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Presentacion

El presente trabajo de investigacion titulado Gestibn de mantenimiento de
ambulancias y calidad del servicio del sistema de transporte asistido de emergencia
(STAE)-Essalud, Lima 2016, se presenta para obtener el titulo de Licenciado en
Administracion, en estricta observancia y cumplimiento del Reglamento de Grados y
Titulo de la Facultad de Ciencias Empresariales.

El objetivo general es determinar la relacion que existe entre la gestion de
mantenimiento de ambulancias y calidad del servicio del sistema de transporte asistido
de emergencia (STAE). La tesis aqui presentada esta divida en siete capitulos, que

se detallaran a continuacion:

En el primer capitulo titulado introduccién en el cual se desarrolla la realidad
problematica, trabajos previos, teorias relacionadas, formulacion del problema, la
justificacion del porque se considera llevar a cabo esta investigacion, las hipétesis y
el objetivo general y los objetivos especificos que se desprenderan de la investigacion.
En el segundo capitulo titulado método, se plantean variables e indicadores a seguir,

meétodo de andlisis de datos y aspectos éticos.

En el tercer capitulo titulado resultado, el cual se obtendra de los instrumentos
utilizados en esta investigacion. En el cuarto capitulo titulado discusion, en el cual se
contrasta con los resultados obtenidos y la teoria que sirve como fundamento para la
presente investigacion. En el quinto capitulo se dan a conocer las conclusiones que
se llegaron. En el sexto capitulo se formulan las recomendaciones. En el séptimo

capitulo se presentan las referencias bibliograficas, y finalmente los anexos.
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Resumen

Debido a la importancia que tiene la gestidbn de mantenimiento en la organizacion de
las empresas, el presente estudio dirigido al area de salud tiene como objetivo general
determinar si existe una relacion entre la gestion de mantenimiento de ambulancias y
calidad de servicio del sistema de transporte asistido de emergencia (STAE)-Essalud
Lima- 2016, con la finalidad de brindar una atencion adecuada y oportuna a la

poblacién asegurada.

Este estudio se enmarca dentro de las investigaciones de enfoque cuantitativo, de tipo
descriptivo, correlacional, de disefio no experimental y de corte transversal, la
poblacién sujeta a estudio fueron 40 trabajadores del STAE, la técnica de recoleccién
de datos utilizada fue la encuesta, el instrumento fue el cuestionario compuesto por
40 preguntas tipo Likert.

Los datos estadisticos que sostienen esta investigacion fueron procesados en el
programa SPSS version 22, los resultados obtenidos demuestran que si existe
relacion entre la gestion de mantenimiento de ambulancias y calidad del servicio del
sistema de transporte asistido de emergencia (STAE), confirmando el objetivo y la

hipétesis planteada para el presente estudio.

Palabras claves: Gestibn de mantenimiento, calidad del servicio, ambulancias.
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Abstract

Due to the importance of maintenance management in the organization of companies,
the present study directed to the health area has as general objective to determine if
there is a relation between the ambulance’s maintenance management and quality of
service that provides the emergency assisted transport system (EATS) Essalud Lima

2016, in order to provide an adequate care to the insured population.

This study is part of the quantitative research as well as it is kind of descriptive,
correlational, non-experimental design and cross-sectional studies, the population
subject to study were 40 workers of the (EATS), the technique used to recollect this
data was the survey, the instrument used was the questionnaire conformed by 40

questions Likert type.

The statistical data that holds this investigation were processed in the SPSS IBM
program, the obtained results show that there is a relationship between the
maintenance management of the ambulance’s fleet and the quality of the service
provided by the staff of the emergency assisted transport system (EATS), confirming

the objective and the hypothesis proposed for the present study.

keywords: maintenance management, quality of service, ambulances.
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1.1-Realidad problematica

En la actualidad todo sistema es productivo siempre y cuando opere bajo un minimo de
fallas, teniendo presente este principio la importancia de la gestion de mantenimiento
en las empresas en general es indiscutible debido al impacto directo que tiene sobre la
calidad de los productos y como estrategia para una competencia exitosa.

El mantenimiento empieza a adquirir importancia a partir:

De los afos 30 cuando Henry Ford implemento en su empresa un area destinada a las
actividades de reparacion de los equipos, con el paso de los afios, las empresas han
comprendido la importancia que tiene el buen funcionamiento de los equipos, por tal
motivo invierten parte de sus recursos para mejorar su area de mantenimiento
contratando personal altamente calificado que planifique actividades de prevencion y
deteccion de fallas que les permita garantizar la operacion optima de su proceso, y de

esta forma alcanzar niveles 6ptimos de calidad. (Olarte, Botero y Cafion, 2010, p.354)

A nivel internacional con la globalizacion de los mercados, las empresas en el mundo
se han visto obligadas a cumplir con estandares de calidad internacionales que les
permita ser competitivas a nivel regional, nacional e internacional. Es asi que en el pais
de Colombia, todas las organizaciones que deseen demostrar la calidad de sus
productos o servicios, deben cumplir requisitos establecidos en la Norma 1SO 9001,
para ello las empresas deben de contar con un apropiado plan de mantenimiento que
les permita conservar sus equipos, herramientas e instalaciones en las mejores
condiciones de funcionamiento. (Olarte et al, 2010, p.354)

Segun Porras (2010) sostiene mantenimiento “Al conjunto de actividades planificadas,
coordinadas y ejecutadas para lograr la prevencion o correccion del deterioro y las
ocurrencias de fallas con el fin de conservar esos bienes en condiciones de

funcionamiento seguro, eficiente y econémico, para beneficio del usuario final” (p.22)

A nivel nacional, las empresas en general de diferentes rubros vienen presentando un
crecimiento acelerado, es por ello la importancia de realizar una adecuada gestion de
mantenimiento con la finalidad de obtener productos 6ptimos asi como también en el

caso de salud brindar una adecuada calidad del servicio, por ejemplo en el Cuerpo
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General de Bomberos existe un 4rea de mantenimiento encargada de programar,
coordinar, ejecutar y evaluar las acciones referidas al mantenimiento y reparacion del
parque automotor bienes y equipos del CGBVP, para ello se les asigna un presupuesto,
sin embargo la eficiencia de sus equipos se encuentran en un promedio por debajo del
65% generando que no se cuente con ambulancias y equipos en adecuadas
condiciones para la atencion de las emergencias. Cuerpo General de Bomberos
Voluntarios del Pera (CGBVP, 2012)

A nivel local, Essalud (entidad prestadora de servicios de salud), a través del sistema
de transporte asistido de emergencia (STAE) brinda atencién fuera del ambito
hospitalario, para lo cual cuenta 19 ambulancias, ademas de personal asistencial
calificado, con sede en la ciudad de Lima Metropolitana, trabajando los 365 dias al afio,

las 24 horas del dia.

En la actualidad STAE, viene atravesando diversos problemas con respecto al estado
en que se encuentran la mayor parte de las ambulancias, la falta de una buena gestién
de mantenimiento especial que requieren cada una de estas por la seguridad que tienen
gue brindar al momento del traslado y sumado a esto la poca respuesta a los
requerimientos de las aéreas correspondientes, ademas debemos afadir también el
deterioro de las mismas por la antigliedad que tienen ya que fueron adquiridas hace 8
afios y aun no han sido renovadas. Todo este problema esta generando que el personal
asistencial que labora en el STAE, no brinde una buena calidad del servicio al
asegurado y mas grave aun poniendo en riesgo la vida del personal que labora en las

ambulancias y la de los propios pacientes atendidos por el STAE.

Por tal motivo se realiza el presente estudio para contribuir a que se mejore y que se
cumplan los procesos que abarca la gestion de mantenimiento de la flota de ambulancia
a nivel de las instituciones de salud y que se tenga ambulancias en o6ptimas
condiciones, con la finalidad que el personal de salud que labora en estas unidades
tengan la confianza y la seguridad de que el servicio que se brindara a la poblacion
asegurada sera eficiente, oportuno y el mas adecuado, en la atencion y traslado de los

pacientes a centros hospitalarios pertenecientes a Essalud.
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1.2-Trabajos previos

Alavedra et al; (2013), en su articulo cientifico titulado Gestion de mantenimiento
preventivo y su relacion con la disponibilidad de la flota de camiones Komatsu 2013,

Universidad de Lima, Lima-Peru. (p.1)

Los autores plantearon como objetivo determinar una metodologia practica y
econdmica, para planificar y controlar los equipos dandole la disponibilidad mecanica
que requiere para la optimizacion de sus operaciones. Utilizaron como sustento tedérico
lo manifestado por Vargas y Welder (2004) y también al autor Baez (2004).

El marco metodoldgico utilizado para el presente articulo fue un estudio de tipo
descriptivo correlacional, ya que han buscado determinar la relacion que existe entre

las variables de estudio.

Los autores obtuvieron que las variables de gestion de mantenimiento y disponibilidad
tienen una relacion de 62.6%, llegando a la conclusion que existe un regular grado de
relacion entre gestion de mantenimiento y 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 seguira produciéndose pérdidas econdémicas en la empresa.

El presente articulo cientifico brindo alcances necesarios para contar con programas
de mantenimiento el cual permita realizar procesos adecuados con la finalidad de tener

ambulancias en éptimas condiciones en beneficio de la poblacion asegurada.

Becerray Paulino (2012), en su estudio Analisis de confiabilidad como herramienta para
optimizar la gestion del mantenimiento preventivo de los equipos de la linea de flotacion
de un centro minero Casapalca, Lima, afio 2012. Tesis para optar el titulo Gerencia e

Ingenieria de mantenimiento, Universidad Nacional de Ingenieria, Lima Peru. (p.9)
Los autores plantearon como objetivo general determinar en base a un analisis de

confiabilidad, la gestibn de mantenimiento preventivo de los equipos de la linea de

flotacion, en el Centro Minero Casapalca. Consideraron como teoria base lo sostenido
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por Pascual (2008), Fernandez (2009), Garcia (2009), y también al autor Paredes
(2010). Teniendo como marco metodoldgico un estudio de tipo descriptivo correlacional,
la poblacidbn y muestra estuvo conformado por 20 trabajadores, la técnica de

recolecciéon de datos fue la encuesta.

Los autores han llegado al siguiente resultado de la encuesta aplicada al personal de
mantenimiento obtuvieron que el 100% del personal tiene conocimiento muy bajo de
las técnicas cualitativas y cuantitativas del mantenimiento, por lo tanto llegaron a la
conclusion que por falta de conocimiento del personal de mantenimiento en el manejo
de las técnicas cuantitativas y cualitativas la gestibn de mantenimiento es ineficiente,
asi como también cuando ocurre fallas en los equipos principales implica una pérdida
econdémica para la empresa.

La investigacion cientifica brindo alcances principalmente en los conocimientos que
debe tener el personal asignado al &rea de mantenimiento, que le permita desarrollar

sus actividades eficientemente, mejorando la calidad del servicio.

Segun Orozco y Cortés (2013), en su articulo cientifico titulado Caracterizaciéon de la
gestién del mantenimiento de equipo biomédico en los servicios de urgencia de clinicas
y hospitales de Medellin en el periodo 2008-2009, Universidad del Rosario, Bogota-
Colombia. (p.8)

Los autores tuvieron como objetivo general determinar la gestion de mantenimiento en
los servicios de urgencias de clinicas y hospitales del area metropolitana de Medellin
en el periodo 2008 — 2009. Consideraron como fuente lo sostenido por Rodriguez
(2005), también consideraron a Cruz (2010) y Vasquez (2011). El marco metodoldgico
utilizado para este articulo fue de tipo descriptivo, de corte transversal, el muestreo fue
no probabilistico por conveniencia dirigido a 11 entidades de salud de tercer nivel con
participacion del personal del area de mantenimiento, para la recoleccion de la
informacion se aplicé una encuesta.

Como resultado de las encuestas aplicadas obtuvieron que el 70% del mantenimiento
es realizado por personal con poca experiencia en el area, ademas encontraron que la
causa de falla mas comun en los equipos es el mal manejo de los equipos por parte de

los operarios alcanzando un 75%. Las conclusiones que llegaron los autores fue que la
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mayoria de las instituciones donde se realiz6 el estudio tienen debilidades en la
organizacion de la gestion de mantenimiento solo cuentan con cronogramas y/o
informaciones desactualizadas concerniente a la hoja de vida de los equipos, asi como
también de los planes de mantenimiento, y la falta de capacitacion del personal que
maneja los equipos, afectan los procesos de calidad de las entidades que participaron
en el estudio.

El articulo cientifico contribuyo a la revision del marco teorico relacionado con la gestion
de mantenimiento que comprende una serie de procesos permitiendo al presente
estudio contrastar los resultados obtenidos identificando los procesos que no

se cumplen para que sean tomados en cuenta.

Ortiz, Izquierdo y Rodriguez (2013), en su articulo cientifico titulado Gestion de

mantenimiento en pymes industriales, Universidad del Zulia, Maracaibo—Venezuela.
(p-5)

Los autores plantearon como objetivo analizar la gestion de mantenimiento en las
pymes industriales de la ciudad Guayana. Como teoria base utilizaron lo referido por
Arata (2009) y Gil y Giner (2010).

