieron de la variable mantenimiento preventivo y la
calidad de servicio segun la prueba de Rho de Spearman, tienen un indice de
correlacion de 0.907 lo que indica que es una correlacion positiva muy fuerte y el
valor de significancia es de 0.000, entonces como el valor de p es menor a 0.05 se
acepta la hipétesis alterna y se rechaza la hipotesis nula, se concluy6 que existe
relacion entre el mantenimiento preventivo y la calidad de servicio en la empresa

Soluciones Generales de Refrigeracion, S.R.L, San Juan de Lurigancho.

Palabras clave: enfoque, organizacion y tangibilidad.
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ABSTRACT

The research entitled: Preventive maintenance and its relationship with quality of
service in the company Soluciones Generales de Refrigeracion, SRL, San Juan de
Lurigancho, whose general objective was to determine the relationship between
preventive maintenance and quality of service in the company General Refrigeration
Solutions, SRL, San Juan de Lurigancho. Regarding the study methodology for the
research, it was of a non-experimental-cross-sectional design, quantitative
approach, the level of study was descriptive-correlational, the type of study is
applied, likewise we worked with a census population of 50 administrators of Mass
Stores East Lima, the questionnaire was applied as a measurement instrument,
which was validated by expert judgment and the V of Aiken. The results obtained
from the variable preventive maintenance and quality of service according to the
Spearman Rho test, have a correlation index of 0.907, which indicates that it is a
very strong positive correlation and the significance value is 0.000, then As the value
of p is less than 0.05, the alternative hypothesis is accepted and the null hypothesis
IS rejected, it was concluded that there is a relationship between preventive
maintenance and quality of service in the company Soluciones Generales de

Refrigeracion, SRL, San Juan de Lurigancho.

Keywords: focus, organization and tangibility.
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I. INTRODUCCION



A nivel local, la compafia Soluciones Generales de Refrigeracion S.R.L, se
encuentra ubicada en el distrito de San Juan de Lurigancho — Lima, lleva tres afios
en el mercado. Forma parte de las microempresas dedicadas a brindar servicio a
diversas empresas e industrias con equipos de refrigeracion, sus actividades
principales son el servicio de instalaciones, mantenimiento preventivo,
reparaciones de maquinas auto contenidas de frio, entre otros servicios. La
empresa trata de complacer las precisiones de sus usuarios mediante los servicios
que brinda. Sin embargo, la calidad de servicio se ha visto cuestionada por los
clientes por las constantes incidencias que se generan luego de haber realizado el
mantenimiento preventivo, siendo entre ellas: la filtracion de agua, ventiladores
inoperativos, obstruccion en el drenaje, compresor inoperativo, alta temperatura de
la vitrina, entre otros. (Anexo 12). Entre los requerimientos para sustentar y
continuar manteniendo alianzas comerciales con los consumidores, se debe
cumplir con la entrega de reportes indicando los mantenimientos preventivos
realizados en el tiempo acordado con la calidad requerida, permitiendo a los clientes
contar con la disposicion de sus vitrinas y de no afectar el tiempo de vida de sus

productos.

Por todas esas razones se optd por ejecutar un estudio a la calidad de servicio que
se da al efectuar actividades de mantenimiento preventivo, para poder identificar
cuales son las causas que originan el problema para poder hallar soluciones de
mejora que logren reducir las quejas de los usuarios y optimizar la gestion de

calidad de servicio que se otorga.

Teniendo en cuenta las teorias ligadas al tema, en la variable 1: Mantenimiento
preventivo, cuyos autores principales son Diaz, Gonzéles y Medrano (2017)
sefalaron: es la inspeccién planeada, constante, regular y proyectada, asi como la
distribucion de labores previstas como ineludibles, que se realizan en todas las
instalaciones, maquinas o equipos, con la finalidad de reducir los casos de
emergencia y ceder un mayor tiempo de ejecucion en forma continua (p.64). Dichos
autores indicaron que el mantenimiento preventivo es un conjunto de actividades
planeadas para ejecutarse en determinado tiempo y espacio, para evitar fallas
posteriores de funcionamiento. Por consiguiente, los autores hacen mencion de

cinco dimensiones: organizacion, fiabilidad, seguridad, disponibilidad,



mantenibilidad. Dimensién 1: Organizacion, para realizar la: implementacion de un
programa de mantenimiento es indispensable organizar las actividades a realizar.
Cuyos indicadores son: técnicos a realizar el servicio, informacién del cronograma
a tiendas e informe técnico. Dimension 2: Fiabilidad, es la probabilidad de que un
equipo esté funcionando en el momento. De manera que se dio a conocer los
siguientes indicadores: capacidad del personal, compromiso de servicio y veracidad
en sus informes. Dimension 3: Seguridad, son las propiedades fisicas de una
empresa sujeta a mantenimiento preventivo operan en mejores condiciones de
seguridad, pues hay mayor conocimiento de su estado fisico y condiciones de
operacion, por lo que se previenen los accidentes. Cuyos indicadores son: manual
de procedimientos, herramientas y calibracion. Dimension 4: Disponibilidad, es la
probabilidad de que un equipo sea capaz de funcionar siempre que se le necesite.
En cuanto a sus indicadores son: cumplimiento del mantenimiento, disponibilidad
de la vitrina después del mantenimiento y tiempo operativo de vitrina. Dimension
5. Mantenibilidad, esta inversamente relacionada con el esfuerzo y tiempo
requerido para efectuar dichas actividades de mantenimiento. Sus indicadores son:
control de actividades, programaciéon de los mantenimientos y garantia del

mantenimiento.

Entonces Boero (2014) sostuvo: El mantenimiento preventivo es un sistema que
implica conocer en qué situacién se encuentra cada equipo y sus componentes (...).
Se implementa un plan el cual debe distinguir de qué manera se podra detectar
posibles discrepancias en el funcionamiento y la frecuencia en las que se realiza.
(p-25). Asimismo, refirié al mantenimiento preventivo como un sistema programado
para prevenir fallas en un equipo 0 maquina, conociendo cada una de sus
funciones. Como resultado se obtuvieron las dimensiones: fiabilidad vy

conservacion.

Ruiz (2014) indicé que: “El mantenimiento preventivo precisa de una serie de
actuaciones con el fin de mantenerlas dentro de unas condiciones éptimas de
trabajo para las cuales han sido disefiadas”. Para el autor el mantenimiento
preventivo estd compuesto por actividades que se ejercen para prevenir fallas o
anticiparlas en determinado equipo. Vinculado al concepto sus dimensiones son:

fiabilidad y seguridad.



Para la variable 2: Calidad de servicio, a juicio de Acefa (2017) definié: “Son todas
las formas en cuanto la empresa complace las exigencias y anhelos de sus clientes,
colaboradores, las corporaciones involucradas econdmicamente y toda la sociedad
en general”’ (p.114). De acuerdo a lo relatado la autora determina la calidad de
servicio como la opinion de los clientes sobre el servicio que les presta la empresa.
Por lo tanto, para que los clientes se formen una opinién positiva y fiable de la
empresa, esta debe satisfacer sus necesidades y expectativas. A continuacion, el
autor hace mencion a las siguientes dimensiones que colaboran las apreciaciones
de la calidad del servicio, las cuales son: certeza del servicio brindado,
confiabilidad, elementos tangibles, empatia y sensibilidad. Dimension 1: Certeza
del servicio brindado, en referencia a la garantia brindada con evidencias. Asi
mismo se da a conocer ciertos indicadores: evidencia de trabajo (orden de servicio),
experiencia de trabajadores y tiempo de garantia. Dimensidn 2: sea el grado en que
los aspectos fisicos y de ejecucién de un servicio coincidan con los estandares
preestablecidos, a causa de ello sus indicadores son: capacidad de la empresa,
desarrollo del servicio y conformidad. Dimension 3: Elementos tangibles,
comprende en los materiales, herramientas y/o equipos utilizados en el servicio. Por
consiguiente, sus indicadores son: equipamiento, apariencia de las vitrinas y la
apariencia de los técnicos. Dimension 4: Empatia, es la amabilidad con que se
realiza el servicio, poniéndose en el lugar del cliente, por lo que sus indicadores
son: orientacion hacia el servicio, interés por los demas y saber escuchar.
Dimension 5: Sensibilidad, en base a la agilidad y competencia del trabajo
realizado. Por ese sus indicadores son: comunicacién, capacidad de respuesta y

cumplimiento de programacion.

Prieto (2014) agreg6: “La calidad de servicio infiere en modificar ciertas acciones
de manera que abarca a toda la compafia alrededor de sus estimaciones y
actuaciones a favor de los usuarios del negocio” (p.130). Tal como expreso, las
organizaciones son las que deben estar en constante cambio para velar por las
exigencias de los usuarios y lograr darle una optima calidad de servicio. Sobre la

cita expuesta sus dimensiones son: eficiencia, competencia y acceso.

Evans y Lindsay (2014) dedujeron: “Calidad de servicio, se basa en un conjunto de

particularidades y caracteristicas que estan asociadas con su capacidad para



complacer carencias definidas” (p.6). Las organizaciones en general se deben a
sus consumidores por ello es considerable la calidad de servicio que se brinde,
teniendo en cuenta los requerimientos y necesidades de sus clientes para lograrlos
satisfacer en su totalidad. Simultineamente sus dimensiones son: confianza,

seguridad y tangibilidad.

Por consiguiente, se llevara a cabo la formulacion del problema general: ¢ Cuél es
la asociacion entre el mantenimiento preventivo y la calidad de servicio en la
empresa Soluciones Generales de refrigeracion S.R.L en San Juan de Lurigancho?
.Los Problemas especificos son los siguientes: ¢Cuél es la asociacion entre la
organizacion y la calidad de servicio en la empresa Soluciones Generales de
refrigeracion S.R.L en San Juan de Lurigancho?, ¢Cual es la asociacion entre la
fiabilidad y la calidad de servicio en la empresa Soluciones Generales de
refrigeracion S.R.L en San Juan de Lurigancho?, ¢Cudl es la asociacion entre la
seguridad y la calidad de servicio en la empresa Soluciones Generales de
refrigeracion S.R.L en San Juan de Lurigancho?, ¢ Cual es la asociacion entre la
disponibilidad y la calidad de servicio en la empresa Soluciones Generales de
refrigeracién S.R.L en San Juan de Lurigancho?, y, ¢ Cual es la asociacion entre la
mantenibilidad y la calidad de servicio en la empresa Soluciones Generales de

refrigeracion S.R.L en San Juan de Lurigancho?.

De tal manera en el ambito de la justificacion del estudio, a juicio de Bravo y
Ramirez (2016): “La justificacion implica fundamentar las razones por las cuales es
oportuno proceder en esta averiguacién lo cual se logrard de los resultados
obtenidos” (p. 2). La justificacidon practica tiene relacion en los aspectos favorables
para su fortalecimiento como desfavorables para su correccion. Un uso practico es
también el manejo de una teoria (Tafur y Izaguirre ,2016; p.117). Este proyecto de
investigacion se lleva a cabo porgue existe la necesidad de mejorar los
procedimientos que concierne a un mantenimiento preventivo, planteando posibles
soluciones o recomendaciones con el fin de enriquecer la probleméaticamencionada.
Por esa razon, este estudio brindara informacion necesaria y relevante con el fin de
saber la relacion de ambas variables. Justificacion teorica, debido a que se han
recopilado informacion valiosa, por ejemplo, para la primera variable

“Mantenimiento preventivo” se toma en cuenta como principal la teoria en



base a Diaz , Gonzéales y Medrano ,con las dimensiones: organizacion, fiabilidad,
seguridad , disponibilidad y mantenibilidad. Por otro lado, para “Calidad de servicio”
se toma en cuenta como principal la teoria de Acefia, quien nombra las
dimensiones: certeza de servicio brindado , confiabilidad, elementos tangibles,
empatia y sensibilidad. El estudio de ambas variantes y sus concernientes

dimensiones servira para la toma de decisiones y propuestas de mejoria.

La justificacion social, concedera conocer la relacion que tenga la variable I y Il en
la empresa Soluciones Generales de Refrigeracion S.R.L, lo que servira de aporte
para las microempresas dedicadas al mismo rubro en la comunidad, que al mismo
tiempo presenten deficiencias en su gestion. En ese orden, al mejorar los
procedimientos del mantenimiento preventivo a equipos de refrigeracién se podra
brindar una oOptima calidad de servicio a nuestros clientes lo cual repercute en
mantenerlos estables y satisfechos. La justificacion metodoldgica, propone nuevas
formas de realizar la interpretacion de los resultados y a su vez construir recursos
gue se considere conveniente al objeto estudiado (Bernal, Correa, Pineda, Lemus,
Fonseca y Mufoz, 2014; p.164). Esta investigacion servira a futuro para todo aquel
gue realice estudios de las variables presentes en esta investigacion, de la misma
forma este estudio no solo favorecera a la empresa en objeto de estudio, sino a
todas las compafiias de dicho rubro ya que la asociacion entre ambas variables de
manera que debe mejorarse en diferentes aspectos. Por consiguiente, se empleara

como instrumento, interrogantes con el arquetipo Likert.

En cuanto a la Hipoétesis: Con base a Baena (2014) una hipétesis es la respuesta
tentativa que el investigador se formula para precisar los resultados. Asi pues, la
hip6tesis general se describe: Existe asociacion entre el mantenimiento preventivo
y la calidad de servicio en la empresa Soluciones Generales de refrigeracion S.R.L
en San Juan de Lurigancho. Y las hipétesis especificas son: Existe asociacion entre
la organizacién y la calidad de servicio en la empresa Soluciones Generales de
refrigeracion S.R.L en San Juan de Lurigancho; Existe asociacion entre la fiabilidad
y la calidad de servicio en la empresa Soluciones Generales de refrigeracion S.R.L
en San Juan de Lurigancho; Existe asociacion entre la seguridad y la calidad de
servicio en la empresa Soluciones Generales de refrigeraciéon S.R.L en San Juan

de Lurigancho; Existe asociacion entre la disponibilidad y la calidad de servicio en



la empresa Soluciones Generales de refrigeracion S.R.L en San Juan de
Lurigancho; Existe asociacion entre la mantenibilidad y la calidad de servicio en la
empresa Soluciones Generales de refrigeracion S.R.L en San Juan de Lurigancho.

Se plante6 como objetivo general: Determinar la asociacidén entre el mantenimiento
preventivo y la calidad de servicio en la empresa Soluciones Generales de
refrigeracion S.R.L en San Juan de Lurigancho. Y como objetivos especificos:
Identificar la asociacion entre la organizacion y la calidad de servicio en la empresa
Soluciones Generales de refrigeracion S.R.L en San Juan de Lurigancho; Identificar
la relacion entre la fiabilidad y la calidad de servicio en la empresa Soluciones
Generales de refrigeracion S.R.L en San Juan de Lurigancho; Identificar la relacion
entre la seguridad y la calidad de servicio en la empresa Soluciones Generales de
refrigeracion S.R.L en San Juan de Lurigancho; Identificar la relacion entre la
disponibilidad y la calidad de servicio en la empresa Soluciones Generales de
refrigeracion S.R.L en San Juan de Lurigancho; y ; Identificar la relacién entre la
mantenibilidad y la calidad de servicio en la empresa Soluciones Generales de

refrigeracion S.R.L en San Juan de Lurigancho.



II. MARCO TEORICO



De acuerdo al articulo a nivel internacional de Diaz, Costa y Sarache, (2014),
publicaron un articulo en la revista Dyna, donde los investigadores buscan remediar
ciertos problemas, que se presentan en las plantas de produccién. EI método de
solucion que se fijo, incluye llevar a cabo trabajos de mantenimiento preventivo que
puedan aminorar el tiempo ocioso y las demoras concurrentes, cumpliendo con el
programa de mantenimiento. Zanazzi, Monteiro y Dimitroff, (2014), analizaron
ciertos problemas para desarrollar un procedimiento que ayude en la mejora de las
actividades que toda empresa requiere, trabajando en equipo lo que concierne al
mantenimiento preventivo. Sevilla y Escobar (2008), pregonaron en la revista
computacion y sistemas, en este trabajo se clasifica al equipo segun su desempefio
en la operacion de las plantas de proceso, de manera que al ejecutar una buena
planeacidén de mantenimiento preventivo se podra prevenir los riesgos de fallas y a

su vez evitarlos.

