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Resumen

Uno de los grandes problemas en Latinoamérica era la inadecuada planificacion de
mantenimiento; en ese sentido, a nivel mundial, toda empresa estd obligada a asumir
estandares de calidad sin fronteras para ser competitiva. Ante ello, esta investigacion busco
dar una posible solucién a través de “gestion de mantenimiento de sistemas de seguridad
electronicos y la calidad de servicio en Refineria: Edificios Administrativos, Talara 2021”
para ello se planted el objetivo: Determinar la relacion que existe entre Gestion de
mantenimiento de los sistemas de seguridad electronicos y calidad de servicio en los
edificios administrativos; metodol6gicamente, la investigacion fue cientifica; por su
finalidad y enfoque aplicativa-cuantitativa; disefio fue no experimental; con los resultados
se concluy6 que: El plan de gestion de mantenimiento planificado sobre sistemas de
seguridad electrénicos, se desarrolld 71.05% y 28.95% no; en el mantenimiento preventivo
se determind incumplimiento significativo de las horas dedicadas al mismo (el 38.3% se ha
cumplido y el 61.7% no); con la teoria de la confiabilidad respecto a los equipos se determino
que la calidad de servicio es muy buena; el 31.8% de encuestados considerd que el personal
técnico casi nunca realiza el servicio de mantenimiento, y, nunca el 9.1%, sumando 40.9%,
mientras la sumatoria de valoraciones positivas fue 59.09%; el 68.2% de encuestados dijo
estar satisfecho con la calidad de mantenimiento ejecutado por el personal de la refineria,
sin embargo, no estuvo el 31.8%; finalmente, el 82% del personal tiene experiencia y esta
capacitado para ejecutar sus actividades, sin embargo, el 18% de los encuestados respondid
que, el personal no cuenta con experiencia ni capacitacion necesaria.

Palabras clave: gestion de mantenimiento, mantenimiento autébnomo, mantenimiento

planificado, mantenimiento preventivo, mantenimiento programado, calidad de servicio.
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Abstract

One of the big problems in Latin America was inadequate maintenance planning; In this
sense, at a global level, every company is obliged to assume borderless quality standards in
order to be competitive. Given this, this research sought to provide a possible solution
through maintenance mangement of electronic security systems and quality of service in
Refinery: Administrative Buildings, Talara 202” for this, the objective was set: Determine
the relationship that exists between Management maintenance of electronic security systems
and quality of service in administrative buildings; methodologically, the research was
scientific, for its purpose and application-quantitative approach; design was non-
experimental; With the results it concluded that: The planned maintenance management plan
on electronic security systems was developed 71.05% and 28.95% not; in preventive
maintenance, a significant non-compliance with the hours dedicated to it was determined
(38.3% have been fulfilled and 61.7% have not); With the theory of reliability regarding the
equipment, it was determined that the quality of service is very good; 31.8% of those
surveyed considered that the technical staff almost never performed the maintenance service,
and never 9.1%, adding 40.9%, while the sum of positive evaluations was 59.09%; 68.2%
of those surveyed said they were satisfied with the quality of maintenance performed by the
refinery personnel, however, 31.8% were nor; Finally, 82% of the staff has experience and
is trained to carry out their activities, however, 18% of those surveyed answered that the
staff does not have the necessary experience or training.

Keywords: maintenance mangement, autonomous maintenance, planned maintenance,
preventive maintenance, scheduled maintenance, quality of service
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l. INTRODUCCION

A lo largo de los afios, con el avance de la ciencia y la tecnologia, la gestion en el
mundo ha sido una herramienta fundamental en cualquier campo empresarial, y en muchos
casos olvidado en el area de mantenimiento preventivo y correctivo a los problemas de
gestién de mantenimiento de sistemas de seguridad electronicos. Entre ellos se encuentra el
problema de sustituir nuevos trabajadores en las planillas de las empresas para el
mantenimiento, lo que genera caidas econémicas porgue el nuevo operario desconoce las
instalaciones existentes, las fallas tipicas y todo lo que concierne a la forma y sistemas de
trabajo. La falta de experiencia del nuevo trabajador compromete a otro a dejar actividades
en curso para capacitarlo, lo cual induce a la pérdida de productividad, rendimiento y, por
ende, un deficiente servicio (Carcel, 2014, p. 15).

Ante ello, se ha creido que era necesario, antes de cambiar de planilla se capacite a
los nuevos operarios en una formacion integral segun la necesidad de la empresa, ya que la
falta de personal calificado en acciones de mantenimiento es muy baja, solo recibe formacién
alrededor de 40%, sobre todo, en cursos generales (Cércel, 2014, p. 49). Por lo tanto, en toda
organizacion, el Staff de mantenimiento debe ser debidamente formado y capacitado, con
buenos conocimientos técnicos que se complemente con la experiencia, porque de él
depende la eficiencia de toda gestion en una empresa que produce y quiere dar servicio de
calidad. Como en las empresas de Esparia, se ha observado entre las funciones fundamentales
ocultas del staff de mantenimiento podria abarcar que determine la mejora de la
productividad (Cércel, 2014, p. 61).

Otro problema que se habia identificado es la escasez de informacioén sobre
prevencion especifica respecto a las averias inexistentes anteriormente o no aparecié estando
presente el que opera una maquina. Para ello, es importante seleccionar personal con afios

de experiencia que tienen un conocimiento complementario al adquirido en la formacion



académica. Como dicen Macian el al (2010) citado por (Carcel, 2014), son los operarios con
méas antigliedad quienes tienen un conocimiento integral de cada instalacion, equipo,
maquina, sistema y las medidas a tomar. El problema crece cuando, quien conoce las
actividades de mantenimiento, deja el puesto de trabajo, pierde la empresa ya que sufrira
problemas tanto operativos como econémicos (p. 17).

Del mismo modo, el mantenimiento industrial, continta con enormes deficiencias.
Estas se aprecian, sobre todo, en la ingenieria del mantenimiento industrial respecto a la
gestién del conocimiento (Carcel, 2014, p. 29). Por eso, quien hace empresa y usa
edificaciones, espacios de instalacion, maquinarias, etc., con la finalidad de generar bienes
0 servicios, necesitan contar con la mayor disponibilidad de activos a un costo minimo,
duradero y costo minimo en operacion en operacion (Carrasco, 2014, p. 9).

También, uno de los grandes problemas en Latinoamérica, era la inadecuada
planificacion de mantenimiento en cada empresa. Eso, impide el buen estado y conservacion
de equipos, herramientas e instalaciones. Esto se hace evidente al globalizarse los mercados,
con lo cual, a nivel mundial, toda empresa estd obligada a asumir estandares de calidad sin
fronteras; solo asi podra competir a nivel regional, nacional e internacional. Como es el caso
Colombia, donde se obliga a todas las organizaciones a certificarse segun 1SO 9001, con la
finalidad de ofrecer productos o servicios de calidad. Por lo tanto, para solucionar las
deficiencias es necesario poseer una adecuada planificacion en mantenimiento que ayude en
la conservacion de equipos, herramientas e instalaciones con la mejor condicion de
funcionamiento (Olarte, Botero y Cafidn, 2010, p. 354).