Los autores elaboraron un cuestionario disefiado de acuerdo con la técnica tipo Likert,
la poblacion sujeta a estudio fueron los gerentes, jefes y supervisores de
mantenimiento, pertenecientes a una muestra de 75 pymes del sector industrial,

ubicadas en el Estado Bolivar, Venezuela.

Como conclusiones refieren los autores que las empresas evaluadas obtuvieron una
calificacion de 57% de cumplimiento, lo cual pone de relieve la debilidad del sistema de
gestion de mantenimiento, particularmente en las areas planificar y mejora continua, la
mayor parte de las pymes tienen como norma de actuacion la respuesta solamente a
la ocurrencia de averia, muy pocas apoyan su gestion en la planificaciéon y el control,
solo la mitad de las empresas poseen personal de mantenimiento calificado, en el resto
el personal asignado no poseen las competencias requeridas y no existen programas

de capacitacion y formacion, lo que afecta la eficacia de la gestion de mantenimiento.

21



Lo trascendente del articulo cientifico es la importancia al fortalecimiento de la
planificacion y contar con mejores programas de mantenimiento que permita al personal

asignado al area desarrollar eficientemente las actividades encomendadas.

Martinez (2011), en su estudio Evaluacién de los costos asociados a la gestion de un
plan de mantenimiento preventivo para una flota de ambulancias de un servicio médico
pre pagado. Tesis para optar el titulo de Ingeniero Industrial, Universidad Catdlica

Andrés Bello, Venezuela. (p.8)

La autora propuso como objetivo general analizar los costos asociados a la gestion de
un plan de mantenimiento preventivo para una flota de ambulancias de un servicio
meédico pre pagado. El marco metodolégico tuvo como fuentes a los autores Garcia y
Garrido (2003), Gémez (2004) y Torres (2005).

Teniendo como metodologia un enfoque cuantitativo, tipo de estudio descriptivo, de
disefio no experimental, la poblacion estuvo conformada por el personal de
mantenimiento y la totalidad de las unidades de ambulancias, siendo treinta y cinco
ambulancias, la técnica de recoleccién de datos fue la observacién directa y la encuesta
a los duefios de talleres automoviles y tiendas de repuestos en total 10 personas.

Como conclusiones refiere la investigadora al no contar con 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. También refiere que dentro de
las propuestas del mantenimiento preventivo se considero el hecho de integrar nuevo
personal; a fin de cubrir las areas de mantenimiento para un cumplimiento de las rutinas
anuales de una forma mas eficiente y considerd la contratacion de un personal

mecanico para la atencion de averias no planificadas.

La investigacion cientifica brindo alcances relacionados a la capacitacion del personal
del area de mantenimiento, el cual constituye un proceso que permite adquirir,
actualizar y desarrollar conocimientos, habilidades y actitudes del personal para

desempeiiar sus funciones eficientemente en beneficio de la institucion.
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Zapata (2011), en su estudio Disefio de gestion de mantenimiento preventivo para los
equipos de la planta siderurgica del Orinoco Alfredo Maneiro, Venezuela-2011.Tesis
para optar el titulo de Ingeniero Industrial, Universidad Experimental Politécnica Antonio

José de Sucre, Puerto Ordaz—Venezuela. (p.6)

El autor propuso como objetivo general analizar un sistema de mantenimiento
preventivo programado para la ejecucion de las reparaciones programadas en la planta
sideruargica del Orinoco Alfredo Maneiro. La presente tesis tiene como fuente lo referido
por el autor Rey (2001) y Mosquera (2002), que forman parte del marco teérico del
estudio. EI marco metodolégico utilizado para la presente investigacion fue de tipo
descriptiva, de disefio no experimental, la poblaciébn estuvo conformada por 20
trabajadores que laboran en el area de planificacion de mantenimiento, la técnica de

recoleccion de datos ha sido la encuesta.

Como conclusiones ha referido el autor determinar estandares de inspeccion y planes
de mantenimiento preventivo mecéanico con la finalidad de disminuir la ocurrencia de
fallas en los equipos, por medio de indicadores calcularon el porcentaje de eficacia en
el cumplimiento de las 6rdenes de mantenimiento ejecutadas y las programadas, cuyo
resultado obtenido fue el porcentaje de cumplimiento de las ordenes de mantenimiento
ejecutadas respecto a las programadas es menor o igual a 70%.

La presente investigacion cientifica brindo alcances en el desarrollo del mantenimiento
preventivo que requiere las unidades con el fin de llevar un adecuado proceso de
mantenimiento para contar con un mayor nimero de ambulancias operativas y mejorar

la calidad del servicio.

Bolena (2015), en su estudio Analisis de la calidad del servicio de ambulancia
medicalizada prestado por la IPS cardiurgencias a través del grado satisfaccion
manifestado por los usuarios de la ciudad de Tulu& entre enero y marzo del 2015. Tesis
para optar el titulo de Administracion en Salud, Universidad Catélica de Manizales,
Caldas-Colombia. (p.11)

Como objetivo general propuso analizar la calidad del servicio de ambulancia

medicalizada prestado por la IPS cardiourgencias a través del grado de satisfaccion
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manifestado por los usuarios (pacientes o acompafiantes) de la ciudad de Tulu& entre
enero y marzo de 2015. La base tedrica de la presente investigacion se sustento en lo
manifestado por los autores: Ramirez (2010) y Torres (2013)

Como marco metodoldgico utilizado para el estudio fue de enfoque cuantitativo, de tipo
descriptivo y corte transversal, la poblacién sujeta a estudio fueron 99 usuarios, la
muestra fue de tipo probabilistica, la técnica de recoleccion de datos utilizada en esta

investigacion fue la encuesta y el instrumento fue el cuestionario.

Las conclusiones de la autora fueron que para los usuarios la calidad del servicio
merece una calificacion positiva de acuerdo a sus dimensiones de empatia, siendo los
elementos tangibles que los usuarios dieron el 56% de calificacion positiva, ademas de
la fiabilidad o confiabilidad, responsabilidad o capacidad de respuesta y seguridad,
también concluyo que los usuarios en un 63% estan satisfechos con el comportamiento
de los empleados, con los servicios que se les brinda, el equipamiento y horario de
atencion.

La investigacion cientifica contribuyo principalmente en la revision de la literatura sobre
los indicadores de la calidad del servicio los cuales permiten identificar a tiempo algunas

deficiencias del servicio con el propésito de brindar una eficiente atencién al usuario.

Burbano et al. (2015), en su estudio Calidad de atencién al usuario en el servicio de
urgencias y consulta externa del Hospital Alcides Jiménez de Puerto Caicedo Putumayo
en el segundo semestre, 2015.Tesis para optar el titulo de Licenciado en Administracién

de Salud, Universidad Catdlica de Manizales, Caldas-Colombia. (p.9)

Los autores propusieron como objetivo general identificar la calidad de la atencién en
el servicio de urgencias y consulta externa. El marco teorico utilizado tuvo como fuente
lo manifestado por Barbaglia (2007), Morales (2009) y Rodriguez (2008).

El marco metodoldgico utilizado fue un estudio tipo descriptivo y de corte transversal,
la poblacion estuvo conformada por los pacientes atendidos durante un mes 57
usuarios del servicio de urgencia y 283 consultorio externo, la muestra fue aleatoria, la
técnica de recoleccion de datos fue la encuesta estructurada y el instrumento utilizado

fue el cuestionario.
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Las conclusiones del presente trabajo fueron que la calidad de atencion que se brinda
en el servicio de urgencia y en consultorio externo del Hospital Alcides Jiménez, son
satisfactorias segun sus dimensiones empatia, seguridad, fiabilidad siendo los
elementos tangibles que alcanzo un mayor porcentaje en un 57% de aceptacion por
parte de los usuarios de ambos servicios, sin embargo, en su dimension capacidad de
respuesta los usuarios se sienten menos satisfechos alcanzando un 42%.

La investigacion cientifica brindo informacion necesaria principalmente sobre la calidad
del servicio y sus caracteristicas las cuales deben darse en forma adecuada para que

de esta manera la poblacién asegurada cuente con una mejor calidad del servicio.

Caballero (2016), en su investigacion Calidad del servicio y la satisfaccion del usuario
de la municipalidad distrital de EI Porvenir, Trujillo, afio 2016, Tesis para optar el titulo

de Licenciado en Administracion, Universidad César Vallejo, Trujillo - Pera. (p.8)

El autor propuso como objetivo general determinar la relacién entre la calidad del
servicio y la satisfaccion del usuario de la municipalidad distrital de EIl Porvenir, Trujillo
afio 2016. El sustento utilizado como base tedrica considero lo manifestado por los
autores Camison, Cruz y Gonzales (2007), Miranda (2007) y Moyano (2011).

La metodologia utilizada fue de estudio descriptivo, correccional, disefio de
investigacion no experimental y de corte trasversal, la poblacién estuvo constituida por
385 pobladores, tipo de muestra fue probabilistica aleatoria simple, la técnica de
recoleccion de datos que se utilizé en el presente estudio fue la encuesta y el

instrumento fue el cuestionario.

Las conclusiones que llego el autor fueron que existe una relacion directa entre la
calidad del servicio y la satisfaccion del usuario, siendo los resultados obtenidos que
ambas variables estan en un nivel medio de aceptacion, también concluyo que de
acuerdo a las dimensiones planteadas que los usuarios estan en desacuerdos con la
seguridad obteniendo un 56.8%, empatia alcanzo un 57%, capacidad de respuesta
obtuvo un 59.2% vy fiabilidad tiene un 55% de desacuerdo, mientras la dimension
elementos tangibles tiene aprobacion de los usuarios obteniendo un 55%, en cuanto al

nivel de la calidad del servicio esta en un nivel bajo de aceptacion.

25



Tomando en cuenta el aporte del autor a la presente investigacion resalta la importancia
de brindar una adecuada calidad del servicio el cual estd orientado en equilibrar o
superar las expectativas que el usuario percibe del servicio, también brindo alcances
necesarios para mejorar la seguridad, la capacidad de respuesta, la cortesia, los
elementos tangibles entre otros las cuales son considerados determinantes en la

calidad del servicio.

Ocola (2015), en su estudio la mejora Continua y su relacién con la calidad de servicio
en la plataforma de atencion al usuario del Hospital del Nifio, distrito de Brefa, afio
2015, Tesis para optar el titulo de Licenciada en Administracion, Universidad César
Vallejo, Lima-Peru. (p.12)

La autora sostuvo como objetivo general determinar la relacion entre la mejora continua
y la calidad de servicio en la plataforma de atencion al usuario del Hospital del Nifio,
distrito de Brefia, afio 2015. La base teorica que respalda la presente investigacion tuvo
como fuente a Donna (2008) y Cruelles (2012). EI marco metodolégico utilizado fue de
tipo descriptivo, correlacional, de disefio no experimental de corte transversal, la
poblacion sujeta a estudio fue de 215 personas (padres o apoderados), en el periodo
marzo 2015, la muestra fue de tipo probabilistico aleatoria simple, la técnica de

recoleccion de datos fue la encuesta y el instrumento utilizado el cuestionario.

La conclusion del presente estudio fue que existe una relacién positiva y altamente
significativa entre la mejora y la calidad de servicio obtenido de los resultados de la
aplicacién del coeficiente de correlacion de Rho=0.6, también se ha determinado que
un adecuado plan de mejora continua permitira corregir los errores que se estén
cometiendo en la atencién debido a que se obtuvo que el 41.3% de los encuestados
estan en desacuerdo, de igual forma los trabajadores deben tener clara la vision y
mision para sentirse comprometidos con su equipo y objetivos de la empresa y el

desarrollo correcto de los procesos de atencion permitira mejorar la calidad del servicio.
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Lo trascedente de la investigacion cientifica es la comprension teérica de la mejora
continua como parte del proceso de la calidad del servicio las cuales constituyen una
referencia dentro de la organizacién para alcanzar los objetivos planteados y de esta

forma se brinde una adecuada calidad del servicio.

1.3 Teorias relacionadas al tema

Las teorias presentadas en este estudio nos permiten orientar nuestra busqueda y
ofrece un concepto de los términos que utilizamos en esta investigacion,

permitiéndonos darle validez y consistencia a nuestras variables.

1.3.1 Gestidn de mantenimiento

1.3.1.1 Definiciones

Garcia (2012) sostiene:

Gestiobn de mantenimiento como todas las actividades que deben ser desarrolladas en orden
I6gico, con el propésito de conservar en condiciones de operacion segura, efectiva y econdmica,
los equipos de produccion, herramientas y demés activos fisicos, de las diferentes instalaciones
de una empresa. (p.23)

A medida que transcurre el desarrollo tecnolégico las instalaciones se vuelven mas
complejas y automatizadas, con grandes cadenas de produccion, cuya paralisis
representan grandes pérdidas economicas, la importancia del mantenimiento se deriva,
de la necesidad de contar con una estructura que permitan restablecer rapidamente las
condiciones de operacion ideal para reducir al minimo las pérdidas de produccion.
Desde el punto de vista de la administracion de mantenimiento su principal fin es la
conservacion del servicio, esto es, el equipo recibe mantenimiento para garantizar que

la funcién que desempefia, dentro del sistema productivo se cumpla a cabalidad.
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Garcia (2003) define gestion de mantenimiento “Como el conjunto de técnicas
destinadas a conservar equipos e instalaciones en servicio durante el mayor tiempo
posible (buscando la mas alta disponibilidad) y con el maximo rendimiento” (p.47)

El autor nos manifiesta la necesidad de realizar los cuidados necesarios para mantener
y conservar en mayor tiempo posible las maquinas o herramientas necesarias en toda
organizacion, de esta forma el tiempo de duracién serd mayor al igual que el
rendimiento sera optimo al recibir un mantenimiento adecuado.