De Ledn y Torres (2010), plantearon desde su posiciéon dar énfasis a la
programacion de mantenimiento preventivo basado en el historial de dafios en el
puente lo cual se formula a través de dos variables: el tiempo de espera del dafio y
la duracion del mantenimiento. Gutiérrez, Garibay, Diaz y Gutiérrez (2014),
escribieron un articulo en la revista Ingeniare, Revista chilena de ingenieria,
mencionando: Hoy en dia las compafiias dedicadas al rubro de sector servicios
contribuyen en un alto porcentaje del PBI en las principales economias del mundo.
La competencia por mantener y ganar nuevos clientes serd cada dia mas
vehemente, por esta razén es importante escuchar al cliente debido a que es un
buen inicio para estimar la calidad del servicio con el fin de buscar nuevas
alternativas para innovar, mejorar los procesos y productos de este sector. Pérez,
Morales, Anguera y Hernandez (2015), propagaron en la revista Cuadernos de
psicologia del deporte, lo cual se dio énfasis en evaluar como se da la atencién al
usuario en los servicios deportivos municipales, debido a su alto compromiso con
cada uno de ellos, ya que se tiene como funcion principal, satisfacer las

necesidades, aportaciones y requerimientos de la ciudadania.

Vera y Espinosa (2014), mediante su articulo, se da a conocer las caracteristicas
gue conforman parte de la calidad en el servicio que se proporciona en la industria

de seguros para automovil, asimismo conocer su influencia lo cual genera lealtad



hacia la marca durante el convenio y después del siniestro por parte del cliente. En
la revista Contaduria y administracion. Gonzales y Baldemar (2015), redactaron en
la revista Nova Scentia indicando: En definitiva, es de suma importancia conservar
a los clientes que optan por nuestros servicios, antes de buscar o encontrar unos
nuevos. En referencia a este estudio se concluye que existe una fuerte relacion de
determinados factores por lo que se podria aplicar una estrategia basada en la
mejora, de manera que cause en el cliente una perspectiva de aprecio. Hernandez,
Chumaceiro y Atencio (2009) en su articulo dieron a conocer una estructura para
llevar a cabo un proyecto y mejorar el flujo de atencion en los colaboradores para
perfeccionar la atencion al cliente, debido a que es el elemento principal en la
calidad del servicio.

A nivel nacional, Santillan (2015), anuncid en la revista peruana de refrigeracion -
aire acondicionado - ventilacion — automatizacion: Expofrio. A través de los afios
este sector ha tenido un crecimiento significativo a tasas promedio superiores al
6%, desde fines del 2013, durante el 2014 y ahora al primer trimestre del 2015, a
causa de ello se considera como una oportunidad para mejorar y desempafarse de
manera eficiente en los procesos de trabajo. Castafio (2016), gerente general de
Serviparamo explicé en el diario EI Comercio, considerando que la industria de la
climatizacion en el Pert ha progresado en la tltima década a un ritmo promedio de
15%, lo cual ha provocado gran demanda de personal técnico que sean
competentes y estén especializados en sistemas de aire acondicionado y
refrigeracion. Sin embargo, no se cuenta con demasiados profesionales
capacitados, por ende, es la penuria de las compafiias en este sector, tanto por el
crecimiento del mismo, pero también por las nuevas tecnologias que estan llegando
al Peru. Asimismo, manifesté que para poder responder a la deprecacién actual
seria necesario que mas universidades, y escuelas tecnoldgicas privadas y
publicas, desarrollen especializaciones, que, ademas de temas técnicos de
refrigeracion o termodinamica, tengan en cuenta las certificaciones nacionales e

internacionales existentes.

Con respecto a los trabajos previos, tedricamente: “Alude a las estudios previos y
tesis de grado asociados con el problema planteado, es decir, averiguaciones que

se realizaron antes y que retengan alguna vinculacion con el problema en analisis”
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http://elcomercio.pe/noticias/climatizador-558471

(Arias, 1999, p. 14). A continuacion, se investigo los Antecedentes internacionales:
Villalba (2015) en su tesis: “El mantenimiento preventivo y la calidad de servicio de
la Organizacion Comercial Victor Hugo Caicedo de /a cuidad de Ambato”. El
propdésito primario es proporcionar un plan de calidad, que permite mejorar el
agrado del cliente. Las teorias se basaron en los autores Fernandez (2011) para la
variable mantenimiento preventivo y en Casermeiro (2014) para la segunda
variable. La metodologia es de arquetipo aplicada, de nivel descriptivo
correlacional, de disefio no experimental y de corte transversal ademas se empled
el cuestionario. En conclusion, se tuvo resultados del valor asociado de Spearman
de 0.472 y un grado de significancia de 0.000 que al ser inferior a 0.05, se determina
la afinidad entre las variables, asi mismo se demostré6 que se cuenta con la
disponibilidad de los equipos, asi como también las paradas inesperadas de la flota
de camiones de la empresa traen como consecuencias la paralizacion de la
produccién para realizar el mantenimiento correctivo, también al no contar con
programas que identifiquen con tiempo las fallas de los equipos seguird

produciéndose pérdidas econémicas en la empresa.

El aporte en la investigaciébn se asemeja al estudio de la empresa Soluciones
generales de refrigeracion S.R.L, de manera se garantiz6 una guia para formular el

instrumento para realizar la encuesta a los involucrados de la empresa.

De acuerdo Barreno (2015) propago su tesis titulada “La aplicacion de un sistema
de mantenimiento y su influencia en la calidad de servicio de la empresa
Mildeportes S.A”. Su propdsito fue trazar un modelo de mantenimiento preventivo
para acrecentar la particularidad del servicio de interés al usuario de la empresa
Mildeportes S.A. De este modo para la primera variable dispuso de teéricos como
Thompson (2011), mientras que en la variable calidad de servicio a Pulido (2007).
La metodologia aplicada en el arquetipo de pesquisa fue inductiva y experimental,
por medio de ciertos recursos el cuestionario y la entrevista. En conclusion, segun
el efecto de Spearman se obtuvo un valor de 0.438 y un grado significativo de 0.002;
la sigma bilateral, es asi como se demostrd que existe validez entre la variable | y
[I, aungque no se cuenta con programas de mantenimiento adecuados que permitan
contar con ambulancias en éptimas condiciones afectando el grado servicio que

brindan los colaboradores.
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El aporte de la investigacion fue eficaz porque se trabajé con las variables presentes
en este estudio, por este motivo podra valer como referente para conocerel grado

significativo entre las mismas.

Rodriguez (2015) asent6 su tesis titulada como “La gestibn de mantenimiento
preventivo y la calidad de servicio en pymes industriales”. Cuya finalidad fue
reconocer la relacién entre las variables gestion de mantenimiento preventivo y
calidad de servicio en Pymes industriales la teoria de la investigacion estuvo
conformado por Harrigton (2008) para gestion de mantenimiento preventivo y en
Moreno (2011) para la segunda variable. La metodologia la cual se adapto
conforme a la averiguacion fue de prototipo aplicado, de disefio no experimental
transaccional y de cota descriptivo correlacional. Aunado a esto se aplico el censo
para trabajar con todos los integrantes de dichas instituciones. En conclusién, la
gestiébn de mantenimiento preventivo se vincula directamente con la calidad de los
servicios que ofrecen las Pymes industriales de Maracaibo, Venezuela, esto
evidenciado por la demostracion de asociacion de Spearman con un Rho=0,541 de
Sig.=0.003, asi mismo se identific6 que no se contd con una eficiencia en las
actividades, ya que el personal coordinador de las actividades de mantenimiento es
solo el mecanico quien se debe encargar de la parte administrativa y ademas de
reparar las unidades, por lo tanto las propuestas del mantenimiento preventivo se

consider6 el hecho de integrar nuevo personal.

El aporte en esta investigacion permiti6 comparar de manera objetiva el tema ya
qgue el responsable asevero que si la variable de mantenimiento preventivo es

eficiente se tendra un mejor alcance hacia los consumidores.

Antecedentes nacionales, Marquez (2016). Argumento en su tesis: Mejora de los
procedimientos del mantenimiento preventivo para la reduccion del costo de
intervencion en gruas y descortezadoras. El proposito general fue optimizar el
proceso del mantenimiento preventivo que influye en la merma de los costos de
participacion en gruas y descortezadoras en una planta de electrdlisis. Las teorias
utiizadas en esta averiguacién fueron de Vargas (2003) para la variable
dependiente, mientras que en la variable independiente se basdé en Pezantes
(2007). La metodologia fue de arquetipo de categoria temporal, de grado

descriptivo asociativo y de tipo practica. El instrumento aplicado para recolectar
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datos, se dio mediante la encuesta. En conclusién, se alcanzé una estimacion
segun el coeficiente de asociaciébn de Spearman es de valor 0.810 y un grado
significativo de 0.000. Dado el resultado anterior nos permite aclarar que el
problema planteado se relaciona de forma directa con la disminucion de costes
dado que se quiere dar una propuesta de mejoria en los procedimientos de

mantenimiento preventivo en grdas y descortezadoras.

El presente proyecto de investigacion brinda un aporte en cuanto a la mejora en los
procedimientos de la primera variable estudiada, lo cual tendra un alcance positivo

en los indicadores al ser evaluados.

Huaman (2019). En su tesis: Gestidbn de mantenimiento y calidad del servicio en la
Universidad Nacional del Callao, 2018. El propésito de la investigacion fue
reconocer la relacion entre la gestion de mantenimiento y la calidad de servicio en
la Universidad del Callao, 2018. Las teorias empleadas en esta averiguacion fueron
de Ramén (2009) para la primera variable. Cronin y Taylor (1992) para la segunda
variable. La metodologia es hipotética- racional debido a que corresponde desde la
observacion, que permite el planteamiento de la hipétesis para finalmente a partir
de los resultados inferir las conclusiones. En conclusién, el efecto de la prueba de
asociacion es de 0,655 lo que indica una asociacion positiva moderada y el grado
de significancia es de 0,050 lo que permite declinar la hipotesis nula y se asume la
relacion significativa entre la gestion de mantenimiento y la calidad de servicio en
la Universidad del Callao, 2018.

El aporte de lo sostenido por el tesista es relevante en la actual averiguacion, para
fundamentar la base tedrica de este estudio, por lo que tiene correspondencia con

la variable Il y mantenimiento preventivo que se va a estudiar.

Vasquez (2017). Argumento en su tesis: Administracion de mantenimiento de flota
vehicular y la calidad de servicio de una empresa de reparaciones automotriz de
Lima, 2017. La presente investigacion dispone puntualizar la correspondencia que
existe entre la administracion de mantenimiento de flota vehicular y la calidad de
servicio de una empresa de reparaciones de automotriz de Lima, en el afio 2017.
Las teorias utilizadas en esta investigacion fueron de Silva (2003) para la variable

administracion de mantenimiento, mientras que en la segunda variable se basé en
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Berry, Bennet y Brown (1989). La metodologia es de disefio no experimental,
descriptivo — cuantitativa- correlacional. El instrumento aplicado para la recoleccion
de datos, fue mediante un sondeo. En conclusion, se consiguié un valor de 0,770
segun la correlacién de Spearman y un grado significativo de 0,000, por esta razon
se acepta la hipotesis alterna. Asimismo, se afirmé que una administracion efectiva
de mantenimiento originara un servicio de calidad causando una actitud de
complacencia entre los compradores de flotas vehiculares que requieren realizar

mantenimiento y reparaciones a sus vehiculos.

La investigacion realizada brinda un aporte, en cuanto al desarrollo de los
procedimientos de administrar el mantenimiento preventivo, lo cual tendrd un

Impacto positivo en el presente estudio.
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IIl. METODOLOGIA
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3.1. Tipo y disefio de investigacion

Tipo de investigacion

Vargas (2008) definié: “Este estudio emplea los conocimientos teéricos y los
convierte en précticos para resolver problemas ya establecidos y percatados por el
observador” (p.60).

Esta investigacion es de arquetipo aplicada porque se validara dicha
informacion desde las encuestas estipuladas a los administradores de las Tiendas
Mas en Lima Este, de modo que la informacion se procesara en la base de datos
para luego tener resultados para demostrar si la hipotesis alterna es aceptable y

confirmar si hay asociacion entre las variables.

Nivel de estudio: Descriptivo-correlacional

A juicio de Nifio (2011). El propdsito del estudio descriptivo, es especificar lo
real con la intenciéon del estudio, en su fase, sus partes, sus clases, sus categorias
o las relaciones que se pueden establecer entre si, con el fin de afamar una verdad,

corroborar un enunciado o comprobar una hipotesis (p.34).

De acuerdo con Hernandez, Méndez, Mendoza y Cueva (2017). “Se
emprenden estudios correlaciénales para entender la ligaciébn entre dos o mas

nociones, o categorias en un determinado marco” (p.77).

El presente estudio es de tipo descriptivo correlacional debido a que se
recaudara y evaluara datos para someterlos a un analisis, y de esta manera se

determinara la relacion que tienen las variables ya mencionadas del estudio.

Enfoque: Cuantitativo
Desde el punto de vista de Barrantes (2013). “El enfoque es una forma de
ver o eshozar el valor de un problema, pero dentro de grandes tendencias o

compromisos conceptuales” (p.57).
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Guerrero (2014) argumento: “Este enfoque trata de precisar la
correspondencia entre las variables segun los resultados que se da mediante una

muestra para hacer ilacién a una poblacién de la cual toda muestra procede “(p.48).

La presente pesquisa se basa en un enfoque cuantitativo debido a que se
apoya en la recoleccion de datos para comprobar la hipotesis y de esta manera
probar las teorias sustentadas.

Disefio No experimental - transversal

Desde el punto de vista de Naupas, Mejia, Novoa, Villagomez (2014): “El disefio de
la investigacion enlaza al plan, conformacion y estrategia percibida para extraer la

informacion que se pide para avalar el problema planteado” (p.327).

Segun Hernandez, Fernandez y Baptista (2014): “En este disefio no se aporta
ninguna accién de modo que se observa lo que ocurre en las variables segun sus

condiciones naturales” (p.150-151).

La presente averiguacion es de disefio no experimental - transversal, debido
a que no se alterard ninguna variable, solo se toma como referencia algunos
estudios que ya han sido realizados por distintos autores y tendra como fin la

recoleccién de datos en un determinado momento.

3.2. Variables y operacionalizacién
Variable 1: Mantenimiento preventivo
Diaz, Gonzales y Medrano (2017) sefalaron: es un conjunto de actividades

planeadas para ejecutarse en determinado tiempo y espacio, para evitar fallas

posteriores de funcionamiento en el quipo y/o maquinaria (p.64).
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Variable 2: Calidad de servicio

Acefia (2017) definio: “Son todas las formas en cuanto la empresa complace
las exigencias y anhelos de sus usuarios, colaboradores, las corporaciones

involucradas econdbmicamente y toda la sociedad en general” (p. 114).

De acuerdo a lo relatado la autora determina la calidad de servicio como la opinion
de los clientes sobre el servicio que les presta la empresa. Por lo tanto, para que
los clientes se formen una opinion positiva y fiable de la empresa, esta debe velar

por sus necesidades y expectativas.

3.3. Poblacién, muestray muestreo

Segun Hernandez (2010) indico que: la poblacién es la combinacion de todos
los sucesos que se expongan y correspondan al orden de asociacion entre si, en
el que las corporaciones disponen de las mismas cualidades generando
resultados y datos a los investigados, ademas acoto que si la poblacién es menor

a 50 sujetos la poblacion es igual a la muestra (p.140).

Para la actual investigacién, la poblacién estard conformada por 50
administradores de las Tiendas en la zona Lima Metropolitana de las cuales la
empresa Soluciones Generales de Refrigeracion le brinda servicio de

mantenimiento preventivo.