En esa misma linea, Cuba, como el resto de los paises de Latinoamérica tienen
problemas en gestion de mantenimiento. Ante ello, segln estadistica y el trabajo del CEIN
(Centro de Estudios en Ingenieria de Mantenimiento), empresa que implante estos sistemas

(por concepto de la organizacion y control) incrementara la disponibilidad de las maquinas



mayor al 30% Yy reducira los gastos alrededor de 20% (Herrera y Duany, 2016, p. 02). Por
eso, creemos que, con un buen manejo de gestion de mantenimiento de los sistemas
electronicos, los resultados en la calidad de servicio de la refineria Talara sera positiva.

La calidad de servicio es uno de los estudios mas importantes en nuestra sociedad
globalizada. El objetivo principal es satisfacer necesidades de cada cliente, cerciorarse que
todo proceso institucional satisfaga cada una de las solicitudes y exigencias; pero, sobre todo,
el cliente reciba un servicio de calidad (Pareja 2018, p. 14).

Hoy en dia, a nivel nacional, el problema de mantenimiento preventivo es casi
inexistente en las empresas peruanas. Siendo este de suma importancia porque permitira
alargar la vida atil de los equipos, mediante la atencion oportuna de las fallas y de las
deficiencias en la instalacion, ademas disminuye los costos. Como es el caso de la empresa
San Gabéan Ollaechea, existe el problema de falta de mantenimiento preventivo, presentando
constantes interrupciones del servicio, generando multiples reclamos de los usuarios,
quienes perciben que la empresa ofrece un servicio de mala calidad (Villanueva, 2017, pp.
4-5).

También, se consider6 un problema latente en nuestro pais, la minima importancia
que le atribuian a la asignatura de mantenimiento industrial en los centros de formacion
universitaria y técnica, considerandola como opcional. Esto repercutia cuando un egresado
iba a trabajar a una empresa y mostraba escaso conocimiento de la materia, con lo cual estaba
limitado para contribuir en la elemental gestion del mantenimiento preventivo y correctivo
de los equipos (Rivera, 2010, p. 15). Razon por la cual, es necesario conocer el origen del
mantenimiento y la incidencia en brindar mejor servicio.

Por otro lado, las empresas tampoco contaban con una adecuada gestion de
mantenimiento de sus equipos e instalaciones, como era el caso de la empresa Petrolera

Monterrico S.A. que forma parte del grupo de empresas petroleras, cuyo personal que



realizaba labores operativas como las administrativas, no contaban con sistemas
informéticos dptimo, que les permitiera procesar y registrar informacion de manera eficaz.
Tampoco priorizaba actualizar la maquinaria que intervenia directamente en el proceso de
produccion, no se promovia la importancia de un registro y manejo de la informacion.
Contaban con sistemas informaticos obsoletos. Para solucionar la problemaética, Mena
propuso la atencién de instrumentos que serian ineludibles para ajustar las tecnologias
siguiendo lineamientos vigentes de calidad, que optimice las técnicas y con ello alcance los
objetivos (Mena, 2020, pp. 1-2).

Poco a poco, fue evolucionando y precisandose tanto el concepto de mantenimiento
como el de gestion. Cabe sefialar que una gestion més racional del mantenimiento puede
aportar ventajas. La inclusion de cualquier mejora en la gestion arrojara mejores resultados,
brindar un mejor servicio. En tal sentido, la efectiva gestion del mantenimiento es
actualmente una de las labores mas importante y necesaria de la mayoria de empresas con
activos fisicos. En tal sentido, cada esfuerzo estara orientad a optimizar su funcionamiento,
involucrando para tal fin tanto a medios humanos como técnicos (Carrasco, 2014, p. 9).

En cuanto a la realidad actual de la Refineria Talara, materia de estudio, se realiza el
mantenimiento de los 5 sistemas de seguridad electrénicos distribuidos en los siguientes
ambientes: edificio administrativo, edificio de laboratorio, subestacion de laboratorio,
subestacion 4, garita vehicular y peatonal. Dichos sistemas son monitoreados a través del
software EBI (Enterprise Buildings Integrator) el cual facilita al operador un mejor control
y monitoreo de los distintos equipos instalados en campo. Sin embargo, a lo largo del
contrato se han venido presentando algunos problemas referidos a la gestion de
mantenimiento. Entre los cuales se destacan:

Deficiente gestion del mantenimiento de sistemas electronicos lo cual influy6 en el

deficiente servicio que se brindaba a los clientes de la refineria Talara. Este problema era



causado por falta de informacion técnica, como planos arquitecténicos, distribucion y
canalizacidn de los distintos equipos, lo que origina brindar un ineficiente servicio. Tampoco
se cuenta con una base de datos que facilite encontrar cualquier tipo de incidente presentado
en meses anteriores. Ademas, no se cuenta con area de gestion de mantenimiento en planta,
y cuando se detectan incidentes o problemas se realiza una nueva consulta técnica al TAG,
area encargada ubicada en Estados Unidos, ocasionando una demora en poder resolver un
problema.

Otro de los problemas identificados son las fallas constantes en algunos equipos que
origina realizar tareas de mantenimiento con més frecuencia de lo necesario. Cuyas causas
gue conducen a identificar este problema, se debe a que algunos de los equipos se encuentran
instalados en puntos criticos, originando su reduccion de tiempo de vida (til. Otra causa es
el uso incorrecto de algunos equipos, desencadenando una serie de problemas y fallas
constantes, los equipos pierden tiempo haciendo trabajo innecesario.

Finalmente, el problema de fallas comunes y fallas menos frecuentes, causadas por
las tareas rutinarias, las cuales causan impacto significativo en el negocio.

Es asi que, la investigacion pretendia resolver el siguiente problema: ¢Existe relacion
significativa entre la Gestién de mantenimiento de sistemas de seguridad electrénicos y la
calidad de servicio de la refineria: edificios administrativos, Talara 2021? y los problemas
especificos: ¢ La ejecucion de un plan de gestion de mantenimiento de sistemas de seguridad
electrénicos ayuda a mejorar y controlar las condiciones Optimas de los equipos en la
Refineria: Edificios Administrativos, Talara 20217?; ¢El desarrollo del plan de gestion de
mantenimiento planificado reduce los costos de materiales y mano de obra en la refineria:
Edificios administrativos, Talara 2021?; ¢La gestion de mantenimiento preventivo y
correctivo asegura el funcionamiento correcto de los sistemas de seguridad electrénicos en

la refineria: Edificios administrativos, Talara 2021?; ;Como determinar la calidad de



servicio desde la confiabilidad de los equipos en la refineria: Edificios administrativos,
Talara 2021?; ¢Es posible determinar la calidad de servicio en funcion al desenvolvimiento
de los trabajadores en la refineria: Edificios administrativos, Talara 2021? Para ello, se
utilizo el diagrama de Ishikawa (Anexo 01).