Al respecto Barroso (2011) sostiene gestion de mantenimiento “Como el conjunto de
acciones oportunas, continuas y permanentes dirigidas a prever y asegurar el
funcionamiento normal, la eficiencia y la buena apariencia de sistemas, edificios,

equipos y accesorios” (p.63)

El autor resalta la importancia de que el mantenimiento debe ser constante, con la
finalidad de conservar y mantener los equipos, en este caso relacionado con las
ambulancias del STAE, para contar con ambulancias en 6ptimas condiciones se deben
seguir procesos que permitan brindar un adecuado mantenimiento a las mismas,
siguiendo los diferentes pasos que deben planificarse y llevarse a cabo con la finalidad

de poder mantener y conservar las ambulancias en el mayor tiempo posible.

Por otro lado, Viveros (2013) refiere gestion de mantenimiento “Son todas aquellas
actividades destinadas a determinar objetivos y prioridades de mantenimiento, las

estrategias y las responsabilidades” (p.52)

Para el autor se deben dar dentro de cada organizacion para mantener la vida Gtil de
sus equipos actividades que permitan contar con equipos en adecuadas condiciones,
para ello se debe ejecutar acciones planificadas, dirigidas, con la finalidad de mantener
el tiempo de vida util de los equipos que proporcionen el maximo rendimiento en

beneficio de la organizacion y de esta forma puedan cumplirse los objetivos trazados.
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Molina (2014), manifiesta:

La gestiébn de mantenimiento como un servicio que agrupa una serie de actividades cuya
ejecucién permite alcanzar un mayor grado de confiabilidad en los equipos, maquinas,
instalaciones. El mantenimiento adecuado tiende a prolongar la vida (til de los bienes, a obtener

un rendimiento aceptable de los mismos durante mas tiempo y a reducir el nUmero de fallas
(p-44)

De lo revisado sobre gestibn de mantenimiento, es el autor Garcia (2012), quien
destaca la importancia de tener un plan de mantenimiento optimo que pueda brindar
seguridad y confiabilidad a la institucién, de tal manera que no se vea afectada la labor
gue cumplen el personal asignado a las diferentes areas ocupacionales, ya que esto
generaria pérdidas econdémicas cuantiosas de produccion, relacionada con el tema de
estudio al no contar con una adecuada gestion de mantenimiento las ambulancias no
estaran en Optimas condiciones por lo tanto el personal asistencial se vera afectado al
no cumplir a tiempo con los traslados indicados a crecentando la disconformidad del

paciente y la calidad del servicio no sera la adecuada.

1.3.1.2 Dimensiones

Segun Garcia (2012) la gestibn de mantenimiento cuenta con las siguientes
caracteristicas:
Esta compuesta por la prevision, la planeacion y la organizacién, constituyen
fases estéaticas y son aquellas que por lo general originan gastos bajos y se
implementan en relativamente poco tiempo.
La prevision, segun el autor ,es la primera fase en que se busca determinar el
objetivo o la finalidad prevista mediante el analisis de las alternativas y la
investigacioén de los medios disponibles, las actividades que comprende son: fijar
objetivos, es decir determinar el punto al cual esta dirigido los esfuerzos para
satisfacer un esfuerzo y una necesidad, investigar los medios para lograr los
objetivos que pueden basarse en experiencia pasadas, estadisticas o analisis
matematicos, establecimiento de los diferentes cursos de accion, segun surge

en el proceso de investigacion para adoptar los medios encontrados.
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La planeacion, es el conjunto de actividades y esfuerzo previo para definir el
curso de accién que ha de seguirse para el logro de los objetivos, comprende las
siguientes etapas: fijar politicas, o establecer principios que sirven para orientar
las acciones y tomar las decisiones, elabora procedimientos que son los métodos
0 secuencias de las operaciones a realizar, programar las actividades que
comprende la definicion y el tiempo de duracion de cada una de ellas y elabora
presupuesto, a través de la determinacion de los recursos econdmicos
necesarios con el fin que las actividades se realicen.

La organizacion, es la encargada de la coordinacion de los elementos
estructurales con el talento humano, se define como la estructura de las
relaciones que se deben dar entre los niveles de autoridad, funciones y
obligaciones de una empresa, con el fin de hacer eficiente su operaciéon. Las
etapas de la organizacion comprenden la definicion de funciones, que
determinan y aclaran como debe dividirse y agruparse las actividades de cada
puesto, la asignacion de obligaciones, que determina la responsabilidad exacta
de cada cargo y el establecimiento de jerarquias, que define los niveles

jerarquicos en el organigrama al igual que su relacion formal de dependencia.
(p.70)

Molina (2014), refiere sobre las caracteristicas de la gestién de mantenimiento:

El mantenimiento cuenta con las siguientes caracteristicas, mantenimiento correctivo, es aquel
que se ocupa de la reparacion una vez se ha producido el fallo, este tipo de mantenimiento tiene
dos enfoques el mantenimiento paliativo, este se encarga de la reposicion del funcionamiento y
el mantenimiento curativo, este se encarga de la reparacion propiamente, pero eliminando las

causas que han producido las fallas (p.74)

Las caracteristicas de la gestion de mantenimiento, es importante porque nos permite
conocer aspectos muy relevantes para la mejora y el buen funcionamiento que requiere
toda institucion, en esta parte del estudio se detalla la importancia de cada una de sus
caracteristicas que son indispensables en el proceso que debe seguir toda
organizacion, en esta etapa también se debe establecer una mejor coordinacion con

las areas responsables que tengan a su cargo el personal técnico especializado.
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1.3.2 Calidad del servicio

1.3.2.1 Definiciones

Sostiene el autor Deulofeu (2012):

Calidad se refiere no solo a la del producto, sino también a la mejora continua, a la busqueda de
la excelencia, a tender a los cero defectos y a dar la maxima importancia a la implicacion de las
personas, la mejora esta dirigida hacia la satisfaccion de la calidad, el costo, la programacion, el
desarrollo del potencial humano y de los nuevos productos, y todas estas actividades dirigidas a

su vez hacia la satisfaccion del cliente. (p.35)

De tal manera Velasquez (2011) refiere:

La calidad del servicio es una metodologia que organizaciones privadas, publicas y sociales
implementan para garantizar la plena satisfaccion de sus clientes, tanto internos como externos,
todos estos procesos bien implementados nos permitiran brindar un servicio de calidad que se

merece el cliente. (p.85)

Para Johnston (1997) define:

En las empresas de prestacion de servicios existe la calidad de los productos, es decir, la calidad
de los tangibles que serian las anexiones que son provistas para el uso o consumo del cliente
en el sistema. También hace referencia a la calidad de los intangibles, que seria la forma en que

se ofrece el servicio y el trato que se le da al cliente. (p.37)

La norma ISO 9000:2000, define:

Son actividades coordinadas para dirigir y controlar una organizacion en lo relativo a la calidad,
debe estar documentado por procedimientos técnicos y administrativos de las operaciones para
guiar las acciones coordinadas de la fuerza laboral y los procesos en beneficio tanto de una mejor

satisfaccion por parte del cliente como reducir los costos de calidad. (p.23)

Asi mismo para Vargas (2012) sostiene “Calidad del servicio se convierte en un
elemento estratégico que confiere una ventaja diferenciadora y perdurable en el tiempo

a aquellas que tratan de alcanzar” (p.33)
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De lo revisado sobre la calidad del servicio el autor Deulofeu (2012) realiza aportes
importantes al presente estudio, sostiene que todas las actividades que se realicen para
brindar una adecuada atencion es con la finalidad de la satisfaccion del cliente, para
ello el personal debe contar con lo necesario, en STAE ocurre que al tener ambulancias
con fallas la atencion que brinda el personal asistencial es inadecuado y se vera
reflejado en la insatisfacciéon y quejas de los familiares a quienes se les brinda los

traslados y servicios.

1.3.2.2 Dimensiones

Para Deulofeu (2012) la calidad del servicio cuenta con las siguientes caracteristicas,
cita en su libro tomando en cuenta a Parasuraman.et, considera que son criterios que

nos van a permitir determinar la calidad en el servicio:

Los elementos tangibles, esta en relacion con cuidar la apariencia de las
instalaciones fisicas, equipos, personal y materiales de comunicaciones, se
podra medir con las instalaciones de la organizacién, relacionada con la imagen
gue proyecta al usuario, si cuenta con espacio suficiente. La fiabilidad, nos habla
sobre cumplir bien a la primera con los compromisos adquiridos (namero de
reclamaciones, numero de retrasos, grado de cumplimiento de los
compromisos).La credibilidad, tiene que ver con el de ser veraz y honesto en la
prestacion del servicio. La seguridad esta caracteristica se refiere a que no
deben existir peligros, riesgos o dudas. La capacidad de respuesta, esta
caracteristica nos habla de poder ofrecer con rapidez un servicio y la voluntad
de ayuda al cliente, se podrd medir con el nimero de consultas resueltas o
atendidas, tiempo de respuesta a consultas, tiempo en que se tarda en finalizar

el servicio (p.35)

El autor describe que las caracteristicas de la calidad del servicio van a permitir
determinar los criterios de como se brinda una adecuada atencion al usuario,
garantizando un servicio con seguridad, confianza y asistiendo oportunamente,
debemos tener presente que si no se dan todos los procesos o si no son corregidos a

tiempo no se brindara una atencion de calidad.
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1.4.- Formulacion del problema

1.4.1 Problema general:
¢, Qué relacion hay entre la gestion de mantenimiento de ambulancias y calidad del

servicio del sistema de transporte asistido de emergencia (STAE)-Essalud, Lima 20167

1.4.2 Problemas especificos:

1- ¢Qué relacion existe entre la prevision de la gestion de mantenimiento y calidad del
servicio del sistema de transporte asistido de emergencia (STAE) Essalud, Lima
20167

2- ¢ Qué relacion existe entre la planeacion de la gestion de mantenimiento y calidad
del servicio del sistema de transporte asistido de emergencia (STAE) Essalud, Lima
20167

3- ¢ Qué relacidn existe entre la organizacion de la gestion de mantenimiento y calidad
del servicio del sistema de transporte asistido de emergencia (STAE) Essalud, Lima
20167
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1.5.- Justificaciéon

En la presente investigacion se expone las razones de importancia por el cual fue el
motivo del desarrollo del estudio, en tal sentido la justificacion tedrica en la realizacidon
de la presente investigacion se basé tomando en cuenta las teorias relacionadas con
las variables de estudios, las cuales constituyen la base para el desarrollo de la
investigacion, también es importante mencionar que los resultados obtenidos serviran
de sustento para futuros estudios relacionados con la gestibn de mantenimiento y la

calidad del servicio.

La justificacidn préactica, esta investigacion se realiza porque existe la necesidad de
mejorar la gestion de mantenimiento de la flota de ambulancia del STAE y de esta forma
pueda brindarse una adecuada calidad del servicio, en beneficio de la poblacion

asegurada.

La justificacion metodoldgica, el tipo de investigacion utilizada es cuantitativo que
representa un conjunto de procesos, es secuencial y probatorio. Cada etapa precede a
la siguiente se utilizé la recoleccion y analisis de los datos para afinar las preguntas de
investigacion, la poblacion son todos los trabajadores del STAE un total de 40
trabajadores, la técnica de recoleccion de datos fue a través de la encuesta utilizando
como instrumento para la recoleccion de la informacién un cuestionario tipo Likert, la
validacion se realiz6 a través de un juicio de experto y la confiabilidad fue determinada
mediante el estadistico alfa de Cronbach, con los resultados obtenidos se propuso

recomendaciones que permitan realizar cambios favorables en la institucion.

La justificacion social, el presente estudio permitira al STAE, mejorar la gestion de
mantenimiento el cual tiene una relacion significativa con la calidad del servicio del
STAE, identificando las fallas en el desarrollo de la gestibn de mantenimiento, y por lo

tanto pueda mejorarse para brindar una atencién de calidad al asegurado.
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1.6.- Hipotesis

1.6.1 Hipotesis general

Existe una relacion entre la gestion de mantenimiento de ambulancias y calidad de
servicio del sistema de transporte asistido de emergencia (STAE)-Essalud, Lima 2016

1.6.2 Hipotesis especificas

1- Existe una relacion significativa entre la prevision de la gestion de mantenimiento y
calidad del servicio del sistema de transporte asistido de emergencia (STAE)-
Essalud, Lima 2016.

2- Existe una relacion significativa entre la planeacién de la gestion de mantenimiento
y calidad del servicio del sistema de transporte asistido de emergencia (STAE)-
Essalud, Lima 2016.