Censo
Segun Bernal (2013), se verificd que “el encabezamiento total es el eficaz
de la integridad de la localidad, en proporcion, no se emplea con una ejemplar

casualidad con el examen referente el guarismo sistémico de personas” (p. 165).

El estudio censal se alude cuando en una pesquisa se considera a todos los
elementos en absoluto de modo que no se utilice ningan tipo de muestra, puesto
gue busca examinar a todos los elementos interesados para el estudio. Por ello,
se realizo el trabajo donde se tomo en consideracion solo a los 50 administradores

de las Tiendas Mass, y se aplico el criterio de exclusion a las otras areas, en
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consecuencia, no se considerd una muestra ya que la poblacion fue disminuida y
en su reemplazo se empled la técnica del censo adoptando a los administradores
de las Tiendas Mass de Lima Este, es decir la poblacion estadistica total de la

empresa SG refrigeracion S.R.L.

Criterios de inclusion
En la poblacion integrada, participaron los administradores de las

tiendas Mass de Lima Este, Lima metropolitana.

Criterios de exclusion
Se apartaron a los administradores de las tiendas Mass de Lima Norte,

Lima Sur y de Lima Oeste.

3.4. Técnica e instrumentos de recoleccién de datos

Es de particular importancia conferir y no olvidar el valor que tienen las técnicas
junto a los instrumentos que se utilizaran en este proyecto de investigacion. Dado

gue se vuelven respuestas al “cémo hacer”.

Encuesta
Segun Ferreira y De Longui (2014): “Es la técnica mas utilizable y flexible
para obtener datos fundamentales sometiendo al entrevistado a una sucesion de

interrogantes” (p.30).

Para la presente tesis, la técnica empleada es la encuesta con instrumento de

cuestionario.

Baena (2017) afirmd: “El cuestionario es el elemento clave al realizar la
encuesta y de su correcta elaboracion dependeran los resultados de dicha
averiguacion de manera que se plantea una serie de hecho que ayudaran a afrontar

el problema “(p.82).
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El cuestionario sera aplicado a los administradores de las tiendas Mass en Lima
Este con el fin de obtener informacion sobre ambas variables de la investigacion.

Las interrogantes formuladas constan de treinta items bajo la modalidad de la

escala de Likert.

Instrumento
Cruz, Olivares y Gonzales (2014) consideraron: “los instrumentos son los

apoyos que se tienen para que las técnicas cumplan su propdsito” (p.35).

Para la recopilacion de datos se utilizara el cuestionario ya antes mencionado, el
cual constara de treinta interrogantes de mantenimiento preventivo y treinta

interrogantes de calidad de servicio.

Validez

Segun Hernandez, Fernandez y Baptista (2010) sostienen:” la autenticidad
representa la probabilidad que el método aplicado sea capaz de responder a las

interrogantes formuladas (p.200).

Para recalcar la validez se procedera mediante el juicio y asesoramiento de
metodologos y teméticos expertos, docentes de la Universidad César Vallejo,
quienes seran encargados de evaluar las interrogantes planteadas en el

cuestionario para obtener el nivel de validez.

Para conseguir obtener la validaciéon se plasma la siguiente formula:

X1

K
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Tabla 1.

Tabla de expertos de la validacion de los instrumentos

1 Temaético Mgtr. Jesus Romero Pacora
2 Temético Mgtr. Juana Balvina Huaman Roncal

3 Temaético Mgtr. Edgar Laureano Lino Gamarra

Confiabilidad

Hernandez (2014) enfatizo: la importancia de afianzar la confiabilidad del
instrumento se da por el acto en que se deduce el comportamiento de la postura

estudiada en base a los datos recolectados. (p.200)

El nivel de confiabilidad de los instrumentos se concretard al estimar el
coeficiente de Alfa de Cronbach, utilizando el software estadistico SPSS, donde se

encuestaran a 50 personas.

Formula:
2
k Z k = S2i
a=| 1-— —
k — 1] S2t
Tabla 2.
Criterios de confiabilidad
Coeficiente Criterio

Coeficiente alfa>9 Excelente
Coeficiente alffa>8 Bueno
Coeficiente alfa>7  Aceptable
Coeficiente alfa > 6  Cuestionable
Coeficiente alfa <5 Inaceptable
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Tabla 3.

Fiabilidad de la variable mantenimiento preventivo

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos
,960 30

En conformidad con el proceso estadistico SPSS se obtuvo el Alfa de Cronbach de
0,960 del cuestionario de la variable mantenimiento preventivo lo cual esta
compuesta por 30 preguntas, de manera que se aplico en las tiendas Mass, se logro

obtener un formidable grado de confiabilidad.

Tabla 4.

Fiabilidad de la variable calidad de servicio.

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos

,982 30

A través de los datos detallados en el Spss, se alcanzd obtener un 0,982 de
confiabilidad en el cuestionario de la variable calidad de servicio, lo cual esta
compuesta por 30 preguntas, esta encuesta se realizé a 50 administradores de las
Tiendas Mass, que concedi6 saber la consistencia de los items, dado que se logré
obtener un excelente nivel de confiabilidad, por lo que se demuestra que el

instrumento empleado es fiable.
3.5. Procedimientos
El presente estudio se realizé con la intenciébn de identificar las variables

mantenimiento preventivo y calidad de servicio, asimismo, su realidad
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problematica. Para la elaboracion del marco tedrico se procedi6 a identificar tres
autores para cada variable, para ello se determind a un autor principal para cada
una de ellas, el cual brindé informacién acerca de las dimensiones planteadas,
seguido a ello se plantea el problema general y los problemas especificos, para
identificar si existe relacion entre ambas variables, para luego mencionar el tipo de
estudio descriptivo correlacional de corte transversal, de esta manera sefalar la
poblacion, para establecer la muestra y asi poder utilizar los instrumentos de
validacion, que permitié que el estudio sea valido para poder recolectar informacion
con la finalidad de lograr hallar resultados con el programa SPSS 23, el cual lograra
que se pueda realizar una discusion con los antecedentes utilizados, para después

hallar una conclusion y aportar las recomendaciones.

3.6. Métodos de analisis de datos

Durante el periodo se corroboro la dependencia que existe entre el mantenimiento
preventivo y la calidad de servicio que brinda la compafiia Soluciones Generales de
Refrigeracion S.R.L, asimismo se hara moda del programa (SPSS), para

interpretar la validez de los objetivos estadisticos a partir de los utensilios.

3.7. Aspectos éticos

Podriamos destacar la responsabilidad de encauzarse con las direcciones éticas
de equidad con afinidad al respeto al atributo intelectual. En este sentido resguardar
la similitud de los encuestados cuyo aporte a este estudio es significativo para su

desarrollo.

Por otro lado, las referencias seran plasmadas con la finalidad de mantener la
consideracion a la propiedad intelectual. Resulta oportuno constatar la legitimidad
del estudio, el actual trabajo de averiguacion sera analizado y gestionado por el
programa TURNITIN, ya que la probidad de un profesional se ve reflejado en su
deber de desarrollar y brindar inéditos aportes a la sociedad que partan de la

autenticidad del estudio.
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IV. RESULTADOS
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ESTADISTICA DESCRIPTIVA
Tabla 5.

Estadistica descriptiva de variable mantenimiento preventivo

MANTENIMIENTO PREVENTIVO
Porcentaje  Porcentaje

Frecuencia Porcentaje vélido acumulado
Valido DEFICIENTE 36 72 72 72
REGULAR 12 24 24 96
OPTIMO 2 4 4 100
Total 50 100 100

Interpretacion:

De la tabla 5, del 100% de los datos analizados, el 72% de los encuestados, los
administradores de las tiendas Mass consideran que el mantenimiento preventivo
brindado es deficiente, mientras que el 24% por lo tanto se debe mejorar los
procedimientos de mantenimiento hacia a las vitrinas de frio lo cual sirven para que
los productos congelados clasificados se mantengan en buenas condiciones.

Tabla 6.

Estadistica descriptiva de la variable calidad de servicio
CALIDAD DE SERVICIO
Porcentaje  Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido DEFICIENTE 38 76,0 76,0 76,0
REGULAR 9 18,0 18,0 94,0
OPTIMO 3 6,0 6,0 100,0
Total 50 100,0 100,0
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Interpretacion:

De la tabla 6, se aprecia que el 76% de los encuestados, los administradores de las
tiendas Mass consideran que la calidad de servicio es deficiente, mientras que el
18% afirmaron que es regular, debido a este resultado se debe dar énfasis a la
opinion de los clientes sobre el servicio que les presta la empresa, para poder

mejorar.

Tabla 7.

Estadistica descriptiva de la dimension organizacion

ORGANIZACION

Porcentaje  Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido DEFICIENTE 18 36,0 36,0 36,0
REGULAR 30 60,0 60,0 96,0
OPTIMO 2 4,0 4,0 100,0
Total 50 100,0 100,0

Interpretacion:

De la tabla 7, se aprecia que el 36% de los encuestados, los administradores de las
tiendas Mass, consideran que la ejecucién de actividades a realizar es deficiente
debido a la falta de organizacién, mientras que el 60% afirmaron que es regular; por
lo tanto, se debe definir ciertas responsabilidades a los trabajadores para que cada
uno de ellos tenga claro cual es su funcién.
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Tabla 8.

Estadistica descriptiva de la dimension fiabilidad

FIABILIDAD
Porcentaje  Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Véalido DEFICIENTE 38 76,0 76,0 76,0
REGULAR 10 20,0 20,0 96,0
OPTIMO 2 4,0 4,0 100,0
Total 50 100,0 100,0

Interpretacion:

De la tabla 8, se aprecia que el 76% de los encuestados, los administradores de las
tiendas Mass, consideraron que el funcionamiento posterior al mantenimiento
preventivo es deficiente, mientras el 20% estimaron que es regular, por tanto, se
debe mejorar la fiabilidad, para transmitir la disposicién total hacia nuestros clientes
y asi poder fidelizarlos

Tabla 9.

Estadistica descriptiva de la dimension seguridad

SEGURIDAD
Porcentaje  Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido DEFICIENTE 35 70,0 70,0 70,0
REGULAR 13 26,0 26,0 96,0
OPTIMO 2 4,0 4,0 100,0
Total 50 100,0 100,0
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Interpretacion:

De latabla 9, se aprecia que el 70% de los encuestados, los administradores de las
tiendas Mass, consideran que la seguridad de la empresa es deficiente, mientras el
26% estimaron que es regular, por tanto, de debe dar énfasis a la seguridad, sea
para nuestros clientes como también, los trabajadores, para efectuar el
mantenimiento preventivo de manera correcta.

Tabla 10.

Estadistica descriptiva de la de la dimension disponibilidad

DISPONIBILIDAD

Vélido Porcentaje
Frecuencia Porcentaje porcentaje acumulado
Valido DEFICIENTE 35 70,0 70,0 70,0
REGULAR 13 26,0 26,0 96,0
OPTIMO 2 4,0 4,0 100,0

Total 50 100,0 100,0

Interpretacion:

De la tabla 10, se aprecia que el 70% de los encuestados, los administradores de
las tiendas Mass consideran que la disponibilidad de la empresa es deficiente,
mientras el 26% estimaron que es regular; por tanto, es imprescindible desarrollar
procesos que nos ayuden a obtener una disponibilidad productiva acorde a las
necesidades de los clientes.

Tabla 11.

Estadistica descriptiva de la de la dimensién de la mantenibilidad

MANTENIBILIDAD

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado

Valido DEFICIENTE 32 64,0 64,0 64,0
REGULAR 15 30,0 30,0 94,0
OPTIMO 3 6,0 6,0 100,0
Total 50 100,0 100,0
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Interpretacion:

De la tabla 11, se aprecia que el 64% de los encuestados, los administradores de
las tiendas Mass consideran que la mantenibilidad es deficiente, mientras que el
30% estimaron que es regular. Por tanto, se trabajara con el esfuerzo requerido
para ofrecer una mayor duracion con respecto a las actividades de mantenimiento

que se llevaran a cabo segun la programacion de las tiendas Mass.

Prueba de normalidad

Esta prueba tiene como finalidad determinar el estadigrafo de correlacion que se

utiliza para la contrastacion de hipotesis.

Tabla 12.

Prueba de normalidad de las variables mantenimiento preventivo y calidad de
servicio

Prueba de Normalidad

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig.  Estadistico gl Sig.
MANTENIMIENTO
PREVENTIVO 439 50  ,000 604 50  ,000
CALIDAD DE
SERVICIO 457 50  ,000 563 50 000

Interpretacion:

De acuerdo al analisis para la prueba de normalidad de los datos de la muestra, se
puede inferir que por ser una muestra igual a 50 se aplicara la prueba de
Kolmogorov-Smirov, el cual nos permite otorgar un nivel de significancia menor a
0.000, por lo tanto, se puede afirmar que la distribucién de los datos no es normal

a partir de la conclusion se aplicara la prueba de correlacién de Spearman.
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Prueba de hipotesis

La prueba de hipotesis se efectud con el fin de aceptar o rechazar la hipotesis nula

y alterna posterior al proceso estadigrafo.

Tabla 13.
Valores para la correlacion de Rho de Spearman

Valor Rho Criterio

-1.00a-0.91 Correlacién negativa perfecta
-0.90a -0.75 Correlacién negativa muy fuerte
-0.74 a -0.50 Correlacién negativa considerable
-0.49 a-0.25 Correlacién negativa media
-0.24 a -0.10 Correlacién negativa débil

-0.09 a -0.01  Correlacién negativa muy débil
0.01a0.09 Correlacion positiva muy débil
0.10a0.24 Correlacioén positiva débil
0.25a0.49 Correlacién positiva media
0.50a0.74 Correlacion positiva considerable
0.75a0.90 Correlacién positiva muy fuerte
0.91a1.00 Correlacién positiva perfecta

Tabla 14.

Prueba de hipétesis general

TABLA CRUZADA MANTENIMIENTO PREVENTIVO * CALIDAD DE SERVICIO

CALIDAD DE SERVICIO
DEFICIENTE REGULAR OPTIMO Total, Correlaciones

MANTENIMIENTO DEFICIENTE Rho spearman
PREVENTIVO 72,0% 0,0% 0,0% 72,0% ,907
REGULAR
4,0% 18,0%  2,0% 24,0% Sig (bilateral)
OPTIMO ,000
0,0% 0,0% 4,0% 4,0%
Total
76,0% 18,0% 6,0% 100,0%
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Conforme a los resultados alcanzados en el proceso estadigrafo, el grado
significativo es de 0.000 y el indice de correlacion es de 0.907 lo que comprueba
que subsiste una asociacion positiva muy fuerte entre el mantenimiento preventivo
y la calidad de servicio en la empresa Soluciones Generales de Refrigeracion S.R.L,
San Juan de Lurigancho; por ello, acorde a los resultados adquiridos se acepta la
hipotesis alterna. Confirmando la relacion obtenida se puede comprobar con los
porcentajes obtenidos en las tablas cruzadas entre ambas variables: El cual obtuvo
el 6% de las respuestas en un nivel 6ptimo. Sin embargo, el 18% afirmo que la
relacion entre las variables alcanza el nivel regular y el 76% afirmo que la relacion
entre las variables alcanzo el nivel deficiente, por ende, se analiza la deficiencia en

el proceso de mantenimiento preventivo y la calidad de servicio.

Hipotesis:

Ho: No existe relacion entre el mantenimiento preventivo y la calidad de servicio en
la empresa Soluciones Generales de refrigeracion S.R.L en San Juan de

Lurigancho.

