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Resumen

La presente investigacion tiene como objetivo general es determinar de qué manera el
Facility Management mejora la operacion y mantenimiento de edificios de la empresa
ASPERSUD, Lima 2021. Mediante esta tesis se mide los resultados del modelo
tradicional de gestion de facilidades fisicas vs el Facility Management aplicada en la
variable dependiente, para poder asi identificar la mejora mediante los indicadores de
calidad del servicio, mantenibilidad del sistema y costos de inversion en la operacion
y mantenimiento de edificios. Eltipo de investigacion empleada es aplicada y el disefio
de investigacion es experimental de la clase experimental puro. Asimismo, se tiene
como poblacién a 50 observaciones, como muestra a 50 observaciones obtenidas
mediante el muestreo probabilistico del tipo aleatorio simple. La técnica de recoleccion
de datos es la observacion y como instrumento de recoleccion de datos es la guia de
observacion. Se concluye que con la implementacion del modelo del Facility
Management mejora sustancialmente la gestion de la operacion y mantenimiento de
edificios, donde los puntos fuertes de mejora se evidencian a través de los indicadores,
se demuestra que el primer indicador mejor6 en su promedio en 8.68 %, el segundo

en su promedio en un 9.52 %, y el tercero una reduccion de los costos en un 6.31 %.

Palabras claves: Facility Management, Operacion y Mantenimiento.
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Abstract

The general objective of this research is to determine how Facility Management
improves the operation and maintenance of buildings of the company ASPERSUD,
Lima 2021. Through this thesis, the results of the traditional physical facilities
management model are measured vs. the Facility Management applied in the
dependent variable, in order to identify the improvement through the service quality
indicators, system maintainability and investment costs in the operation and
maintenance of buildings. The type of research used is applied and the research design
is experimental of the pure experimental class. Likewise, the population is 50
observations, as a sample of 50 observations obtained through probabilistic sampling
of the simple random type. The data collection technique is observation and as a data
collection instrument it is the observation guide. It is concluded that with the
implementation of the Facility Management model, the management of the operation
and maintenance of buildings substantially improves, where the strong points of
improvement are evidenced through the indicators, it is shown that the first indicator
improved in its average by 8.68 %, the second in its average by 9.52 %, and the third

a reduction in costs by 6.31 %.

Keywords: Facility Management, Operation and Maintenance.



l. INTRODUCCION

Investigaciones realizadas a nivel global de la International Facility
Management Association (IFMA) para determinar de como se dividen los costos de
un Proyecto a lo largo de su vida util, determinaron que un proyecto se divide en tres
etapas a lo largo de su vida; la primera corresponde a la conceptualizacion, analisis,
disefio, licencia y otros documentos cuyo costo de inversion en esta fase del
presupuesto total del proyecto le corresponde el 1% en porcentaje, la segunda etapa
corresponde a la fase de construccion cuya inversion asciende a un 25% vy la tercera
etapa que corresponde a la fase de operacion y mantenimiento del edificio se lleva el
mayor costo de inversion que asciende al 74% del presupuesto total. Ante esta
situacién obliga a las organizaciones a usar modelos efectivos en la gestion de sus
edificaciones en la tercera fase, debido que los costos de inversion son altos en
comparacion de las dos etapas que lo anteceden y esto es un gran desafio por
atenuar.

Ante esta necesidad las organizaciones que cuentan con edificaciones para
diversos usos, como por ejemplo para un centro de reuniones de ensefianza para sus
miembros y visitantes en funcionamiento Optimo y seguro ha generado pues que
después de la fase de construccion como indica Arencibia (2007) la conservacion de
estos lugares sea una preocupacion constante por parte de los propietarios, con el
objeto de mantener operativo y conservado en la fase de uso la edificacién para
brindar a sus usuarios, seguridad, condiciones de habitabilidad para el cual fue
construido, asi como para evitar su degradaciéon temprana e incurrir en costos
elevados en su recuperacion de no haber una eficiente gestion en su mantenimiento
y por ende evitar la desvalorizacion del inmueble cuyo recupero generaria sobrecostos
en perjuicio econémico para la organizacion. Esto hace que las organizaciones tomen
como sumo interés la preservacion de una edificacion ya que es imprescindible por
cuestiones de salud, seguridad y reduccion de costos en su recuperacion en esta
etapa de vida del inmueble al no realizarse un permanente y adecuado mantenimiento.

Para Munayco et al. (2017) en ese sentido indica que las empresas en nuestro
pais no son ajenos a esta realidad de preservar sus activos y esto hace que las

empresas locales estén en busqueda de modelos para una buena gestion de una



edificacion existente en el periodo de operacion y mantenimiento, pues esto implica
el uso de modelos de gestion de edificaciones que permitan mejorar la operacion y
mantenimiento de sus edificios con el fin de que las condiciones de seguridad y habitabilidad
para los usuarios se mantenga y mejore, asi como también se pueda aprovechar con este
modelo de gestion la inversion eficiente de costos para las operaciones y el mantenimiento
de sus edificaciones y su activo mantenga su valor, cumpla con los propositos por el cual
fue concebido y la Organizacion se concentre en su negocio principal.

En referencia a la realidad problematica expuesta y que afecta también a la
empresa a estudiar, que tiene desafios en la gestidn de la operacion y mantenimiento
de sus edificaciones con el modelo tradicional, se ha formulado el problema de la
siguiente manera, ¢De qué manera el Facility Management mejora la operacion y
mantenimiento de edificios de la empresa ASPERSUD, Lima 20217

Y esto nos lleva a los problemas especificos que se plantean y se detallan a
continuacion: (a) ¢De qué manera el Facility Management mejora la calidad del
servicio en la operacién y mantenimiento de edificios de la empresa ASPERSUD, Lima
20217, (b) ¢De qué manera el Facility Management mejora la mantenibilidad del
sistema en la operacién y mantenimiento de edificios de la empresa ASPERSUD, Lima
20217y (c) ¢ De qué manera el Facility Management mejora la reduccion de los costos
de inversion en la operacion y mantenimiento de edificios de la empresa ASPERSUD,
Lima 20217

Para la justificacion de la presente investigacion lo sustentaremos con los
siguientes fundamentos: La justificacion epistemolégica, se evidencia pues en la
presente investigacion a la par de la realidad racional comprensible a través de la
razon, debido que esta teoria filoséfica coincide con la forma de razonar del autor. Tal
como indica Grajales et al. (2017) al sostener que la razén es consciente para el
hombre basados en su realidad que lo rodea sustentado y validado en el conocimiento
cientifico tomando en cuenta aspectos como los histdricos, psicolégicos, socioldgicos,

etc.



Respecto a la justificacion teorica, el impacto de la investigacion de la gestion
tradicional de operacion y mantenimiento de edificios versus la mejora de esta gestion
a través de la metodologia del Facility Management, generara beneficios como
optimizar la gestion de los activos gracias a la agilizacibn en los procesos de
operaciones y mantenimiento, asi como la reduccién en los costos de inversion en la
operacion y mantenimiento de edificios. Asimismo, se aportara con nuevas formas de
administracion de propiedades de indole te6rico y académico en beneficio de un gran
sector de la sociedad.

La justificacion practica esta dada por los grandes beneficios que lograran las
empresas al implementar este nuevo sistema en la gestion de operacion y

mantenimiento de los edificios.

Finalmente, la justificacion metodoldgica se basa en el disefio experimental ya
gue hay un efecto directo de la variable independiente sobre la variable dependiente,
es decir de qué manera afecta la aplicacion del Facility Management en la mejora de
la operacion y mantenimiento de edificios, al hacer un analisis de la metodologia
tradicional con la implementacion de la nueva metodologia que se propone en la

presente investigacion.

Por otro lado, la presente investigacion tiene como propdsito alcanzar ciertos objetivos
definidos que fueron planteadas a partir del problema identificado en la empresa, razon

por el cual se formula los siguientes.

El objetivo general es determinar de qué manera el Facility Management mejora la
operacion y mantenimiento de edificios de la empresa ASPERSUD, Lima 2021. En
referencia a los objetivos especificos los identificados son: (a) Determinar de qué
manera el Facility Management mejora la calidad del servicio en la operacion y
mantenimiento de edificios de la empresa ASPERSUD, Lima 2021, (b) Determinar de
qué manera el Facility Management mejora la mantenibilidad del sistema en la
operacion y mantenimiento de edificios de la empresa ASPERSUD, Lima 2021 y (c)

Determinar de qué manera el Facility Management mejora la reduccion de los costos



de inversion en la operacion y mantenimiento de edificios de la empresa ASPERSUD,
Lima 2021.

De igual modo, se ha formulado las siguientes suposiciones sobre las
consecuencias que se obtendra en la actual investigacion y como hipotesis general de
esta investigacion se plantea: El Facility Management mejora significativamente la

operacion y mantenimiento de edificios de la empresa ASPERSUD, Lima 2021.

En cuanto a las hipdtesis especificas planteadas son: (a) ElI Facility
Management mejora significativamente la calidad del servicio en la operaciéon y
mantenimiento de edificios de la empresa ASPERSUD, Lima 2021, (b) El Facility
Management mejora significativamente la mantenibilidad del sistema en la operacion
y mantenimiento de edificios de la empresa ASPERSUD, Lima 2021 y (c) El Facility
Management mejora significativamente la reduccién de los costos de inversion en la

operacion y mantenimiento de edificios de la empresa ASPERSUD, Lima 2021.



Il. MARCO TEORICO

Para comprobar la importancia del Facility Management en la operacion y
mantenimiento de edificios se citan a continuacion como antecedentes nacionales e
internacionales, estudios realizados que guardan relacion con el problema del presente
trabajo donde para dar solucion se propone el modelo que se consigna como la

variable independiente es decir el Facility Management.

Entre los antecedentes nacionales tomamos como referencia al trabajo
realizado por Inquillay (2016) quién plantea en su trabajo Aplicacion del TPM para
mejorar la productividad del personal técnico del area de Facility Management de una
empresa de administracion de inmuebles, donde concluye que la utilizaciébn de
diferentes sistemas o metodologias para mejorar la gestién de edificaciones se adapta
facilmente en el Facility Management y como resultado practico en este caso crecio la

productividad del personal Técnico de un 86,74% a un 94,73%.

Ayasta et al. (2016) en la investigacion referido como la Aplicacion de la
tecnologia BIM al Facility Management de un centro comercial en el Peru, una vez mas
concluye que la implementacion de nuevas herramientas o recursos que salen a luz
por el avance de la tecnologia en este mundo globalizado es adaptable al modelo del
Facility Management para la operacion y mantenimiento de edificaciones debido que
estos procesos se dinamizan y generan ahorros sustantivos para las organizaciones

el uso de este modelo es agil, adaptable y funcional.

Asimismo, Montiveros (2018) en su investigacion Facility Management de
edificaciones universitarias con el uso de tecnologia BIM reafirma como Inquillay
(2016) y Ayasta et al. (2016) que el Facility Management se adapta facilmente a nuevas
herramientas para incrementar y sacar mejor provecho del Facility Management.
Algunos de estos beneficios se plasman en los resultados de este trabajo donde se
obtiene reduccién en el costo horas hombre de personal dedicado a la gestion de
operacion y mantenimiento de las edificaciones universitarias en el orden de un 70%
ante estos hechos, este personal podria dedicar este tiempo ganado a otras

actividades existentes o nuevas que la empresa requiera.



Por otro lado Meléndez (2018) en su tratado sobre la Influencia de la
Optimizacion del modelo de gestion de Facilities Management en la mejora del
desempefio del personal técnico en una empresa de servicios, concluye y recomienda
la implementacion del modelo de gestion del Facility Management para incrementar el
desemperio de sus colaboradores y mejorar la calidad del servicio a sus clientes y para
gue esto suceda se debe dar seguimiento a la ejecucion de este modelo de gestion
mediante indicadores que coadyuven a la mejora de la calidad, mantenibilidad y
reduccion de costos en la operacién y mantenimiento de estos inmuebles. Asimismo,
el autor recomienda la empresa en estudio organice el departamento de Operaciones
y mantenimiento en la empresa mediante procesos y politicas debidamente
estructuradas para que el Facility Management cumpla su funcién y se obtenga los
resultados objetivo de la organizacion.