3- Existe una relacion significativa entre la organizacion de la gestion de
mantenimiento y calidad del servicio del sistema de transporte asistido de
emergencia (STAE)-Essalud, Lima 2016
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1.7.-Objetivos

1.7.1 Objetivo general

Determinar la relacion que existe entre la gestion de mantenimiento de ambulancias y
calidad del servicio del sistema de transporte asistido de emergencia (STAE)-Essalud,
Lima 2016

1.7.2 Objetivos especificos

1- Determinar la relacidén que existe entre la prevision de la gestidbn de mantenimiento
y calidad del servicio del sistema de transporte asistido de emergencia (STAE)-
Essalud, Lima 2016.

2- ldentificar la relacion que existe entre la planeacion de la gestion de mantenimiento
y calidad del servicio del sistema de transporte asistido de emergencia (STAE)-
Essalud, Lima 2016.

3- Determinar la relacion que existe entre la organizacion de la gestion de
mantenimiento y calidad del servicio del sistema de transporte asistido de
emergencia (STAE)-Essalud, Lima 2016.
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Il. METODO
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2.1 Tipo y disefio de investigacion

El tipo de estudio utilizada en la investigacion es descriptivo y correlacional, porque dio
a conocer el comportamiento de la variable y las describe al mismo tiempo, también

permite determinar el grado de relacion que existe entre las dos variables de estudio.

Herndndez, Collado y Baptista (2014), define “Los estudios descriptivos buscan
especificar propiedades y caracteristicas importantes de cualquier fenOmeno que se
analice, describe tendencias de un grupo o poblacion” (p.92)

El estudio correlacional “Son los estudios que asocia las variables mediante un patron
predecible para un grupo o poblacion, su finalidad es conocer la relacion o grado de
asociacion que exista entre dos 0 mas conceptos, categorias o variables en un contexto

especifico” (Hernandez et al; 2014, p.93)

El disefio de investigacion utilizada es no experimental y transversal, debido a que las
variables no se manipulan porque ya han sucedido y se recogio la informacién en un

momento determinado.

Segun Hernandez et al. (2014) “La investigacion no experimental son estudios que se
realiza sin manipular deliberadamente las variables. Es decir, se trata de estudios en
los que no hacemos variar en forma intencional las variables independientes para ver
su efecto sobre otras variables” (p.152).

La investigacién de disefio transversal “Es aquella que recolecta datos en un solo
momento, en un tiempo, su proposito es describir variables y analizar su incidencia e

interrelacion en un momento dado” (Hernandez et al; 2014 p.154)

El enfoque de la presente investigacion es cuantitativa ya que segun Hernandez et al.
(2014) “En este enfoque se usa la recoleccién de datos para probar hipotesis con base
en la medicion numérica y el analisis estadistico para establecer patrones de

comportamiento” (p.10)
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2.2 Variables y operacionalizacion

Las variables son definidas como “Es una propiedad que puede fluctuar y cuya variacion
es susceptible de medirse u observarse”, ademas afirman “El concepto de variable se
aplica a personas u otros seres vivos, objetos, hechos y fenOmenos, los cuales
adquieren diversos valores respecto de la variable referida. También refieren “Las
variables adquieren valor para la investigacion cientifica cuando llegan a relacionarse

con otras” (Hernandez et al; 2014, p.102)

2.2.1 Variables

La variable gestion de mantenimiento se medira a través de la técnica de la encuesta
con un instrumento de 20 preguntas tipo Likert aplicando sus dimensiones prevision,

planeacién y organizacion, las cuales cada una de ellas cuenta con sus indicadores.

La variable calidad del servicio se medira a través de la técnica de la encuesta con un
instrumento de 20 preguntas tipo Likert aplicando sus dimensiones elementos tangibles,
capacidad de respuesta y seguridad, las cuales cada una de ellas cuenta con sus

indicadores.
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2.2.2 Operacionalizacion de las variables

Tabla N°1

Variable Definicion conceptual Definicion operacional Dimensiones Indicadores items
Segun Garcia (2012) “Son |La gestién de mantenimiento, -Conttar_cc_)n L:n?jprogrsnlwamqn de | 1,3
todas las actividades que |seraevaluada através de sus | prevision mantenimiento de ambulancia
deben ser desarrolladas, en dlmensp,nes. prevision, _Contar con suministros
orden l6gico, con el proposito | planeacion y organizacion. . 4,5,6

o . . necesarios
de conservar en condiciones | Estas dimensiones se
Gestion de de operacion segura, | medirdn a través de sus - Uso de un plan operativo 7,8,9
mantenimiento | efectiva y economica, los |indicadores respectivos. El|Planeacion y
equipos de  produccién, | instrumento que se utilizo es -Elaboracion de un presupuesto | 10,11,12
herramientas y  demas | el cuestionario con la escala R ble del 4rea d
activos  fisicos de las|de Likert con preguntas i} equnga te clarea de 13,14,15
diferentes instalaciones de | cerradas Organizacion | o onimiento
» - 16,17,18,
una empresa” ( p. 25) -Contar con personal calificado 1920
-Ambulancias en 6ptimas 1234
Elementos condiciones e
Segun DeUIOfeu (,2012)”ES La Ca“dad del Se,rViCiO Seré tanglbles _Ambulanc|as seguras 5'6
una  metodologia  las|evaluada a través de sus
organizaciones  publicas, | dimensiones: elementos -Cumple oportunamente los
. prlvadt{;\s |mpIer|nentan ;I)ara tangibles, ~ capacidad  de | capacidad de servicios que se le asigna 7,8,9,10
Calidad del garanhzar a  plenalrespuesta y seguridad. Estas respuesta ' _
servicio satisfaccion de sus clientes, | dimensiones se mediran a -Realiza los traslados sin 11,12,13,
tanto interno como externo” |través de sus indicadores contratiempos 14,15
.35 i i . ,
(p- 35) respectivos. El instrumento -Personal transmite confianza 16,17,18
que se utilizo es el
cuestionario con la escala de | Seguridad
Likert con preguntas cerradas -Personal seguro de si mismo 19,20
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2.3 Poblacion y muestra

La poblacién es definida como:

El conjunto de todas las cosas que concuerdan con una serie de especificaciones, es
la totalidad del fendmeno a estudiar, donde las entidades de la poblacién poseen una
caracteristica comun la cual se estudia y de origen a los datos de la investigacion.
(Hernandez et al; 2014, p.173)

La poblacién sujeta a estudio fue el personal que labora en el sistema de transporte
asistido de emergencia (STAE), total de sujeto a estudio fueron 40 personas.

Para el presente estudio la poblacion fue censal, es definida “Como la totalidad del
fendmeno a estudiar donde las unidades de poblacion poseen una caracteristica comun

la cual se estudia y da origen a los datos de la investigacion” (Tamayo, 2000, p.114)

2.4 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos, validez y confiabilidad

La recoleccién de datos implica “Elaborar un plan detallado de procedimientos que nos
conduzcan a reunir datos con un propdsito especifico. El plan se implementa para
obtener los datos requeridos, no olvidemos que todos los atributos, cualidades y
variables deben ser medibles” (Hernandez et al; 2014, p.198)

Podemos mencionar que se siguio6 los pasos que implica esta técnica, una vez definida

las variables de estudio, se determind sus dimensiones y de estas sus indicadores.

Segun Avilés (2010) la encuesta “Es un método de obtener informacion de una muestra
de individuos”, para el mismo autor el cuestionario “Proporciona una alternativa muy util
para la entrevista deben disefiarse cuidadosamente para una maxima efectividad”
(p-35).

La técnica de recoleccién de datos para el presente estudio fue la encuesta utilizando
como instrumento el cuestionario, en la que comprende la variable independiente
gestion de mantenimiento y la variable dependiente calidad del servicio, el cuestionario
fue aplicado al personal del STAE, para responder a dichas encuestas se utilizé la
escala de Likert que permiti6 medir diferentes actitudes de los encuestados.

La puntuacion para cada respuesta fue clasificada mediante las siguientes categorias:

Nunca igual a 1 punto, casi nunca igual a 2 puntos, a veces igual a 3 puntos, casi
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siempre igual a 4 puntos, siempre igual a 5, esta puntuacion se utilizé6 para ambas

variables.

La validez del instrumento “Se refiere al grado en que un instrumento realmente mide
la variable que pretende medir” (Hernandez et al; 2014, p.201)

En este caso el instrumento tipo Likert utilizado estuvo compuesto de 40 preguntas
correspondiente a las 2 variables de estudios, la validez se efectu6 a través de la
evaluacion del juicio de 4 expertos cuyas fichas de evaluacion y puntaje se adjunt6 en
el anexo 4. Para Hernandez et; al (2014) define “La confiabilidad de un instrumento de
medicion se refiere al grado en que su aplicacién repetida al mismo individuo u objeto
produce resultados iguales” (p.200). Con el fin de darle la confiabilidad al presente

estudio fue determinada mediante el estadistico de alfa de Cronbach.

2.5 Métodos de analisis de datos

El andlisis de los datos es “La realizacion de las operaciones a las que el investigador
sometera los datos con la finalidad de alcanzar los objetivos del estudio” (Ruiz, 2011,
p.62). Los datos obtenidos fueron procesados, en el programa de cémputo de analisis
IBM SPSS version 22, que nos permitié presentar los datos en cuadros estadisticos y

presentarlos en graficos de barra.

2.6 Aspectos éticos

En el desarrollo del presente trabajo de investigacion, se ha tenido en cuenta y como
conviccion el sentido ético. Refiriéndose a la gestion de mantenimiento y la calidad de
servicio del personal de la subgerencia del STAE, Lima 2016. Donde se revela que los
resultados obtenidos han sido alineados con veracidad, del mismo modo, indicamos
gue se ha realizado con respeto y normas al momento de entregarle dichas encuestas,
protegiendo la identidad de los colaboradores encuestados, reservandose el anonimato

a fin de que este sea el manifiesto sincero de su opinion.
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lll. RESULTADOS
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3.1- Validez y confiabilidad del instrumento
Validez

Para validar el instrumento utilizado en la presente investigacion se recurridé a la
apreciacion de 4 expertos quienes a su vez emitieron un juicio del instrumento utilizado
el cual estuvo compuesto por 40 preguntas y le dieron la validez recibiendo un puntaje

gue continuacién se detallada en la siguiente tabla:

Tabla 2. Tabla de opinidn de expertos del instrumento de investigacion

Apellidos y nombres - cargo Promedio %

Dr. Cama Sotelo Manuel
1 80%
1 Jefe de investigacion UCV

Mg. Larroche Cueto
2 70%
| Docente de investigacion UCV

Mg. Ames Coca Martha
3 70%
| Docente de investigacion UCV

Mg. Gonzales Moncada Teresa
4 70%
| Metoddlogo-Docente de investigacion UCV

Promedio general % 72.5%

Fuente: elaborado por el investigador
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Confiabilidad

Analisis de la fiabilidad de la variable independiente gestion de mantenimiento

Tabla 3
Resumen de procesamiento de casos . _
Estadisticas de fiabilidad
N° %
Casos Valido 40( 100,0 Alfa de N° de
Excluido? 0 0 Cronbach | elementos
Total 40 100,0 ,836 20

a. La eliminacién por lista se basa en
todas las variables del procedimiento.

Interpretacion
El resultado nos indica que mediante la utilizacion del alfa de Cronbach, el instrumento

tiene una consistencia interna del 0,836(83.6%), obteniendo una confiabilidad

significativamente buena.

Andlisis de la fiabilidad de la variable dependiente calidad del servicio

Tabla 4

Resumen de procesamiento de casos . _—
Estadisticas de fiabilidad

N° %
— Alfa de N° de
Casos Valido 40 100,0
o Cronbach | elementos
Excluido 0 ,0 757 0
Total 40 100,0

a. La eliminacién por lista se basa en
todas las variables del procedimiento.

Interpretacion

El resultado nos indica que mediante la utilizacién del alfa de Cronbach, el instrumento
tiene una consistencia interna del 0,757(75.7%), obteniendo una confiabilidad

significativamente aceptable.
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3.3 Prueba de hipotesis

3.3.1 Hipotesis general:

Existe una relacion entre la gestién de mantenimiento y calidad del servicio del sistema

de transporte asistido de emergencia (STAE).

Tabla 5. Tabla de correlacidon entre gestion de mantenimiento y calidad del servicio del

sistema de transporte asistido de emergencia (STAE).

Gestion de Calidad del
mantenimiento servicio

Gestion de mantenimiento  Correlacion de Pearson 1 ,556"

Sig. (bilateral) ,000

N 40 40
Calidad del servicio Correlacion de Pearson 556" 1

Sig. (bilateral) ,000

N 40 40

**|_a correlacion es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).

Se determind que existe una relacion significativa entre gestion de mantenimiento de
ambulancias y calidad del servicio del sistema de transporte asistido de emergencia

(STAE); puesto que el nivel de significancia calculada es p < .05 y el coeficiente de

correlacion de Pearson tiene un valor de ,556 **.
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3.3.2 Hipotesis especificas 1:

Existe una relacion entre la prevision de la gestion de mantenimiento y calidad del

servicio del sistema de transporte asistido de emergencia (STAE).

Tabla 6. Tabla de correlacién entre la prevision de la gestion de mantenimiento y calidad

del servicio del sistema de transporte asistido de emergencia (STAE).