Ha: Existe relacion entre el mantenimiento preventivo y la calidad de servicio en la

empresa Soluciones Generales de refrigeracion S.R.L en San Juan de Lurigancho

Tabla 15.
Prueba de hipoétesis |

TABLA CRUZADA ORGANIZACION * CALIDAD DE SERVICIO

CALIDAD DE SERVICIO Total,
DEFICIENTE REGULAR OPTIMO Correlaciones

ORGANIZACION DEFICIENTE Rho spearman
36,0% 0,0% 0,0% 36,0% ,502
REGULAR
40,0% 18,0% 2,0% 60,0%  Sig (bilateral)
OPTIMO ,000
0,0% 0,0% 4,0% 4,0%
Total
76,0% 18,0% 6,0% 100,0%
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Sobre los resultados alcanzados en el proceso estadigrafo, el grado significativo es
de 0.000 y el indice de correlacion es de 0.502 lo que comprueba que subsiste una
asociacion positiva considerable entre la organizacion y la calidad de servicio en la
empresa Soluciones Generales de Refrigeracion S.R.L, San Juan de Lurigancho;
por ello, acorde a los resultados adquiridos se acepta la hipétesis alterna.
Confirmando la relacion obtenida se puede comprobar con los porcentajes
obtenidos en las tablas cruzadas: El cual obtuvo el 6% de las respuestas en un nivel
optimo. Sin embargo, el 18% afirmo que la relacion entre las variables alcanza el
nivel regular y el 76% afirmo que la relacion entre las variables alcanzo el nivel
deficiente, por ende, se analiza la deficiencia entre la organizacion y la calidad de
servicio.

Hipotesis:

Ho: No existe relacién entre la organizacion y la calidad de servicio en la empresa

Soluciones Generales de refrigeracion S.R.L en San Juan de Lurigancho

Ha: Existe relacion entre la organizaciéon y la calidad de servicio en la empresa
Soluciones Generales de refrigeracion S.R.L en San Juan de Lurigancho

Tabla 16.

Prueba de hipaétesis II

TABLA CRUZADA FIABILIDAD * CALIDAD DE SERVICIO

CALIDAD DE SERVICIO Total Correlaciones
DEFICIENTE REGULAR OPTIMO
FIABILIDAD DEFICIENTE Rho spearman
74,0% 0,0% 2,0% 76,0% 874
REGULAR Sig (bilateral)
2,0% 18,0% 0,0% 20,0% ,000
OPTIMO
0,0% 0,0% 4,0% 4,0%
Total
76,0% 18,0% 6,0% 100,0%
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Acorde a los resultados alcanzados en el proceso estadigrafo, el grado de
significancia es de 0.000 y el indice de correlacién es de 0.874 lo que comprueba
que subsiste una asociacion positiva muy fuerte entre la fiabilidad y la calidad de
servicio en la empresa Soluciones Generales de Refrigeracion S.R.L, San Juan de
Lurigancho; por ello, conforme a los resultados adquiridos se acepta la hipotesis
alterna. Confirmando la relacion obtenida se puede comprobar con los porcentajes
obtenidos en las tablas cruzadas: El cual obtuvo el 6% de las respuestas en un nivel
optimo. Sin embargo, el 18% afirmo que la relacion entre las variables alcanza el
nivel regular y el 76% afirmo que la relacion entre las variables alcanzo el nivel
deficiente, por ende, se analiza la deficiencia entre la fiabilidad y la calidad de
servicio.

Hipotesis:

Ho: No existe relacion entre la fiabilidad y la calidad de servicio en la empresa
Soluciones Generales de refrigeracion S.R.L en San Juan de Lurigancho
Ha: Existe relacion entre la fiabilidad y la calidad de servicio en la empresa

Soluciones Generales de refrigeracion S.R.L en San Juan de Lurigancho

Tabla 17.

Prueba de hipétesis I

TABLA CRUZADA SEGURIDAD * CALIDAD DE SERVICIO

CALIDAD DE SERVICIO Total
DEFICIENTE REGULAR OPTIMO Correlaciones
SEGURIDAD DEFICIENTE Rho spearman
70,0% 0,0% 0,0% 70,0% ,869
REGULAR
6,0% 18,0%  2,0% 26,0%  Sig (bilateral)
OoPTIMO  — 000

0,0% 0,0% 4,0% 4,0%

Total
76,0% 18,0% 6,0% 100,0%

Sobre los resultados alcanzados en el proceso estadigrafo, el grado de significancia
es de 0.000 y el indice de correlacion es de 0.869 lo que comprueba que subsiste
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una asociacién positiva muy fuerte entre la seguridad y la calidad de servicio en la
empresa Soluciones Generales de Refrigeracion S.R.L, San Juan de Lurigancho;
por ello, acorde a los resultados adquiridos se acepta la hipotesis alterna.
Confirmando la relacion obtenida se puede comprobar con los porcentajes
obtenidos en las tablas cruzadas: El cual obtuvo el 6% de las respuestas en un nivel
optimo. Sin embargo, el 18% afirmo que la relacion entre las variables alcanza el
nivel regular y el 76% es deficiente.

Hipétesis:

Ho: No existe relacion entre la seguridad y la calidad de servicio en la empresa
Soluciones Generales de refrigeracion S.R.L en San Juan de Lurigancho
Ha: Existe relacién entre la seguridad y la calidad de servicio en la empresa

Soluciones Generales de refrigeracion S.R.L en San Juan de Lurigancho

Tabla 18.

Prueba de hipétesis IV

TABLA CRUZADA DISPONIBILIDAD * CALIDAD DE SERVICIO

CALIDAD DE SERVICIO
DEFICIENTE REGULAR OPTIMO Total Correlaciones

DISPONIBILIDAD DEFICIENTE Rho spearman
70,0% 0,0% 0,0% 70,0% ,869
REGULAR
6,0% 18,0% 2,0% 26,0% Sig (bilateral)
OPTIMO ,000
0,0% 0,0% 4,0% 4,0%
Total
76,0% 18,0% 6,0% 100,0%

Conforme a los resultados alcanzados en el proceso estadigrafo, el grado
significativo es de 0.000 y el indice de correlacion es de 0.869 lo que comprueba
gue subsiste una asociacion positiva muy fuerte entre la disponibilidad y la calidad
de servicio en la empresa Soluciones Generales de Refrigeracion S.R.L, San Juan
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de Lurigancho; por ello, acorde a los resultados adquiridos se acepta la hipotesis
alterna. Confirmando la relacidén obtenida se puede comprobar con los porcentajes
obtenidos en las tablas cruzadas: El cual obtuvo el 6% de las respuestas en un nivel
optimo. Sin embargo, el 18% afirmo que la relacién entre las variables alcanza el
nivel regular y el 76% afirmo que la relacion entre las variables alcanzo el nivel
deficiente, por ende, se analiza la deficiencia entre la disponibilidad y la calidad de

servicio.

Hipotesis:

Ho: No existe relacion entre la disponibilidad y la calidad de servicio en la empresa
Soluciones Generales de refrigeracion S.R.L en San Juan de Lurigancho
Ha: Existe relacion entre la disponibilidad y la calidad de servicio en la empresa

Soluciones Generales de refrigeracion S.R.L en San Juan de Lurigancho

Tabla 19.
Prueba de hipétesis V

TABLA CRUZADA MANTENIBILIDAD * CALIDAD DE SERVICIO
CALIDAD DE SERVICIO Total
DEFICIENTE REGULAR OPTIMO Correlaciones

MANTENIBILIDAD DEFICIENTE Rho de Spearman
64,0% 0,0% 0,0% 64,0% 778
REGULAR Sig (bilateral)
12,0% 16,0% 2,0% 30,0% ,000
OPTIMO
0,0% 2,0% 4,0% 6,0%
Total
76,0% 18,0% 6,0% 100,0%

Sobre lo alcanzado en el proceso estadigrafo, el grado significativo es de 0.000 y
el indice de correlacion es de 0.778 lo que comprueba que subsiste una correlacion
positiva muy fuerte entre la mantenibilidad y la calidad de servicio en la empresa
Soluciones Generales de Refrigeraciéon S.R.L, San Juan de Lurigancho; por ello,
segun lo logrado se acepta la hipotesis alterna. Confirmando la relacion obtenida
se puede comprobar con los porcentajes obtenidos en las tablas cruzadas: El cual
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obtuvo el 6% de las respuestas en un nivel 6ptimo. Sin embargo, el 18% afirmo que
la relacién entre las variables alcanza el nivel regular y el 76% afirmo que la relacion
entre las variables alcanzo el nivel deficiente, por ende, se analiza la deficiencia
entre la mantenibilidad disponibilidad y la calidad de servicio.

Hipotesis:

Ho: No existe relacion entre la mantenibilidad y la calidad de servicio en la empresa
Soluciones Generales de refrigeracion S.R.L en San Juan de Lurigancho
Ha: Existe relacién entre la mantenibilidad y la calidad de servicio en la empresa

Soluciones Generales de refrigeracion S.R.L en San Juan de Lurigancho
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V. DISCUSION
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El desarrollo de esta pesquisa tuvo como propésito precisar la correspondencia
existente entre el mantenimiento preventivo y la calidad de servicio en la empresa
Soluciones Generales de Refrigeracion S.R.L, San Juan de Lurigancho. De la
misma manera se procura corroborar la vinculacion que subsiste entre las
dimensiones de la variable mantenimiento preventivo, las cuales son: organizacion,

fiabilidad, seguridad, disponibilidad y mantenibilidad.

La hipotesis general planteada propuso inferir que existe una relacion directa y
significativa entre el mantenimiento preventivo y la calidad de servicio en la
compafia Soluciones Generales de Refrigeracion, se produjo un efecto de
Spearman de 0.907, y un grado significativo de 0.000 por lo cual se puede afianzar
que existe una correlacién positiva muy fuerte por medio de ambas variables, este
resultado esta en relacion con su tedrico Boero (2014) quien explico que el
mantenimiento preventivo es un sistema que implica conocer en gqué situacion se
encuentra cada equipo y sus componentes. La investigacion esta en concordancia
con la tesis nacional Marquez (2016), quien planteo su hipétesis general: La mejora
en los procedimientos de mantenimiento preventivo incide en la reduccién de los
costos de intervencidén en gruas y descortezadoras en una planta deelectrolisis,
confirmando su pronéstico con el Rho de Spearman de 0.810, que demuestra la
relacion positiva entre ambas variables, bajo lo anunciado por sus tedricos
(Pesantez Huerta, A. E. 2007) considerando que el mantenimiento preventivo son
actividades programadas y planificadas con el objetivo de reducir fallas en equipos,
instalaciones y maquinas en general, otros autores lo definen como mantenimiento
proactivo programado. Por otro lado en la investigacion Vasquez (2017), en el cual
logro como correlacién de 0,770 y un grado significativode 0.000 por lo que se probé
la existencia de una asociacién positiva muy fuerte entre la administracién de
mantenimiento y la calidad de servicio de los integrantesde la compafia de
reparaciones automotriz de Lima, 2017, en el cual se determiné que una
administracion efectiva de mantenimiento originara un servicio de calidad causando
una actitud de complacencia entre los compradores de flotas vehiculares que
requieren realizar mantenimiento y reparaciones a sus vehiculos. De igual forma se
hallaron pesquisas con resultados inferiores como el de Huaman (2019), en donde
se alcanzé como resultado de Rho= 0,655 y un grado significativo de 0.000, de

manera que existié una asociaciéon positiva moderada entre la gestion de
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mantenimiento y la calidad de servicio en la Universidad del Callao, 2018, en donde
se corroboré que, si se mejora la gestion de mantenimiento se mejorard, la calidad
de servicio. Asimismo, otra averiguacion con un menor resultado es el de Rodriguez
(2015), debido a que se obtuvo como resultado en su correlacion de Rho= 0,541
y un grado significativo de 0.003; por lo que el investigador confirmo que existe una
asociacion positiva significativa entre la gestibn de mantenimiento preventivo y la
calidad de servicio , en el cual se sostuvo que la gestion de mantenimiento
preventivo se vincula directamente con la calidad de los servicios que ofrecen las
Pymes industriales de Maracaibo, Venezuela. Del mismo modo para Barreno
(2015), en el cual se obtuvo una asociacion de 0.438 y un grado significativo de
0.002 ; por ello se asentd que existe una relacion positiva media entre el sistema
de mantenimiento y su influencia en la calidad de servicio en la empresa
Mildeportes S.A, en la sucursal de Quito- Ecuador de los colaboradores de brinda
su servicio hacia el usuario, en el cual se reafirmé que existe validez entre la
variable | y Il, aunque no se cuenta con programas de mantenimiento adecuados
que permitan contar con ambulancias en éptimas condiciones afectando el grado

servicio que brindan los colaboradores.

Seguidamente se atinaron resultados inferiores de correlacidén, acerca de esta
investigacion como el de Villalba (2015), en el que su valor de Rho= 0.472 y un
grado significativo de 0.000; de esta manera se aseverd que existe una asociacion
positiva media entre el mantenimiento preventivo y la calidad de servicio en la
organizacion comercial Victor Hugo Caicedo de la ciudad de Ambato, Ecuador, por
lo que se determind, que los factores internos cuentan con la disponibilidad de los
equipos, asi como también las paradas inesperadas de la flota de camiones de la
empresa traen como consecuencias la paralizacion de la produccion para realizar
el mantenimiento correctivo, también al no contar con programas que identifiquen
con tiempo las fallas de los equipos seguird produciéndose pérdidas econémicas
en la empresa. De lo alcanzado en la hipotesis general la asociacion fue de 0.907
lo que denota que se evidencia una asociacion muy fuerte entre las variables; y un
grado significativo de 0.000, este resultado admite la hipotesis alterna y se deniega
la hipétesis nula, por ello existe asociacion entre el mantenimiento preventivo y la
calidad de servicio en la compafia Soluciones Generales de Refrigeracion, S.R.L,

San Juan de Lurigancho.
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Para la primera comprobacién de hipétesis especifica planteada en la tesis sobre
la organizacion y la calidad de servicio en la empresa Soluciones Generales de
Refrigeracion, S.R.L, San Juan de Lurigancho, obtuvo el Rho de 0.502, confirmado
con el tedrico Diaz, Gonzales y Medrano (2017) quienes sefalaron que la
organizacion es la implementacion de un programa de mantenimiento es
indispensable organizar las actividades a realizar. El resultado obtenido con la tesis
de Huaman (2018) lo cual expreso que la organizacion se orienta a la busqueda de
metas comunes que deben ser desarrolladas y entendidas con el fin de reducir las
restricciones, por otro lado, el tedrico Bravo (2011) sugirié que la organizacion debe
contar con un plan estratégico que conlleve al logro de la precision de manera

permanente que haga que los usuarios se sientan confiados y seguros al utilizarlo.

Para la segunda comprobacion de hipétesis especifica se alcanz6 una correlacion
de 0.874, esto denota que subsiste una asociacién positiva muy fuerte entre la
fiabilidad y la segunda variable, asimismo el grado significativo es de 0.000, esto
aprueba la hipotesis alterna. En otro orden en la tesis de Huaman (2018) su autor
tedrico Ruiz (2012) indica que la fiabilidad de un sistema es un método que se
realiza con el fin de lograr resultados o procesos sin errores 0 con un menor riesgo,
este es una caracteristica elemental para la competencia de una empresa, pues va

desde el inicio hasta el logro de los resultados.

Para la tercera comprobacion de hipotesis especifica se alcanz6 una correlacion
de 0.869, esto denota que subsiste una asociacién positiva muy fuerte entre la
tercera dimension y la segunda variable; asimismo, el grado significativo es de
0.000, esto aprueba la hipotesis alterna y declina la hipotesis nula, por eso existe
asociacion entre la seguridad y la calidad de servicio en la empresa Soluciones
Generales de Refrigeracion, S.R.L, San Juan de Lurigancho. En contraste por
medio de la tesis de Huaman (2018), sus tedricos Cronin y Taylor (1992) expresaron
en cuanto a la seguridad se puede definir como: El conocimiento y la atencién que
brindan los empleados en relacion al servicio que estan brindando, asimismo
predomina la habilidad que tiene al inspirar confianza y credibilidad, en algunos
servicios, esta seguridad constituye un sentimiento en donde el cliente percibe que

esta protegido en sus actividades que realiza cuando recibe el servicio.
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Para la cuarta comprobacién de hipoétesis especifica se obtuvo una asociaciéon de
0.869, esto manifiesta que existe una correlacion positiva muy fuerte entre la cuarta
dimension y la segunda variable; asimismo, el grado significativo es de 0.000, esto
aprueba la hipétesis alterna y declina la hipotesis nula, por lo cual, subsiste
asociacion entre la disponibilidad y la calidad de servicio en la empresa Soluciones
Generales de Refrigeracién, S.R.L, San Juan de Lurigancho. Por otra parte,
Marquez (2016) determind en su tesis que se debe contar con mayor disponibilidad
de los equipos, considerando que se deben cumplir las metas trazadas por
produccion, como en el caso de centrales eléctricas, la industria del automévil o de

las refinerias.