Y finalmente Puclla (2019) en su investigacion que lleva como titulo:
Implementacion de una aplicacion para la mejora de la gestién de edificaciones
concluye que en el area del Facility Management de la empresa Gestion de Servicios
Compartidos S.A.C. dedicada a brindar servicios empresariales de soporte a la gestion
administrativa e inmuebles de las empresas como el BCP, Interbank, Telefénica del
Peru S.A., Cibertec Pera SAC., Osinergmin, LAN Pera S.A., Pacifico Vida y el Banco
Pichincha, para que estos se enfoquen en el “core” principal de sus negocios logrando
reducir en el primer afio de su soporte a las empresas en mencion en el del 10% de
las pérdidas de estas que les ocasionaban al no estar enfocadas en su negocio
principal. Y como consecuencia de estos logros ha hecho que el area del Facility
Management de la empresa en estudio logre una gran rentabilidad que ayude a

posesionarse en este mercado.

Por otro lado, entre los antecedentes internacionales tenemos a Madroiial et al.
(2019) que plantea partiendo de la premisa que la operacion y mantenimiento de la
infraestructura hospitalaria actual en Colombia adolece de una gestion sostenible en
el cuidado de estos activos para reducir costos en esta fase de uso y brindar un servicio
seguro y de calidad a sus usuarios propone en su investigacion una propuesta de

gestion de la infraestructura hospitalaria en Colombia mediante la metodologia del



Facility Management modelo por el cual lograr fortalecer y dinamizar la gestion de
estos activos fisicos para que estos cumplan su funcion razén por el cual fueron
construidos. Ademas, indica que se espera lograr efectos positivos de indole cientifico,
tecnologico, asi como impacta sobre crecimiento de la disponibilidad y competitividad

del sector hospitalario colombiano e impactos sobre el medio ambiente y la sociedad.

Anindya (2018) en su investigacion Understanding Facilities Management
Practices to Improve Building Performance: The opportunity and challenge of the
facilities management industry over the world, concluye que existe una marcada
diferencia y una ligera similitud entre la practica del Facility Management en los paises
desarrollados en EE. UU. y Europa en comparacion con los paises en desarrollo
paises de Asia y Africa donde estos ultimos la calidad de los servicios y al poco uso
del Facility Management y poca cantidad de investigaciones publicadas al respecto no
permite la aplicacion integrada del Facility Management, modelo de gestion de
instalaciones fisicas eficiente y eficaz en los paises desarrollados. Por otro lado,
también afirma que los paises subdesarrollados el Facility Management es
relativamente nuevo, pero debido que vivimos en mundo globalizado su
implementacion esta siendo rapido de este modelo de gestion por el éxito logrado en
los paises desarrollados este modelo de gestién se esta volviendo cada vez mas
reconocido, valorado su aplicacién en la operacién y mantenimiento de edificaciones

en los paises subdesarrollados.

En el trabajo de investigacién de Soto et al. (2017) concluye que una buena
gestion del mantenimiento de un edificio considera el ciclo de vida de cada
componente, asegurando el correcto funcionamiento de estos optimizando costos en
su preservacion. En consecuencia, se comprueba que un buen plan de mantenimiento
permite un ahorro sustancial de los costos a causa del Facility Managementy al mismo
tiempo mejora los servicios que la edificacion ofrece a sus usuarios. Actualmente se
hace referencia al buen mantenimiento, operacion y gestién de bienes inmuebles y se
relaciona a causa del Facility Management. Entonces esta disciplina trata todo lo

relacionado con la gestion de las edificaciones en uso por lo que esta siendo muy



estudiada y es reconocida como una metodologia importante para las grandes

empresas a nivel global.

Para Madrofal et al. (2018) en su investigacion del sistema hospitalario en
Colombia en referencia a la implementacion indicadores de desempefio en el Facility
Management, plantean que el mantenimiento de los activos fisicos esta obligado por
ley a superar el 5% de los gastos de las instituciones sanitarias en Colombia, en
cambio en Espafa estos gastos generados por estos centros pueden llegar al 17% en
los hospitales publicos. Sin embargo, con la acogida en diversos paises de la disciplina
del Facility Management en el sector hospitalario, donde la gestion se basan en el ciclo
de vida de los activos fisicos, pueden abarcar mayores porcentajes a los anteriormente
mencionados al sumar otras actividades. Y para optimizar la gestién de la vida util de
estos activos se puede medir el desempefio en la gestibn de sus activos fisicos
mediante indicadores de desempefio y para esto el Facility Management se adapta
facilmente. Y como resultado de esta investigacion se presentd indicadores de
desempefio que pueden incrementar la gestion de desempefio mediante el Facility
Management en el departamento de mantenimiento de la red de salud de Colombia

para sostener la vision estratégica de los activos fisicos de la red hospitalaria.

Otro antecedente que se expone es la investigacion de Solano (2019) sobre la
Estrategia para la implementacién del Facility Management para una institucion
educativa en Costa Rica en base a la norma ISO 41001 y el software ARCHIBUS,
donde algunas conclusiones que hace mencion respecto al desarrollo del Facility
Management en Costa Rica y que esta se encuentra en una fase inicial de crecimiento,
qgue requiere ser difundida por las organizaciones que se dedican a la gestion de
instalaciones fisicas e indica que el modelo de gestion actual, es un modelo desfasado
gue no permite a las organizaciones alcanzar sus objetivos y politicas institucionales.
Del andlisis realizado se desprende que la institucion de estudio cuenta con las
suficientes herramientas y recursos para poder implementar el Facility Management
gue permitira incorporar la estrategia del Facility Management en los planes anuales
operativos institucionales garantizara el compromiso y voluntad de las autoridades

para la sostenibilidad de este tipo de proyectos.



Y finalmente Hernandez (2014) en su proyecto de crear una metodologia para
evaluar un sistema de mantenimiento efectivo basado en el Facility Management para
un centro hospitalario en Colombia, indica que el modelo del Facility Management
aplicada en inmuebles de servicios hospitalarios que operan en medios dindmicos son
efectivos; por lo que el modelo del Facility Management, es adecuada para estos
casos, ya que se centra en la identificacion de las variables que permitan integrar el
nivel de rendimiento, mano de obra y aspectos organizacionales en el proceso de

decision para la gerencia de las facilidades fisicas.

En cuanto a las teorias a tomar en cuenta como fundamento en la presente
investigacion se respalda por las siguientes teorias que se describen a continuacion.
Una de las teorias que se tomara en cuenta como fundamento es el Management
theory (teoria de la gestidbn) que Richard (2019) define como un cuerpo de
pensamiento que busca explicar y mejorar el control administrativo de las empresas y
sus empleados, para resolver el problema principal-agente de modo que se puedan
alcanzar importantes objetivos de los directores de empresas. Esta teoria es
importante para una amplia variedad de empresas comerciales complejas. La gestion
es jerarquica, los intereses de la gerencia y de los trabajadores pueden divergir y no
siempre se seguiran las instrucciones criticas de la gerencia y el desafio es conseguir
que los trabajadores actiien en nombre de la direccién y los inversores de la empresa
se conoce como el problema principal-agente. Esta teoria de la gestion intenta pues
encontrar formas de garantizar el cumplimiento esencial de las organizaciones
unificando el trabajo de los gestores con los empleados con fin de lograr los objetivos

en comun acuerdo.

Hussain et al. (2019) plantea que el Management Theories debe establecerse
con el fin de que esta teoria se enfoque en una gestion eficaz y eficiente de los recursos
con el fin de retener el mejor talento y sobrevivir en el entorno dinamico mediante el
uso del enfoque y estilo que mejor convenga a la organizacion. Para Sridhar et al.
(2017) que La teoria de la gestion en estos tiempos destaca la complejidad de la
organizacion y de los individuos y la diversidad de sus necesidades, motivos,

aspiraciones y potencialidades, de no darse estas condiciones los principios de gestion



universales son impracticables. Las complejidades requieren intrincadas estrategias
de gestion para el trato con las personas y la organizacion. Kwok (2014) respecto a la
teoria de la gestion él concibe que esta se ha vuelto mas multifacética donde el énfasis
se da a la ciencia del comportamiento humano, a las estructuras organizativas y la

garantia de calidad en el servicio dentro de una organizacion y esto es una realidad.

Otra de las teorias que se aplicara es la teoria general de la administracion que
en el material didactico para uso exclusivo de los estudiantes de la Facultad de
Ciencias Administrativas y Recursos Humanos de la Universidad de San Martin de
Porres (2018) lo definen, como una rama del conocimiento humano que trata del
estudio de la administracién en general, sin importar donde se aplique, ya que estas
pueden ser en instituciones con fines de lucro (empresas) o sin fines de lucro. Ademas,
esta teoria trata la administracion de las organizaciones en general desde el punto de
vista de la interaccidn e interdependencia de seis variables principales identificadas:
tareas, estructura, personas, tecnologia, ambiente y competitividad, cada uno de éstos
cumplen un papel importante en el estudio de la administracion de las organizaciones
y empresas. Cabe sefialar que la actuacion de estas variables es sistémico y complejo
porque cada uno tiene un efecto en los otros y experimentan su influencia de éstos.
Por otro lado, los cambios en un componente provocan cambios en los demas en

mayor o menor grado.

Y finalmente, otra teoria a tomar en cuenta en esta investigacion es la teoria
organizacional que plantea Morejon (2016) quién define que esta teoria se basa en
procesos que alimentan a generar mayor rendimiento y reduccién de costos para
obtener la eficiencia y eficacia de los objetivos propuestos aplicando sus funciones y
principios administrativos, aplicacion dada en empresas privadas. Por otro lado, la
teoria organizacional se fundamenta sobre estructuras que cumplen tres funciones
basicas. Primero la estructura debe producir resultados y alcanzar objetivos
organizacionales, segundo estas estructuras deben ser disefladas para al menos
regular o minimizar la influencia de las diferencias individuales sobre la organizacion,
esto quiere decir que las estructuras se imponen para garantizar que los individuos se

adapten a las exigencias de la organizacion y no al contrario. Y la tercera funcion es
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concentrarse en el medio en el cual se ejerce el poder y que estas estructuras también
conformen o determinen qué posiciones tienen y en el cual también se tomen las
decisiones. Entonces el flujo de datos que se requiere para tomar la mejor decisioén
sera aquella estructura en la cual se llevan a cabo las actividades de las
organizaciones y como este trabajo esta centrado en mejorar el cumplimiento de los

objetivos de una organizacion esta teoria sera Gtil para afianzar el estudio.

En cuanto a la definicioén de la variable independiente la ISO 41001:2018 define
al Facility Management (FM) como una metodologia que gestiona bienes y servicios
gue integra multiples disciplinas para influir en la eficiencia y productividad de las
economias de las sociedades, comunidades, organizaciones y empresas, asi como en
la forma en que las personas interactian con el entorno construido. El Facility
Management influye en la salud, el bienestar y la calidad de vida de gran parte de las

sociedades y la poblaciéon del mundo a través de los servicios que administra y brinda.

Por otro lado, la South African Facilities Management Association cuya sigla es
SAFMA (2020) en referencia al Facilities Management lo define como la gestion de las
Instalaciones fisicas y que esta viene ser un habilitador del desempefio empresarial
sostenible a través de la gestion de toda la vida de los lugares de trabajo productivo y

los servicios de apoyo empresarial eficaces.

La International Facility Management Association (IFMA) (2021) se refiere que
el Facility Management es la practica o coordinacion del lugar de trabajo fisico con las
personas Yy el trabajo de la organizacién, para que esta coordinacion a la vez integre
los principios de la administracion de empresas, la arquitectura y las ciencias del

comportamiento y la ingenieria.

Otro concepto al respecto la consultora a nivel global Project Management
Maintenance Innovation Group (2021) con sede en Espafa conceptualiza al Facility
Management como la gestion de las instalaciones fisicas integrando los procesos
mediante el uso del talento humano especializado y la tecnologia dentro de una
empresa para mantener y desarrollar los servicios que apoyen y mejoren la efectividad

de las actividades del negocio principal. Para esto se debe contar con requisitos
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basicos para las personas que ocupen una responsabilidad dentro del trabajo para dar
soporte a los negocios principales de las empresas y aumentar el retorno del capital
mediante el uso econémico de servicios e infraestructura sostenidos con procesos

planificados, bien administrados y controlados.