La investigacion se justifico por su potencial aporte a: (i) nivel metodoldgico porque
ayuda a desarrollar nuevas herramientas que permitan establecer la confiabilidad de los
contenidos de acuerdo a las variables establecidas en el presente estudio; (ii) a nivel practico
porque contribuye con herramientas necesarias con las cuales posibilitara solucionar cada
problema identificado en la empresa, determinadas por las variables de gestion de
mantenimiento y la calidad de servicio; (iii) a nivel académico porque se ajusta a las
exigencias de la ley universitaria, donde se determina que todo estudiante realice una
investigacion sobre un tema que tenga acceso a la informacion, que conozca y aporte al
conocimiento de otros investigadores. Asimismo, esta investigacion tiene relacion
significativa con la ingenieria industrial del futuro profesional.

Por lo tanto, se plante6 como objetivo general: Determinar la relacion que existe entre
Gestion de mantenimiento en los sistemas de seguridad electronicos y calidad de servicio en
la refineria: Edificios administrativos, Talara 2021 y como objetivos especificos: desarrollar
el plan de gestion de mantenimiento planificado con el fin de reducir los costos de materiales
y mano de obra en la refineria: edificios administrativos, Talara 2021; ejecutar el plan de
gestion de mantenimiento de sistemas de seguridad electronicos con la finalidad de mejorar
y controlar las condiciones 0ptimas de los equipos en la refineria: edificios administrativos,
Talara 2021; verificar el plan la gestion de mantenimiento preventivo y correctivo que
aseguren el funcionamiento correcto de los sistemas de seguridad electrénicos en la refineria:
edificios administrativos, Talara 2021; determinar la calidad de servicio desde la

confiabilidad de los equipos en la refineria: edificios administrativos, Talara 2021;



determinar la calidad de servicio en funcion al desenvolvimiento de los trabajadores en los
edificios administrativos de la refineria: servicios administrativos, Talara 2021.

De esta manera se pretende verificar la hipotesis general: Existe relacion significativa
entre Gestion de mantenimiento en los sistemas de seguridad electronicos y la calidad de
servicio de la refineria Talara, 2021 y como hipotesis especificas: es posible desarrollar el
plan de gestion de mantenimiento planificado con el fin de reducir los costos de materiales
y mano de obra en la refineria: edificios administrativos, Talara 2021; es posible ejecutar el
plan de gestién de mantenimiento autonomo de sistemas de seguridad electrénicos con la
finalidad de mejorar y controlar las condiciones 6ptimas de los equipos en la refineria:
edificios administrativos, Talara 2021; si es posible verificar que la gestion de
mantenimiento preventivo y correctivo aseguran el funcionamiento correcto de los sistemas
de seguridad electrénicos en la refineria: edificios administrativos, Talara 2021; es posible
determinar la calidad de servicio desde la confiabilidad de los equipos en la refineria:
edificios administrativos, Talara 2021; si es posible determinar la calidad de servicio en
funcion al desenvolvimiento de los trabajadores en la refineria: edificios administrativos,
Talara 2021.

Entre las limitaciones de la presente tesis se establecid lo siguiente:

Limite de tiempo: El desarrollo de la tesis se planificé su desarrollo en el periodo de
un afio, es decir, el afio 2021. Ademas, se hizo analisis con datos historicos de afios anteriores
al mencionado, lo cual facilit6 ejecutar un verdadero analisis de la gestion de mantenimiento
y la calidad de servicio en la empresa Petrdleos del Perd.

Limite de espacio: El trabajo fue demarcado en la Regién de Piura, provincia de
Talara, donde se encuentra ubicada la empresa Petroleos del Perd, materia de investigacion;
se efectud la encuesta a todo el personal del area de mantenimiento y sistemas de seguridad

electronicos de la Refineria Talara.



Limitacion conceptual: Esta tesis abarca dos conceptos fundamentales como son:
gestién de mantenimiento y calidad de servicio. Actualmente, las empresas industriales
consideran muy importante la gestion de mantenimiento como herramienta que ayude a
mejorar la calidad de servicio y competir en el campo empresarial globalizado.

Hasta el momento, a nivel nacional, no se ha encontrado libros donde se exprese el
problema real sobre gestion de mantenimiento o mantenimiento en si en las empresas,
considerandose como otra de las limitantes para el desarrollo de esta tesis; por eso, en la
realidad problematica, se considerd los conceptos de autores de tesis de pregrado.

Del mismo modo, en la region Piura no se encontré antecedentes de investigacion
sobre gestion de mantenimiento y calidad de servicio, siendo esta una limitacién teérica
conceptual. Por lo tanto, esta tesis se consider6 un aporte importante para futuros

investigadores.



1. MARCO TEORICO

En este capitulo se sustenta los antecedentes tanto internacionales como nacionales,
las teorias y los enfoques conceptuales que sustentan las variables establecidas en la presente
tesis.

Entre las investigaciones internacionales se encontré a Gomez (2019, p. 121), quien
en su tesis “Disefio de un sistema de gestion de mantenimiento para la empresa de servicios
de Catering EMASC” ha planteado el objetivo disefiar un sistema de gestion de
mantenimiento para el rea de produccidn como estrategia la mejora productiva. Para que se
cumpla dicho objetivo, ha utilizado la metodologia descriptiva; en primer lugar, ha analizado
la criticidad de los principales equipos y componentes; en segundo lugar, ha analizado los
efectos y fallas (AMEF), identificando las mas significativas que puedan afectar al sistema
de produccion; concluyendo que: hay fallas que suceden con frecuencia en las maquinas,
ante ello se ha establecido un cronograma de mantenimiento preventivo; asi mismo, se ha
concluido que con ello, mejorard la organizacion, reorganizando el &rea; proponiendo
indicadores para hacer seguimiento a las 6rdenes de trabajo; y, finalmente, se ha determinado
que el modelo de gestion mejorara eficazmente el &rea de mantenimiento en 12% vy la
disponibilidad de los equipos en un 6%.

También se encontrd a Ramirez (2019, p. 68) con su tesis “Disefio de un sistema de
gestion de mantenimiento con la aplicacion de un Software para la empresa
MECANOMONTAJE” se habia planteado como objetivo disefiar un sistema de gestion de
mantenimiento de un Software para la empresa Mecanomontaje. Para ello se desarrolld la
metodologia de diagndstico inicial y su respectivo levantamiento de informacién disponible
en la empresa respecto a organizacion empresarial y los diferentes sistemas que se manejaba.
Concluyendo que: se planificé el mantenimiento de equipos e instalaciones para un afio,

cumpliendo las recomendaciones de fabrica; asi mismo han logrado implementar software



4TUNA en un tiempo suficientemente requerido de cuarenta dias, incluyendo la ficha de
costos de mantenimiento, tanto directos como indirectos.

Por otro lado, Jiménez (2018) en su tesis “Gestion de un plan de mantenimiento
auténomo, preventivo y correctivo”’, se planted como objetivo proponer la gestion de un plan
de mantenimiento autbnomo, preventivo y correctivo con la finalidad de optimizar sus
operaciones de produccion o prestacién de un servicio, reducir costos por mantenimiento
correctivo, optimizar y aumentar la disponibilidad de los equipos para la ejecucién de las
tareas a realizar. Para tal fin aplicé la metodologia descriptiva vinculado al marco tedrico
referente a los aspectos fundamentales de los tipos de mantenimiento, ya que, en cada uno
la gestion del mantenimiento auténomo, preventivo y correctivo se llevé a cabo a través de
las inspecciones que fueron elementos clave en la deteccion temprana y solucién de fallos
potenciales.