Para la quinta comprobacion de hipétesis especifica se alcanz6 una correlacion de
0.778, esto denota que existe una asociacion positiva muy fuerte entre la quinta
dimension y la segunda variable; asimismo, el grado significativo es de 0.000, esto
aprueba la hipétesis alterna y declina la hipétesis nula, es decir, existe asociacion
entre la mantenibilidad y la calidad de servicio en la empresa Soluciones Generales
de Refrigeracion, S.R.L, San Juan de Lurigancho. En contraste, como lo menciona
el autor Vargas (2003) en la tesis de Marquez (2016) la planificacion y la mejora en
el procedimiento del mantenimiento preventivo, siempre busca una mantenibilidad
de los equipos, disefiando 51 actividades para rapido reemplazo de los
componentes, conservacion y realizar actividades enfocadas en los componentes

criticos.

Conforme a lo alcanzado en esta investigacion y en semejanza con las pesquisas
efectuadas anteriormente, se ha logrado evidenciar que el mantenimiento
preventivo si tiene asociacion con la calidad de servicio, de tal manera, que si se
brinda un deficiente mantenimiento preventivo la calidad de servicio sera mala. Por
ello se debe poner mayor énfasis en capacitar a los técnicos para que brinden un

buen servicio de mantenimiento preventivo y a su vez la calidad de servicio.
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VI. CONCLUSIONES
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Acorde al andlisis estadistico descriptivo e inferencial, se puede concluir las

siguientes preposiciones:

Primero: De acuerdo a la estadistica descriptiva de la variable mantenimiento
preventivo, del 100% de los datos procesados el 72% de los encuestados
avalaron que luego de haber efectuado el mantenimiento preventivo en la
méaquina condensadora presentan inconvenientes, el 24% indica que es
regular indican que no tienen inconvenientes con lo realizado. Por otro lado,
en variable calidad de servicio, del 100% de los datos procesados, el 76%
de los encuestados afirmaron que el servicio brindado con respecto al
mantenimiento preventivo es deficiente, mientras que el 18% indica que es
regular y el 6% denota un Optimo trabajo efectuado. Por esta razon, el

mantenimiento preventivo es esencial en la calidad de servicio.

Segundo: Se concret6 que prevalece una asociacion de 0.907 entre ambas variables
y un grado significativo de 0.000; por consiguiente, ejecutar de manera
eficaz el mantenimiento preventivo es esencial para optimizar la calidad de
servicio. Del valor positivo, manifiesta que la curva de la tendencia es
positiva; por lo tanto, se puede inducir que la relacion es directamente
proporcional; es decir, que a mayor
ejecucion efectiva del mantenimiento preventivo mayor serd el resultado de
la calidad de servicio. El valor Sig. (Bilateral)=0.000<0,05 indica que se
rechaza la
hipotesis nula y se acepta la hipétesis alterna; afirmando que, si existe una
relacion
Significativa entre las variables mantenimiento preventivo y la calidad de
servicio en la empresa Soluciones Generales de refrigeraciéon S.R.L, San

Juan de Lurigancho.
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Tercero: Se predomina una asociacién positiva considerable en medio de la
organizacion y la calidad de servicio en la compafiia Soluciones Generales
de Refrigeracién, San Juan de Lurigancho, debido al resultado de
correlacion fue de 0.502 y el grado significativo de 0.000, de tal forma que,
se puede mostrar que en ocasiones el mantenimiento preventivo se ve

afectado cuando no hay una buena organizacion.

Cuarto: Se establecio que prevalece una relacion positiva muy fuerte dentro de la
fiabilidad y la calidad de servicio en la compafia Soluciones Generales de
Refrigeracién, San Juan de Lurigancho, debido a la correlacion que obtuvo
un valor de 0.874 y un grado significativo de 0.000, por ende, se demuestra
gue al no tener la certeza de que un equipo esté funcionando en el
momento posterior al mantenimiento preventivo, se pierde la calidad de

servicio.

Quinto: Se corrobord que prevalece una relacion positiva muy significativa entre la
seguridad y la calidad de servicio en la compafia Soluciones Generales de
Refrigeracién, San Juan de Lurigancho, puesto que la correlacion fue de
0.869 y el grado 0.000, por lo que se demuestra, que la empresa al no tener
las condiciones adecuadas para efectuar el mantenimiento preventivo

disminuye considerablemente la calidad de servicio.

Sexto: Subsiste una relacion positiva relevante entre la disponibilidad y la calidad
de servicio en la compafia Soluciones Generales de Refrigeracion, San
Juan de Lurigancho, puesto que la correlacion fue de 0.869 y el grado
significativo es 0.000, de forma que, la probabilidad de que un equipo sea
capaz de funcionar siempre que se le necesite mejorara la calidad de

servicio.

Séptimo: Se establecié una relacion positiva representativa en medio de la
mantenibilidad y la calidad de servicio en la compafia Soluciones
Generales de Refrigeracién, San Juan de Lurigancho, ya que la correlacion
fue de 0.778 y el grado significativo fue de 0.000, de manera que, si se
efecta el mantenimiento preventivo con el esfuerzo y tiempo requerido

como resultado se obtendra una excelente calidad de servicio.
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VIl. RECOMENDACIONES
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De acuerdo a las conclusiones fundamentadas en el estudio de investigacion se

proponen las siguientes recomendaciones:

Primero: Es de suma importancia ejecutar de manera eficaz el mantenimiento

preventivo y la calidad de servicio implica acatar las expectativas de los
usuarios de las tiendas Mass, esto debe iniciar con el compromiso total de
la empresa otorgando la certeza del servicio a efectuar. Hacia las
maquinas condensadoras, evitando inconvenientes a futuro ya que solo
asi se cumplird con las expectativas del cliente, brindandoles una

excelente calidad de servicio.

Segundo: En base a los resultados de este estudio se determiné que subsiste

asociacion muy fuerte entre el mantenimiento preventivo y la calidad de
servicio, por ello se recomend6 al gerente de la empresa Soluciones
Generales de Refrigeracion, S.R.L, que desarrolle capacitaciones acerca

del mantenimiento preventivo para los técnicos que brindan el servicio.

Tercero: Respecto a la dimension organizacién se concretd que subsiste asociacion

Cuarto:

Quinto:

relevante con la calidad de servicio, por esta razon se sugirio al gerente que
con el apoyo del supervisor de mantenimiento preventivo realice el
programa de mantenimiento con anticipacibn para poder hacer de
conocimiento a todas las tiendas Mass programadas y poder distribuir

correctamente al personal.

En cuanto a la dimensién fiabilidad se alcanz6 una asociacion considerable
con la calidad de servicio, por tanto, se recomendd que los técnicos que
efectlan el mantenimiento no se vayan de la tienda hasta que el equipo
quede en la temperatura correcta -20°C, para que con ello los
administradores de las tiendas se encuentren conforme con el servicio
brindado.

Con respecto a la dimension seguridad se establecid que subsiste una
asociacion significativa con la calidad de servicio, de manera que se sugirié
a los jefes inmediatos que clasifiguen los materiales y/o herramientas en

buen estado; asi mismo, los equipos de trabajo que se utilizaran para
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efectuar el servicio, tanto para la seguridad del trabajador como para la

empresa.

Sexto: Referente a la dimensién disponibilidad se concretd que existe asociacion

Sétimo:

muy fuerte con la calidad de servicio, por esa razon se plante6 al supervisor
del area que organice a los técnicos de mantenimiento preventivo con el fin
gue se encuentren a disposicion de la empresa cuando se requiera de su

servicio.

En cuanto a la dimension mantenibilidad se muestra que existe asociacion
relevante con la calidad de servicio, de modo que se dio a conocer al
supervisor de mantenimiento la idea de motivar a los técnicos para que
puedan efectuar el trabajo con eficiencia y asi satisfacer a sus clientes para

poder fidelizarlos.
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Anexo 1: Instrumento de medicién

Cuestionario de Mantenimiento Preventivo

INSTRUCCIONES: A continuacién, encontraras afirmaciones vinculadas a su situacion
en la empresa. Lee cada una con mucha atencién; luego, marca la respuesta que mejor
te describe con una X segun corresponda. Recuerda, no hay respuestas buenas, ni

malas. Contesta todas las preguntas con la verdad.

Edad: Sexo: Fecha:
1= Nunca
2= Casi nunca
3= Algunas veces
4= Casi siempre
5= Siempre

N° PREGUNTAS 112,34

1. | En la empresa tienen técnicos con experiencia para realizar el servicio de
mantenimiento preventivo a las vitrinas de frio.

2. | Los técnicos al realizar el trabajo de mantenimiento preventivo en las vitrinas
de frio cuentan con conocimiento empirico.

3. | Se envia un correo a las tiendas para hacer de conocimiento el cronograma
de mantenimiento preventivo.

4. | Los multifuncionales de las tiendas tienen conocimiento de las fechas en las
cuales se deben acercar los técnicos para realizar el mantenimiento
preventivo.

5. |Una vez culminado el mantenimiento preventivo, los técnicos brindan un
informe técnico a los administradores de tienda.

6. | El informe técnico brindado se entiende con facilidad.

7. |El personal que envia la empresa para realizar el mantenimiento preventivo

cuenta con la capacidad para ejecutar el trabajo.
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La empresa cuenta con el personal técnico para atender todos los
mantenimientos preventivos.

El personal técnico que realiza el mantenimiento preventivo demuestra su
compromiso con el servicio que ejecuta.

10

La empresa cumple con su compromiso de servicio hacia las tienda Mass.

11

Los informes generados por el personal de la empresa detallan todas las

actividades que efectuaron al servicio brindado.

12

Los informes son notificados por el supervisor de técnicos de mantenimiento
preventivo.

13

Segun la informacion de la empresa, sus técnicos cumplen con el manual de
procedimientos para realizar el servicio de mantenimiento preventivo.

14

La empresa otorga la informacion sobre el procedimiento que se realiza en el
servicio de mantenimiento preventivo.

15

El personal técnico cuenta con las herramientas necesarias para ejecutar el
servicio de mantenimiento preventivo.

16

Las herramientas con las que cuenta el personal técnico se encuentran en
buen estado.

17

Segun la informacién de la empresa, sus instrumentos de medicién se
encuentran calibrados.

18

Segun la informacién de la empresa, sus instrumentos de medicion cuentan

con certificado de calidad.

19

La empresa cumple con el mantenimiento preventivo de las vitrinas.

20

Luego del mantenimiento preventivo, las vitrinas de frio se encuentran
operativas.

21

La empresa cumple con el mantenimiento preventivo programado por dia 'y
tienda.

22

Los técnicos que realizan el mantenimiento preventivo esperan la operatividad
de las mismas antes de retirarse de la tienda.

23

Luego del mantenimiento preventivo de la vitrina se tiene que esperar 1 hora
para que vuelva a quedar operativo.

24

El tiempo operativo de la vitrina luego del mantenimiento preventivo es
prolongado.

25

Segun lo informado por la empresa, tienen un control de actividades de todas
las tareas que ejecuta su personal técnico.
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26

La empresa otorga el control de actividades del mantenimiento preventivo para
gue las tiendas tengas en conocimiento del mismo.

27

Se cumple con la programacién bimestral de mantenimiento preventivo

28

La empresa considera la disponibilidad de las tiendas Mass para realizar el
programa de mantenimiento

29

La empresa cumple con la garantia de mantenimiento preventivo por 2 meses

30

En caso se genere un problema en la vitrina de frio a causa del mantenimiento

preventivo, la empresa costea ese servicio
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Anexo 2.

Cuestionario de Calidad de Servicio

INSTRUCCIONES: A continuacion, encontraras afirmaciones vinculadas a su situacion
en la empresa. Lee cada una con mucha atencién; luego, marca la respuesta que mejor
te describe con una X segun corresponda. Recuerda, no hay respuestas buenas, ni

malas. Contesta todas las preguntas con la verdad.

Edad: ___ Sexo: Fecha:

1= Nunca

2= Casinunca

3= Algunas veces

4= Casi siempre

5= Siempre
N° PREGUNTAS 112|134
1. | La empresa otorga una orden de servicio al culminar el trabajo de

mantenimiento preventivo.

2. | La orden de servicio entregado por los técnicos es constatada por el
administrador de tienda.

3. |La empresa se preocupa por brindarle un servicio Al, por ello contratan
personal con experiencia en el rubro.

4. | Segun la informacion de la empresa, tienen como probar la experiencia de sus
técnicos.

5. | Se cubre el tiempo de garantia de las vitrinas luego de haber sido ejecutado el
servicio.

6. |Se ha tenido algun inconveniente con la aplicaciéon de garantia en alguna
oportunidad.

7. |La empresa tiene la capacidad de cubrir el servicio del mantenimiento.

8. | Se ha tenido algun percance con la respuesta de atencion en alguna de las
tiendas.

9. | El desarrollo del servicio de mantenimiento preventivo se realiza en orden.
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10

Los técnicos de la empresa ejecutan el servicio de mantenimiento con total
eficiencia.

11

La empresa consulta a las tiendas Mass sobre lo que desean que se realice al

brindar el servicio

12

La empresa cubre con todos los requerimientos de las tiendas Mass.

13

Los técnicos al realizar el trabajo de mantenimiento preventivo cuentan con el
equipamiento correspondiente.

14

Las herramientas de trabajo de los técnicos se encuentran en buen estado.

15

Posterior al servicio de mantenimiento preventivo las vitrinas de frio tienen una
buena apariencia.

16

Luego de realizar el mantenimiento preventivo las vitrinas de frio presentan
algun mal olor.

17

Los técnicos asisten con los EPPS correspondientes para ejecutar el servicio
de mantenimiento preventivo.

18

Los técnicos asisten correctamente uniformados identificandose de que

empresa son.

19

Los técnicos son proactivos ante cualquier circunstancia

20

Los técnicos generan alguna excusa para no realizar el servicio de
mantenimiento.

21

Los técnicos responden ante cualquier duda que pueda tener el personal de
tienda.

22

El supervisor de los técnicos se encuentra disponible ante cualquier consulta
del administrador de tienda.

23

Luego del mantenimiento preventivo de la vitrina se tiene que esperar 1 hora
para que vuelva a quedar operativo.

24

La empresa se preocupa por brindar el servicio de acuerdo a lo indicado por
el cliente.

25

La empresa manda los comunicados referentes al mantenimiento preventivo
por teléfono, correo, whatsapp, etc.

26

La empresa responde de forma inmediata por los diversos medios de
comunicacion.

27

La empresa cuenta con una rapida capacidad de respuesta ante cualquier
atencion de las vitrinas de frio.
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28

Los técnicos llegan de forma inmediata a las emergencias por las vitrinas de
frio.

29

La empresa cumple con el cronograma de mantenimiento preventivo.