Potcany et al. (2015) concibe que el Facility Management es un término que
esta estrechamente asociado con la gestion de edificios. De manera mas amplia el FM
no solo debe entenderse como la gestion general del edificio relacionada con la
edificacion cotidiana sino también su operacién, para esto debe incluir una
planificacion a largo plazo y centrarse en sus usuarios. Esto concepcion deberia ser
esencial en la fase preparatoria del proceso de inversiéon centrada en la construccion
del propio edificio y gran parte de los costos de su operacion y la eficacia de los
procesos de gestion de las instalaciones ya deberian estar definidas en el proyecto de

construccion.

The Royal Institution of Chartered Surveyors (RICS) en el Pathway guide (2018)
tratado sobre Facilities Management define que el Facility Management es la gestion
total de todos los servicios y la infraestructura construida que respalda el negocio
principal de una organizacion, entonces esta es una disciplina que se asegura que
todos los diferentes edificios y servicios de una empresa trabaje de la manera mas

eficiente posible como apoyo a la continuidad del negocio principal.

Muhey (2012) define al Facility Management como la gestion continua al lugar
de trabajo y el entorno operativo de la organizacion en todos los niveles con el
propésito de brindar satisfaccion al usuario, para obtener un buen beneficio en cuanto

a la calidad y costos competitivos en el servicio.

Referente al concepto de la Variable dependiente la University of California de
acuerdo con el UC Facilities Manual (2021) define a la operacién de las instalaciones
fisicas como la provision de servicios diarios necesarios para operar. Y esto conlleva
que operara las Instalaciones de la manera mas eficiente para proporcionar la
operacion del edificio de manera oportuna, efectiva y econémica en apoyo de la mision

de la organizacion. Algunos ejemplos de la operacion 6ptima de una edificacién son:
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el bloqueo y desbloqueo de puertas, los servicios de conserjeria y la prestacion
continua de servicios publicos. Referente al mantenimiento la misma University of
California de acuerdo con el UC Facilities Manual (2021) lo define como la
preservacion, conservacion de la propiedad, maquinarias, sistemas y las instalaciones
fisicas donde se incluyen las edificaciones, la infraestructura de servicios publicos,
carreteras y terrenos. Algunas actividades necesarias para mantener las instalaciones
y sistemas operativos en buen estado de funcionamiento son también los reemplazos
de los componentes de equipos o sistemas de construccion (techo, piso, HVAC, etc.),
las mejoras que se realicen en los edificios y terrenos u otras mejoras inmobiliarias y

sus componentes no son considerados como mantenimiento.

Besiktepe et al. (2020) definen al mantenimiento de edificios como las préacticas
esenciales para mantener el rendimiento de los edificios dentro de los estandares
requeridos, asi como disminuir el impacto de fallas en los equipos y sistemas. Por lo
tanto, las practicas de mantenimiento de edificios tienen un efecto notable en la

longevidad de un edificio.

Por su parte la Asset Management Community of Practice AM British Columbia
(2019) define operaciones como el disefio o implementacion de programas, servicios,
politicas o sistemas y procedimientos relacionados de un gobierno local. Operaciones
también se refiere al dia a dia actividades necesarias para proporcionar la prestacion
de servicios a los residentes, empresas, escuelas, y otros usuarios. Refiriéndose al
mantenimiento lo define como toda actividad que implica controles funcionales,
monitoreo, pruebas, medicion, servicio, reparacion o reemplazo de equipo,
infraestructura y servicios publicos de apoyo para que los activos puedan realizar las
funciones requeridas y lograr los objetivos de prestacion de servicios previstos a lo

largo de la vida esperada del activo.

Para los propdésitos de esta investigacion Zawawi et al. (2016) define Operacién
y Mantenimiento como el proceso de mantener el desempefio de un edificio de acuerdo
con el disefio por el cual fue construido y las necesidades operativas del propietario.

Este proceso implica un conjunto de actividades que ayudan a mantener la rentabilidad
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y confiabilidad de un edificio. La operacion se refiere a actividades como la
programacion de equipos y la optimizacion de la energia mediante estrategias de
control eficientes y de confort. Las actividades de mantenimiento implican el cuidado
del equipos, elementos y sistemas para asegurar la confiabilidad y disminuir la
posibilidad de fallas prematuras, a la vez la operacion y mantenimiento pueden

caracterizarse por la inversion de costos minimos en la conservacion del inmueble.

Sapp (2017) en su articulo: Operaciones y Mantenimiento de Instalaciones:
Descripcion General actualizado por el comité el Facilities O&M Committee el 12-05-
2017 define a las operaciones y mantenimiento de las instalaciones fisicas como
aguellos servicios, competencias, procesos y herramientas necesarias para garantizar
que el entorno construido realizara las funciones para las que se disefié y construyé.
Y describe que las operaciones y mantenimiento de una edificacion generalmente
incluyen actividades diarias necesarias para que el inmueble, la estructura construida,
sus sistemas y equipos y los ocupantes o usuarios realicen su funcién prevista. Asi
que las palabras operaciones y mantenimiento se combinan en el término comin O&M,
porque una instalacién o edificaciébn no puede operar con la maxima eficiencia sin ser
mantenida; por lo tanto, ambas actividades se complementan como uno solo

componente.

Pukitea et al. (2016) en su articulo: Diferentes enfoques para la gestion y el
mantenimiento de edificios su significado y explicacion, define al mantenimiento como
la gestion de edificios y propiedades donde se realizan actividades para la operacién
Optima de sus servicios, reparacion y conservacion de estas propiedades y a esto
agregan el concepto de que el mantenimiento también se trata de un conjunto de
operaciones legales y técnicas necesarias para el funcionamiento del edificio y la
preservacion de la condicion utilizable, asi como funcionalmente necesarias para el
mantenimiento de terrenos para garantizar que la propiedad se utilice de acuerdo con
el propdsito de sus uso y donde la optimizacion de los costos de inversion de la gestion

de estas edificaciones es esencial.
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Ghazi (2016). definié la gestion de mantenimiento de edificios como una
operacion que implica la interaccibn o combinaciéon de técnicas, determinantes

sociales, legales y fiscales que rigen y gestionan el uso de edificios.

La variable Operaciones y Mantenimiento de edificios serd medida por los
siguientes indicadores: (a) calidad del servicio, (b) mantenibilidad del sistema y (c)
costos de inversion. A continuacién, se empieza a precisar cada uno de estos

indicadores.

Respecto al primer indicador que se tomara en cuenta en esta investigacion que
es la calidad del servicio, para tener una concepcion clara de esta medida se acude a
los siguientes estudios como el de Sanchez (2016) que recomienda que las
instituciones examinen en su gestion la medida de la calidad en el servicio, lo cual
conlleva a mayor produccion, aumento en la satisfaccion y fidelidad del cliente de
manera sustantiva. Mientras que Martin (2016), refuerza en efecto que para optimizar
las técnicas de servicios lo primordial es la localizacion de las propiedades de calidad
y valorar la relacion de la calidad observada y el agrado del cliente. Entonces la calidad
del servicio tiene una consecuencia en la satisfaccion del cliente; por lo que se
convierte en un factor concluyente para afianzar relaciones en el futuro con los

usuarios.

Cevallos et al. (2019) con respecto al indicador de la variable dependiente,
calidad del servicio tanto tangibles como intangibles, afirma que estas tienen un
impacto importante sobre la expectativa y percepcion del cliente que conllevara a su
satisfaccion con la implementacion de la metodologia de gestidon de edificios. Cadena
et al. (2016) y Pizzo (2014) enfatizan que el manejo de la calidad en el servicio con sus
respectivos indicadores, como tactica es fundamental en las organizaciones a nivel
mundial. Y finalmente Zambrano et al. (2015) sintetiza que los indicadores de calidad
del servicio son aprovechados por la gestion para establecer la apreciacion de los
clientes sobre el manejo del mantenimiento, que se emplean para establecer la

satisfaccion o no del cliente del servicio.
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Para la mantenibilidad del sistema en la operacion de mantenimiento de
edificios se ha logrado compilar los puntos de vista de los siguientes autores al
respecto: Benitez et al. (2021) conceptualiza la mantenibilidad como una peculiaridad
inherente de un sistema, referida a la capacidad de ser recobrado para el servicio
cuando se efectla trabajos de mantenimiento necesarios bajo ciertas condiciones, con
instrucciones y recursos adecuados, que permiten restablecer a su funcién original.
Chévez et al. (2019) refiriéndose a la mantenibilidad de un sistema lo define como un
conjunto de dimensiones técnicas y cientificas, que se apoya en operaciones
matematicas, estadisticas y probabilisticas, que hace el mantenimiento en su estudio

donde se valora de manera integral y especifica.

Mientras que Pazmifio (2018) se refiere a Mantenibilidad como la probabilidad,
que, si se habla en términos estadisticos bajo situaciones dadas, que tiene un
dispositivo de ser preservado en un periodo de tiempo dado a un estado donde sea
capaz de realizar su funcién original nuevamente, cuando el mantenimiento ha sido
realizado bajo condiciones establecidas, con procesos y medios adecuados. Para
Zambrano et al. (2015) la mantenibilidad es un indicador que mide el tiempo de
correccion de un elemento y la celeridad del mantenimiento, siempre bajo condiciones
favorables de mantenimiento, sin repercusiones negativas para el personal y el medio

ambiente.

Rivera (2015) se refiere a mantenibilidad como la particularidad de un equipo o
sistema que se describe como lo rapido con que se pueden realizar intervenciones de
mantenimiento. Algunos elementos claves para apalancar esta concepcién son:
disefio, ubicacion, tactica de repuestos, habilidad de intervenciones, etc. Y por ultimo
Ayoub et al. (2015). Sustenta que la mantenibilidad es la capacidad de un sistema para
mantenerse o restaurado a una condicion operativa especifica, cuando el
mantenimiento lo realiza personal con los requisitos habilidades y el uso de
procedimientos y materiales apropiados. Lo referido sobre este indicador enriquecera

esta investigacion.
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Y para el indicador referido a costos de inversion para sustentar la importancia
de esta medida se cita a los siguientes: Zambrano et al. (2015), indica que la
informacion de los costos debe estar presente en la administracion y que esta debe
reflejar un compendio mensual de los costos de mantenimiento. Este indicador nos
ayudara a instaurar métodos de reduccion de costos necesarios en la gestion del
mantenimiento. Es fundamental recalcar que los costos ocupan un aspecto notable en

la evaluacién de cualquier gestion, donde cada gasto debe ser justificado.

Correa et al. (2018) y Chanes (2014) remarcan que los costos en general como
indicador cumplen un rol importante y por ser un recurso que al reducir la inversion
generan mayores utilidades y deben ser entendidos como una herramienta que al ser
administrada de una forma correcta en empresas de diferentes sectores econémicos,
pueden ir en pro de generacion de valor en una organizacion. Mientras Rincén (2011)
aclara que el término indicadores de costos, para la jerga practica, empresarial y
académica de los costos, vienen a ser los datos financieros, operativos, logisticos y de
control que se obtienen por medio de sistemas de informacién de costos y que se usan

para la toma de decision de las empresas en salvaguardo de su liquidez.

Segun Firescu et al. (2015) plantea que los costos de la calidad representan los
principales indicadores de la base de la cual se puede evaluar el desempeiio de los
sistemas de gestion de la calidad. Entonces el costo de la calidad podria definirse
como la diferencia entre el costo real de un producto o servicio y su costo reducido si
no servicio por debajo de los estandares y no se habria producido ninguna falla o
defecto de fabricacion en la fabricacion del producto. Finalmente, Andrade (2015) del
trabajo de investigacion de como escoger indicadores de costos de mantenimiento
para Clinicas o Hospitales llegaron a determinar dos conceptos como indicadores de
los costos de inversion, uno de ellos es el gasto total del mantenimiento y la otra
variable es los metros cuadrados de la propiedad. Este indicador nos permitira el
analisis de la correcta suma de dinero que se emplea en el mantenimiento de los

inmuebles de la organizacion en estudio.
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Il. METODOLOGIA

3.1. Tipoy disefio de investigacién

Tipo de investigacion

La presente investigacion es del tipo aplicada que de acuerdo con Herndndez
et al. (2014) expone, que estos tipos de investigacion tienen por objeto ajustar,
contrastar, demostrar, formar antecedentes y establecer las causas y sus alcances

para el logro de los resultados esperados de la exploracion a realizar.