Segun ello, concluye diciendo que, lo principal para desarrollar un plan de
mantenimiento auténomo, es identificar claramente los equipos que se enmarcaran para
evitar el cambio a corto plazo, antes bien prolongar la vida Gtil del mismo. Asimismo, para
la realizacion del plan de mantenimiento, es importante definir los aspectos bajo los cuales
debe realizar, procurando garantizar el cumplimiento de los objetivos del mismo, sin
embargo, se observé que también es importante que su documentacion sea de facil manejo
y acceso, pues este debe ser completamente documentado, porque una metodologia tediosa
podria comprometer el diligenciamiento de los riesgos. Finalmente, siendo uno de los
objetivos del mantenimiento preventivo la disminucion de los costos, se debe realizar un
analisis o un estimado de los mismos, que muestre para su estudio y aprobacion que estos
no superen los costos del mantenimiento correctivo.

Finalmente, Dumaguala (2014), en la investigacion sobre “Gestion e implementacion

del plan de mantenimiento en los laboratorios del area de Ingenieria Mecéanica (IM) en la
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Universidad Politécnica Salesiana sede Cuenca”, ha planteado como objetivo realizar la
gestién de mantenimiento de los laboratorios de IM en la mencionada universidad. Para ello,
desarroll6 la metodologia descriptiva, iniciando con la descripcion de los conceptos basicos
y generales tanto de gestion de mantenimiento, como del mantenimiento en si; concluyendo
que la gestion e implementacion del plan de mantenimiento en IM, ha sido establecida
adecuadamente; se ha renovado la gestion de mantenimiento en IM para que la operacion de
los equipos alcancen Gtilmente el periodo de vida, y finalmente, el experimento del software
suma en importancia en lo que se ha querido implementar.

En investigaciones realizadas a nivel nacional se encontr6 a Gomez y Velasquez
(2019, p. x), con la investigacion “Metodologia de la gestion de mantenimiento para
aumentar los niveles de servicio en los motores eléctrico, en la empresa Delcrosa Servicios
y Fabricaciones S.A. Callao, 2019”, donde se habia planteo el objetivo demostrar como la
metodologia de la gestiéon de mantenimiento aumenta los niveles de servicio en lo motores
eléctricos en la empresa Delcrosa Servicios y Fabricaciones S.A. Callao, 2019. Con disefio
de investigacion cuasiexperimental y aplicativo. Finalmente, concluyen que la metodologia
de la gestion de mantenimiento aumenta considerablemente los niveles de servicio en
12%, la calidad de servicio en 9% y reduce los tiempos de entrega en 16% (p. 18).

También se encontré a Huaman (2018, p. xii) en su tesis de grado sobre “Gestion de
mantenimiento y calidad del servicio en la Universidad Nacional del Callao, 2018,
establecié como objetivo determinar la relacién entre gestién de mantenimiento y calidad de
servicio en la mencionada universidad. En ella, se utilizo el método hipotético-deductivo,
tipo de estudio bésico, cuantitativo, correlacional y no experimental. Con el coeficiente de
correlacion de Spearman se comprobo la hipdtesis, en la que concluyé que en la
investigacion hay relacion significativamente positiva moderada entre gestion de

mantenimiento y calidad de servicio; ademas, una correlacién moderada positiva ya que, el
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CC arroj6 un valor de Rho =,655 y lasig bilateral esp =,000 <,050, lo que
significaria una posibilidad que al mejorar la gestion de mantenimiento también habra
mejoria en la calidad de servicio.

Pareja (2018, pp. xi, 101) en su tesis “Gestion de mantenimiento preventivo
(GMP) para mejorar la calidad de servicio en la empresa Generadores Gamma

S.A.C.Lurin,2018", tenia como finalidad realizar un diagnéstico buscando el modo
de mejorar la calidad de servicio con la gestibn de mantenimiento preventivo.
Metodologicamente, la investigacion es cuantitativa, aplicativa y cuasiexperimental, uso la
técnica de observacion, instrumento ficha de recoleccion de dato. Finalmente, concluyé que
la GMP, mejorara la calidad de servicio en 8.7%, la fiabilidad en 17% y mejorara la
capacidad de respuesta de la empresa en 18.5% respectivamente.

Saavedra, J. L. (2020) en su tesis “Disefio de un sistema de gestion de mantenimiento
del sistema eléctrico de baja tension del distrito de Pimentel de la empresa Electronorte
S.A.C. para mejorar el servicio al cliente - Pimentel 2018, cuyo objetivo fue disefiar un
sistema de gestion de mantenimiento del sistema eléctrico de baja tension del distrito de
Pimentel en dicha empresa, con la finalidad de mejorar el servicio al cliente, utilizando una
metodologia del tipo descriptiva, disefio no experimental. Por ello, siguiendo el analisis de
datos y aplicando un sistema de gestion de mantenimiento utilizando el método PHVA, se
concluyé que el servicio al cliente, considerando los indicadores de desempefio,
confiabilidad, conformancia, servicio y calidad percibida, mejoré en un 12%. El calculo del
beneficio costo arroj6 1.92, significa que de ser aplicada la propuesta la empresa obtendria
un beneficio de 0.92 soles por cada sol invertido.

Salinas y Huancaruna (2017, p. 57) en la tesis “Gestion de mantenimiento y SU
incidencia en el nivel de productividad de la empresa Induamérica S.A., ciudad de

Bellavista, distrito de san Rafael, durante el anio 2015”, se plantearon determinar la
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incidente gestion de mantenimiento (GM) en el nivel de productividad de la mencionada
empresa. Concluyendo que hubo un mantenimiento casi constante de la productividad,
manteniendo, ademas adecuados indicadores casi todo el 2015, entre 1.47 y 1.46, excepto
enero, febrero y marzo descendiendo 1,42; 0,61y 1,30, por la variacion climatica. Asimismo,
la GM incidio en el nivel de productividad, segun expresa la correlacion de Pearson, P =
0.804, valor de significancia, P = 0.000, siendo (P) menor a 0.05, demostrando que hubo
una correlacion buena y significativa entre la gestién de mantenimiento y la productividad.

Respecto a las filosofias de la gestion de mantenimiento, segun Carcel (2014) todas
estan basadas en combinar argumentos fundamentales de mantenimiento, sin dejar de lado
técnica alguna que sirve para organizar y proyectar estratégicamente la eficiencia productiva
0 el servicio realizado por la empresa.

La Filosofia de calidad, segun Velasco (2005) citado en Gomez (2019, pp. 54-55), el
proceso de mejora continua es una necesidad en cada empresa respecto al impacto de la
competencia en referencia al mantenimiento, y el enfoque de la gestion esta centrada en los
negocios apoyada en metodologias o0 herramientas de accion como el Just in time, Kaizen,
Cinco S, cuya finalidad es aumentar la calidad, aprovechar los recursos al maximo agregando
también el valor maximo.

Por otro lado, dicha investigacion se basa en el analisis de las teorias sobre la variable
Gestion de mantenimiento y calidad de servicio.