30

El cumplimiento del cronograma de mantenimiento preventivo se realiza al pie
de la letra.
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Anexo 3:

Matriz de operacionalizacion de la variable Mantenimiento preventivo

Variable | Definicion Definicion Dimensiones Indicadores items Escala de
Conceptual Operacional Medicién
Diaz, Técnicos a realizar el servicio 1-2
Gonzales y Informacion del cronograma a
Medrano Organizacion tiendas 9 3-4
(2017)
sefialaron: es Informe técnico 5-6
la supervision iabl
planificada, La variable .
constante, manten.|m|ento, Capacidad del personal 7-8
preventivo sera
regulary did . o ) o
proyectada, me Id: :ut;aves Fiabilidad Compromiso de servicio 9-10 Ordinal
asf como la dimensiones:
distribucion de organizacion, Veracidad en sus informes 11-12 Se ]
labores fiabilidad manejara el
previstas seguridad, Manuel de procedimientos 13-14  Cuestionario
como . - con 30
Mantenimiento ineludibles dlsponlpll!Qad y . . preguntas
. ! mantenibilidad, Seguridad Herramientas 15-16 )
preventivo gue se
X de ellos se
realizan en obtendra sus . » Nunca
todas las O Calibracion 17-18  casinunca
. : indicadores que
instalaciones, Serviran para la A veces
maquinas o P Cumplimiento del mantenimiento 19-20 Casi
. elaboracion de la .
equipos, con encuesta que D bilidad de la vitrina d i siempre
e_I fin de permitira obtener Disponibilidad isponibilidad de la vitrina después 21 -22 Siempre
aminorar los del mantenimiento
sucesos de datos a ser . . .
) analizados Tiempo operativo de vitrina 23-24
emergencia y P
o estadisticamente.
permitir un .
mayor tiempo Control de actividades 25-26
de operacion
en forma Mantenibilidad P 6n de | tenimient 27 - 28
continua rogramacion de los mantenimientos
(p.64). Garantia del mantenimiento 29-30
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Anexo 4:

Matriz de operacionalizacion de la variable Calidad de Servicio

Variable I Definicion Definicién Dimensiones Indicadores items Escalade
Conceptual Operacional Medicién
Evidencia del trabajo 1-2
Certeza del . . .
. - Experiencia de trabajadores 3-4
servicio brindado
Tiempo de garantia 5-6
Capacidad de la empresa 7-8
Confiabilidad Desarrollo del servicio 9-10
Acefa (2017) .
N La variable
definié: “Todas i dinal
las formas a ca Idad de, Conformidad 11-12 Ordina
. servicio sera
través de las . , o
cuales la trabajada a traves . . Se manejara el
o de las Equipamiento 13-14  cyestionario con
organizacion o dimensiones: 30 preguntas
Calidad de empresa ’ Elementos . . _ preg ’
o . certeza del . Apariencias de las vitrinas 15-16
servicio satisface las . . tangibles
. servicio brindado, Nunca
necesidades y fiabilidad Casi
expectativas de ~ conadiidad, Apariencia de los técnicos 17 -18 asi nunca
. elementos A veces
sus clientes, su . .
L tangibles, Casi siempre
personal, 1as empatia y Orientacién hacia el servicio 19 - 20 Siempre
entidades -
“(p.114). sensibilidad.
Empatia Interés por los demas 21-22
Saber escuchar 23-24
Cumplimiento de programacion 29 -30



Sensibilidad

Comunicaciéon

Capacidad de respuesta

Cumplimiento de programacion

25-26

27 -28

29 -30
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Anexo 5.

Matriz de consistencia

Identificacién del
Problema General

Objetivo General

Hipotesis General

Variables Dimensiones Indicadores

{tems

Escala de
mediciéon

Disefio
Metodolégico

¢ Cudl es la relacion
entre el mantenimiento
preventivo y la calidad
de servicio en la
empresa Soluciones
Generales de
refrigeracion S.R.L en
San Juande
Lurigancho?

Determinar la relacion
entre el mantenimiento
preventivo y la calidad
de servicio en la
empresa Soluciones
Generales de
refrigeracion S.R.L en
San Juande
Lurigancho.

Existe relacion entre el
mantenimiento
preventivo y la calidad
de servicio enla
empresa Soluciones
Generales de
refrigeracion S.R.L en
SanJuande
Lurigancho.

Problemas Especificos

¢ Cual es la relacion
entre la organizaciony la
calidad de servicio en la
empresa Soluciones
Generales de
refrigeracion S.R.L en
San Juan de
Lurigancho?

¢ Cual es la relacion
entre la fiabilidad y la
calidad de servicio en la

empresa Soluciones
Generales de

refrigeracion S.R.L en
San Juan de
Lurigancho?

Objetivos Especificos

Identificar la relacion
entre la organizaciony
la calidad de servicio
enla empresa
Soluciones Generales
de refrigeracion S.R.L
en San Juan de
Lurigancho

Identificar la relacion
entre la fiabilidad y la
calidad de servicio en
la empresa Soluciones
Generales de
refrigeracion S.R.L en
San Juan de
Lurigancho

Hipoétesis Especificas

Existe relacién entre la
organizacion y la
calidad de servicio en
la empresa Soluciones
Generales de
refrigeracién S.R.L en
San Juan de
Lurigancho

Existe relacion entre la
fiabilidad y la calidad
de servicio en la
empresa Soluciones
Generales de
refrigeracion S.R.L en
San Juan de
Lurigancho

1.Técnicos a realizar el servicio

2. Informacién del cronograma a

Organizacion .
9 tiendas

3. Informe técnico

1.Capacidad del personal

Fiabilidad  2.Compromiso de servicio
3. Veracidad den sus informes
1. Manual de procedimientos
Mantenlm!ento Seguridad 2. Herramientas
preventivo

3. Calibracion
1.Cumplimiento del
mantenimiento

Disponibilidad 2.Disponibilidad de la vitrina

después del mantenimiento

3.Tiempo operativo de la vitrina

1. Control de actividades

2. Programacion de los

Mantenibilidad L
mantenimientos

3. Garantia del mantenimiento

1,2

34

5,6

7,8

9,10

11,12

13,14

15,16

17,18

19,20

21,22

23,24

25,26

27,28

29,30

(Ordinal)

Escala de
Likert

Poblacién 50

Disefio de
Investigacion:
No experimental

Método de
Investigacion:

2. Instrumento
para obtener
datos:
Cuestionario=
Escala Likert

3.Técnica para
el
procesamiento
de datos:
Programa
estadistico
SPSS
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¢ Cuél es la relacién
entre la seguridad y la
calidad de servicio en la

empresa Soluciones
Generales de

refrigeracion S.R.L en
San Juande
Lurigancho?

¢, Cuél es la relacién

entre la disponibilidad y

la calidad de servicio en

la empresa Soluciones
Generales de

refrigeracion S.R.L en

San Juan de
Lurigancho?

¢, Cuél es la relacién
entre la mantenibilidad y
la calidad de servicio en
la empresa Soluciones
Generales de
refrigeracién S.R.L en
San Juan de
Lurigancho?

Identificar la relacion
entre la seguridad y la
calidad de servicio en
la empresa Soluciones

Generales de
refrigeracion S.R.L en
San Juan de
Lurigancho

Identificar la relacion
entre la disponibilidad
y la calidad de servicio

enla empresa
Soluciones Generales
de refrigeracion S.R.L
en San Juan de
Lurigancho

Identificar la relacion
entre la mantenibilidad
y la calidad de servicio

enla empresa
Soluciones Generales
de refrigeracién S.R.L
en San Juan de
Lurigancho

Existe relacion entre la
seguridad y la calidad
de servicio en la
empresa Soluciones
Generales de
refrigeracion S.R.L en
San Juan de
Lurigancho.

Existe relacion entre la
disponibilidad y la
calidad de servicio en
la empresa Soluciones
Generales de
refrigeracion S.R.L en
San Juan de
Lurigancho.

Existe relacién entre la
mantebilidad y la
calidad de servicio en
la empresa Soluciones
Generales de
refrigeracién S.R.L en
San Juan de
Lurigancho

Certeza del

servicio
brindado

1. Evidencia de trabajo
2. Experiencia de trabajadores
3. Tiempo de garantia

1. Capacidad de la empresa

Confiabilidad 2. Desarrollo del servicio

Calidad de Elementos
servicio tangibles
Empatia

3. Conformidad

1. Equipamiento

N

. Apariencia de las vitrinas

3. Apariencia de los técnicos
1. Orientacion hacia el servicio
2. Interés por los demas

3. Saber escuchar

1. Comunicacién

Sensibilidad 2. Capacidad de respuesta

3. Cumplimiento de
programacion

1,2
3,4
5,6
7,8

9,10

11,12

13,14

15,16

17,18

19,20

21,22

23,24

25,26

27,28

29,30

(Ordinal)

Escala de
Likert

Poblacién 50

Disefio de
Investigacion:
No experimental

Método de
Investigacion:

2. Instrumento
para obtener
datos:
Cuestionario=
Escala Likert

3.Técnica para
el
procesamiento
de datos:
Programa
estadistico
SPSS
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Anexo 6.

Tabla 20: Tabla de especificaciones del instrumento de medicién

Variables Dimensiones Peso Indicadores ITEMS ESCALA
Técnicos a realizar el servicio 1,2
Organizacion 20% Informacion del cronograma a tiendas 3,4
Informe técnico 5,6
Capacidad del personal 7,8
Fiabilidad 20% Compromiso de servicio 9,10
Veracidad en sus informes 11,12
Manual de procedimientos 13,14
MANTENIMIENTO Herramientas 15,16
PREVENTIVO Seguridad 20% Calibracion 17,18
Cumplimiento del mantenimiento 19,20
Disponibilidad de la vitrina después 21,22
Disponibilidad 20% del mantenimiento
Informe técnico 23,24
Ordinal
Control de actividades 25,26 (Escala de
Programacion de los mantenimientos 27,28 Likert)
Mantenibilidad 20% Garantia del mantenimiento 29,30 1,2,3,4,5
Evidencia del trabajo 1,2
Experiencia de trabajadores 3,4
Certeza del servicio brindado  20% Tiempo de garantia 5,6
Capacidad de la empresa 7,8
Confiabilidad 20% Desarrollo del servicio 9,10
Conformidad 11,12
Equipamiento 13,14
CALIDAD DE SERVICIO Elementos tangibles 20% Apariencias de las vitrinas 15,16
Apariencia de los técnicos 17,18
Orientacién hacia el servicio 19,20
Empatia 20% Interés por los demas 21,22
Saber escuchar 23,24
Comunicacién 25,26
Sensibilidad 20% Capacidad de respuesta 27,28
Cumplimiento de programacion 29,30
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Anexo 7.

Validacion de instrumentos.

.\I UNIVERSIDAD CEsAR VALLEJO

Certificado de validez de contenido del instrumento que mide el mantenimiento preventivo

DIMENSIONES / items

Sugerencias

DIMENSION 1: ORGANIZACION

> R

» x|
° 5|

>

En Ia emp tienen con expenancia para ar el servcio de
i P Rive a las vitr de frio.

\

Los técnicos @ realizar el rabajo de mantenimiento preventvo en ias witnnas de
o« coen T o]

5

<

Se envia un correo 3 1as 1 para hacers de imi el g de
mantenimiento preventivo,

S

Los musifis de 1as tiendas tienen imiento de B fechas en las
cuales se deban los técnicos para el manienimiento preventivo,

~

N

Gl .

Una vez culminade el mantenimienio préventive, 1as tEcnicos brindan un nforme
técnico a los sdministraderes de tienda

o 0] [ T 3 O, 2R

~

b 5 58 BN B

<

Elinf brindedo s2 cen f

DIMENSION 2; FIABILIDAD

El personal que envia 1a empresa para realzar el mantznimiento preventivo
cuenta con la capacidad para ejacutar el trabajo.

~

La empresa cuenla con el p para todos  los

mar =

N

o] ]

El personal cnico que realiza el mantenimiento preventivo demuestra su
compromiso con el sarvicio que ejecuta.

-

L

10

La empresa cumple con su compromiso de senvicio haci las tanda Mass.

el SUS LS

n

Les Infc dos por el | de @ emp llan todas &@s
clividades que sfectuaron al P

¥

<

12z

Les informes son notificados por el supervisor de $cnicos de mantenimiento
praventivo.

13

e JE R 15 IR D YA i

DIMENSION 3: SEGURIDAD

Segin fa ¥ 6n de 1presa | sus 18enicos cumplen con el manual de

P Imientos para el de mar preventivo.

A

a2

o
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14 La empresa oforga la nformacidn sobre el procedimiento que 2 realiza en el / s
servicio de mantenimiento preventive, v/ u v
16 | El perscnal técnico cuenta con las hormmientas necesanas para ejecutar el /! /'
senvicio de mantenimiento preventivo. v 5 i
16 | Las herramientas con [3s que cuenta el perscnal téanico se ancuentran en buen y7 X P
estado. Vv
17 | Segin la informacién de la empresa, sus insttumentos de medkion se 7 A /
encuentran calibrados. v v W
18 Segin I3 informacion de i empresa, sus inslrumentos de medicidn cuentan con / v/ v
cortificado de calidad. W W
DIMENSION 4: DISPONIBILIDAD g
19 | La empresa cumple con e mantenimiento preventive de las vitlinas. W N v é
20 | Luega delmanienimiento prevantivo, 136 virnas de frio s encusniran operativas. i78 73 s
21 La empresa cumple con el mantenmiento preventivo programado por dia y K Y /
tienda. % Y v
22 | Los teonicos que realzan el mantenimiento preventivo eaparan la operatividad de L I/ /
38 miseras anes de retirarse de Ia tiends. v Y
23 | Luego del mantenimiénto praventivo de la vitrina se fiene que esperar 1 hora para 7 L/
que vuelva a quedar operatho. v v 4
24 | El tiempo operstivo de la vitina lego del mantenmiento preventive es / n v/
profangado. W Y
DIMENSION 5: Mantenitilidad
25 | Segin o Informado por i empresa, tienen un control de actividaces e todas las " l/ J’
fareas que ejecuta su personal téenico v
26| Ta empresa clorga ol confral de actvilades del markenimiento preveniive para , / 73
que las tiendas tengas en conocimiento del mismo. Vi Y v
21 | Se cumple con I2 programacion bimestral e mantanmiento preventvo v ¥ P o
28 | La empresa considera fa disponitilidad de Ias flendas Mass para realizar el V/ / /
programa de manteniméento “ v
29 | La empresa cumple con fa garantia de mantenimiento prevente por 2 meses b4 P4 /‘
30 En caso se genere un problema en ka wina de frio a causa del mantenmiento P v/ /
preventivo, 3 empresa costea ase sanicio Y v Vi
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Observaciones:
Opinidn de aplicabilidad: Aplicable [ Aplicable después de corregir [ ] No aplicable[ ]
7% ‘
Apellidos.y nombres del juez validador Dr / Hg: ... /Oﬂ‘fﬂb A(,m?ﬁ, S A oni... 0§ LrIc 22

............................................................................................................................................................................

'Pertinencia: El ilem coresponde al conoeplo tebnico formulada,
2Refevancia: £l item es apropliado para represantar  componante o
dimension especfica del consiucio

ICharidad: Se enende s cilicullad alguna e enunciado del ilem, es
CONCISH, Bcacia y direclo

Nota: Suficiencia, s dice suficlencia cugndo bs ltems planieados 1§
80n sulcienias para medr |z dmension Firma-del Expert¢’ Informyante.

Especidlidad
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Certificado de validez de contenido del instrumento que mide el mantenimiento preventivo

~ DIMENSIONES / items

Claridad®

“Sugerencias

DHAENSION 1: ORGANIZACION

L

os

En la empresa tenen lEcnicos con expeniencia pira realizar el earvico e
mantanimianto preventivo @ las vitrinas de frio.

Los técnicos al realizar el Imbajo de mantenimiento peventivo en Ias vilrnas do
frio cuentan con conocimiento empirico.

Se envia un correc a |as tendas para hacer de conocimiento el cronograma de
tenimiento p ti

Los muitifuncionales de ks liendas tienen conocimiento de 185 Techas en las
mud&nmrmmmmmrolmmmm.

=

Una vez culminado el mantenimients preventivo, los tacnicos brindan un Rforme
técrico a os asdminisiradores de tienda.

o M, 1 L0 O O T

Elinforme 16cnico brindado == entiende con laciidad,

X

NN

DIMENSION 2: FIABILIDAD

El personal que envia 2 empresa para realizer el Mmantenimionto preventive
cuenta con ka capacidad para ejecutar i trabajo

La empresa cuenta con el peérsonal téonico para alender todos 103
mantenimientos praventivos,

El personal técnico que realza el tenimiento p ivo demuestra su
compromiso con el servicio que ejecuta,

La empresa cumple con su compromeo de serviclo hacla e tienda Mass.