Disefio de investigacion

El disefio de la investigacion a aplicar en el presente trabajo es el experimental
tipo puro que Hernandez et al. (2014) indica que mediante este disefio se manipulara
la variable independiente (Causa) y los efectos que esta puede producir en la variable
dependiente en un contexto que estd bajo control. Y el tipo puro se refiere porque
debe reunir dos requerimientos para lograr el control y la eficacia interna que son: La
operacion de la variable independiente y la paridad de grupos. Ademas, los sujetos se
asignaran a los grupos de manera aleatoria siguiendo el siguiente croquis:

RG= 01 »X—02

RG = Preprueba—Facility Management—Posprueba

R=Asignacion aleatoria

G=Grupo de casos

X=Variable independiente

01y 02 = Medicion de los sujetos de prueba: previo y posterior de Operaciones y

Mantenimiento de edificios.

3.2. Variables y Operacionalizacion
Son atributos, condiciones, caracteristicas notorias que poseen las personas,
objetos, instituciones que expresan magnitudes que varian discretamente o en forma

continua. Se caracteriza por utilizar métodos y técnicas cuantitativas y por ende tiene
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gue ver con la comprobacion, el uso de magnitudes, la observacion y medicion de las

unidades de estudios, el muestreo y como consecuencia el tratamiento estadistico.

Definicion Conceptual de la variable independiente: Facility Management

La ISO 41001:2018 define al Facility Management (FM) como una metodologia
gue gestiona bienes y servicios que integra mdultiples disciplinas para influir en la
eficiencia y productividad de las economias de las sociedades, comunidades,
organizaciones y empresas, asi como en la forma en que las personas interactlian con

el entorno construido.

Definicion Conceptual de la variable dependiente: Operaciones y Mantenimiento
de edificios

Segun Sapp (2017) en su articulo: Operaciones y Mantenimiento de
Instalaciones: Descripcion General actualizado por el comité el Facilities O&M
Committee el 12-05-2017 define a las operaciones y mantenimiento de las
instalaciones fisicas como aquellos servicios, competencias, procesos y herramientas
necesarias para garantizar que el entorno construido realizara las funciones para las

gue se disefo y construyo.

Definicion Operacional de la variable dependiente: Operaciones y
Mantenimiento de edificios

La Operacion y Mantenimiento de Edificios fue medido por tres indicadores: (a)
Calidad del servicio siendo como unidad medida el porcentaje; (b) mantenibilidad del
sistema, siendo la unidad de medida el porcentaje y (c) los costos de inversion, siendo
la unidad de medida el costo de mantenimiento sobre area de edificios a mantener (S/.
/ m2). Para estos tres indicadores se usara como instrumento de recoleccién de datos
las guias de observacion.
La matriz de operacionalizacion de la variable Operacion y Mantenimiento de edificios

se muestra en el anexo 2.
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3.3. Poblacion, muestray muestreo

Poblacion

Segun Naupas et al. (2018) ensefia que la poblacion es el total de elementos a
estudiar, que cuentan con caracteristicas solicitadas, para ser consideradas como
tales. Estos elementos pueden ser individuos, cosas, conglomerados, sucesos, que
tienen las particularidades exigidas para el estudio. Para esta investigacion se
consideré como poblacion a la cantidad de datos a observar, es decir, 50 tomas o
guias de observacion para cada uno de los tres indicadores en el pretest y postest,

mediciones que se recabaron y esta se puede observar en la tabla 1.

Tabla 1
Poblacioén de la investigacion
Poblacién Cantidad Indicador
Guias de observaciones 50 Calidad del servicio
Guias de observaciones 50 Mantenibilidad del sistema
Guias de observaciones 50 Costos de inversion
Muestra
Muestreo

La clase de muestreo que se eligié es el probabilistico que Hernandez et al.
(2014) plantea que, en esta clase de muestreo todos los componentes de la poblacion
tienen la posibilidad de ser escogidos de manera aleatoria 0 mecéanica y estas a la vez
se definen de acuerdo con sus caracteristicas y el tamafio de la muestra. El tipo de
muestra usado fue el muestreo aleatorio simple donde cada elemento de la poblacion
y a cada posible muestra del tamafio determinado tuvo la misma probabilidad de ser

escogido.
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3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos

Técnicas de recoleccién de datos

En este trabajo se aplicé como técnica de recoleccion de datos la observacion,

segun Hernandez et al. (2014), indica que la técnica de la observacion reside en

recoger informacion valida y confiable de procesos visibles a través de indicadores

determinados con posibilidades de respuesta a una investigacion.

Instrumentos de recoleccién de datos

En la presente investigacion se emple6 como instrumentos de recoleccion de

datos las guias de observacion, mediante estas guias se establecio los objetivos

establecidos y se aprob6 recaudar la informacion requerida frente a un preprueba y

posprueba. A continuacion, véase la ficha técnica del instrumento de recoleccién de

datos.

Tabla 2

Ficha Técnica de instrumento

Nombre del instrumento

Guia de observaciones de medicién del indicador

Autor
ARO:

Descripcion:
Tipo de instrumento:

Obijetivo:

Indicadores:

NUmero de observaciones a recolectar
Aplicacion

Palacios Ledn, Raul Jaime
2021

Guia de observacioén

Determinar de qué manera el Facility Management
mejora la operacién y mantenimiento de edificios
de la empresa ASPERSUD, Lima 2021.

(a) Calidad del servicio
(b) Mantenibilidad del sistema
(c) Costos de inversion

50
Directa, presencial
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Validez

Hernandez et al. (2014) define la validez como el grado en que una herramienta
cuantifica la variable que se intenta demostrar. La validez del presente trabajo se
determind mediante el juicio de expertos que para Cabero et al. (2013) viene a ser un
meétodo de validacion en la investigacion, que consiste en solicitar a una serie de
personas especialistas en la materia la demanda de un juicio hacia un objeto, un
instrumento, un material de ensefianza, o su sentir respecto a un aspecto determinado

enfatizando su claridad, pertinencia y relevancia.

Tabla 3
Expertos que validaron el instrumento de recoleccion de datos cuantitativos
DNI Grado Académico, Institucion donde Calificacion
Apellidos y nhombres labora
22515329 Mgtr. Zacarias Ventura, Universidad de Suficiente
Héctor Raul Huanuco
40394603 Mgtr. Lépez de la Cruz, Universidad de Suficiente
Edgardo Cristian Ivan Huénuco
10192315 Dr. Visurraga Aguero, Universidad César Suficiente
Joel Martin Vallejo

Para sustentar la confiabilidad de la informacién recogida mediante las guias de
observacion se usé el Coeficiente Alfa de Cronbach (a) cuyos valores 6ptimos se

muestran en el anexo 4 obtenidos mediante el software estadistico IBM SPSS V26.

3.5. Procedimientos

El procedimiento que se siguié en el presente trabajo de investigacion de la
informacion a recabar se realiz6 mediante el uso del instrumento de recoleccion de
datos en primer lugar, y luego se procedio con la validacion de este instrumento
mediante el juicio de expertos. Como tercer paso se aplic6 a la muestra del
instrumento, para luego proceder a guardar la informacion en un software y finalmente
procesar toda la data recolectada mediante el software estadistico IBM SPSS V26 para

obtener los resultados correspondientes.
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3.6. Método de anélisis de datos

De acuerdo con el andlisis de datos de la presente investigacion, referente al
pretest y postest, se empled las herramientas digitales como el Software Microsoft
Excel y el estadistico IBM SPSS V26 para su procesamiento.

En cuanto al analisis descriptivo, se uso tablas y figuras, exponiendo medidas
de tendencia central usando la media, se realizard su interpretacion o lectura por cada

indicador.

En cuanto al analisis inferencial, se demostré la normalidad de los datos
obtenidos mediante la prueba test de Shapiro Wilk; A la par, se aplicé para la
contrastacion de la hipétesis la prueba no paramétrica de los rangos con signo de
Wilcoxon, esta proviene de la prueba no paramétrica t para muestras relacionadas y

la prueba t Student (para distribucién normal).

3.7. Aspectos éticos

Para garantizar la originalidad de la presente investigacion, se efectu6 con
honestidad de acuerdo con los estandares de ética de la Universidad Cesar Vallejo-
Resolucién de Consejo Universitario N° 0262-2020/UCV, las cuales fomentan la
correcta transparencia y autenticidad de la informacion. Es importante indicar que en
la investigacion se empleara codificaciones que estaran regidas bajo las normas APA.
Tomando en cuenta la autenticidad de todo lo mostrado en el siguiente proyecto, se
asumira la responsabilidad y el compromiso de las politicas de uso juridico y ético,
respetando y manteniendo la privacidad de estas. Ademas, para verificar la
autenticidad de los datos recolectados y para respetar las politicas anti-plagio, se hizo

usara el Turnitin, software cuyo uso sirve para estos efectos.
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IV. RESULTADOS

Analisis descriptivos

Medidas descriptivas del indicador: Calidad del servicio
Tabla 4

Medidas descriptivas del indicador: Calidad del Servicio antes y después de

implementar el modelo del Facility Management.

Desviacion
N Minimo Maximo Media estandar
Indicador 1 — 50 68,00 86,00 77,8200 4,95568
Pretest
Indicador 1 — 50 77,00 95,00 86,5000 4,93736
Postest
N valido (por lista) 50

En la tabla 4 se muestra los resultados descriptivos del indicador calidad del
servicio, en el pretest de la muestra la media es de 77.8200 % y el valor del postest
fue de 86,5000 %, donde se aprecia un incremento de la calidad del servicio. En
resumen, |existe una mejora sustancial después de implementar el modelo del Facility
Management. Ademas, es necesario recalcar que la media para ambos se ubica entre
los rangos minimos y maximos; y que la desviacién estandar promedio para el pretest

es 4.95568 y para el postest es 4.93736 veces que se desvian de la media.
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Figura 1

Histograma de la media del indicador de la calidad del servicio.
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La figura 1 nos muestra que el comportamiento del indicador calidad del servicio
antes y después de la implementacion del modelo del Facility Management debido a
los resultados alcanzados en la guia de observaciones, podemos determinar que la
calidad del servicio servidos a los usuarios y clientes de la organizacién mejor6 de un
77.82% a un 86.50%, es decir se obtuvo un 8.68% de clientes mas satisfechos en

comparacién con el modelo tradicional de gestion de la organizacion.
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Medidas descriptivas del indicador: Mantenibilidad del sistema

Tabla b

Medidas descriptivas del indicador: Mantenibilidad del sistema antes y después de

implementar el modelo del Facility Management.

Desviacion
N Minimo Maximo Media estandar
Indicador 2 - 50 55,00 75,00 64,9200 5,20925
Pretest
Indicador 2 - 50 65,00 85,00 74,4400 4,82832
Postest
N valido (por 50
lista)

En la tabla 5 se muestra los datos descriptivos del indicador mantenibilidad del
sistema, en el pretest de la muestra la media que se obtuvo es de 64,9200 %y el valor
del postest fue de 74,4400 % observandose que la mantenibilidad del sistema mejoro.
De lo anterior se puede afirmar que existe una mejora sustancial después de
implementar el modelo del Facility Management en el indicador. Ademas, es preciso
resaltar que la media para ambos se ubica entre los rangos minimos y maximos y que
la desviacion estandar promedio para el pretest es 5,20925 y para el postest es

4,82832 veces que se desvian de la media.
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Figura 2

Histograma de la media del indicador de la mantenibilidad del sistema.
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En lafigura 2 se refleja el procedimiento del indicador mantenibilidad del sistema
en las fases del antes y después de la implementacién del modelo del Facility
Management en base a los datos conseguidos por medio de las guias de observacion,
por lo que, se puede determinar que la mantenibilidad del sistema de las edificaciones
de la organizacion aumento de un 64.92% a un 74.44%, es decir mejoré en un 9.52 %
este indicador planteado.
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Medidas descriptivas del indicador: Costos de inversion

Tabla 6
Medidas descriptivas del indicador: Costos de inversion antes y después de

implementar el modelo del Facility Management.