., Calidad del
Prevision .
servicio
Previsién Correlacion de o
1 ,556
Pearson
Sig. (bilateral) ,000
N 20 40
Calidad del servicio Correlacion de o
,449 1
Pearson
Sig. (bilateral) ,000
N 40 40

**|_a correlacion es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).

Se logré determinar que si existe una relacion significativa entre la prevision de la
gestiébn de mantenimiento y calidad del servicio del sistema de transporte asistido de
emergencia (STAE), puesto que el nivel de significancia calculada es p < .05 y el

coeficiente de correlacion de Pearson tiene un valor de ,449**.
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3.3.3 Hipotesis especificas 2:

Existe una relacion entre la planeacion de la gestion de mantenimiento y calidad del

servicio del sistema de transporte asistido de emergencia (STAE).

Tabla 7. Tabla de correlacion entre la planeacién de la gestion de mantenimiento y

calidad del servicio del sistema de transporte asistido de emergencia (STAE).

Planeacion Calidald.del
servicio

Planeacion Correlacion de Pearson 1 556"

Sig. (bilateral) ,000

N 40 40
Calidad del servicio Correlacion de Pearson 576" 1

Sig. (bilateral) ,000

N 40 40

*|_a correlacion es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).

Se ha determinado que existe relacion significativa entre la planeacion de la gestion
de mantenimiento y calidad del servicio del sistema de transporte asistido de
emergencia (STAE), puesto que el nivel de significancia calculada es p < .05y el
coeficiente de correlacién de Pearson tiene un valor de ,576**.
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3.3.4 Hipotesis especificas 3:

Existe una relacion entre la organizacion de la gestion de mantenimiento y calidad

del servicio del sistema de transporte asistido de emergencia (STAE).

Tabla 8. Tabla de correlacién entre la organizacion y calidad del servicio del sistema

de transporte asistido de emergencia (STAE).

Organizacion Calidald.del
servicio

Organizacioén Correlacion de Pearson 1 556"

Sig. (bilateral) ,000

N 40 40
Calidad del servicio Correlacion de Pearson ,670" 1

Sig. (bilateral) ,000

N 40 40

** La correlacién es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).

Se logré determinar que existe relacion significativa entre la organizaciéon de la gestiéon
de mantenimiento y calidad del servicio del sistema de transporte asistido de

emergencia (STAE); puesto que el nivel de significancia calculada es p < .05 y el

coeficiente de correlacion de Pearson tiene un valor de ,670**.
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V. DISCUSION
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En concordancia con la hipotesis general definida que dice: Existe una relacion entre la
gestibn de mantenimiento de ambulancias y calidad del servicio del sistema de
transporte asistido de emergencia (STAE)-Essalud, Lima 2016, el resultado de fiabilidad
encontrado en esta investigacion fue 0.836 (83.6%) (p<0.05),confirmando que existe
relacion significativa entre gestion de mantenimiento de ambulancias y calidad del
servicio del sistema de transporte asistido de emergencia (STAE)-Essalud, Lima 2016,
concordando con la investigacion de Ortiz, Izquierdo y Rodriguez (2013) en su articulo
Gestion de mantenimiento de pymes industriales, segun los autores llegaron a
identificar que existe deficiencias en los programas de gestion de mantenimiento al no
tener un plan de mantenimiento adecuado, guardando similitud con las deficiencias que
se presentan en el STAE, en sus programas de gestidon de mantenimiento de flota de
ambulancia, el cual no permite que se cuente con ambulancias operativas retrasando
la labor que cumple el personal del STAE y por lo tanto la calidad del servicio no sera
la més adecuada, causando malestar en la poblacion asegurada. Segun Garcia (2012)
define gestion de mantenimiento “Como todas las actividades que deben ser
desarrolladas en orden légico, con el propésito de conservar en condiciones de
operacion segura, efectiva y econémica, los equipos de produccién, herramientas y

demas activos fisicos, de las diferentes instalaciones de una empresa” (p.23)

En concordancia con la primera hipotesis especifica planteada encontramos que si
existe una relacion significativa entre la previsién de la gestién de mantenimiento y
calidad del servicio del sistema de transporte asistido de emergencia (STAE)-Essalud,
Lima 2016, segun Alavedra et al. (2013), en el articulo cientifico Gestion de
mantenimiento preventivo y su relacion con la disponibilidad de la flota de camiones
Komatsu 2013, sostiene que al no contar con programas de mantenimiento que
identifiquen a tiempo las fallas de los equipos se producira en la empresa pérdidas
econdmicas afectando el logro de los objetivos trazados, guardando similitud con los
resultados obtenidos donde el 50% de los encuestados consideran que no se cuenta
con una programacion de mantenimiento de ambulancia, esto constituye una debilidad
para el STAE debido a que no se cumple los procesos que comprende la gestion de
mantenimiento que permita contar con ambulancias en optimas condiciones y de esta
manera pueda brindarse a tiempo los traslados y atenciones de la poblacién asegurada.

Barroso (2011) sostiene gestion de mantenimiento “Como el conjunto de acciones
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oportunas, continuas y permanentes dirigidas a prever y asegurar el funcionamiento

normal, la eficiencia y la buena apariencia de sistemas, edificios, equipos y accesorios”
(p.63)

En la segunda hipotesis especifica planteada encontramos que si existe una relacion
significativa entre la planeacion de la gestion de mantenimiento y calidad del servicio
del sistema de transporte asistido de emergencia (STAE)-Essalud, Lima 2016, segun
Orozco y Cortés (2013), en el articulo cientifico Caracterizacion de la gestion del
mantenimiento de equipo biomédico en los servicios de urgencia de clinicas y
hospitales de Medellin, obtuvieron como conclusiones que la gestion de mantenimiento
se encuentra debilitada debido a que no se cuenta con cronogramas o informacién
actualizadas de los equipos, asi como también de planes de mantenimiento adecuado,
el cual guarda similitud con los resultados obtenidos en el presente estudio el 57% de
los encuestados consideran que el plan operativo no es oportuno y el mas adecuado,
ya que no se cumple las actividades de planeacion en el STAE que comprende los
procesos de la gestibn de mantenimiento, esto reduce la disponibilidad de contar con
ambulancias en éptimas condiciones debido a que no se ejecuta oportunamente los
procedimientos ya establecidos, afectando la calidad del servicio que brinda el personal
gue labora en el STAE. Segun Garcia (2012) define planeaciéon “Como el conjunto de
actividades y esfuerzo previo para definir el curso de accién que ha de seguirse para el
logro de objetivos”. Al respecto Molina (2014), sostiene gestion de mantenimiento
“Como un servicio que agrupa una serie de actividades cuya ejecucion permite alcanzar

un mayor grado de confiabilidad en los equipos, maquinas, instalaciones” (p.44)

En la tercera hipétesis especifica planteada se afirma que existe una relaciéon
significativa entre organizacion de la gestion de mantenimiento y calidad del servicio
del sistema de transporte asistido de emergencia (STAE)-Essalud, Lima 2016,
coincidiendo con Becerra y Paulino (2012), en el estudio Analisis de confiabilidad como
herramienta para optimizar la gestion del mantenimiento preventivo de los equipos de
la linea de flotacion de un centro minero Casapalca, quienes concluyen que por falta de
conocimiento del personal de mantenimiento en el manejo de técnicas cuantitativas y
cualitativas la gestion de mantenimiento es ineficiente, guardando similitud con el

presente trabajo, como lo demuestran los resultados obtenidos el 52% de los
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encuestados considera que no se cuenta con personal calificado y capacitado, asi
también Martinez (2011), en el estudio Evaluacion de los costos asociados a la gestion
de un plan de mantenimiento preventivo para una flota de ambulancias , refiere la
necesidad de contar con personal suficiente en el area de mantenimiento que cumpla
las actividades encomendadas, relacionado con los resultados obtenidos el 52% de los
encuestados manifiesta que el area de mantenimiento no cuenta con personal
suficiente, esto nos demuestra segun la dimension de estudio organizacion que el
proceso de gestion de mantenimiento es importante, el area de mantenimiento ademas
debe contar con personal coordinador calificado, asi mismo también contar con la
cantidad suficiente de personal que realice tareas relacionadas al area, por lo tanto al
no contar con personal capacitado y suficiente, no se desarrollaran eficientemente las
funciones encomendadas, causando malestar en la poblacién asegurada, afectando la
calidad del servicio que brinda el personal que labora en el STAE. Para Garcia (2012),
define organizacién “Como las caracteristica de la gestién de mantenimiento encargada
de la coordinacion de los elementos estructurales con el talento humano” el mismo autor
refiere” las etapas de la organizacion comprende definicion de funciones que

determinen como debe dividirse y agruparse las actividades de cada puesto” (p.35)
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V. CONCLUSIONES
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De acuerdo a los objetivos planteados para la presente investigacion y los resultados
obtenidos, se llegaron a las siguientes conclusiones:

Se logré determinar que si existe una relacion significativa entre la gestion de
mantenimiento de ambulancias y calidad del servicio del sistema de transporte asistido
de emergencia (STAE)- Essalud, Lima 2016. Siendo el nivel de significancia calculada

p< .05y el coeficiente de correlacion de Pearson tiene un valor de 0.556.

Se determind que existe relacion significativa entre la prevision de la gestion de
mantenimiento y calidad del servicio del sistema de transporte asistido de emergencia
(STAE)-Essalud, Lima 2016, siendo el nivel de significancia calculada p<.05 y el
coeficiente de correlacion de Pearson tiene un valor de 0.449, concluyendo que no se
cuenta con programas de mantenimiento adecuados que permitan contar con
ambulancias en 6ptimas condiciones afectando la calidad del servicio que brinda el
personal de la subgerencia del STAE.

Se logré identificar que existe relacion significativa entre la planeacion de la gestiéon de
mantenimiento y calidad del servicio del sistema de transporte asistido de emergencia
(STAE)-Essalud, Lima 2016, siendo el nivel de significancia calculada p<.05 y el
coeficiente de correlacion de Pearson tiene un valor de 0.576, concluyendo que no se
cuenta con un plan operativo que cumpla con las actividades y procesos que

comprende la gestiébn de mantenimiento.

Se establecidé que existe relacion significativa entre la organizacion de la gestion de
mantenimiento y calidad del servicio del sistema de transporte asistido de emergencia
(STAE)-Essalud, Lima 2016, siendo el nivel de significancia calculada p<.05 y el
coeficiente de correlacion de Pearson tiene un valor de 0.670, concluyendo que el area
de mantenimiento no cuenta con personal calificado y debidamente capacitado,
ademas de no contar con la cantidad suficiente de personal que permita cubrir las

expectativas del area.
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VI. RECOMENDACIONES
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Segun los resultados obtenidos del analisis de la gestion de mantenimiento y calidad
del servicio del sistema de transporte de ambulancias (STAE), se plantearon las

siguientes recomendaciones:

Se recomienda al sistema de transporte asistido de emergencia (STAE), con respecto
a la gestion de mantenimiento y calidad del servicio, implementar un plan de trabajo
gue permita desarrollar adecuadamente los programas de mantenimiento, de tal
manera que el area de transporte cuente con los mecanismos necesarios para realizar

oportunamente el mantenimiento de las ambulancias.

Se recomienda al sistema de transporte asistido de emergencia (STAE), en relacion a
la prevision de la gestion de mantenimiento, implementar un nuevo plan operativo que
permita tomar decisiones y definir el curso de accién que se ha de llevar, para el logro
de los objetivos, realizar una programacion de actividades que definan el tiempo de
duracion de cada una de ellas, con la finalidad de prevenir oportunamente cualquier

desperfecto.

Se recomienda al sistema de transporte asistido de emergencia (STAE), en relacion
con la planeacién de la gestién de mantenimiento, implementar mecanismos y procesos
gue permitan contar con personal altamente capacitado, asi mismo realizar
programaciones periédicas de capacitacion con la finalidad de contar con personal que

cumplan con los requisitos del area.