NS

"

Los Informes generados por el personal de @ empresa detallan lodas les
activiiades que efectuaron al servicio brindado.

12

Los Informes son notiicados por el supervisor de técnicos de mantenimenta
preventivo,

S EIREIEAES

N OSINSC

DIMENSION 3: SEGURIDAD

13

Segon la informacidn dé & empresa , sus técnicos cumplen con el manual de
procediméentos para reallzar el eervicio de mantenimiento preventivo,

LS

2B
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14

La empresa otorga la informacidn sobre el procedinento que se realiza en el

que |as tiendas tengas en conocimiento de! misme,

senvico de mantenimiento praventivo. / / "/

15 | El personal téenico cuenta con fa2 herramientas necesarias para ejecutar el / / /
gervicio de mantenimiento praventivo.

16 Las heramientas con las que cuenta el parsonal tcnico se encuentran en buen J/ I
estado.

17 | Segin I3 nformackn de |2 empresa, sus insirumentos de medicion se v / /
encuentran calibradoes.

18 Segin ta informacion de i8 empresa, sus instrumerios de medicién cuentan con / /
certificado dea calidad,
DBSENS 4: DISPONIBILIDAD

18 | La empresa cumple con el mantenimiento preventivo de las vitrnas. V4

20 Luego del mantenimiento preyentivo, las vinnas de fic se encuentan operafivas

21 La empreea cumple con e mantenimiento proventivo programado por dia y / /
fienda, /

22 | Lostécnicos que realizan el mantenimiento preventivo esperan ka operatividad de / / J
ias mismas antes de retimrse de fa tienda.

23 Luego del mantenimiento preventivo de & viting se lisne que esperar 1 hora para / / /
que vuelva a quedar operalivo,

24 | E1 fiempo operstivo de la vinna kiego del manienimiento praventvo es 4 7 7
prolongado.
DIMENSION 5: Mantenibilidad 5 8 1

25 | Segin o Informado por la empresa, tienen un control de actividades de todss lss Fi J J
tareas que ejecuta su personal técnico,

26 | La empresa otorga el conirol de actividades del manienimienic prevenive para v / /
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0 <

27 Se ple con la progrs i6n bi al de p 4 ¥
28 La empresa considera ia disponilidad de las tiendas Mass para realizar el ‘/ ./V

progr da mar i £
29 La empresa cumple con la garantia ce imiento p o por 2 4 v
30 En caso g2 genere un problema en &3 vitnna de frio a causa del mantenimento .// V/

preventivo, la empresa coslea ese servicio
Observaciones:
Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ X] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

. < ‘ ? ‘g ; o

Apellidos y nombres del juez validader Dr. / Mg: [UWM ...... mc@f}wﬂag WIS s oNt:...... 20 (86332
Especialidad del validador: JEF18 Tico

1Pertinencia: El ilem corresponde A concepto ledrico fi laco
Rels ia: El itemn es apropiado para rep al o
dimensdn especifica del constructo

Clardad: Se entiende sin dificuitad Fguna el enunciado det kem, &8s
conciso, exacto y direcio

4=

Nota: Suficiencia, se dica suficiencia cuando los ilems planteados
san suficientas para madir & dimensién Firma del Experto Informante.

Especialidad
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Certificado de validez de contenido del instrumento que mide el mantenimiento preventivo

N DIMENSIONES | items Pertinencia’ | Rel ? o Sugerencias
DIMENSION 1: ORGANIZACION el el B wia W
e A o ~ o S
1 En la empresa tenen lEcnicos con experiencia pada realzar el servicio de
st oo 1 iiane 0o > /] v/ v/
2 Los técrucos al realizar ¢ trabap de Imienio preventive en las vitrinas de / J
frio ocon 0
3 Se envia un cormeo a las tendas para bacer ce conccimiento el cronograma de / / /
mantenimiento preventivo.
4 Los muiifu de las tenen <e fas fechas en las / /
cuades se deben los para el imiento p 2
5 Una vez = el ] wvo, o5 un informe
& alkbs de tienda. / / /
8 “Elinforme técnico brindado se entiende con facilidad. V4 7
DIMENS 2: FIABILIDAD
B £l personal que envia fa o paa el o e /! Iy
ta con s » para e &l trabaj
8 La empresa cuenta con el p | e para dor todos loe
i : B4 & /
9 El parsonal #cnico que fealza & mantenimionid preventve demiesia su / 7 /
compromiso con el servicio que ejecuta.
70 [Laemp "I Con 5U Come de servicio hacia I35 fenda TAass. 7 p5 4
1 Los informes genarados por el perscnal de @ empresa detalan todas las ./ / JI
th que o sevi
12 Los Informes =on nolificados por el supervisor de de mar / / /
preventivo,
~ DIMENSION 3: SEGURIDAD
13 Segon la inf 1 de la emp . sus técnicos cumplen con & manual de / / /
=] i para al cio de P {
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14

Ls emprese otorga la informacion sobre el procedimiento que se realza en el
servicio de mantenimiento preventivo,

15

El personal 18snico cuenta con las heramientas necesarias para epcutar el
sernvicio de mantenimiento preventiva,

Las heramientas con las gue cuenta el personal 16cnico Se encuantran en buen
estado

Segdn B Wnformackén de la emgeesa, sus instrumentos de medkcitn se
encuentran calibradas,

Sagin la informacian de b empresa, sus instrumentes de medicidn cuentan con
cerificado de caiidad.

MRS ERESEYRY

\\\‘\\

DIMENSION 4: DISPONIBILIDAD

La empresa cumpie con el mantenimeento preventrie de las vittinas.

Luego del mantenimiento preventivo, [as vitrinas de frio se encuentran operativas.

La emprasa cumple con el mantenimients préveniivo programado por dia y
tienda.

i IR, G §

Los técnicos que realizan el mantanimianto praventivo esperan fa operativdad de
Ias mismas antes de retrarse de la tenda,

NSNS

Luego del mantenimiento preventivo de 2 vitring se tiene que esperar 1 hora para
que vuelva a guedar operativo

El tempo operalvo de & virma luego del mantenimiento preventvo es
prolangado.

NENENVES

DIMENSION 5: Mantenibllidad

Segin o informado por la empresa, benan un control de actividades de todas las
tareas que gjacula su parsonal teonico,

~

La empresa ciorga el control de aclividades de! mantenimiento praventio para
que [as tiendas tengas en conocimeanto del mismo.

~
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27 Se cumple con la programacidn bimesiral de imienio préventivo
28 La empresa consicera |a disponibdicad de las lndas Mass para realizar & / /f /'

programa de mandenimenio )
29 La empresa cumple con 13 garantia de mantenimignto preventivo por 2 meses v
30 En caso se genere un problema en la vitrina de frio a cauza del mantepimiantn / vz /'

preventive, 18 empresa costea ese sendcio
Observaciones:
Opinién de aplicabilidad: Aplicable [,/ Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

pépe Lt YA
Apellidos y nombres del juez validador Dr. g e E M ......... NOB?A ................................ DM!BQ'G‘S(m'}6 ...... Suvid senbd ‘
r,

Especialidad del validador:..................A.QT.T{[?.{E??% ........................................................ e i S o
Pertinencia: El lem corresponde al concepto tedeica fonmulago
*Relevancia: El ilem es aprapiado para represantar al companenie o
dmansitn especiica del consiruclo
Claridad: Se enfiende sin dfcultad dguna el enunciado del Bam, es
CONCE0, exactn y direcko = S

Nota: Suficencia, se dice sufciencia cuando ks ilems planteados

son suficientes pera medir i3 dimensitn Firma del Experto Informante.

Especialidad



Certificado de validez de contenido del instrumento que mide la calidad de servicio

" DIMENSIONES [ items Pertinencia' | Rel ia? Claridad® Sugerencias
DMWT L I :_ ] e . —g i il 2
La empresa otorga una orden de servicio & culmnar el bajo de mantenimiento
preventivo, v/ v/ % &
La orden de servicio entregado por los tecnicos es constatado por el 4 L/ L/
adminstrador de tenda. v v v
La empresa se preocupa por brndarle un s2rvicio A1, par elio contratan personal a L~ N T
con experiencia en el rubro. v by Y
Segun la nformacikn de a emp , coma p la experiencia de sus ‘/ - ”
técnicos. Y M
Se cubre s tlempo de parantla de fas vivinas uego de habel $ido ejocutado & / / 7z
servicio. % L Y
Se ha tenidc aigin Inconveniente con la aplicaciin de garantia en aguna ‘// b/ L/
cportuniiad Y
DIMENSION 2: CONFIABILIDAD i 3
La empresa tiene la capacidad da cubrir el Acio del mar mi e V, v
Se ha tenxio algun percance con i3 respuesta de atencion en aiguna ge 55 / 2 Pz
tiendas. Y v v,
Eldasarrolio del servicio de mantenimienio praventivo se realiza en ordan. \‘/‘ w v
Los tacnicos de la empresa ejeculan el servico de manienimiento con tolal > - s
efciancia. V| Y %
L3 empresa coneulta 2 las tiendss Mass eobre lo que desean que se realice of z
brindar &l servicio V 5 v N
L= empresa cubre con todos los requenmientos de 18s iendas Mass, v D
DIMENSION 3: ELEMENTOS TANGIBLES

Los técnicos al realzar el rabaje de imiento preventivo cuentan con el u/ V4 /
equipamiento correspondiente. Y
Las herramientas de lrabajo de los técnicos se ' en buen estado. y/ v e A
Pasterior al servicio e mantenimiento preventve I3s VANNAas de fro benen una Ve

) ¥s v Y
tuena apariencia u -J
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14 La empresa ofoega 1a nformacidn sobve el procedimiento que sa realiza en el -
servicio de mantenimients preventive, v v V]
15 El personal técnico cuenta con las heramientas necesanas para eecutar el L7
servicio ée mantenimiento preventivo, " e
16 Las herramientas con las que cuenta el perscnal téonice s¢ encuentran en buen ’/ v/ V
estado. v
17 Segln la informacien de 13 empresa, sus instumentos de mediclon se ” /
encuentran caliorados. v e A
13 Segln la informacidn de a empresa, sus insirumentos da medicién cuentan con / |// L’
certilicado de cafidad. % Y
DIMENSION 4: DISPONIBILIDAD
19 La empreea cumple con el mantenimiento preventivo de Es vitinas. w & > &
| 20 Luege del manienimiento preventivo, lae vilrinas de frio se encuentran operativas. 7 vd v 3
21 La empresa cumple con el mantenmiento prevenlivo programado por dia y P ” /
tienda. % Y Y
22 Los {6cnicos que realizan el mantenimients preventivo esperan ia oparatividad de L ’/ /
fas mismas andes de retirarse de |a tienda. v Y
23 Luego del mantenimiento preventivo ce |a vitrina se tiene que esperar 1 hora para V Vs
que vielva a quedar operativo. v Y Y
24 El tiempo operativo de la vilrina luego del mantenimiento preventive es s
3 / v
profongado. Y L%
DIMENSION 5: Mantenibilidad
25 Sagln lo informado por & empresa, tienen un control de actividades Ge todas |as Dz /7 o
fareas que ejecuta su personal técnico.
26 La empresa clorga el confrol de actwvidades del mantenimiento preventivo para B L/ N "3
que |as tendas tangas en conocimiento del mismo. v
27 | Se cumple con I2 programacion bimestral de mantenmiento preventve % / A
28 La emprasa considera la dispenitiidad de las llendas Mass para realizar el r3 L/ v
programa de mantenimeento v v
29 | Ls empresa cumple con 1a gamaniia de manterimiants prevertive por 2 meses » 4 74 D &
30 | En caso se genare un problema en 3 vitnna Ge o a causa d&l mantenmiento , L/ >
preventivo, i empresa costea asa sanvicio % V
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Observaciones:

Opinion de aplicabilidad:  Aplicable [)d Aplicable después de corregir [ ) No aplicable [ ]

/me/(b RCoRA,  Jeof S i O LY @2

Apellidos y nombres del juez validador Dr. / M& ..........................................................................................................................
Especialidad del validador:............ 754”/@ ............................................................... bevknanaousenine e0oxebuRd PaRRIRINOREAERAY EBRIARA NSRRI SRS BUR SRR I YR VOIS

'Pertinencia: EI ilom coeresoonde al conceplo lebrieo lormulada
Refevancia: £l e &3 apeopiado para represantar @ componante o
dimension especica del conskucia

Claridad: Se ervende sin cificullad alguna ef enunciado del ilem, es
C0NGiSD, xacio y direclo

Nota: Suficiencia, s¢ dice suficiencla cuandd ks items planeados
g0n sulcientas para medir 3 dmension
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Certificado de validez de contenido del instrumento que mide ia calidad de servicio

DIMENSIONES J

Tad

Sugerencias

D 4:Cl SERVICIO BRINDADO

>d

L)

La empresa otorga una orien de servicio al culminar el tabajo de mantenimiento
praventivo.

v

La orden de saivicio enlregada por los tecnk as por el
administrador de tienda.

La empresa se preocipa por brindarle un sarvicio A1, por ello confratan parsanal
con axparienca en el rutxo,

NI

Segan Iz Infomacidn de & P , 1 como probar =2 axp cla de sus
técnicos.

Se cubre el tiempo ge garantia de las villinas luego-de haber sido ejeculado ol
SeTVicio

Se ha tenko algdn inconveniente con la aplicacin de garantia en aguna
oportunicad,

NN NSNS

AN AR

Xl N

DIMENSION 2: CONFIABILIDAD

La emp tiere a d de cubrir el eervicio del mantenimiento.

Se he ienido algin percanca con Ia respuesta de Hlencion on Sguna de 198
tiendas

El desarrolio del senicio de mantenimionto preventivo se realiza en araen.

10

Los 1eonicos de Ia empreea ejecutan o senico do mantensmienio con toéal
eficiencla.

11

L2 erpresa consulla a 135 tiendas Mass sobre o qua desean que se fealice al
brindar el sarvicio

12

La empresa cubfe con todos o8 requeri de i3 by Mass.

RNENRESE

b, . I W B

DIMENSION 3: ELEMENTOS TANGIBLES

13

Los técnices al el ajo e P c 1 con el

8| SR e

14

Las herramientas de trabajo de los 1&chicos se encueniran en buen estado.

15

P al Aclo de i Pr two Ias vilrinas de frio tienan una
buena apariencia.

<
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tel&fono, correo, whatsapp, eto.

16 | Luego de realizar ol mantenimiento preventivo i3s vitinas de frio presentan algon / / /
mal olor.

17 | Los téenkoos asisten con ks EPPS correspondienies para ejecular el servicio ce /
mantenimiento preventivo.

18 | Los téonicos asislen cormectamenta undormados ldantilicéndose de que empresa Fq 7 /
son.

DIMENSION 4; EMPATIA

70| Lo8 t8calcos 80n proaciNGE anie CUaRuISr Groinstanca 7 7 7

20 |lLos lécricos generan alguna excusa para no realzar el servick de / / /
mantenimiento

21 | Los técnicos responden ante cualquier duda que pueda tener el personal de / / /
tienda,

22 | El supervisor da los técnicos se encuantra disponbla ante cualcuier consulta del / / /
adminietrador de tienda.

23 | La empresa se preocupa por DINdar &l S2NIcio Ge 2CUeIdo a b Indicado por &l / F4 /
cliante,

24 L& empresa da prioridad a la necasidad de |as tendas por el sarvicio da / /
mantenimiento preventivo

DIMENSION 5: SENSIBILIDAD
25 | La empresa manda los comunicades referente al mantenimiento praventive por /

=
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26 La empeesa responde de forma nmediala por los diverses medios de /’ i /
comunicacion,
27 La empresa cuenta con una rapida capacidad de respuesta ante cualquier V/ /'
atencion de |38 vitninas de [rio.
28 Los lécnicos legan de lorma inmediala a las emergencas por ks vilfinas de [rio, '/1
29 La empresa cumple con el cronagrama de mantensmento preventivo. 7
30 El cumpimiento del cranograma de mantenimiento preventivo se realiza al pie de 2 /
la letra. ‘/
Observaciones:
Opinion de aplicabilidad: Aplicable [X] Aplicable des de correglr No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador Dr. / Mg: . Sl 3 Z ...... Z .. ""( \(m ..... £ AT DM (36330,
Especialidad del validador: (_/ EHIATICO

..............................................................................................................................................................................