Desviacion

N Minimo Maximo Media estandar

Indicador 3 — 50 10.5200 13.3400 11.8800 0.87222
Pretest

Indicador 3 — 50 9.9600 12.7700 11.1300 0.74011
Postest

N valido (por lista) 50

La tabla 6 nos muestra los resultados descriptivos del indicador costos de
inversion, en la fase del pretest de la muestra la media tiene un valor de 11.8800 S/. /
m2 y el valor del postest fue de 11.1300 S/. / m2 observandose que se redujo los costos
de inversion en la operacidén y mantenimiento de las edificaciones. En resumen, existe
una mejora sustancial después de implementar el modelo del Facility Management.
Ademas, es preciso enfatizar que la media entre el uno y el otro se ubica mas cerca
a los rangos minimos y que la desviacion estandar promedio para el pretest es 0.87222

y para el postest es 0.74011 veces gue se desvian de la media.
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Figura 3

Histograma de la media del indicador costos de inversion.
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La figura 3 nos muestra que el comportamiento del indicador costos de inversion
antes y después de la implementacién del modelo del Facility Management en base a
los datos obtenidos con las guias de observacion, por lo cual, se puede determinar
gue los costos de inversion en la operacion y mantenimiento de las edificaciones de la
organizacion se redujo de un costo de inversion de 11.88 S/. x m2 a un costo de
inversion de 11.13 S/. x m2.

En el anexo 9 se puede observar el comportamiento de las medidas descriptivas
de los tres indicadores estudiados.
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Analisis inferencial

Prueba de normalidad

Para la prueba de normalidad, Romero (2016) plantea que cuando el tamafio
muestral es igual o menor a 50 la prueba de contraste de bondad de ajuste a una
distribuciéon normal a usar es la de Shapiro-Wilk y para tamafios muestrales mayores
a 50 usar la prueba de Kolmogorov-Smirnov. Como en nuestro caso la cantidad de
observaciones realizadas asciende a 50 muestras, se aplicé Shapiro -Wilk para la prueba
de normalidad mediante del software IBM SPSS V26, con un nivel de confianza del
95%, donde se puede deducir que si el valor de significancia es menor a 0.05 esta
corresponde a una distribucion no normal, por lo que para estos casos se empleo la
prueba de Wilcoxon y en el caso de ser una distribucion normal se empled la prueba

T de Student como se muestra en los siguientes acapites.
Prueba de normalidad del indicador: Calidad del servicio
Formulacién de la hipotesis estadistica:

Ho: Los datos del indicador calidad del servicio presentan una distribucién normal.

Hi: Los datos del indicador calidad del servicio no presentan una distribucién normal.

Tabla 7

Prueba de normalidad del indicador calidad del servicio antes y después de

implementar el Facility Management

Shapiro-Wilk
Estadistico Gl Sig.
Calidad del 0,949 50 0,031
servicio - Pretest
Calidad del 0,946 50 0,023

servicio - Postest
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La tabla 7, se refleja los resultados alcanzados en la prueba donde el valor de
significancia de la muestra del indicador calidad del servicio antes fue 0.031 y después
fue de 0.023, valores menores al error asumido de 0.05 por lo que se rechaza la

hipotesis nula, resultando que el indicador en referencia no se distribuye normalmente.

Prueba de normalidad del indicador: Mantenibilidad del sistema

Formulacién de la hipotesis estadistica:

Ho: Los datos del indicador mantenibilidad del sistema presentan una distribucion
normal.

Hi: Los datos del indicador mantenibilidad del sistema no presentan una distribucion

normal.

Tabla 8
Prueba de normalidad del indicador mantenibilidad del sistema antes y después de

implementar el Facility Management

Shapiro-Wilk
Estadistico Gl Sig.
Mantenibilidad del 0,959 50 0,083
sistema - Pretest
Mantenibilidad del 0,974 50 0,341

sistema - Postest

En la tabla 8, los resultados alcanzados en la prueba reflejaron que el valor de
significancia de la muestra del indicador mantenibilidad del servicio antes fue 0.083 y
después fue 0.341 cuyos valores son mayores al error asumido de 0.05 entonces se

acepta la hip6tesis nula, deduciendo que el indicador se distribuye normalmente.
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Prueba de normalidad del indicador: Costos de inversion
Formulacién de la hipotesis estadistica:

Ho: Los datos del indicador costos de inversion presentan una distribucién normal.

Hi: Los datos del indicador costos de inversion no presentan una distribucién normal.

Tabla 9

Prueba de normalidad del indicador costos de inversion antes y después de

implementar el Facility Management

Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig.
Costos de 0,877 50 0,000
inversion - Pretest
Costos de 0,914 50 0,001

inversion - Postest

En la tabla 9, los resultados alcanzados en la prueba reflejaron que el valor de
significancia de la muestra del indicador costos de inversion antes fue 0.000 y después
fue 0.001 cuyos valores son menores al error asumido de 0.05 entonces se rechaza la

hipétesis nula, deduciendo que el indicador no se distribuye normalmente.

Prueba de hipétesis
Prueba de hipoétesis especifica 1: Indicador calidad del servicio

Formulacién de la hipotesis estadistica:
Ho: El Facility Management no mejora significativamente la calidad del servicio
en la operacion y mantenimiento de edificios de la empresa ASPERSUD
Lima, 2021.

Hi: El Facility Management mejora significativamente la calidad del servicio en la
operacion y mantenimiento de edificios de la empresa ASPERSUD, Lima 2021.
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Tabla 10

Prueba de rangos con signo de Wilcoxon del indicador calidad del servicio

Rangos
Rango Suma de
N promedio rangos

Postest - Pretest Rangos 0@ ,00 ,00

negativos

Rangos 50°P 25,50 1275,00

positivos

Empates 0°

Total 50

a. Postest < Pretest
b. Postest > Pretest
c. Postest = Pretest

Tabla 11

Prueba de Wilcoxon del indicador calidad del servicio antes y después de implementar

el Facility Management.

Estadisticos de prueba?

Postest - Pretest
Z -6,206°
Sig. asintotica(bilateral) ,000

a. Prueba de rangos con signo de Wilcoxon
b. Se basa en rangos negativos.

Contrastacion de hipotesis:

De la contrastacion de la hipétesis mediante la prueba de Wilcoxon, en la tabla
10 observamos que se analizaron 50 pares (los 50 clientes que se estudiaron), de los
cuales ningun par hay en rangos negativos, 50 pares estan entre los rangos positivos
y un empate. En la tabla 11 se observa que la Sig. asintét. (bilateral) su valor es de

0.000, de lo anterior concluimos que como el valor de p (Sig. asintét. (bilateral)) es
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menor que 0.05 se rechaza la hipodtesis nula y se resuelve que existe evidencias
suficientes para establecer que la calidad del servicio mejora con un nivel de
significacion del 5% y el valor de Z que es de -6.206 se ubica en la zona de rechazo
de la hipétesis nula.

Prueba de hipotesis especifica 2: Indicador mantenibilidad del servicio

Debido que este indicador tiene una distribucion normal véase Tabla 9 y la
cantidad de muestras tomadas que ascienden a 50, de acuerdo con Sanchez (2015)
son condiciones suficientes para realizar la prueba de t Student, prueba que se tomara

para nuestro caso para la contrastacion de la hipétesis.

Formulacién de la hipotesis estadistica:
Ho: El Facility Management no mejora significativamente la mantenibilidad del sistema
en la operacién y mantenimiento de edificios de la empresa ASPERSUD Lima,
2021.

Hi: El Facility Management mejora significativamente la mantenibilidad del sistema en
la operacion y mantenimiento de edificios de la empresa ASPERSUD, Lima 2021.

Tabla 12

Prueba de t de Student para medidas de muestras relacionadas con el indicador
mantenibilidad del sistema antes y después de implementar el Facility Management.

Diferencias emparejadas

95% de intervalo

de confianza de la

diferencia
Desv.
Desv. Error Sig.
Media Desviaciébn promedio Inferior  Superior t gl (bilateral)
Par1  Mantenibilidad
del  sistema
Pretest- 0,62000 0,53031 0,07500 0,46929 0,77071 8,267 49 0,000

Postest
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Contrastacion de hipotesis:

Para la contrastacion de la hipotesis se realizo6 la prueba de t Student, donde en
la tabla 12 se observar que el valor estadistico del t de Student es de 8.267, ubicandose
en la zona de rechazo de la hipotesis nula. Asimismo en la figura 4 se observa la
representacion grafica de la pruebat Student tomando referencia los grados de libertad
(gl), que para nuestro caso fue de gl=n-1=49 y un nivel de significancia de 0.05; con
estos valores se ha ubicado e interpolado en la tabla de distribucion t, el valor de t
critico obteniéndose el valor de + 2.010 ubicandose este valor en la zona de rechazo
por lo cual se rechaza la hipétesis nula (Ho) y se acepta la hip6tesis alterna (H1); y esto
debido que hay una diferencia significativa en las medias de la mantenibilidad del
sistema antes y después de la aplicacion del modelo de gestion y se tiene efectos
significativos de un 64,92% a un 74,44%.

Figura 4

Representacion gréfica de la distribucion normal t Student

Distribucion normal t Student

Zona de Rechazo
de la hipotesis nula

0.025

Zona de Rechazo
de la hipotesis nula

0.025

2.010 0 2.010 8.267
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Prueba de hipotesis especifica 3: Indicador costos de inversion
Formulacion de la hipotesis estadistica:
Ho: El Facility Management no mejora significativamente los costos de inversion en

la operacion y mantenimiento de edificios de la empresa ASPERSUD, Lima
2021.

Hi: El Facility Management mejora significativamente los costos de inversion en la
operacion y mantenimiento de edificios de la empresa ASPERSUD, Lima 2021.

Tabla 13

Prueba de rangos con signo de Wilcoxon del indicador costos de inversion

Rangos
Rango Suma de
N promedio rangos

Postest - Pretest Rangos 302 15,50 465,00

negativos

Rangos (o ,00 ,00

positivos

Empates 20¢

Total 50

a. Postest < Pretest
b. Postest > Pretest
c. Postest = Pretest

Tabla 14

Prueba de Wilcoxon del indicador costos de inversion antes y después de implementar
el Facility Management.

Estadisticos de prueba?

Postest - Pretest
z -6,206"
Sig. asintotica(bilateral) ,000

a. Prueba de rangos con signo de Wilcoxon
b. Se basa en rangos negativos.
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Contrastacion de hipotesis:

De la contrastacién de la hipotesis mediante la prueba de Wilcoxon, en la tabla
13 distinguimos que se analizaron 50 pares (costos de inversion de 50 propiedades
gue se estudiaron), de los cuales 30 pares pertenecen a rangos negativos, ningun par
en rangos positivos y 20 pares son empates. En la tabla 14 se observa que la Sig.
asintét. (bilateral) tiene como valor 0.000, de esto concluimos que como el valor de p
(Sig. asintét. (bilateral)) es menor que 0.05 se rechaza la hipétesis nula y se resuelve
gue existe evidencias suficientes para establecer que los costos de inversion mejora
con un nivel de significacion del 5% y el valor de Z que es de -5.396 se ubica en la

zona de rechazo de la hipétesis nula.
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V. DISCUSION

De acuerdo con los resultados obtenidos en la indagacion ejecutada indican
cambios en los tres indicadores vinculados a la variable dependiente Operaciones y
mantenimiento de edificios, después de la implementacion en la variable

independiente Facility Management en la empresa ASPERSUD, Lima 2021.

Respecto al Indicador N°1: Calidad del servicio

En el analisis descriptivo se aprecia la mejoria en la calidad del servicio de 50
observaciones realizadas. Las muestras del Pretest en comparacion con los Postest
se experimentd un mejoramiento de la calidad del servicio a los usuarios con la
aplicacion del Facility Management, con una diferencia porcentual en la media de un
8.68%, esto significa que en promedio crece la calidad del servicio para satisfaccion de
los usuarios empleando el Facility Management en la operacion y mantenimiento de
edificios de la organizacion.

Asimismo, en el analisis inferencial referente a la prueba de normalidad se tuvo
como resultado que el valor “p” menor a 0.05, tanto como para el pretest que es de
0.031 y para el postest de 0.023, este resultado corrobor6 que la distribucion no es
normal y para la contrastacién de la hipétesis se uso la prueba no paramétrica de
rangos de Wilcoxon y se reafirmé que el valor de la significancia es de 0.000, el cual
es menor que el valor de p=0.05, por lo que la hipétesis nula es rechazada, en
consecuencia, se puede determinar que la implementacion del Facility Management
mejora significativamente la operacion y mantenimiento de edificios de la empresa
ASPERSUD, Lima 2021.