Se recomienda que la coordinacién de transporte del sistema de transporte asistido de
emergencia, con respecto a la organizacion de la gestion de mantenimiento que se
asigne en el cargo a un profesional técnico que cumpla con los requisitos esperados,

de tal manera que los resultados se vean reflejados a mediano plazo.
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Anexo 1: Tabla de especificaciones

si mismo

. ) . Cantidad de . :
Variable Dimensiones : Indicador Items
Indicadores

Contar con una Se cuenta con una programacién de mantenimiento de ambulancia

programacion de 123 El apoyo administrativo para el mantenimiento de ambulancias es el 6ptimo

mantenimiento de - Cuando las unidades realizan servicios con mayor frecuencia se cuenta con una programacion de contingencia el mantenimiento

ambulancia

Prevision 2 Se solicita oportunamente el stock para el mantenimiento de las unidades

Contar con Si el servicio se incrementa se tiene conocimiento de los tiempos de mayores demandas y se cuenta con los suministros necesarios

suministros 45,6

necesarios Los colaboradores conocen la dinamica de su area por ello los requerimientos solicitados son en funcion a la necesidad, objetividad
Existe un plan operativo dinamico y de cumplimiento real

Uso de un plan - - N - "

operativo 7,89 El plan operativo que contiene acciones a ejecutar es congruente con la realidad
El plan operativo es adecuado y oportuno

Gesthn_de Planeacién 2 Existe un presupuesto asignado al mantenimiento de las ambulancias.
mantenimiento - La necesidad requerida en el area son jerarquizadas y contenidas en un plan operativo real
Elaboracion de un
10,11,12

presupuesto - - — - — -
Existe un presupuesto de emergencia (caja chica), asignado al mantenimiento de las ambulancias

Responsable del El responsable del &rea organiza oportunamente el mantenimiento ambulancias

area de 13,14,15 El area de mantenimiento cuenta con el personal suficiente.

mantenimiento El responsable del &rea de mantenimiento realiza division tareas equitativamente
El &rea de mantenimiento cuenta con personal calificado y capacitado constancia

Organizacion 2 El personal calificado cuenta con herramientas necesarias para organizacion tareas

Contar con personal 16.17.18.19.20 Cuando un personal comete errores con frecuencia es rotado a otra area

calificado El servicio se debilita pues no se cuenta con personal de calidad
Las unidades son modernas por ello se cuenta con personal de calidad para la gestion de mantenimiento
Las ambulancias se encuentran en éptimas condiciones, pues mantenimiento oportuno

Ambulancias en 1234 Las ambulancias permanecen en un &rea que garantiza propiedades y funcionamiento

) optimas condiciones o Se realizan controles periddicos para verificar si las ambulancias estan en optimas
Elementos tangibles 2 - - " - -

Se desconfia en los informes que declaran unidades inservibles, pues se conoce aptos

Ambulancias 56 Las ambulancias estan ubicadas en ambientes que generan seguridad realizar atenciones

seguras ’ Cuenta con los accesorios necesarios, el cual le permite estar en una ambulancia segura
Se cumple oportunamente con los servicios que se le asigna a los colaboradores

Cumple La ambulancia al cual esta asignada cuenta con lo necesario para llegar oportunamente al lugar solicitado

oportunamente los 78910

servicios que se le o La capacidad respuesta el area se debilita pues sobrecarga servicio limitando su efectividad

asigna - - — —

; 9 Los colaboradores en el &rea son resultados de procesos de rotacion inadecuados lo que debilita el oportuno cumplimiento de las tareas
Calidad del Capacidad de
. 2
servicio respuesta . . .
Se presentan contratiempos en los traslados que se realizan con las ambulancias
i Las respuestas para realizar los traslados son segun lo que establece el protocolo

Realiza los traslados 11.12.13.14.15 Los traslad i an | tocol la finalidad d it wrati

sin contratiempos 112,13,14, 0s traslados se realizan segun los protocolos con la finalidad de evitar contratiempos
La capacidad de respuesta es toria: se realizan los traslados sin postergacion
Las ambulancias cuentan con condiciones ideales para funcionamiento segun gran demanda

Personal transmite 1617 El personal del area realiza funciones con seguridad, es el resultado de la efectiva gestién de

confianza ' El servicio que presta el area genera confianza, los colaboradores ejecutan procedimientos

Seguridad 2 El personal del &rea posee las competencias ideales para el servicio brindado
Personal seguro de 18,19,20 La gestion de mantenimiento que se ejerce se da oportunamente

Las capacitaciones para la mejora del servicio son permanentes, lo que da seguridad en las acciones a realizar en el area

63




Anexo 2: Matriz de consistencia

Problema general

Objetivo general

Hipdtesis general

V1

V2

Dimensiones

Indicadores

¢ Qué relacién hay entre la gestion
de mantenimiento de ambulancias
y calidad del servicio del sistema

Determinar la relaciéon que existe entre la
gestion de mantenimiento de

Existe una relacién entre la
gestién de mantenimiento de flota
de ambulancias y calidad del

-Contar con una programacion de

o ambulancias y calidad del servicio del . ; Previsién mantenimiento de ambulancia
de transporte asistido  de| . . servicio del sistema de transporte o .
. . sistema de transporte asistido de |l .. . -Contar con suministros necesarios
emergencia (STAE)-Essalud, Lima emergencia (STAE)-Essalud, Lima 2016 asistido de emergencia (STAE)-
20167 9 ' Essalud, Lima 2016
Problemas especificos Objetivos especificos Hipotesis especificas Planeacion -Uso de un plan operativo

- Elaboracion de un presupuesto

¢Qué relacion existe entre la
prevision de la gestion de
mantenimiento y calidad del

servicio del sistema de transporte
asistido de emergencia (STAE)-
Essalud, Lima 2016?

Determinar la relacion que existe entre la
prevision de la gestion de mantenimiento
y calidad del servicio sistema de
transporte asistido de emergencia
(STAE)-Essalud, Lima 2016

Existe relacion significativa entre
la prevision de la gestion de
mantenimiento y calidad del
servicio sistema de transporte
asistido de emergencia (STAE)-
Essalud, Lima 2016.

V1. Gestion de mantenimiento

Organizacion

-Responsable del area de
mantenimiento
-Contar con personal calificado

¢Qué relacion existe entre la
planeacion de la gestibn de
mantenimiento y calidad del
servicio sistema de transporte
asistido de emergencia (STAE)-
Essalud, Lima 20167

Identificar la relacion que existe entre la
planeacion de la  gestion de
mantenimiento y calidad del servicio
sistema de transporte asistido de
emergencia (STAE)-Essalud, Lima 2016

Existe relacion significativa entre
la planeacién de la gestion de
mantenimiento y calidad del
servicio sistema de transporte
asistido de emergencia (STAE)-
Essalud, Lima 2016.

Elementos
tangibles

-Ambulancias en 6ptimas condiciones
-Ambulancias seguras

¢Qué relacion existe entre la
organizacion de la gestion de
mantenimiento 'y calidad del
servicio sistema de transporte
asistido de emergencia (STAE)-
Essalud, Lima 20167

Determinar la relacion que existe entre la
organizacion de la gestion de
mantenimiento 'y calidad servicio
sistema de transporte asistido de
emergencia (STAE)-Essalud, Lima 2016

Existe relacion significativa entre
la organizaciéon de la gestion de
mantenimiento 'y calidad del
servicio sistema de transporte
asistido de emergencia (STAE)-
Essalud, Lima 2016.

V2. Calidad del servicio

Capacidad de

-Cumple oportunamente los servicios
que se le asigna

respuesta -Realiza los traslados sin
contratiempos
. -Personal trasmite confianza
Seguridad

-Personal seguro de si mismo
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Anexo 3: Cuestionario

Cuestionario

A continuacion, se le presenta una serie de interrogantes por favor leer

atentamente cada pregunta y marcar con un aspa (X) la respuesta que cree

usted es la correcta, agradeciendo por anticipado su valiosa colaboracion, todos

los datos obtenidos seran mantenidos en absoluta reserva.

Escala 1 2 3 4 5
Leyenda nunca casi nunca a veces casi siempre siempre
Variable 1: Gestidon de mantenimiento
Dimensiones Indicadores 3(4|5

Prevision

Contar con una programacion de
mantenimiento de ambulancias

1.

Se cuenta con una programacion de
mantenimiento de ambulancia.

2.

El apoyo administrativo para el
mantenimiento de ambulancias es el
optimo.

Cuando las unidades realizan servicios
con mayor frecuencia se cuenta con
una programacion de contingencia para
el mantenimiento.

Contar con suministros necesarios

4

Se solicita oportunamente el stock para
el mantenimiento de las unidades

5

Si el servicio se incrementa se tiene
conocimiento de los tiempos de
mayores demandas y se cuenta con los
suministros necesarios.

Los colaboradores conocen la dinamica
de su area por ello los requerimientos
solicitados son en funcion a la
necesidad, objetividad y real de
suministros.

Planeacion

Uso de un plan operativo

7.

Existe un plan operativo dinAmico y de
cumplimiento real.

8.

El plan operativo que contiene las
acciones a ejecutar es congruente con
la realidad.

El plan operativo es adecuado y
oportuno.
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Elaboracion de un presupuesto

10. Existe un presupuesto asignado al
mantenimiento de las ambulancias.

11.La necesidad requerida en el area son
jerarquizadas y contenidas en un plan
operativo real.

12.Existe un presupuesto de emergencia
(caja chica), asignado al mantenimiento
de las ambulancias.

Organizacion

Responsable del area de mantenimiento

13.El responsable del area organiza
oportunamente el mantenimiento de las
ambulancias.

14.El area de mantenimiento cuenta con el
personal suficiente.

15.El responsable del area de
mantenimiento realiza una division de
tareas equitativamente.

Contar con personal calificado

16. El area de mantenimiento cuenta con
personal calificado y capacitado con
constancia.

17.El personal calificado cuenta con las
herramientas necesarias para la
organizacion de tareas.

18.Cuando un personal comete errores con
frecuencia es rotado a otra area

19.El servicio se debilita pues no se cuenta
con personal de calidad.

20.Las unidades son modernas por ello se
cuenta con personal de calidad para
gestiébn de mantenimiento.
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Variable 2: Calidad del servicio

Dimensiones

Indicadores

Elementos
tangibles

Ambulancias en éptimas condiciones

1. Las ambulancias se encuentran en
Optimas condiciones, pues el
mantenimiento es oportuno

2. Las ambulancias permanecen en un
area que garantiza sus propiedades y
funcionamiento

3. Se realizan controles periodicos para
verificar si las ambulancias estan en
Optimas condiciones.

4. Se desconfia en los informes que
declaran a las unidades inservibles,
pues se conoce de aptos dolosos

Ambulancias seguras

5. Las ambulancias estan ubicadas en
ambientes que generan seguridad para
realizar las atenciones.

6. Cuenta con los accesorios necesarios,
el cual le permite estar en una
ambulancia segura.

Capacidad
de respuesta

Cumple oportunamente los servicios que se le
asigna

7. Se cumple oportunamente con los
servicios que se le asigna a los
colaboradores.

8. La ambulancia al cual esta asignada
cuenta con lo necesario para llegar
oportunamente al lugar solicitado.

9. La capacidad de respuesta en el area
se debilita pues se sobrecarga el
servicio limitando su efectividad

10.Los colaboradores en el area son
resultados de procesos de rotacién
inadecuados lo que debilita el oportuno
cumplimiento de tareas.

Realiza los traslados sin contratiempos

11. Se presentan contratiempos en los
traslados que se realizan con las
ambulancias.

12.Las respuestas para realizar los
traslados son segun lo que establece el
protocolo.
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13.Los traslados se realizan segun los
protocolos con la finalidad de evitar
contratiempos

14.La capacidad de respuesta es
satisfactoria: se realizan los traslados
sin postergacion

15.Las ambulancias cuentan con
condiciones ideales para su
funcionamiento segun la gran
demanda.

Seguridad

Personal transmite confianza

16.El personal del area realiza funciones con
seguridad, es el resultado de la efectiva
gestion de mantenimiento.

17.El servicio que presta el area genera
confianza, pues los colaboradores
ejecutan procedimientos normados.

Personal seguro de si mismo

18.El personal del area posee las
competencias ideales para el servicio
brindado

19.La gestion de mantenimiento que se
ejerce se da oportunamente

20.Las capacitaciones para la mejora del
servicio son permanentes, lo que da
seguridad en las acciones a realizar en el
area.
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Anexo 4: Juicio de expertos

























Anexo 5: Marco conceptual

Gestion de mantenimiento. - Segun Garcia (2012), “Son todas las actividades
gue deben ser desarrolladas en orden logico, con el propdsito de conservar en
condiciones de operacion segura, efectiva y econdmica, los equipos de
produccioén, herramientas y demas activos de las diferentes instalaciones de una
empresa” (p.25)

Ambulancia. - Vargas (2011), define:

Es un vehiculo usado para proporcionar cuidados médicos a pacientes que se
encuentran lejos de un hospital o bien para transportar al paciente a un centro
médico donde se pueda seguir de cerca su evolucion y practicarle un mayor
namero de pruebas médicas. (p.35)

Calidad. - Para Velasco (2011) “Es un coeficiente, es el valor obtenido a cambio
del precio pagado” (p.25)

Servicio. - Deulofeu (2012), “Son las actividades que intentan satisfacer las

necesidades de los clientes” (p.35)
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Anexo 6: Analisis descriptivo por preguntas

Gréfico 1. Se cuenta con una programacion de mantenimiento de ambulancia

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje

valido acumulado
Valido Nunca 1 2,5 2,5 2,5
Casi nunca 13 32,5 32,5 35,0
A veces 19 47,5 47,5 82,5
Casi siempre 6 15,0 15,0 97,5
Siempre 1 2,5 2,5 100,0

Total 40 100,0 100,0

Fuente: datos procesados en el programa SPSS, version 22

Se cuenta con una programacion de mantenimiento de ambulancia

S0

40—

30—

Porcentaje

207

47 50%
32,50%
15,00%
| 2 50% 2 50% |
T T T T
nunca casi nunca aveces casi siempre siempre

Fuente: datos procesados en el programa SPSS, version 22

El 47% del personal del STAE, manifiestan que a veces se cuenta con una

programacién de ambulancia.
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Grafico 2. El apoyo administrativo para el mantenimiento de ambulancias es el

optimo

) ) Porcentaje | Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Nunca 1 2,5 2,5 2,5
Casi nunca 19 47,5 47,5 50,0
A veces 18 45,0 45,0 95,0
Casi siempre 2 5,0 5,0 100,0

Total 40 100,0 100,0

Fuente: datos procesados en el programa SPSS, version 22

El apoyo administrativo para el mantenimiento de ambulancias es el éptimo.