'Pertinencia: Elitam corrasponde & concepto tedrica formulado.
*Relevancia: El tam es apropiado para represantar al componerte o
gimensién especifica del constructo

IClaridad: Se entiende sin diicullad Aguna el erunciado del item, es
condsa, exaclo y dreclo

Nota: Sufidencia, se cice suficiencia cuando ks lers planteados
son suficientes para medi la dmansion

Firma del Experto Informante.
Especialidad
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Certificado de validez de contenido del instrumento que mide la calidad de servicio

B DIMENSIONES / items. Pertinencia’ | Relevancis’ | Claridad® Sugerencias
DIMENSION 1: CERTEZA DEL SERVIGIO BRINDADO -3 R EEA E -l i ‘r b L £ B
1 La empresa otorga una orden de sarvicio al culminar el brabajo de manenimiento L ,
preventiva, l/ 4 ]
2 La orden de sénvicio entregado por K08 tEcnicos es constalade por o \/’ /
administrador de tianda.
3 La empresa se preocupa por trindarie un servicio A1, por ells contratan personal = \/' /
con experiencia en el rubro.
4 Segun la ink wn de la emp tienen como probar i3 experienca de sus / /
técnicos.
5 Se cutre 8 tiempo de garantia de 15 vilrinas lego de haber sido ejeculado &l / /
serviclo.
6 e ha lenido algdn inconveniente con & apicacion de garantia en alguna V4 /
oportunidad,
~ DIMENSION 2: CONFIABILIDAD
7 La emp tiene fa capacidad de cubnr el sarvicio del mantenimiento. 7 7 V4
8 Se ha tenico algln percance con & respucsta de atenciin en alguna de Ias / / P
Sendas: Y. p
9 El desarrollo del servicio de mantenimento preventivo se reaiza en orden. I /S
10 Los thcnicos de ia empresa ejecutan el servicic de mamenimienio con 1ola / ‘/r
eficenca.
1M L2 empresa consulla 2 las liendas Mass sobre lo que dasean que se realice al /
brindar el servicic p G )
12 La empresa cubre oon todos los requerimientos de las tiendas Mass. v 4 /
DIMENSION 3: ELEMENTOS TANGIBLES i
13 | Los tacnicos al reahizar @l trabajo de mantenimiento preventivo Gaentan con el /
equipameento p iente. 4
14 Las herramentas de trabajo de los ticnicos se encuentran en buen eslado. o v
15 | Posienar al s2ivicio 88 mantenimiento Lreventvo s vinnas de fio Tensn una / V]
buena apariencia. J -J
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16 | Luego de realzar &l manienimiento preventivo 1as vitrings de o prasentan aigon / y /
mal olor.
17| Los técnicos assien con (08 EPPS cormespondientas para ejecidar &l $ernvisio de / /
manteniméanto preventivo,
18 | Los técnicos asisten correctaments uniformados idenbficindose de que empresa / o /
50N,
" DIMENSION 4: EMPATIA ) 4
18| Los técnicos son proactivos ame cLalguier cieunsancia v 4 Y,
20 Los técnlcos generan alguna excusa para no realzar el seivicio de / /
21 Los téonicos responden ante cualquler duda que pueda tener el personal de / /‘ /
tenda. )
22 | Elsupervisor de los téenicos e encuenira disponible ante cuaiquier consuita del / / /
administrader de tienda.
23 | La empresa se preccupa por brndar el sanvicio de acuerdo a o ndicado por &l / / /
clante.
24 | La empresa da prionidad 3 i necesiiad de 138 Indat por o sericio 06 7 7
manienimiento preventivo
DIMENSION 5: SENSIBILIDAD
25 | La empresa manda los comunicados raferents al mantenimiento preventive par / /
teiéfono, correo, whatsapp, efc. V
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26 La empresa responde de forma inmedata por los dwersos medios de / / /
comunecacion.

27 LB empresa cuenta con una rapida capackad de respuesia ante cualuier / / /
atencion de las vilrinas de frio, 3 y

28 LOS ¥onicos llegan de forma inmediata a as gencias por las viltinas de frio. Ly /‘

29 La empresa cumple con el cronograma de manienimiento preventivo. 4 4

30 El cumplimi del cr o de imisnto preventivo e realiza al pie de
fa letra. I/ / /

Observaciones:

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [,/] Aplicable después deo corregir [ ] No aplicable [ ]

Apellides y nombres del juez validador Dr. Ik%g:

Especialidad del validador:

......................................................................................................................................... GeNNMsARisssdlslRisdsdbdba s nsasaats

AlrinisHeasn e

'Pertinencia: El item corresponde al concapto tadrico formuiado.
?Relevancia: El lam es apropiado para represaniar d componenta o
dimensidn especifica del consinucto

ICtaridad: Se enliende sin dificultad alguna el enuncado del item, s
CONKisSo, exaclo y dreclo

Nota: Suficencia. se dice sulicencia cuando los Rems planizados
son sufickentes para medr la dimensidn

EpGar Lwo Ghwvaces

ONI.. 32650 §3b

.............................................

)
Firma del Experto Informante.
Especialidad
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Anexo 8.

Detalle de confiabilidad: Mantenimiento Preventivo

Estadisticas de total de elemento

Media de Varianza de Correlacion Alfa de
escala si el escala si el total de Cronbach si el
elemento se elemento se elementos | elemento se
ha suprimido | ha suprimido corregida ha suprimido

VAR00001 51,5000 253,602 ,846 ,981
VAR00002 51,3200 247,936 ,851 ,981
VARO00003 51,5000 253,602 ,846 ,981
VAR00004 51,3200 247,936 ,851 ,981
VARO00005 51,5000 253,602 ,846 ,981
VARO00006 51,5000 253,602 ,846 ,981
VARO00007 50,9200 254,647 ,822 ,981
VAR00008 51,4600 249,519 ,886 ,981
VARO00009 51,3000 258,745 ,506 ,982
VAR00010 51,2600 243,053 ,939 ,981
VAR00011 51,4400 248,741 ,892 ,981
VAR00012 51,4400 248,741 ,892 ,981
VAR00013 51,4400 248,741 ,892 ,981
VAR00014 51,5400 246,335 ,812 ,981
VARO00015 51,5400 246,335 ,812 ,981
VARO00016 51,3400 257,209 ,640 ,982
VARO00017 51,4600 252,580 737 ,981
VAR00018 51,3400 251,658 770 ,981
VARO00019 51,3400 257,209 ,640 ,982
VARO00020 51,4400 251,639 ,792 ,981
VAR00021 51,4400 251,802 ,748 ,981
VARO00022 51,4600 258,662 ,5630 ,982
VARO00023 51,7200 248,247 ,863 ,981
VAR00024 51,4600 258,662 ,530 ,982
VARO00025 51,1600 250,382 ,791 ,981
VAR00026 51,0800 246,687 ,897 ,981
VARO00027 51,0600 245,894 ,919 ,981
VAR00028 51,6200 252,485 ,818 ,981
VAR00029 51,6200 252,485 ,818 ,981
VARO00030 51,7000 248,296 ,860 ,981
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Anexo 9.

Detalle de confiabilidad: Calidad d servicio

Estadisticas de total de elemento

Varianza de Alfa de
Media de escala escala si el Correlacion total | Cronbach si el
sielelemento | elementoseha | de elementos | elemento se ha
se ha suprimido suprimido corregida suprimido

VARO0031 51,0000 174,625 ,621 ,959
VARO00032 51,0204 170,020 714 ,959
VARO00033 51,0816 175,618 ,594 ,960
VAR00034 51,0408 170,582 677 ,959
VARO00035 50,4286 183,000 ,059 ,963
VAR00036 51,1837 174,195 ,657 ,959
VAR00037 50,7143 173,250 ,676 ,959
VARO0038 51,2245 171,011 , 769 ,958
VARO00039 51,0612 176,309 ,482 ,960
VARO00040 51,0612 167,100 ,795 ,958
VARO0041 51,1224 171,943 137 ,959
VARO00042 51,1020 171,052 722 ,959
VARO00043 50,9796 173,229 ,684 ,959
VARO00044 51,2041 167,124 ,790 ,958
VAR00045 51,1020 166,385 ,793 ,958
VAR00046 50,9388 175,892 ,535 ,960
VARO00047 51,0000 175,625 ,553 ,960
VAR00048 51,0612 173,559 ,621 ,959
VAR00049 51,0000 177,500 461 ,960
VARO00050 51,0204 172,895 ,681 ,959
VARO00051 51,1224 173,151 ,661 ,959
VAR00052 51,0816 173,202 ,636 ,959
VARO0053 51,3469 171,148 ,758 ,958
VARO00054 51,1020 174,927 ,591 ,960
VARO00055 50,9184 171,035 677 ,959
VARO00056 50,7551 170,355 ,811 ,958
VARO00057 50,7347 169,491 ,805 ,958
VARO00058 51,1837 171,528 ,674 ,959
VARO00059 51,2041 171,166 ,662 ,959
VARO00060 51,2857 169,917 724 ,959
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Anexo 11. Base de datos — Calidad de Servicio
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Anexo 12

Evidencias

Técnicos realizando la actividad de mantenimiento preventivo.

webmai’ e 306GB A senvidotecnico@sgrefrigeracionpe v  (*CIERRE DE SESION

roundcube ' A contactos Q Configuracion

e« = A . F B TE 7 ..

Volver  Redactar Responder Responder.. Reenviar Eliminar  Mover Impnmir Archwo  Marcar Mis
Q entrada maquina de refrigerados Mensaje 1 de 8 »
# Borradores De Administrador Mass Aymaras 03 m _
Destinatario  serviciotecnico@sgrefrigeracion.pe —
@ Enviados Fock
Fecha 2019-04-02 11:05 -
£ seam
Buenas tardes para informarles que la maquina de refrigerados no esta prendiendo la luz me esta perjudicando en
® rapelera e ; - > ¢ n IMG_20190428_115717[1]... +
" cuanto a la vista de productos para los clientes, por favor apoyame en solucionar lo mas pronto posible. estaré a la
B Archivo espera de su respuesta.
i Junk .
= Le adjunto la foto.
Saludos.
Atte.
Fernando Pachas Gentille.
Administrador Aymaras 3
cel.936292792
dz Aymaras 3 apagados 4 v Zoom: (=) &)
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06 GB 1 servic W\'k"l’(‘r'\"d"‘u"’.\:’t"l(h‘!l“HVH"V'} pe (® CIERRE DE SESION

Q entrada RV: Maquina de TM Filtrando Agua Mensaje 76 de 2663 |4 | | B
/' Borradores De Mass C 02 &

o C serviciotecnic fri jon.pe L* u =
. En¥iaios | Cc Thonifio Torres L', Susan Whu L

3 seam Fecha 2019-04-09 10:47

' Papelera Neil e
. Archivo Buenos Dias

i ik Te escribo para informarte que despues de un dia de haberse realizado el mantenimiento preventivo a las vitrinas de mi tienda, estan teniendo

problemas de filtracion de agua, en equipos de media.

Porfavor necesitamos puedan solucionar este tema.
Gracias

Atte.

Sandra Davila
Administradora I i
Mass Constructores 2 ACUVAL LHNCONS

Correos de quejas sobre la calidad de servicio posteriormente al mantenimiento
preventivo

Orden de servicio firmado por el administrador de tienda posterior al

mantenimiento preventivo

89



Anexo 13.

Matriz de evidencias para discusion —externa

< PRUEBA
AUTOR HIPOTESIS ESTADISTICA
(ANO)
La mejora en los procedimientos de Rho de Spearman
Marquez mantenimiento preventivo incide en la reduccion Correlacion de 0.810,
(2016) de los costos de intervencién en gruas y Sig. (bilateral) = 0.000;
descortezadoras en una planta de electrdlisis. (p =0.05)
Existe una relacién significativa entre la
i L, L Rho de Spearman
. administracion de mantenimiento de flota -
Véasquez . . . Correlacion de 0.770,
vehicular y la calidad de servicio de una empresa : . ~ )
(2017) : : . ~ Sig. (bilateral) = 0.000;
de reparaciones automotriz de Lima, en el afio <
2017. (p =0.05)
. . . _ Rho de Spearman
. Existe relacion entre la gestion de mantenimiento P
Huaman ) - . : Correlacién de 0.655,
y la calidad de servicio en la Universidad del : . ~ )
(2019) Sig. (bilateral) = 0.000;
Callao, 2018
(p =0.05)
. Existe relacion entre la gestion de mantenimiento Rho de_ §pearman
Rodriguez reventivo y calidad de servicio en Pymes Correlacion de 0.541,
(2015) P y cal b y Sig. (bilateral) = 0.003:
industriales (p £0.05)
. . , Rho de Spearman
Existe relacion entre un sistema de 5
Barreno - . : Correlacién de 0.438,
mantenimiento preventivo con la calidad de : ) . ]
(2015) servicio en la empresa Mildeportes S.A Sig. (bilateral) = 0.002;
P P A (p < 0.05)

. Existe relacion entre el mantenimiento preventivo Rho de_ Spearman
Villalba la calidad de servicio en la Organizacion Correlacion de 0.472,
(2015) y € Sl g Sig. (bilateral) = 0.000;

Comercial Victor Hugo Caicedo. (p < 0.05)
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Anexo 14.

Matriz de evidencias para discusion -interna

AUTOR

HIPOTESIS

RESULTADO

Hipétesis general

Existe relacion entre el mantenimiento
preventivo y la calidad de servicio en la
empresa Soluciones Generales de
refrigeracion S.R.L en San Juan de
Lurigancho

Rho de Spearman

Correlacion 0,907

Valor p= 0,000 <
0.05

Hipétesis especifica 1

Existe relaciéon entre la organizacién y la
calidad de servicio en la empresa
Soluciones Generales de refrigeracion
S.R.L en San Juan de Lurigancho

Rho de Spearman

Correlacion 0,502

Valor p= 0,000 <
0.05

Hipétesis especifica 2

Existe relacidon entre la fiabilidad y la
calidad de servicio en la empresa
Soluciones Generales de refrigeracion
S.R.L en San Juan de Lurigancho

Rho de Spearman

Correlacion 0,874

Valor p= 0,000 <
0.05

Hipotesis especifica 3

Existe relacion entre la seguridad y la
calidad de servicio en la empresa
Soluciones Generales de refrigeracion
S.R.L en San Juan de Lurigancho

Rho de Spearman

Correlacion 0,869

Valor p= 0,000 <
0.05

Hipotesis especifica 4

Existe relacidon entre la disponibilidad y la
calidad de servicio en la empresa
Soluciones Generales de refrigeracion
S.R.L en San Juan de Lurigancho

Rho de Spearman

Correlacion 0,869

Valor p= 0,000 <
0.05

Hipotesis especifica 5

Existe relacidon entre la mantebilidad y la
calidad de servicio en la empresa
Soluciones Generales de refrigeracion
S.R.L en San Juan de Lurigancho

Rho de Spearman

Correlacion 0,778

Valor p= 0,000 <
0.05
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Anexo 15.

Autorizacién de la empresa

T3 =
FR GEQA% L Asovaris Froyecion. vosts.
I e T

Universidad César Vallejo
Autorizacién de ejecucién de tesis

(L;)Neqo f: haber revisado la tesis titulada: EL MANTENIMIENTO PREVENTIVO ¥ SU RELACIGN

CALIDAD DE SERVICIO EN LA EMPRESA SOLUCIONES GENERALES DE
REFRIGERACION S.R.L, SAN JUAN DE LURIGANCHO, por el Gerente General Lus Enrique
Gutiérrez Ronceros identificado con DNI 22300831, la empresa autoriza la ejecucién del

proyecto.

Atentamente.

Lima 23 de noviembre del 2019.
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