Estos resultados sobresalientes se confirman con los antecedentes citados
como referencia las cuales se detallan a continuacién: Meléndez (2018) en su tratado
sobre la Influencia de la optimizacién del modelo de gestion de Facilities Management
en la mejora del desempefio del personal técnico en una empresa de servicios,
concluye que la implementacion del modelo de gestion del Facility Management
incrementa la calidad del servicio a sus clientes y para que esto suceda se debe dar

seguimiento a la ejecucion de este modelo de gestibn mediante indicadores que
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coadyuven a la mejora de la calidad de la calidad del servicio razén por el cual el autor
recomienda que organice el departamento de Operaciones y mantenimiento en la
empresa mediante procesos y politicas debidamente estructuradas para que el Facility
Management cumpla su funcién y se obtenga los resultados referentes a la calidad del
servicio.

Madrofial et al. (2019) partiendo de la premisa que la operacion y
mantenimiento de la infraestructura hospitalaria actual en Colombia adolece de una
gestion sostenible en el cuidado de estos activos en una de las fases de uso y como
brindar un servicio seguro y de calidad a sus usuarios concluye en su investigacion
propuesta de gestion de la infraestructura hospitalaria en Colombia mediante la
metodologia del Facility Management, que esta logra fortalecer y dinamizar la gestion
en la calidad del servicio logrando tener efectos positivos que impactan en los usuarios
de este sector hospitalario colombiano.

Por otro lado, Soto et al. (2017) concluye que una buena gestion del
mantenimiento de un edificio considera el ciclo de vida de cada componente,
asegurando el correcto funcionamiento de estos optimizando costos en su
preservacion. Como resultado comprueba que un buen plan de mantenimiento
mediante el modelo del Facility Management del buen cuidado de las edificaciones
mejora la calidad del servicio y esta se observo con la satisfaccion que ofrece a los
usuarios. Por lo que esta disciplina es eficiente con todo lo relacionado con la gestion
de las edificaciones en uso por lo que es reconocida como una metodologia importante
para su aplicacién en las grandes empresas a nivel global.

Colocandose en el contexto conceptual Cevallos et al. (2019) con respecto al
indicador sostiene que la calidad del servicio tanto tangibles como intangibles tienen
un impacto importante sobre la expectativa y percepcion del cliente que conllevara a
su satisfaccion con la implementacién de la nueva metodologia de gestion de edificios.
Mientras Cadena et al. (2016) y Pizzo (2014) enfatizan que el manejo de la calidad del
servicio como indicador a medir es una tactica fundamental en las organizaciones a
nivel mundial para lograr sus objetivos, y finalmente Zambrano et al. (2015) define y
sintetiza que los indicadores de calidad del servicio son aprovechados por la gestiéon

para establecer la apreciacion de los clientes sobre el manejo de la operacién y
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mantenimiento de los edificios que se emplean para establecer la satisfaccion o no del

cliente del servicio que se da.

Respecto al Indicador N°2: Mantenibilidad del sistema

En el analisis descriptivo se puede observar de las 50 observaciones efectuadas
gue el comportamiento del indicador mantenibilidad del sistema antes y después de la
implementacion del modelo de gestién una sustancial mejora en base a los datos
obtenidos en la mantenibilidad del sistema de las edificaciones de la organizacion de
64.92% antes a un 74.44% después, es decir mejoro en un 9.52 % este indicador una

vez aplicado el Facility Management a comparacion del modelo tradicional de gestion.

Asimismo, en el andlisis inferencial referente a la prueba de normalidad se tuvo
como resultado que el valor “p” es mayor a 0.05, obteniéndose para el pretest el valor
de 0.083y para el postest fue de 0.3410; estos resultados confirmaron que la distribucion
es normal y para la contrastacién de la hipotesis se utilizé la prueba paramétrica de t
Student, mediante el cual se confirmo que el valor de la significancia es de 0.000, el
cual es menor que el valor de p=0.05, por lo que la hip6tesis nula se rechaza y se
acepta la hipétesis alterna que reza que el Facility Management mejora la operacion y

mantenimiento de edificios de la empresa ASPERSUD, Lima 2021.

Estos resultados se reafirman con los siguientes antecedentes tomados como
referencia: Inquillay (2016) en su trabajo para la aplicacién del TPM para mejorar la
productividad del personal técnico del area de operacién y mantenimiento de una
empresa de administracion de inmuebles, concluye que la utilizacién de diferentes
sistemas o0 metodologias para mejorar la gestion de edificaciones se adapta facilmente
de manera sustancial con la implementacién del Facility Management en la
mantenibilidad del sistema y como resultado practico en este caso crecio la
productividad del personal técnico de un 86,74% a un 94,73%.

Por otro parte Montiveros (2018) en su investigacién Facility Management de
edificaciones universitarias con el uso de tecnologia BIM afirma que el Facility

Management es beneficioso en las fases de operaciones y mantenimiento de los
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edificios ya que esta permite realizar el andlisis del ciclo de vida para una mejor gestion
de las instalaciones, el uso eficiente y sostenible de la energia, el registro de ordenes
de trabajo para el feedback, distribucion de gastos incurridos, efectos de gastos a
corto, mediano y largo plazo, simulaciones para la toma de decisiones de
reacondicionamiento rentable y por ende mejorar la mantenibilidad del sistema
realizando oportunamente los trabajos de mantenimiento preventivo como correctivo
de todo los sistemas de las edificaciones de la empresa.

Ayasta et al. (2016) en su investigacion referido como la Aplicacion de la
tecnologia BIM al Facility Management de un centro comercial en el Perd, dentro de
sus conclusiones resalta sobre la importancia incentivar y la masificar sobre la
implementacion del Facility Management en el Perd como modelo de gestion de las
edificaciones ante el crecimiento de los centros comerciales que esta en su apogeo,
e incluso hacer esto extensivo a los hospitales, clinicas, hoteles, instituciones
educativas, industrias, entre otros debido que es una herramienta muy potente y cuyo
impulso de su uso en todos los sectores permitira mejorar la mantenibilidad del
sistema de sus inmuebles que tendra repercusiones del orden econdémico en
mantener sus activos en buen estado de conservacion.

Como sustento de la importancia del indicador en mencién se recalca el
concepto que Benitez et al. (2021) conceptualiza a la mantenibilidad del sistema o
sistemas de una edificacion, como una peculiaridad inherente de un sistema referida
a la capacidad de ser recobrado para el servicio cuando se efectia trabajos de
mantenimiento preventivo 0 correctivo necesarios bajo ciertas condiciones, con
instrucciones y recursos adecuados, que permiten restablecer a su funcion original.
Por lo tanto, medir este indicador es de suma importancia para preservar y mantener

operativo el activo para el cumplimiento de los objetivos de la organizacion.

Respecto al Indicador N°3: Costos de inversion

En referencia al andlisis descriptivo del tercer indicador se observa una
disminucién sustancial de los costos de inversion en la operacion y mantenimiento de
edificios en las 50 observaciones realizadas y esto se muestra en los resultados de las

pruebas realizadas en el Pretest y Postest donde se reduce el costo de inversion de
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11.88 S/./ m2 a un valor del postest de 11.13 S/. / m2 observandose que se redujo los
costos de inversion en un 0.75 S/. /m2. que multiplicado por el total del area de las
propiedades en estudio es considerable. Entonces existe una mejora importante
después de implementar el modelo del Facility Management en comparacion al modelo
tradicional de gestidon de inmuebles que se aplica actualmente.

Respecto al andlisis inferencial la prueba de normalidad se tuvo como resultado
que el valor “p” es menor a 0.05, tanto como para el pretest es de 0.000 y para el
postest es de 0.001, el resultado confirmé que la distribucién no es normal, y para la
contrastacion de la hipoétesis se utilizo la prueba no paramétrica de Wilcoxon, siendo
el valor de -5,396, este ubicado en la zona de rechazo y se confirmé que el valor de la
significancia es de 0.000, el cual definitivamente es menor que el valor de p=0.05, por
lo que la hipétesis nula es rechazada, en consecuencia, se determina que al
implementar la el Facility Management mejora la operacion y mantenimiento de
edificios de la empresa ASPERSUD, Lima 2021.

Para reforzar lo expuesto Puclla (2019) en su investigacion que lleva como
titulo: Implementacion de una aplicacion para la mejora de la gestién de edificaciones
concluye que en el area del Facility Management de la empresa Gestién de Servicios
Compartidos S.A.C. dedicada a brindar servicios empresariales de soporte a la gestion
administrativa e inmuebles de las empresas como el BCP, Interbank, Telefénica del
Pert S.A., Cibertec Pert SAC., Osinergmin, LAN Peru S.A., Pacifico Vida y el Banco
Pichincha, para que estos se enfoquen en el “core” principal de sus negocios han
logrado reducir en el primer afio de su soporte a las empresas en mencion en un 10%
las pérdidas econdmicas que les ocasionaban al no estar enfocadas en su negocio
principal. Y este logro fue producto que el area del Facility Management implementado
en la empresa de estudio redujo los costos de inversibn en la operacion y
mantenimiento logrando ahorros en beneficio de la empresa.

Anindya (2018) en su investigacion Understanding Facilities Management
Practices to Improve Building Performance: The opportunity and challenge of the
facilities management industry over the world, concluye que existe una marcada
diferencia y una ligera similitud entre la practica del Facility Management en los paises

desarrollados en EE. UU. y Europa en comparacién con los paises en desarrollo de
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Asia y Africa donde en estos Ultimos la calidad de los servicios y los costos de inversion
en la operacion y mantenimiento de las edificaciones por no aplicar este modelo de
gestién son de baja calidad y los costos de inversion son elevados esto debido que
estos paises sus modelos de gestion de inmuebles son precarios 0 basicos en
comparacion al Facility Management.

Solano (2019) en su investigacion sobre la Estrategia para la implementacion
del Facility Management para una institucion educativa en Costa Rica en base a la
norma 1ISO 41001 y el software ARCHIBUS, donde algunas conclusiones que hace
mencion respecto al desarrollo del Facility Management en Costa Rica y que esta se
encuentra en una fase inicial de crecimiento, que requiere ser difundida por las
organizaciones que se dedican a la gestion de instalaciones fisicas e indica que el
modelo de gestion actual, es un modelo desfasado que no permite a las
organizaciones alcanzar sus objetivos y politicas institucionales. Y que al implementar
el Facility Management permitira reducir los costos de inversion en la preservacion del
inmueble educativo revalorando asi el activo y mejorando el servicio que presta a sus
usuarios.

Y finalmente Hernandez (2014) en su proyecto de crear una metodologia para
evaluar un sistema de mantenimiento efectivo basado en el Facility Management para
un centro hospitalario en Colombia, indica que el modelo del Facility Management
aplicada en inmuebles de servicios hospitalarios producen ahorros significativos en la
gestion de estos inmuebles para esta institucién y permiten a la vez permiten a la vez
integrar el nivel de rendimiento de la mano de obra y otros aspectos organizacionales
en el proceso de decisién para la gerencia de las facilidades fisicas.

Alineado con el escenario conceptual del indicador se tiene a Andrade (2015)
en su trabajo de investigacion de como escoger indicadores de costos de
mantenimiento para Clinicas o Hospitales llego a determinar el siguiente concepto del
indicador de costos de inversién, como la relacion entre el gasto total del
mantenimiento y los metros cuadrados de la propiedad afectada (Costo S/. / area del
inmueble (m2)). Este indicador nos permitira tener un analisis cercano a la realidad de
la suma de dinero que se emplea en la operacion y mantenimiento de un edificio y es

significativo medirla.
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Respecto al Objetivo General

La consecuencia de la implementacion del Facility Management en la mejora de
la operacién y mantenimiento de los edificios de la empresa ASPERSUD, Lima 2021,
se obtuvo resultados éptimos como es del indicador calidad del servicio donde se
mejora en un 8.68% respecto al modelo tradicional de gestion de inmuebles por lo que
aplicar el modelo en mencién muestra beneficios a corto y largo plazo en comparacion
con el modelo tradicional que se usa donde la calidad del servicio es inferior.