Respecto a la primera a la éptima gestion del mantenimiento, segun Garcia (2012),
se inicia con la estructura organizada de cada compafiia; para ello, se debe articular funciones
de ejecucion y de direccion de la mano de obra estableciendo un adecuado balance entre las
mismas, con la finalidad de obtener un efectivo control de cada actividad. En ese sentido, en
el rendimiento de mano de obra deberia considerarse como tal en cada nivel de capacitacion

técnica complementada con la experiencia personal, sumando la disponibilidad de equipos
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y herramientas adecuadas aun cuando haya limitaciones, las prioridades tendran que
mantenerse describiendo los roles laborales (p.30).

La Gestion del mantenimiento, segin Amendola (2006, p. 45), citado en Ortiz,
Rodriguez e Izquierdo (2013, p. 88) en la revista sobre Gestion de Mantenimiento en pymes
industriales, el objetivo basico de cualquier gestion de mantenimiento consiste en
incrementar la disponibilidad de los activos, a bajos costos, y de esta manera los activos
cumplan su funcion eficiente y confiable dentro de las operaciones.

La Gestion Integral del Mantenimiento, segin Garcia (2010, p. 3-4) en su libro
titulado “Organizacion y Gestion Integral de Mantenimiento” pregunta ¢Por qué debemos
gestionar el mantenimiento? Porque: la competencia obliga a rebajar costes. Por tanto, es
necesario optimizar el consumo de materiales y el empleo de mano de obra; han aparecido
muchas técnicas, las cuales necesitan un adecuado andlisis, para saber si la incorporacion
ayuda a mejorar los resultados de cualquier empresa y desarrollarla en el caso que puedan
aplicar; los departamentos necesitan aplicar estrategias y directrices que sean acordes con
los objetivos planteados por la direccion; y, finalmente, porque la calidad, la seguridad, y las
interrelaciones con el medio ambiente son aspectos de suma importancia en la gestion
industrial. Por eso, es necesario gestionarlos e incluirlos en las actividades de trabajo del
staff de mantenimiento.

La gestion de conocimiento, segin Carrasco (2014, p. 33), en su libro titulado
“planeamiento de un modelo de mantenimiento industrial basado en técnicas de gestion del
conocimiento”, nace como disciplica con un fin principal de originar, distribuir, y usar
epistemologia que hay en determinado espacio con el fin de dar solucion a las necesidades
de los individuos y el desarrollo de las organizaciones (Barragan, 2009).

En tal sentido, el problema del mantenimiento sigue considerarse tan antiguo como

la existencia de la humanidad. Se sabe que el hombre desde sus inicios practicaba
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mantenimiento sin légica ni orden, sino por las necesidades basicas de supervivencia, utilizé
cada dia los medios y los recursos mas efectivos para alcanzar sus fines. Por eso, con la
creacion de los primeros talleres, a inicios del siglo XX, se inici6 la etapa de ejecucion de
actividades de mantenimiento reparativo, y correctivo, convirtiéndose de suma importancia
en la fabrica de los militares. En plena Segunda Guerra Mundial fue necesario implantar
técnicas que pudieran influir en la prevencion de fallas de los equipos en operacion, es asi
que fue establecido el mantenimiento preventivo en las industrias como una actividad
paralelamente a la produccion y control de calidad (Garcia, 2011, p. 19).

Respecto a la dimension, Mantenimiento autbnomo. Segun Suzuki (2017, p. 14-15),
los operarios deben involucrarse en el mantenimiento rutinario y en acciones de mejora
evitando el deterioro acelerado, controlando la contaminacion, y ayudando a mejorar la
situacion del equipo. Al planificar dicho mantenimiento se debe seleccionar acciones que
sean mas eficientes en el mantenimiento de los distintos equipos; se debe conocer los
elementos relativos de cada equipo y en funcidn a ello determinar la perspectiva apropiada
de mantenimiento; priorizando los trabajos y asignando responsabilidades apropiadas entre
trabajadores de produccidn y los especialistas del mantenimiento.

Respecto a la dimension, Mantenimiento planificado abarca tres formas de
mantenimiento, las averias, preventivo y predictivo. Entre otros trabajos, el TPM, para crear
un plan sistematico de mantenimiento debera realizarse y superarse respetando cada proceso.
El fin elemental de la segunda y tercera forma de mantenimiento es eliminar cualquier averia.
En el TPM, los trabajos de mantenimiento planeado sobresalen en importancia en el control
de los intervalos de las tareas (calendarios de mantenimiento semanal, mensual, anual, etc.)
(Suzuki, 2017, p. 15-16).

Teorias respecto a la variable calidad de servicio: el mantenimiento para la calidad

consiste en prevenir las acciones que evite la variabilidad del proceso, mediante el control
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estructural de los equipos, para evitar cualquier cambio caracteristico del producto final, se
cuide la calidad y se ofrezca sin ningun defecto (Céarcel, 2014, p.130).

La calidad esta presente y se orienta a dar soluciones conjuntas, pues a nivel mundial
se ha considerado como principio obtener todo trabajo bien hecho desde que se inicia. Para
ello se ha desarrollado de manera especial las normas, los nuevos modelos de la gestiony la
gerencia de calidad, que sin duda alguna son lineamientos que llevan a la mejora continua
(Quifiones y De Vega, 2014).

Segun Parasuraman, Zeithaml y Berry (1993), los principales componentes que
fundamentan la calidad de servicio son: la accesibilidad, se basa en guias de apoyo que estén
a disposicién del usuario con capacidad de respuesta eficiente y oportuna; la comunicacion
debe ser exacta, sencilla y detallada para la prestacion de servicio, especificando plazos de
recepcion, formas de pago, penalidades, formas de entrega y todos los detalles devenidos del
mismo; la capacidad del personal debe reflejar destreza y sabiduria respecto al servicio que
se oferta asegurando la satisfaccion de los usuarios; la cortesia y la amabilidad debe ser
inherente caracteristica del personal de la organizacion, y la credibilidad, en este caso, la
organizacién y sus colaboradores deben inspirar confianza y espiritu colaborativo para los
usuarios.

Respecto a las dimensiones de la variable calidad de servicio, tenemos a:
mantenimiento centrado en la confiabilidad (MCC). Espinoza (2015) dice que el MCC se
caracteriza por la preservacion de la funcion, identifica las formas de fallas que afecten;
ademas, prioriza los requisitos de la funcion y selecciona tareas de mantenimiento (M) que
seran afectados. Por otro lado, busca mejorar la disponibilidad, confiabilidad y seguridad del
sistema. Al mismo tiempo, un plan de M preventivo consolida la realizacion de esa
confiabilidad, pero no la incrementa. El incremento de esta solo es posible mediante los

modificadores del conjunto de equipos (p. 14).
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En ese sentido, la finalidad del MP es identificar los problemas menores y corregirlos
evitando siempre que pueda generarse alguna falla. EI mantenimiento preventivo es un
conjunto de actividades ejecutadas por clientes, operarios y por quienes estan a cargo de
mantenimiento, asegurando el funcionamiento correcto de planta, edificios, maquinas,
equipos, vehiculos, etc. Solo asi, se tendra la plena confianza que todo equipo opere en la
mejor condicion de seguridad, lo cual disminuira el tiempo muerto y la reduccion de costos
(Alavedra, 2016, p.12).