509

40

.% 30_
.
=
@
2
47 50%
S 47 50% 15.00%
207
104
5, 00%
2,50%'
0 T T T T
nunca casi nunca AVECES casi siempre

Fuente: datos procesados en el programa SPSS, version 22

El 47% de los encuestados que laboran en el STAE, manifiestan que casi
nunca el apoyo administrativo es el 6ptimo relacionado con el mantenimiento

de ambulancia
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Grafico 3: Cuando las unidades realizan servicios con mayor frecuencia se

cuenta con una programacion de contingencia para el

mantenimiento

Frecuenci ) Porcentaje Porcentaje
Porcentaje )
a valido acumulado
Vali Nunca 5 12,5 12,5 12,5
do  casinunca 20 50,0 50,0 62,5
A veces 15 37,5 37,5 100,0
Total 40 100,0 100,0

Fuente: datos procesados en el programa SPSS, version 22

Cuando las unidacdes realizan servicios con mayor frecuencia se cuenta con una
programacion de contingencia para el mantenimiento

S0

40—

307

Porcentaje

10

0 T T T
nunca casi nunca aveces

Fuente: datos procesados en el programa SPSS, version 22

El 50% del personal del STAE, manifiesta que casi hunca se cuenta con

una programacién de contingencia.
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Grafico 4: Se solicita oportunamente el stock para el mantenimiento de
unidades
Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Valido Nunca 4 10,0 10,0 10,0
Casi nunca 12 30,0 30,0 40,0
A veces 20 50,0 50,0 90,0
Casi siempre 3 7,5 7,5 97,5
Siempre 1 2,5 2,5 100,0
Total 40 100,0 100,0

Fuente: datos procesados en el programa SPSS, version 22

las

Se solicita oportunamente el stock para el mantenimiento de las unidades.

S0

40—

30—

Porcentaje

20

10—

7,50%

[ [zso] |

T
nunca

T
casi nunca

aveces

casi siempre

T
siempre

Fuente: datos procesados en el programa SPSS, version 22

El 50% del personal del STAE, nos dice que a veces solicitan oportunamente

el stock necesario para el mantenimiento de las unidades
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Grafico 5: Si el servicio se incrementa se tiene conocimiento de los tiempos de

mayores demandas y se cuenta con los suministros necesarios

_ _ Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje

valido acumulado
Valido Nunca 3 7,5 7,5 7,5
Casi nunca 24 60,0 60,0 67,5
A veces 12 30,0 30,0 97,5
Casi siempre 1 2,5 2,5 100,0

Total 40 100,0 100,0

Fuente: datos procesados en el programa SPSS, version 22

Si el servicio se incrementa se tiene conocimiento de los tiempos de mayores
demandas y se cuenta con los suministros necesarios.

50—

50

40—

30

Porcentaje

207

30,00%
10—
2.50% |
0 T T T T
nunca casi nunca aveces casi siempre

Fuente: datos procesados en el programa SPSS, version 22

El 60% del personal del STAE, contestaron que casi nunca se cuenta con
suministros necesarios cuando hay un incremento en los servicios y se tiene

conocimiento de los tiempos de mayores demandas.
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Grafico 6: Los colaboradores conocen la dinamica de su area por ello los

requerimientos solicitados son en funcion a la necesidad, objetividad

y real suministros.

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje

valido acumulado
Valid Casi nunca 10 25,0 25,0 25,0
° A veces 27 67,5 67,5 92,5
Casi siempre 2 5,0 5,0 97,5
Siempre 1 2,5 2,5 100,0

Total 40 100,0 100,0

Fuente: datos procesados en el programa SPSS, version 22

Los colaboradores conocen la dinamica de su area por ello los requerimientos
solicitados son en funcién a la necesidad, objetividad vy real de suministros

Porcentaje

207

25 00%
o, 00% |—12.50% '_l
0 T T T T
casi nunca aveces casi siempre siempre

Fuente: datos procesados en el programa SPSS, version 22

El 67% de los trabajadores del STAE, respondieron que a veces los

colaboradores conocen la dinAmica de su area.
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Grafico 7: Existe un plan operativo dinamico y de cumplimiento real

) ) Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje
valido acumulado
Valido Nunca 2 5,0 5,0 5,0
Casi nunca 15 37,5 37,5 42,5
A veces 16 40,0 40,0 82,5
Casi siempre 7 17,5 17,5 100,0
Total 40 100,0 100,0
Fuente: datos procesados en el programa SPSS, version 22
Existe un plan operativo dinamico y de cumplimiento real
40
a0
_d.l
=
o
o
e 20 40,00% |
5
o
104
5,00%
0 T T T 1
nunca CasI nunca aveces casl sliempre

Fuente: datos procesados en el programa SPSS, version 22

El 40% de los encuestados, respondieron que a veces hay un plan operativo

dinamico y de cumplimiento real.
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Grafico 8: El plan operativo que contiene las acciones a ejecutar es congruente

con la realidad

] ] Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje
valido acumulado
Valido Nunca 3 7,5 7,5 7,5
Casi nunca 18 45,0 45,0 52,5
A veces 17 42,5 42,5 95,0
Casi
: 2 5,0 5,0 100,0
siempre
Total 40 100,0 100,0

Fuente: datos procesados en el programa SPSS, version 22

El plan operativo que contiene las acciones a ejecutar es congruente conla
realidad.
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Fuente: datos procesados en el programa SPSS, version 22

El 45% de los encuestados considera que casi nunca el plan operativo es

congruente con la realidad.
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Grafico 9: El plan operativo es adecuado y oportuno

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje
valido acumulado
Vaélido Nunca 2 5,0 5,0 5,0
Casi
17 42,5 42,5 47,5
Nunca
A veces 21 52,5 52,5 100,0
Total 40 100,0 100,0

Fuente: datos procesados en el programa SPSS, version 22

El plan operativo es adecuado y oportuno
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Fuente: datos procesados en el programa SPSS, version 22

El 52% de los encuestados, considera que el plan operativo a veces es el

adecuado y oportuno.

86




las

Grafico 10: Existe un presupuesto asignado al mantenimiento de
ambulancias
Frecuencia | Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Valido Nunca 21 52,5 52,5 52,5
Casi nunca 11 27,5 27,5 80,0
A veces 4 10,0 10,0 90,0
Casi siempre 2 5,0 5,0 95,0
Siempre 2 5,0 5,0 100,0
Total 40 100,0 100,0

Fuente: datos procesados en el programa SPSS, version 22

Porcentaje

Existe un presupuesto asignado al mantenimiento de las ambulancias.
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Fuente: datos procesados en el programa SPSS, version 22

El 52% contestaron, que nunca hay un presupuesto para el mantenimiento

de las ambulancias.
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Grafico 11: La necesidad requerida en el area son jerarquizadas y contenidas en

un plan operativo real

] ) Porcentaje Porcentaje

Frecuencia | Porcentaje valido Acumulado
Valido Nunca 5 12,5 12,5 12,5
Casi nunca 9 22,5 22,5 35,0
A veces 24 60,0 60,0 95,0
Casi siempre 1 2,5 2,5 97,5
Siempre 1 2,5 2,5 100,0

Total 40 100,0 100,0

Fuente: datos procesados en el programa SPSS, version 22

operativo real

La necesidad requerida en el area son jerarquizadas y contenidas en un plan
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Fuente: datos procesados en el programa SPSS, version 22

El 60% de los encuestados, respondieron que a veces las necesidades del

area se dan en forma jerarquicas y estan contenidas en un plan operativo.
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Grafico 12: Existe un presupuesto de emergencia (caja chica), asignado al

mantenimiento de las ambulancias

] ] Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido Acumulado
Valido Nunca 24 60,0 60,0 60,0
Casi nunca 8 20,0 20,0 80,0
A veces 4 10,0 10,0 90,0
Casi siempre 3 7,5 7,5 97,5
Siempre 1 2,5 2,5 100,0

Total 40 100,0 100,0

Fuente: datos procesados en el programa SPSS, version 22

las ambulancias

Existe un presupuesto de emergencia (caja chica), asignado al mantenimiento de
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Fuente: datos procesados en el programa SPSS, version 22

El 60% de los trabajadores del STAE respondieron, que nunca hay un

presupuesto de emergencia para el mantenimiento de las ambulancias.
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Grafico 13: El responsable del area organiza oportunamente el mantenimiento

de las ambulancias

) ] Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje

valido acumulado
Valido Casi nunca 5 12,5 12,5 12,5
A veces 31 77,5 77,5 90,0
Casi siempre 3 7,5 7,5 97,5
Siempre 1 2,5 2,5 100,0

Total 40 100,0 100,0

Fuente: datos procesados en el programa SPSS, version 22

ambulancias

El responsable del area organiza oportunamente el mantenimiento de las
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Fuente: datos procesados en el programa SPSS, version 22

El 77% contestaron que a veces el responsable del area organiza

oportunamente el mantenimiento que requieren las ambulancias.
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Grafico 14: El area de mantenimiento cuenta con el personal suficiente

] ) Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado

Valido Nunca 3 7,5 7,5 7,5
Casi nunca 21 52,5 52,5 60,0
A veces 12 30,0 30,0 90,0
Casi siempre 3 7,5 7,5 97,5
Siempre 1 2,5 2,5 100,0
Total 40 100,0 100,0

Fuente: datos procesados en el programa SPSS, version 22

El area de mantenimiento cuenta con el personal suficiente
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Fuente: datos obtenidos por el investigador

El 52% de los encuestados, respondieron que casi nunca el area de

mantenimiento tiene personal suficiente.
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Grafico 15: El responsable del area de mantenimiento realiza una division de

tareas equitativamente

Frecuencia | Porcentaje Porcentaje Porcentaje

valido acumulado
Valid Nunca 1 25 25 2,5
0 Casi nunca 18 45,0 45,0 47,5
A veces 19 47,5 47,5 95,0
Casi siempre 1 25 25 97,5
Siempre 1 2,5 2,5 100,0

Total 40 100,0 100,0

Fuente: datos procesados en el programa SPSS, version 22

equitativamente

El responsable del area de mantenimiento realiza una division de tareas
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Fuente: datos procesados en el programa SPSS, version 22

El 47% de los encuestados, contestaron que a veces el encargado del
area de mantenimiento distribuye equitativamente las tareas al personal a

su cargo.
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Grafico 16: El area de mantenimiento cuenta con personal calificado y capacitado

con constancia

) . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje

valido acumulado
Véalido Casinunca 15 37,5 37,5 37,5
A veces 21 52,5 52,5 90,0
Casi siempre 2 5,0 5,0 95,0
Siempre 2 5,0 5,0 100,0

Total 40 100,0 100,0

Fuente: datos procesados en el programa SPSS, version 22

El area de mantenimiento cuenta con personal calificado y capacitado con
constancia.
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Fuente: datos procesados en el programa SPSS, version 22

El 52% considera que a veces en el area de mantenimiento se tiene personal

capacitado y calificado.
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Grafico 17: El personal calificado cuenta con las herramientas necesarias para

la organizacion de tareas

) ) Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Nunca 1 2,5 2,5 2,5
Casi nunca 19 47,5 47,5 50,0
A veces 18 45,0 45,0 95,0
Casi siempre 1 2,5 2,5 97,5
Siempre 1 2,5 2,5 100,0

Total 40 100,0 100,0

Fuente: datos procesados en el programa SPSS, version 22

organizacion de tareas.
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Fuente: datos procesados en el programa SPSS, version 22

El 47% respondieron que casi nunca el personal calificado tiene las

herramientas necesarias para las tareas asignadas.
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Grafico 18: Cuando un personal comete errores con frecuencia es rotado a otra

area.
) ) Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje

valido acumulado
Vaélido Nunca 27 67,5 67,5 67,5
Casi nunca 12 30,0 30,0 97,5
Siempre 1 2,5 2,5 100,0

Total 40 100,0 100,0

Fuente: datos procesados en el programa SPSS, version 22

Cuando un personal comete errores con frecuencia es rotado a otra area
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Fuente: datos procesados en el programa SPSS, version 22

El 67% considera que nunca un personal es rotado a otra area cuando

comete errores con frecuencia.
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Grafico 19: El servicio se debilita pues no se cuenta con personal de calidad

] ] Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Nunca 1 2,5 2,5 2,5
Casi nunca 2 5,0 5,0 7,5
A veces 13 32,5 32,5 40,0
Casi siempre 18 45,0 45,0 85,0
Siempre 6 15,0 15,0 100,0
Total 40 100,0 100,0

Fuente: datos procesados en el programa SPSS, version 22

El servicio se debilita pues no se cuenta con personal de calidad
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Fuente: datos procesados en el programa SPSS, version 22

El 45% respondieron que casi siempre no se cuenta con personal calificado

y por lo tanto el servicio se debilita.
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Grafico 20: Las unidades son modernas por ello se cuenta con personal de

calidad para la gestion de mantenimiento

] ) Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Nunca 6 15,0 15,0 15,0
Casi nunca 18 45,0 45,0 60,0
A veces 13 32,5 32,5 92,5
Casi siempre 2 5,0 5,0 97,5
Siempre 1 2,5 2,5 100,0

Total 40 100,0 100,0

Fuente: datos procesados en el programa SPSS, version 22

gestién de mantenimiento.
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Fuente: datos procesados en el programa SPSS, version 22