Asi mismo, también se observé que sucedié algo similar con el indicador
mantenibilidad del sistema, ya que el valor que se obtuvo de mejoria después de la
implementacion de dicha herramienta, esta mejora es de un 9.52%, este dato sefialé
que Facility Management mejora la respuesta a la preservacion de los activos de no
hacerlo estas generarian sobrecostos en recuperar la operatividad del sistema e
insatisfaccion en los usuarios, por lo que se convierte en un beneficio significativo para
la variable dependiente. Finalmente, los resultados obtenidos del tercer indicador que
son los costos de inversion en la operacion y mantenimiento de los edificios confirman
la reduccion de los costos de inversion aplicando el Facility Management como modelo
de gestion de los inmuebles, esta reduccion de costos de inversion asciende a un 0.75
S/. I m2 con relacion al escenario anterior.

En efecto, el Facility Management mejora la operaciéon y mantenimiento de
edificios de la empresa ASPERSUD, Lima 2021. Estos resultados contrastan con los
antecedentes de indole nacional e internacional de los siguientes investigadores:
Meléndez (2018), Madroiial et al. (2019), Soto et al. (2017), Inquillay (2016) y Solano
(2019), quienes confirman que el Facility Management su aplicacion trae consigo
grandes beneficios en la fase de operacion y mantenimiento de edificios en la calidad
del servicio, en la mantenibilidad del sistema y los costos de inversion en la
preservacion de estos activos a pesar que Anindya (2018) indica que este modelo de
gestion de inmuebles en la fase de operacidbn y mantenimiento en los paises
subdesarrollados en comparacion a los paises del primer mundo aun su aplicacién no
es masiva como es el caso de nuestro pais, pero aun asi afirma que su implementacion
por las bondades y beneficios que presenta esta metodologia es recomendable para

las organizaciones.
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Respecto a la Metodologia de Investigacion

La metodologia aplicada ha permitido reforzar la presente investigacion, debido
que, al ser un disefio de investigacién experimental puro, facilita controlar la validez
interna de la experimentacion mediante la asignacion aleatoria. Por otro lado, mediante
los sondeos de pretest y postest se logré estimar el cambio aplicado con mayor
precision y esto con el objeto de describir sus efectos que en nuestro caso fueron
optimos, asimismo se determiné la relacion que pueda existir entre la causa y efecto o
en otras palabras la relacion directa existente entre las variables de la investigacion.
Otro aspecto que destacar fue que nos permitié conocer la situacién actual de trabajo
relacionado con las operaciones y mantenimiento de edificios de la empresa en
relacion con los indicadores evaluados.

Cabe resaltar que el uso de las guias de observacion como instrumento de
recoleccion de datos contribuyé en gran medida a la obtencion de esta valiosa
informacion, ya que estos fueron extraidos in situ 0 en campo acercandose a la
problematica real de la organizacién; y los indicadores establecidos en esté trabajo
de investigacion nos permitieron conocer que para la empresa en estudio es de suma
importancia poder disponer de informacién necesaria y relevante para la medicion de
la variable dependiente.

En lo relacionado a la relevancia social y cientifica, la presente investigacion
provee el ensanchamiento de conocimiento en el uso de modelos de gestién de
edificaciones. Y eso ocurrié en nuestro caso con el uso del Facility Management como
un modelo de gestion en la fase de operaciones y mantenimiento de una edificacion y
cuya implementacién generd beneficios en la preservacion de estos activos en la
empresa donde se hizo el estudio y a la vez se demostré su eficacia. Ante esto, se
afirma también que este modelo es aplicable en la gestion de edificaciones para

cualquier tipo de empresas u organizacion, sean estas de indole privado o estatal.
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VI.  CONCLUSIONES

Primero

Segundo

Tercero

Cuarto

De acuerdo con los resultados obtenidos en esta investigacion ejecutada
en la empresa ASPERSUD, Lima 2021, se concluye que con la
implementacion del Facility Management se mejord significativamente la
operacion y mantenimiento de edificios; estas mejoras se observan en
los resultados obtenidos en los indicadores sometidos a prueba: En la
calidad del servicio esta se incremento de un 77.82% a un 86.50%, en
cuanto a la mantenibilidad del sistema se tuvo el mismo efecto
incrementandose de un 64.92% a un 74.44% vy en referencia al costo de
inversion en la operacion y mantenimiento de edificios los costos
disminuyeron en un 6.13% beneficiandose desde el punto de vista

econdémico la empresa en estudio.

En referencia al primer indicador: Calidad del servicio se logré la mejora
después de la aplicacion del Facility Management en la operacion y
mantenimiento de edificios de la empresa ASPERSUD, Lima 2021, ya
que esta crecid6 en un 8.68% en promedio y esto significa que la
satisfaccion de los clientes por el servicio prestado aumento.

Para el indicador Mantenibilidad del sistema, la mejora es significativa
después de la aplicacién del Facility Management en la operacién de
operacion y mantenimiento de edificios de la empresa ASPERSUD, Lima
2021, se logré un incrementd de 9,52% con respecto al modelo

tradicional de gestidon de estos inmuebles.

Finalmente, respecto al tercer indicador costos de inversion, se logroé la
mejora en la reduccién de los costos después de la aplicacion del Facility
Management en la operacion y mantenimiento de edificios de la empresa
ASPERSUD, Lima 2021, ya que esta inversion redujo de 11.88 S/. / m2 a
11.13 S/. I m2 en promedio, reflejando un beneficio econdmico para la

organizacién y/o empresa.
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Vll. RECOMENDACIONES

Primero

Segundo

Tercero

Cuarto

Para sostener los resultados positivos en los tres indicadores obtenidos,
por la presente investigacion en la empresa ASPERSUD después de la
implementacion del modelo Facility Management en la mejora de la
operacion y mantenimiento de sus edificaciones, se recomienda al
gerente de operaciones y mantenimiento implementar este modelo de
gestion de inmuebles, para lo cual sera necesario invertir en la
implementacion del modelo mediante capacitaciones del personal e

implementacion dentro de la organizacion o tercerizando.

Referente al indicador calidad del servicio, se aconseja al gerente de
Apoyo a Lideres y Miembros de la organizacion, implementar el Facility
Management para mejorar la satisfaccion en la atencion a los usuarios
de las edificaciones a las que se presta servicio, asimismo esta se puede

utilizar con el fin de medir la productividad del personal.

Con relacion al indicador Mantenibilidad del sistema, se recomienda al
gerente operaciones y mantenimiento de la empresa ASPERSUD el uso
del Facility Management con el objeto de dar respuesta eficiente a la
solicitud de operaciones y mantenimiento de sus edificaciones de sus
sistemas en todas sus especialidades, y asi evitar la degradacion de sus

inmuebles y la insatisfaccion de sus usuarios.

Y finalmente respecto al indicador costos de inversion, se recomienda al
gerente de operaciones y mantenimiento el uso de este modelo de
gestion para la reduccion de los costos en esta fase de vida de los

inmuebles.
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ANEXOS

Anexo 1: Matriz de Consistencia

TITULO: Facility Management en la mejora de la operacion y mantenimiento de edificios en la empresa ASPERSUD, Lima 2021
AUTOR: Palacios Le6n, Raul Jaime

OBJETIVOS

HIPOTESIS

VARIABLES E INDICADORES

PROBLEMA
Problema principal:
¢cDe qué manera el
Facility Management

mejora la operacion y
mantenimiento de
edificios de la empresa
ASPERSUD, Lima 2021?
Problemas especificos:
(&) ¢De qué manera el
Facility

mejora

Management
la calidad del
servicio en la operacion y
mantenimiento de
edificios de la empresa
ASPERSUD, Lima 2021?
(b) ¢De qué manera el
Facility
mejora la mantenibilidad
del

operacion y

Management

sistema en la

mantenimiento de

Objetivo principal:
Determinar de qué manera
el Facilty Management
mejora la operacién y
mantenimiento de edificios
de laempresa ASPERSUD,
Lima 2021.
Objetivos especificos:
((a) Determinar de qué
Facility

mejora la

manera el
Management

calidad del servicio en la
operacion y mantenimiento
de edificios de la empresa
ASPERSUD, Lima 2021.

(b) Determinar de qué
manera el Facility
Management mejora la
mantenibilidad del sistema
en la operacion vy

mantenimiento de edificios

Hipotesis principal:

El Facility Management
mejora significativamente la
operacion y mantenimiento
de edificios de la empresa
ASPERSUD, Lima 2021

Hipotesis especificas:

(a) El Facility Management
mejora significativamente la
calidad del servicio en la
operacion y mantenimiento
de edificios de la empresa
ASPERSUD, Lima 2021.
(b) El Facility Management
mejora significativamente la
mantenibilidad del sistema
en la  operacion vy
mantenimiento de edificios
de laempresa ASPERSUD,
Lima 2021.

Variable Independiente:

Facility Management

Variable Dependiente:

Operacion y mantenimiento de edificios

Indicadores

Unidad de medida

Calidad del servicio

Porcentaje
Mantenibilidad del
sistema Porcentaje
Costos de inversion
Costo/m2
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TITULO: Facility Management en la mejora de la operacién y mantenimiento de edificios en la empresa ASPERSUD, Lima 2021
AUTOR: Palacios Ledn, Raul Jaime

PROBLEMA

OBJETIVOS

HIPOTESIS

VARIABLES E INDICADORES

edificios de la empresa
ASPERSUD, Lima 20217
(c) ¢De qué manera el
Facility Management
mejora los costos de
inversién en la operacién
y mantenimiento  de
edificios de la empresa
ASPERSUD, Lima 2021?

de la empresa ASPERSUD,
Lima 2021.

(c) Determinar de qué
manera el Facility
Management mejora los
costos de inversiéon en la
operacién y mantenimiento
de edificios de la empresa
ASPERSUD, Lima 2021.

(c) El Facility Management
mejora significativamente
los costos de inversion en la
operacion y mantenimiento
de edificios de la empresa
ASPERSUD, Lima 2021.
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Metodologia

TIPO Y DISENO

POBLACION Y MUESTRA

TECNICAS E
INSTRUMENTOS

ESTADISTICA POR UTILIZAR

Tipo: Aplicada

Disefio: Experimental

puro

Poblacién: 50
observaciones

Tamafio de muestra: No
aplica en este caso

Muestreo: Probabilistico
muestreo aleatorio simple

Técnicas: Observacion

Instrumentos: Guias de
observacion

Descriptiva:

En cuanto al analisis descriptivo, se usara tablas y figuras, exponiendo
medidas de tendencia central usando la media, se realizara su
interpretacion o lectura por cada indicador.

Inferencial:

En cuanto al andlisis inferencial, se comprobara la normalidad de los
datos obtenidos mediante la prueba Test de Shapiro Wilk; Igualmente,
se usard para la contrastacion de la hipétesis la prueba no paramétrica
de los rangos con signo de Wilcoxon, estd proviene de la prueba
paramétrica t para muestras relacionadas y la prueba t Student (para
distribucién normal).
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Anexo 2: Matriz de Operacionalizacién de Variables

. ESCALA
VARIABLES DE DEFINICION 5
ESTUDIO CONCEPTUAL DEFINICION OPERACIONAL INDICADORES DE |
MEDICION
La ISO 41001:2018 define al | Segun Sapp (2017) en su articulo:
Facility Management (FM) | Operaciones y Mantenimiento de
como una metodologia que | Instalaciones: Descripcién General
gestiona bienes y servicios | actualizado por el comité el Facilities
que integra multiples | O&M Committee el 12-05-2017 Calidad del servicio
disciplinas para influir en la | define a las operaciones vy
Facility Management | eficiencia y productividad de | mantenimiento de las instalaciones # de clientes satisfechos Porcentaje
las economias de las | fisicas como aquellos servicios, X= Total de clientes X100
sociedades, comunidades, | competencias, procesos y
organizaciones y empresas, | herramientas  necesarias  para
asi como en la forma en que | garantizar que el entorno construido
las personas interacttian con | realizara las funciones para las que
el entorno construido. se disefié y construyé.
La Operacién y Mantenimiento de Mantenibilidad del sistema
Edificios fue medido por tres
Operacion y Mantenimiento | indicadores: (a) Calidad del servicio # de reparaciones realizadas Porcentaje
se define como el proceso | siendo como unidad medida el | * = Cantidad total de solicitudes de reparaciones 100
de mantener el desempefio | porcentaje; (b) mantenibilidad del
Operacion y de un edificio de acuerdo | sistema, siendo la unidad de medida
Mantenimiento de con el disefio por el cual fue | el porcentaje y (c) los costos de Costos de inversién
Edificios construido y las necesidades | inversion, siendo la wunidad de
operativas del propietario | medida el costo de mantenimiento Costo total operacién y mantenimiento Costo/m?2