A continuacidn, se define algunos conceptos importantes que permitiran conocer el
fundamento tedrico sobre gestién del mantenimiento (GM), prevencién y correccion, como
también, conocer la repercusion que genera la GM sobre calidad de servicio que las empresas
brindan.

La gerencia en proceso de mantenimiento supone funciones de desarrollo bajo
cualquier sistema de direccién cuyo fin es superar constantemente los indicadores
introduciendo conceptos nuevos tanto técnicos como organizativos y herramientas que
aumenten las disponibilidades de la industria (Vargas, Estupifidn & Diaz, 2017, p. 10).

El mantenimiento (M), segln Oliva et al. (2010), citado en Ortiz et al. (2013, p. 88),
es un servicio asociado a diferentes trabajos mediante los cuales un equipo, maquina,
construccion civil o instalacion, se conserva o restablece a un estado apto para realizar sus
funciones, siendo importante en la calidad de los productos y como estrategia para una
competencia exitosa. Para Parra (2012), el M es un conjunto de actividades planificadas y
programadas que se realizan a instalaciones y maquinarias con el fin de corregir o prevenir
fallas.

En el mantenimiento se tiene que manejar conceptos importantes en cuanto las
distintas clases que se conocen. La diferencia entre los mantenimientos correctivos previstos

y los imprevistos es que los primeros son consecuencia de una inspeccion o evaluacion
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previa, es decir, que se realiza en cualquier mantenimiento programado. Los segundos,
ocurren inesperadamente y son mucho mas costosos, porque incluyen piezas que no son de
cambio normal, ademas de traer consigo costos tacitos por causa de paradas en la produccién
(Zegarra, 2016, p. 61).

Mantenimiento predictivo se evalla constantemente con la finalidad de encontrar
indicadores de funcionamiento de las maquinas y comparar con los criterios recibidos de los
fabricantes. Incluye inspeccién visual y auditiva que ayuden a identificar ruidos o sefias
inesperados. Por otro lado, el mantenimiento correctivo (MC) tiene como finalidad ejecutar
tareas de reparacion después que aparece la falla, actividad que se puede o no programar. En
este caso, el MC programado requiere de menos repuestos que los no programados.
Normalmente las reparaciones no programadas involucran cambios de repuestos que
normalmente no deben ser cambiados nunca, o con muy poca frecuencia (Zegarra, 2016, p.
61-62).

Segun Olarte et al. (2010, p. 354), precisa las siguientes definiciones:
El proceso de produccion es la secuencia de operaciones dirigidas a transformar
materias primas en productos, bienes o servicios, utilizando las instalaciones, el
personal y los medios tecnoldgicos adecuados; falla es el deterioro o dafio presentado
en una de las piezas de una maquina, el cual produce trastorno en su funcionamiento;
parada es la interrupcion ocasionada por fallas presentadas en las méaquinas que
conforman un proceso de produccién, y la reparacion es el conjunto de actividades
orientadas a restablecer las condiciones normales de operacion de una maquina.

La gestion de calidad se fundamenta en satisfacer necesidades de clientes externos,
asumiendo que estas no podran ser satisfechas a menos que los “clientes internos” puedan

sentir que la organizacion ha satisfecho sus necesidades (Lepeley, 2001, p. 15).
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La calidad es un conjunto de actividades realizadas por personas, dispuestos a
entregarse a los demas en la construccion de procesos orientados a aumentar
satisfactoriamente las necesidades, deseo y expectativa requerida por los clientes y quienes

requieran alcanzar (Vargas y De Vega, 2007, p. 59).
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I1l.  METODOLOGIA
En este capitulo se desarroll6 todo lo concerniente al modelo de metodologia que se
aplico en la investigacion en base a la problematica, objetivos e hipotesis planteadas en el

primer capitulo.

3.1. Tipoy disefio de investigacion

La investigacion es cientifica, y segun su finalidad fue aplicativa, ya que parte de un
conocimiento previo; en ese sentido se buscd dar una posible solucion al problema
identificado, es decir, solucionar la situacion actual de la empresa analizando las dos
variables: gestion de mantenimiento y calidad de servicio en la refineria Talara; segun su
enfoque fue cuantitativa porque se utilizara los datos recolectados y seran sometidas al
analisis con el fin de responder a las interrogantes y probar hipotesis que han sido
establecidas; ademas, se sometera a medicion numérica.

El disefio de la investigacion fue no experimental: transversal, descriptivo,
correlacional porque se realizara sin alterar las variables en estudio. Estara centrada
especificamente, en describir los datos tal como se encuentran en la actualidad realmente, se
analizard luego que se haya descrito en funcion a las variables que se describiran a

continuacion.

3.2. Variablesy operacionalizacion

Variable independiente: Gestion del mantenimiento.

Definicion conceptual: La gestion del mantenimiento es un sistema linealmente
dependiente de factores propiamente ligados a la gestion del mantenimiento, asi como de
fatores internos y externos a la organizacion, es decir, es la completa integracion de la gestion

del mantenimiento dentro del sistema (Viveros et al., 2013, p. 126).
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Definicion operacional: La gestion de mantenimiento en sentido estricto facilita la
planificacion, programacién y control de la ejecucidn del mantenimiento, buscando siempre
una mejora continua tanto de produccion, econémica y organizacional.

Respecto a la dimension, Mantenimiento autonomo (MA). Segun Suzuki (2017p.
14-15), los operarios deben involucrarse en el mantenimiento rutinario y en acciones de
mejora evitando el deterioro acelerado, controlando la contaminacion, y ayudando a mejorar
la situacién del equipo. Al planificar dicho mantenimiento se debe seleccionar acciones que
sean mas eficientes en el mantenimiento de los distintos equipos; se debe conocer los
elementos relativos de cada equipo y en funcion a ello determinar la perspectiva apropiada
de mantenimiento; priorizando los trabajos y asignando responsabilidades apropiadas entre

trabajadores de produccidén y los especialistas del mantenimiento.

Formula 1

Mantenimiento Auténomo

N° de actividades de mantenimiento realizado por el operario

MA = ( )(100) 01)

Total de actividades de mantenimiento programadas

Mantenimiento planificado (MP) abarca tres formas de mantenimiento, las averias,
preventivo y predictivo. Entre otros trabajos, el TPM, para crear un plan sistematico de
mantenimiento debera realizarse y superarse respetando cada proceso. El fin elemental de la
segunda Yy tercera forma de mantenimiento es eliminar cualquier averia. En el TPM, los
trabajos de mantenimiento planeado sobresalen en importancia en el control de los
intervalos de las tareas (calendarios de mantenimiento semanal, mensual, anual, etc.)

(Suzuki, 2017, p. 15-16).
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Nivel del cumplimiento de la planeacién (%o)

Formula 2

Nivel de Cumplimiento de la Planeacion

Trabajos ejecutados
NCP = : (100) (02)
Trabajos programados
Eficiencia en la planeacion (%o)
Férmula 3
Eficiencia en la Planeacion
H = H reales
EP (100) (03)

“H+H proyectadas

El mantenimiento preventivo (M. Prev.) “es el que se realiza a intervalos

predeterminados con la intencion de minimizar la probabilidad de falla o degradacién del

equipo” (Dumaguala, 2014, p. 3). También es considerado un conjunto de actividades

ejecutadas por clientes, operarios y por quienes estan a cargo de mantenimiento, asegurando

el funcionamiento correcto de planta, edificios, maquinas, equipos, vehiculos, etc. Solo asi,

se tendra la plena confianza que todo equipo opere en la mejor condicion de seguridad, lo

cual disminuira el tiempo muerto y la reduccién de costos (Alavedra, 2016, p.12).