El 45% considera que casi hunca se cuenta con personal de calidad para la

gestion de mantenimiento.
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Grafico 21: Las ambulancias se encuentran en Optimas condiciones, pues el

mantenimiento es oportuno

) ) Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje

valido acumulado
Valido Nunca 3 7,5 7,5 7,5
Casi nunca 14 35,0 35,0 42,5
A veces 22 55,0 55,0 97,5
Siempre 1 2,5 2,5 100,0

Total 40 100,0 100,0

Fuente: datos procesados en el programa SPSS, version 22

Las ambulancias se encuentran en optimas condiciones, pues el mantenimiento es oportuno.
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Fuente: datos procesados en el programa SPSS, version 22

De acuerdo al resultado se puede apreciar que el 55% considera que a veces
el mantenimiento es oportuno por lo tanto las ambulancias se encuentran en

optimas condiciones.
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Grafico 22: Las ambulancias permanecen en un area que garantiza
propiedades y funcionamiento

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje

valido acumulado
Valido Nunca 3 7,5 7,5 7,5
Casi nunca 18 45,0 45,0 52,5
A veces 17 42,5 42,5 95,0
Siempre 2 5,0 5,0 100,0

Total 40 100,0 100,0

Fuente: datos procesados en el programa SPSS, version 22

Porcentaje

Las ambulancias permanecen en un area que garantiza sus propiedades y
funcionamiento.
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Fuente: datos procesados en el programa SPSS, version 22

El 45% considera que a veces las ambulancias estan en aéreas que

garanticen sus propiedades y su funcionamiento.
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Grafico 23: Se realizan controles periodicos para verificar si las ambulancias

estan en optimas condiciones

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje

valido acumulado
Valido Nunca 2 5,0 5,0 5,0
Casi nunca 18 45,0 45,0 50,0
A veces 19 47,5 47,5 97,5
Siempre 1 2,5 2,5 100,0

Total 40 100,0 100,0

Fuente: datos procesados en el programa SPSS, version 22
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Fuente: datos procesados en el programa SPSS, version 22

El 47% de los encuestados respondieron, que a veces se verifican si las

ambulancias estan en 6ptimas condiciones.
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Grafico 24: Se desconfia en los informes que declaran a las unidades inservibles,

pues se conoce de aptos dolosos

) ) Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Nunca 1 2,5 2,5 2,5
Casi nunca 12 30,0 30,0 32,5
A veces 21 52,5 52,5 85,0
Casi siempre 2 5,0 5,0 90,0
Siempre 4 10,0 10,0 100,0

Total 40 100,0 100,0

Fuente: datos procesados en el programa SPSS, version 22

conoce de aptos dolosos
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Fuente: datos procesados en el programa SPSS, version 22

Los resultados mostraron que el 52% a veces, se desconfia de los informes

relacionados con las unidades inservibles.
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Grafico 25: La ambulancia esta ubicadas en ambientes que generan seguridad

para realizar atenciones

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje

valido acumulado
Vaélido Nunca 4 10,0 10,0 10,0
Casi nunca 11 27,5 27,5 37,5
A veces 24 60,0 60,0 97,5
Siempre 1 2,5 25 100,0

Total 40 100,0 100,0

Fuente: datos procesados en el programa SPSS, version 22

las atenciones
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Fuente: datos procesados en el programa SPSS, version 22

El 60% respondieron que a veces las ambulancias estan en lugares que

brinden seguridad para realizar las atenciones.
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Grafico 26: Cuenta con los accesorios necesarios, el cual le permite estar en una

ambulancia segura

) ] Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje

valido acumulado
Vélido Nunca 2 5,0 5,0 5,0
Casi nunca 16 40,0 40,0 45,0
A veces 21 52,5 52,5 97,5
Siempre 1 2,5 2,5 100,0

Total 40 100,0 100,0

Fuente: datos procesados en el programa SPSS, version 22

Cuenta con los accesorios necesarios, el cual le permite estar en una ambulancia

segura.
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Fuente: datos procesados en el programa SPSS, version 22

El 52% del personal del STAE piensan que a veces cuentan con lo

necesario que les permita contar con ambulancias seguras.
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Grafico 27: Se cumple oportunamente con los servicios que se le asigna a los

colaboradores

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje
valido acumulado
Valido A veces 22 55,0 55,0 55,0
Casi siempre 17 42,5 42,5 97,5
Siempre 1 2,5 2,5 100,0
Total 40 100,0 100,0

Fuente: datos procesados en el programa SPSS, version 22

Se cumple oportunamente con los servicios que se le asigna a los colaboradores
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Fuente: datos procesados en el programa SPSS, version 22

El 55% de los trabajadores del STAE respondieron que a veces cumplen con

los servicios que se les asigna.
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Grafico 28: La ambulancia al cual estd asignada cuenta con lo necesario para

llegar oportunamente al lugar solicitado

] ] Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje

valido acumulado
Valido Casi nunca 4 10,0 10,0 10,0
A veces 30 75,0 75,0 85,0
Casi siempre 4 10,0 10,0 95,0
Siempre 2 5,0 5,0 100,0

Total 40 100,0 100,0

Fuente: datos procesados en el programa SPSS, version 22

Porcentaje

La ambulancia al cual esta asignada cuenta con lo necesario parallegar

oportunamente al lugar solicitado.
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Fuente: datos procesados en el programa SPSS, version 22

De los resultados se tiene que el 75% piensa a veces las ambulancias

donde laboran cuenta con lo necesario para llegar al lugar solicitado.
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Grafico 29: La capacidad de respuesta en el area se debilita pues se sobrecarga

el servicio limitando su efectividad

) . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje

valido acumulado
Valido Casi nunca 1 25 25 2,5
A veces 16 40,0 40,0 42,5
Casi siempre 21 52,5 52,5 95,0
Siempre 2 5,0 5,0 100,0

Total 40 100,0 100,0

Fuente: datos procesados en el programa SPSS, version 22

limitando su efectividad.

La capacidad de respuesta en el area se debilita pues se sobrecarga el servicio
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Fuente: datos procesados en el programa SPSS, version 22

El 52% de los colaboradores del STAE contestaron que casi siempre la

capacidad de respuesta esta debilitada porque se sobrecarga de servicios,

limitando su efectividad.
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Grafico 30: Los colaboradores en el area son resultados de procesos de rotacion

inadecuados lo que debilita el oportuno cumplimiento de tareas

] ) Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido Acumulado
Valido Nunca 1 25 25 2,5
Casi nunca 1 2,5 2,5 5,0
aveces 9 22,5 22,5 27,5
Casi siempre 23 57,5 57,5 85,0
Siempre 6 15,0 15,0 100,0

Total 40 100,0 100,0

Fuente: datos procesados en el programa SPSS, version 22

Los colaboradores en el area son resultados de procesos de rotacion
inadecuados lo que debilita el oportuno cumplimiento de tareas.
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Fuente: datos procesados en el programa SPSS, version 22

El 57% piensan que casi siempre los colaboradores en el area son resultados

de proceso de rotacion inadecuados.
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Grafico 31: Se presentan contratiempos en los traslados que se realizan con las

ambulancias

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje

valido acumulado
Valido Nunca 1 2,5 2,5 2,5
Casi nunca 2 5,0 5,0 7,5
A veces 22 55,0 55,0 62,5
Casi siempre 14 35,0 35,0 97,5
Siempre 1 25 25 100,0

Total 40 100,0 100,0

Fuente: datos procesados en el programa SPSS, version 22
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Fuente: datos procesados en el programa SPSS, version 22

El

55%

de

contratiempos en los traslados.
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Grafico 32: Las respuestas para realizar los traslados son segun lo que establece

el protocolo

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje

valido acumulado
Valido Casi nunca 4 10,0 10,0 10,0
A veces 28 70,0 70,0 80,0
Casi siempre 5 12,5 12,5 92,5
Siempre 3 7,5 7,5 100,0

Total 40 100,0 100,0

Fuente: datos procesados en el programa SPSS, version 22

Las respuestas pararealizar los traslados son segun lo que establece el

protocolo.
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Fuente: datos procesados en el programa SPSS, version 22

El 70% respondieron que a veces para realizar los traslados se realizan

segun los protocolos establecidos.
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Grafico 33: Los traslados se realizan segun los protocolos con la finalidad de

evitar contratiempos

) ) Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje

valido acumulado
Valido Casi nunca 3 7,5 7,5 7,5
A veces 28 70,0 70,0 77,5
Casi siempre 6 15,0 15,0 92,5
Siempre 3 7,5 7,5 100,0

Total 40 100,0 100,0

Fuente: datos procesados en el programa SPSS, version 22
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Fuente: datos procesados en el programa SPSS, version 22

El 70% respondieron que a veces los traslados se realizan siguiendo los

protocolos para evitar algun contratiempo.
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Grafico 34: La capacidad de respuesta es satisfactoria: se realizan los traslados

sin postergacion

) ) Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje

valido acumulado
Valido Casi nunca 8 20,0 20,0 20,0
A veces 29 72,5 72,5 92,5
Casi siempre 2 5,0 5,0 97,5
Siempre 1 2,5 2,5 100,0

Total 40 100,0 100,0

Fuente: datos procesados en el programa SPSS, version 22

Porcentaje

La capacidad de respuesta es satisfactoria: se realizan los traslados sin

postergacion
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Fuente: datos procesados en el programa SPSS, version 22

El 72% respondieron que a veces la capacidad de respuesta es satisfactoria,

permitiendo realizar los traslados sin postergaciones.
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Grafico 35: Las ambulancias cuentan con condiciones ideales para su
funcionamiento segun la gran demanda
Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Valido Casi nunca 23 57,5 57,5 57,5
A veces 15 37,5 37,5 95,0
Casi siempre 1 2,5 2,5 97,5
Siempre 1 2,5 2,5 100,0
Total 40 100,0 100,0

Fuente: datos procesados en el programa SPSS, version 22

segun la gran demanda

Las ambulancias cuentan con condiciones ideales para su funcionamiento
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Fuente: datos procesados en el programa SPSS, version 22

El57% de los colaboradores nos dice que casi nunca las ambulancias cuentan

con condiciones ideales para su funcionamiento.
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Grafico 36: El personal del area realiza funciones con seguridad, es el resultado

de la efectiva gestiébn de mantenimiento

] ] Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje )
valido acumulado
Valido Casi nunca 22 55,0 55,0 55,0
A veces 17 42,5 42,5 97,5
Siempre 1 2,5 2,5 100,0
Total 40 100,0 100,0

Fuente: datos procesados en el programa SPSS, version 22

El personal del area realiza funciones con seguridad, es el resultado de la

efectiva gestion de mantenimiento
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Fuente: datos procesados en el programa SPSS, version 22

El 55% contestaron que casi

nunca hay una efectiva gestion de

mantenimiento que permita que el personal realizar funciones con seguridad.
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Grafico 37: El servicio que presta el area genera confianza, pues los
colaboradores ejecutan procedimientos normados
Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
valido Casi nunca 8 20,0 20,0 20,0
A veces 30 75,0 75,0 95,0
Casi siempre 2 5,0 5,0 100,0
Total 40 100,0 100,0

Fuente: datos procesados en el programa SPSS, version 22

Porcentaje

procedimientos normados.

El servicio que presta el area genera confianza, pues los colaboradores ejecutan
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Fuente: datos procesados en el programa SPSS, version 22

El 75% respondieron que casi hunca el servicio que presta el area genera

confianza.
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Grafico 38: El personal del

area posee las competencias ideales para el servicio

brindado
Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Valido Casi nunca 8 20,0 20,0 20,0
A veces 23 57,5 57,5 77,5
Casi siempre 8 20,0 20,0 97,5
Siempre 1 2,5 2,5 100,0
Total 40 100,0 100,0

Fuente: datos procesados en el programa SPSS, version 22

El personal del area posee las competencias ideales para el servicio brindado
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Fuente: datos procesados en el programa SPSS, version 22

El 57% del personal del STAE contestaron que a veces el personal del area

posee competencias ideales para el servicio brindado.
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Grafico 39: La gestiébn de mantenimiento que se ejerce se da oportunamente

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje

valido acumulado
Valido Nunca 1 2,5 25 2,5
Casi nunca 20 50,0 50,0 52,5
A veces 17 42,5 42,5 95,0
Casi siempre 1 2,5 2,5 97,5
Siempre 1 2,5 2,5 100,0

Total 40 100,0 100,0

Fuente: datos procesados en el programa SPSS, version 22

La gestion de mantenimiento que se ejerce se da oportunamente
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Fuente: datos procesados en el programa SPSS, version 22

El 50% del personal del STAE respondido casi nunca la gestion de

mantenimiento se da oportunamente.
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Grafico 40: Las capacitaciones para la mejora del servicio son permanentes, lo

que da seguridad en las acciones a realizar en el area

) ) Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje

valido acumulado
Valido Nunca 1 25 2,5 2,5
Casi nunca 13 32,5 32,5 35,0
A veces 25 62,5 62,5 97,5
Siempre 1 2,5 2,5 100,0

Total 40 100,0 100,0

Fuente: datos procesados en el programa SPSS, version 22

Las capacitaciones para la mejora del servicio son permanente, lo que da

seguridad en las acciones arealizar en el area.
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Fuente: datos procesados en el programa SPSS, version 22

El 62% de los encuestados consideran que a veces las capacitaciones del

servicio son permanentes.
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