(Zawawi et al. 2016)

sobre area de edificios a mantener
(S/. I m2). Para estos tres
indicadores se usardA como
instrumento de recoleccién de datos
las guias de observacion.

x= Area total de propiedades
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Anexo 3: Matriz de Operacionalizacion de la variable dependiente — Operaciones y Mantenimiento de edificios

Indicador Instrumento Frecuencia U.M. Formula Escala
de toma

Calidad del Guia de 50 % __ # de clientes satisfechos X100 Intervalo

Servicio observacion x= Total de clientes

Mantenibilidad Guia de 50 % <= # de reparaciones realizadas 10¢ Intervalo

del sistema observacion " Cantidad total de solicitudes de reparaciones

Costos de inversiéon  Guia de 50 S/. <= Costo total operacion y mantenimiento intervalo

observacion /m2 Area total de propiedades




Anexo 4: Estadisticas de confiabilidad

Indicador N° de elementos Registros Alfa de Cronbach
Calidad del 2 50 0.769
Servicio
Mantenibilidad 2 50 0.728
del sistema
Costos de inversion 2 50 0.929

Estadisticas de fiabilidad Calidad

del servicio
Alfa de Cronbach N de elementos
,769 2

Estadisticas de fiabilidad

Mantenibilidad del sistema

Alfa de Cronbach N de elementos

728 2

Estadisticas de fiabilidad Costos de

inversion
Alfa de Cronbach N de elementos
,929 2

62



Anexo 5: Instrumento de Recoleccion de Datos

Indicador N° 01: Calidad del servicio

Guia de observacion de medicion del indicador Calidad del servicio

Investigador:

Palacios Leén, Raul Jaime

Proceso observado:

Operacion y Mantenimiento de edificios

Pre-Test
NUmero de Calidad del servicio =
N° de . clientes Total, de (# de clientes
Obs. COmEE e FEshE satisfechos clientes (Unid.) satisfechos/Total de
(Unid.) clientes) x100
1
2
3
4
5
6
N
Guia de observacion de medicion del indicador Calidad del servicio
Investigador: Palacios Le6dn, Raul Jaime

Proceso observado:

Operacion y Mantenimiento de edificios

Post-Test
Numero de Calidad del servicio =
N° de Comentarios Fecha clientes Total, de (# de clientes
Obs. satisfechos clientes (Unid.) satisfechos/Total de
(Unid.) clientes) x100
1
2
3
4
5
6
N
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Indicador N° 02: Mantenibilidad del sistema

Guia de observacion de medicion del indicador Mantenibilidad del sistema

Investigador:

Palacios Ledn, Raul Jaime

Proceso observado:

Operacion y Mantenimiento de edificios

Pre-Test
Mantenibilidad del
NuUmero de Cantidad total sistema = (# de
N° de . reparaciones | de solicitudes de | reparaciones realizadas /
Comentarios Fecha . . .
Obs. realizadas reparaciones Cantidad total de
(Unid.) (Unid.) solicitudes de
reparaciones) x 100
1
2
3
4
5
6
N
Guia de observacion de medicion del indicador Mantenibilidad del sistema
Investigador: Palacios Ledn, Raul Jaime

Proceso observado:

Operacion y Mantenimiento de edificios

Post-Test
Mantenibilidad del
Numero de Cantidad total sistema = (# de
N° de Comentarios Fecha reparaciones | de solicitudes de | reparaciones realizadas /
Obs. realizadas reparaciones Cantidad total de
(Unid.) (Unid.) solicitudes de
reparaciones) x 100
1
2
3
4
5
6
N
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Indicador N° 3: Costos de inversién

Guia de observacién de medicién del indicador Costos de inversion

Investigador:

Palacios Ledn, Raul Jaime

Proceso observado:

Operacion y Mantenimiento de edificios

Pre-Test
Costo total Area total de Costos de inversion =
N° de . operacion y : Costo total operacion y
Comentarios Fecha C propiedades — A
Obs. mantenimiento (m2.) mantenimiento) / Area
(S/.) ’ total de propiedades
1
2
3
4
5
6
N
Guia de observaciéon de medicion del indicador Costos de inversion
Investigador: Palacios Ledn, Raul Jaime

Proceso observado:

Operacion y Mantenimiento de edificios

Post-Test

Costo total Area total de Costos de inversion =

N° de Comentarios Fecha operacion y ropiedades Costo total operacion y

Obs. mantenimiento P F()mz ) mantenimiento / Area

(S/) ’ total de propiedades

1
2
3
4
5
6
N
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Anexo 6: Certificado de Validacion del Instrumento de Recoleccion de Datos

Validacion del Experto N°1

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO

VARIABLE: Operaciones y Mantenimiento de Edificios

N° INDICADORES Claridad’ [Pertinencia’ |Relevancia® Sugerencias
Si No Si No Si No
1| CALIDAD DEL SERVICIO
_ #declientes satisfechos %100
*= Total de clientes X X X
2 | MANTENIBILIDAD DEL SISTEMA
_ # de reparaciones realizadas %100
¥ = TCantidad total de solicitudes de reparaciones X X X
3 | COSTOS DE INVERSION
_ Costo total operacién y mantenimiento
B Area total de prapiedades X X X

Observaciones (precisar si hay suficiencia): SUFICIENTE____

Opinidn de aplicabilidad: Aplicable [ X] Aplicable después de corregir [
Apellidos y nombres del juez evaluador: Lopez De La Cruz Edgardo Cristiam Ivan
Especialista: Metoddlogo [x] Tematico[ ]

Grado: Maestro[ x] Doctor[ ]

1 Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso, exacto y directo
2 Pertinencia: Si el item pertenece a la dimension
3 Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o dimension especifica del constructo

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

]

No aplicable [ ]

13 de MAYO del 2021
DNI: 40394603

"
0
A
/“.

; T YA 7‘\

—

"\ i

Firma del Experto Informante
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Validacion del Experto N°2

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO

VARIABLE: Operaciones y Mantenimiento de Edificios

N° INDICADORES Claridad? |Pertinencia? |[Relevancia® Sugerencias
Si | No | Si No Si No
1| CALIDAD DEL SERVICIO Ninguna
x = ¥ de clientes satisfechos; o0
Totalde clientes X X X
2 | MANTENIBILIDAD DEL SISTEMA Ninguna
de reparaciones realizadas 100
x =
Cantidad total de solicitudes de reparaciones X X X
3 | COSTOS DE INVERSION Ninguna
_ Costo total operacion y rrianteniriento
Area total de propiedades X X X
Observaciones (precisar si hay suficiencia): Suficiente
Opinién de aplicabilidad:  Aplicable [X ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez evaluador: ZACARIAS VENTURA, HECTOR RAUL
Especialista: Metodologo [ X] Tematico[ ]
Grado: Maestro[ X] Doctor[ ]

1 Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso, exacto y directo
2 Pertinencia: Si el item pertenece a la dimension.

3 Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o dimensién especifica del constructo

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

13 de mayo del 2021
DNI: 22515329

Firma del Experto
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Validacion del Experto N°3

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO

VARIABLE: Operaciones y Mantenimiento de Edificios

N° INDICADORES Claridad' |Pertinencia’ |Relevancia3 Sugerencias
Si | No | Si No Si No
1 | CALIDAD DEL SERVICIO
# de clientes satisfechos
= Total de clientes X100 X X X
2 | MANTENIBILIDAD DEL SISTEMA
_ # dereparaciones realizadas 100
* ~ Cantidad total de solicitudes de reparacioneg( X X X
3 | COSTOS DE INVERSION
Costo total operacion y mmantenimmiento
B Area total de propiedades X X X

Observaciones (precisar si hay suficiencia): Suficiente

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ X] Aplicable después de corregir [ ]

Apellidos y nombres del juez evaluador: JOEL MARTIN VISURRAGA AGUERO

Especialista: Metodologo [ X] Tematico[ ]

Grado: Maestro[ ] Doctor[X ]

1 Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso, exacto y directo
2Pertinencia: Si el item pertenece a la dimension.

3Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o dimension especifica del constructo
Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes para medir la dimension

No aplicable [ ]

Lima, 29 de mayo del 2021

DNI: 10192315

Dr. Joel Martin Visurraga Agiiero
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Anexo 7: Base de datos

Indicador 1 Indicador 2 Indicador 3
I1PreTest | I1PostTest | I2PreTest | 12PostTest | I3PreTest | I3PostTest
1 68 81 56 69 11.25 11.10
2 79 88 55 65 11.14 10.99
3 79 88 66 78 12.82 11.68
4 74 95 66 74 11.74 10.70
5 82 91 60 69 12.65 12.49
6 72 79 62 70 13.34 12.37
7 70 77 57 74 10.92 10.39
8 86 93 74 79 10.99 10.11
9 84 91 66 74 11.12 10.80
10 74 81 66 71 11.45 10.62
11 75 82 66 68 13.09 11.71
12 77 84 66 77 12.35 11.09
13 79 88 71 76 11.06 10.72
14 84 91 66 73 12.16 10.84
15 79 88 65 79 12.85 11.71
16 70 79 58 72 11.25 11.11
17 75 86 55 70 11.14 10.99
18 79 89 72 84 12.82 11.68
19 74 95 69 74 12.05 10.70
20 81 88 60 69 12.65 12.49
21 74 81 62 70 13.34 12.77
22 72 79 60 77 10.52 10.21
23 84 93 71 79 10.99 9.96
24 82 91 64 74 11.12 10.80
25 72 82 69 71 11.18 10.62
26 74 81 66 68 13.09 11.71
27 79 82 60 80 12.35 11.09
28 77 89 71 76 11.06 10.72
29 82 93 73 85 12.16 10.84
30 81 86 65 81 12.85 11.71
31 72 82 75 81 11.25 11.10
32 77 86 55 65 11.14 10.99
33 81 89 69 78 12.82 11.35
34 74 81 66 74 11.90 10.70
35 82 89 60 69 12.65 12.49
36 72 81 65 70 13.34 12.63
37 82 84 60 74 11.33 10.37
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Indicador 1 Indicador 2 Indicador 3
I1PreTest | I1PostTest | I2PreTest | I12PostTest | I3PreTest | I3PostTest
38 86 93 74 79 10.99 10.11
39 84 91 64 74 11.12 10.80
40 74 82 69 71 11.18 10.62
41 75 84 66 68 13.09 11.71
42 77 84 66 77 12.35 11.09
43 82 89 71 76 11.06 10.72
44 84 93 66 80 12.16 10.84
45 77 89 60 79 12.85 11.71
46 82 86 69 81 13.34 12.63
47 72 79 66 71 10.83 10.37
48 70 93 60 76 10.99 10.11
49 86 91 65 73 11.12 10.80
50 84 88 63 80 11.18 10.62
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Anexo 8: Autorizacién de la investigacion

CARTA DE AUTORIZACION DE INVESTIGACION

Yo, Miguel Angel Rojas Honorio, identificado con DNI 08345021, en mi calidad de
Administrador de facilidades fisicas del area de Operaciones y Mantenimiento Zona
Lima Sur de la empresalinstitucion Asociacion Peruana de la Iglesia de Jesucristo de
los Santos de los Ultimos Dias (ASPERSUD) con R.U.C.: 20145915164, ubicada en
la ciudad de Lima.

OTORGO LA AUTORIZACION,
Al sefior Raul Jaime Palacios Leo6n identificado con DNI N° 28229921, Escuela de
Postgrado de Ingenieria Civil de la Universidad Cesar Vallejo para Utilizar informacién

necesaria y Unicamente de caracter académico para desarrollar su trabajo de
investigacion.

Lima, 12 de junio 2021

Y,

Miguel Honono
A accr de F Fracan
O&M - Zona \ima Sur
Representante Legal
DNI: 08345021
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Anexo 9: Comportamiento de las medidas descriptivas
Indicador 1: Comportamiento de las medidas descriptivas del indicador calidad del servicio antes y después de

implementada el modelo del Facility Management.
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Indicador 2: Comportamiento de las medidas descriptivas del indicador mantenibilidad del sistema antes y después de

implementada el modelo del Facility Management

Mantenibilidad del sistema
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Indicador 3: Comportamiento de las medidas descriptivas del indicador costos de inversion antes y después de
implementada el modelo del Facility Management.
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