Nivel del cumplimiento de mantenimiento preventivo
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Formula 4

Nivel de Cumplimiento de Mantenimiento Preventivo

Horas dedicadas al M. P.
Horas totales programadas al M. P.

NCMP = ( )(100) (04)

Eficiencia en prevencion

Formula 5

Eficiencia en Prevencion

Ep _ N°detareas ejecutadas (100) 05
TV = Ne de tareas planificadas (05)

Mantenimiento correctivo (MC) es “el conjunto de tareas destinadas a la correccion
del defecto cuando el equipo deja de operarse, trata directamente de la reparacion de averias”
(Dumaguala, 2014, p. 3). Dicho de otro modo, tiene como finalidad ejecutar tareas de
reparacion después que aparece la falla, actividad que se puede o no programar. En este caso,
el MC programado requiere de menos repuestos que los no programados. Normalmente las
reparaciones no programadas involucran cambios de repuestos que normalmente no deben

ser cambiados nunca, o con muy poca frecuencia (Zegarra, 2016, p. 61-62).

Nivel de mantenimiento correctivo programado

Formula 6

Nivel de Mantenimiento Correctivo Programado

Horas empleadas en tareas correctivas progamadas
NMCP =

(100) (06)

Cantidad de tareas preventivas
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Nivel de mantenimiento correctivo no programado

Formula 7

Nivel de Mantenimiento Correctivo no Programado

Horas empleadas en tareas correctivas no program.
NMCNP = - . (100) (07)
Cantidad de tareas preventivas

Variable dependiente: Calidad de servicio.

Definicion conceptual: La gestion de calidad es la busqueda permanente de la
perfeccion en el servicio, en el producto y en los seres humanos. Para ello, se necesita de la
participacion, la responsabilidad, la perfeccion y el espiritu del servicio (Quifiones y De
Vega, 2014).

Definicion operacional: La calidad tiene como finalidad lograr que el trabajo sea
bien hecho desde la primera vez, siguiendo normas, modelos de gestion y gerencia de
calidad, los cuales mantengan la mejora continua de principio a fin.

Respecto a las dimensiones de la variable calidad de servicio, tenemos a:
mantenimiento centrado en la confiabilidad (MCC). Espinoza (2015) dijo que el MCC
se caracteriza por la preservacion de la funcion, identifica las formas de fallas que afecten;
ademas, prioriza los requisitos de la funcion y selecciona tareas de mantenimiento (M) que
seran afectados. Por otro lado, busca mejorar la disponibilidad, confiabilidad y seguridad del
sistema. Al mismo tiempo, un plan de M preventivo consolida la realizacién de esa
confiabilidad, pero no la incrementa. El incremento de esta solo es posible mediante el re-

proyecto o modificadores del conjunto de equipos (p. 14).

24



La confiabilidad es la probabilidad de que no ocurra una falla de determinado tipo,

para una mision definida y con un nivel de confianza dado (Grajales, Sanchez & Pinzon,

2006).

Ecuacioén de confiabilidad:

Formula 8

Confiabilidad

_ ( MTBF

MTBF + MTTR) (100) (08)

Donde:
R: Confiabilidad
MTBF: Tiempo Medio Entre Fallas

MTTR: Tiempo Medio Para Reparacion

Para determinar el MTBF y el MTTR se tiene las siguientes ecuaciones:

Formula 9

MTBF (Tiempo Medio Entre Fallas)

MTBF = [%] (100) (09)
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Formula 10

MTTR (Tiempo Medio Para Reparacion)

MTTR = [%"] (100) (10)

Donde:
h: Horas trabajadas o de marcha durante el periodo de evaluacion
p: Numero de pasos durante el periodo de evaluacion

hp: Horas de paro durante el periodo de evaluacion

La calidad es un conjunto de actividades realizadas por personas, con disposicién de
entrega a los demés para la construccion de procesos que conduzcan a incrementar la
satisfaccion de necesidades, deseos y expectativas de quien lo requiera (Vargas y De Vega,

2007, p. 59).
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Operacionalizacién de Variables

Tabla 1

Operacionalizacion de variables

- DEFINICION ESCALA DE
VARIABLES DEFINICION CONCEPTUAL OPERACIONAL DIMENSIONES INDICADORES MEDICION
La gestion del mantenimiento es | La gestion de
un sistema linealmente | mantenimiento en - Nivel de cumplimiento de planeacién auténoma |
dependiente de factores | sentido estricto facilita la M?memm'ento N° de actividades de mantenimiento realizado por el operario 100 Porcentua
propiamente ligados a la gestion | planificacion, autonomo ( Total de actividades de mantenimiento programadas ) (100)
del mantenimiento, asi como de | programaciény control
fatores internos y externos a la | de la ejecucion del Nivel del cumplimiento de la planeacion (%)
E organizaci_én, es decir, es _,Ia mantenimignto, Trabajos ejecutados
> ° completa integracion de la gestién | buscando siempre una Mantenimiento Trabaios proar d (100)
u ‘dcj del mantenimiento dentro del | mejora continua tanto de lanificado Ef'a' ajos p olg alma 05 %
% g sistema (Viveros et al., 2013, p. | produccion, econémicay P |C|er;f|3flnrea:1§>e?neaC|on( 0)
L = 126). organizacional. —  __(100)
& 2 H * H proyectadas
% g Nivel del cumplimiento de mantenimiento preventivo
= © Horas dedicadas al M. P.
w = - ( )(100)
_| S Mantenimiento Horas totales programadas al M. P.
o 2 : o > Porcentual
< Z preventivo Eficiencia en prevencion
o O] N° de tareas ejecutadas
< PMC = — — (100)
S N° de tareas planificadas
Nivel de mantenimiento correctivo programado
Horas empleadas en tareas correctivas progamadas
. MCP = - - (100)
Mantenimiento Cantidad de tareas preventivas
correctivo Nivel de mantenimiento correctivo no programado
Horas empleadas en tareas correctivas no program.
MCNP = - - (100)
Cantidad de tareas preventivas
La gestion de calidad es la La calidad tiene como Nivel de confiabilidad
basqueda permanente de la finalidad lograr que el | Confiabilidad _ ( MTBF )(100) Porcentual
E -g perfeccion en el servicio, en el trabajo sea bien hecho ~ \MTBF + MTTR
= s producto y en los seres humanos. | desde la primera vez, ) » . »
oW & Para ello, se necesita de la siguiendo normas, . Nivel de percepcion del servicio (Ponderacion %)
é 2 3 participacion, la responsabilidad, | modelos de gestion y | Servicio Se evalud por criterios:
qw B la perfeccion y el espiritu del gerencia de calidad, los Excelente, sobresaliente, normal, bajo lo normal Porcentual
> = servicio (Quifiones y De Vega, cuales mantengan la - - — y—
) S 2014). mejora  continua  de _ Nivel de calidad percibida (Ponderacion %)
principio a fin. Calidad Se evalué por criterios:
Excelente, sobresaliente, normal, bajo lo normal
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3.3. Poblacion, muestra y muestreo

El analisis de la poblacion a formar parte de la investigacion se llevé a cabo con el
total de 22 personas usuarias de la refineria Talara respecto al sistema de seguridad
electronicos que estan distribuidos en los siguientes ambientes: edificio administrativo,
edificio de laboratorio, subestacién de laboratorio, subestacién 4, garita vehicular y peatonal.
En tal sentido no sera necesario tomar la muestra ni efectuar un muestreo. Es decir, la
encuesta se aplicé para la variable Calidad de Servicio, y la ficha de observacion o check list
fue usada para la variable Independiente: Gestion de Mantenimiento, lo cual se aprecia en la
redaccion e interpretacion de los resultados

La muestra también estaba formada por el total de la poblacion, por 22 personas
usuarias de la refineria Talara respecto a los sistemas de seguridad electronicos distribuidos
en los siguientes ambientes: edificio administrativo, edificio de laboratorio, subestacién de
laboratorio, subestacion 4, garita vehicular y peatonal.

Muestreo. No hay necesidad de ello, debido a que se ha considerado toda la

poblacion usuaria.

3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos

Las técnicas empleadas fueron la encuesta y la observacion, que consiste en
recoger informacion de los sujetos a partir de la formulacion de preguntas a través de una
entrevista personal, por correo o por teléfono. Y, a través de ello, hacer estimaciones de las
conclusiones segun los resultados obtenidos en una muestra. La observacion se realizara
mediante registro de planeacién semanal y mensual.

Los instrumentos fueron el cuestionario y la ficha de observacion. El primero es
considerado un procedimiento clasico en las ciencias sociales para obtencién y registro de

datos. Su versatilidad permite utilizarlo como instrumento de investigacion. Es una técnica
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de evaluacion que puede abarcar aspectos cuantitativos y cualitativos. Su caracteristica
singular radica en que, para registrar la informacién solicitada a los mismos sujetos, esta
tiene lugar de una forma menos profunda e interpersonal, que el “cara a cara” de la entrevista.
Al mismo tiempo, permite consultar a una poblacién amplia de una manera rapida y
econémica (Mufioz, 2003, p. 02). El segundo instrumento es un procedimiento de
recoleccion de datos que permite analizar la situacion real de la empresa en torno al
cumplimiento de procedimientos de mantenimiento.

3.5. Procedimientos

Primera etapa: Discusion sobre lluvia de ideas sobre el tema entre los coautores.
Para ello, se realiz6 un cuadro con la finalidad de evidenciar los problemas, causas,
consecuencias y posible solucién como se observa en la tabla 02.

Proceso de seleccién del titulo del proyecto

Tabla 2

Proceso de seleccién del titulo del proyecto

Proceso de seleccion del tema y titulo del proyecto de investigacion

Causas Problema Consecuencias
—Inexistente plan de gestion de | Deficiente — Insatisfaccion  de  los
mantenimiento gestion de usuarios respecto a la

—Falta de informacion técnica, como
planos arquitecténicos, distribucion y
canalizacién de los distintos equipos.

—Ubicacién critica de equipos.

—Falta de capacitacion de personal

—Falta de base de datos de averias e
incidencias que presentaron los
equipos en arios anteriores.

—Falta de repuestos

mantenimiento
de sistemas de
seguridad
electrénicos en
la refineria
Talara.

calidad de servicio.

— Incumplimiento de plazos
de trabajos.

— Deterioro de maquinarias
y equipos.

— Pérdidas econdmicas.

Propuesta de solucion:
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Mejorar el sistema de gestion de mantenimiento seglin los estandares nacionales e
internacionales teniendo en cuenta la realidad de la refineria Talara

Titulo: Gestion de mantenimiento de sistemas de seguridad electronicos y calidad de
servicio en la refineria Talara, 2021.

Segunda etapa: Se elaboro el diagrama de Ishikawa y Pareto.

Tercera etapa: Se uso buscadores en internet con el fin de seleccionar la literatura
correspondiente a las variables establecidas. Para ello se utilizd Google académico, Alicia
Concytec, Scielo, repositorio institucional UCV, etc.

Cuarta etapa: Se elaboro fichas textuales con la finalidad de agilizar el desarrollo
de la introduccidn, marco teorico y elaboracion de la matriz de consistencia.

Quinta etapa: Presentacion del primer avance de la tesis y replanteo de las variables
con las indicaciones correctivas del asesor.

Sexta etapa: Desarrollé la Metodologia y su respectiva presentacion.

Sétima etapa: Se presentd la solicitud de acceso a la informacion en la Refineria

Talara, para aplicar los instrumentos de recoleccion de datos.

Meéetodos de andlisis de datos

El analisis de datos tiene como objetivo el estudio estadistico de varias variables
medidas en elementos de una poblacién (Pefia, 2002, p. 13). Para tal efecto se hizo uso del
software Excel, en este se ingresaran datos que se recojan de la observacion de campo y del
resultado de la encuesta, para posteriormente, analizarlos, visualizarlos, evaluar la validez y
confiabilidad logrados por los instrumentos de medicion, analizarlo mediante las pruebas
estadisticas segun corresponda a las hipotesis planteadas; y, finalmente, preparar los
resultados y presentarlos en tablas, graficos, figuras o cuadros (Hernandez, Fernandez y

Baptista, 2006, p. 272).
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Figura 1

Proceso de Andlisis de Datos

Fase 1. Fase 3.
h Fase 2.
Seleccionar un o Explorarlos datos:
software  apropiado | Efﬁ“;”ar el programa | a) Analizar descriptivamente
para analizarlos datos los datos por variable.
b} Visualizar los datos por
variable
Fase 5. Fase 4.
Fase 7. L .
Fase 6. Analisis mediante Evaluar la
Preparar 10s resultados _ Realizar o pruebas o confiabilidad y
para pre’sgntarlu_s EBn < analisis M estadisticas de la [~ validez logrados par
tablas, graficos, figuras, adicionales hipatesis los instrumentos de
cuadros planteadas medida.

3.6.  Aspectos éticos

Los investigadores mostraron autonomia y se comprometieron a respetar la base legal
de la ley universitaria; cumplir con el reglamento, los lineamientos normativos de la
universidad César Vallejo, respetando las lineas de investigacion y cumpliendo los formatos.

Por otro lado, el presente trabajo de investigacion enmarc6 beneficios profesionales
y personales significativos para los investigadores porque incrementa el conocimiento y le
da la posibilidad de obtener el titulo profesional que permitird incrementar su salario y a
través de este tener una mejor calidad de vida para ellos y sus respectivas familias.

También, se cumplid el valor de responsabilidad (presentacion de trabajos en la fecha
programada, levantamiento de observaciones, etc.), el valor de honestidad respecto a la
recoleccion y procesamiento de datos que reflejaron la informacion que se obtuvo en campo
y los principios de autoria como coautoria durante el desarrollo de la tesis.

Competencia profesional y cientifica: Los investigadores cuentan con capacidad y
preparacion requerida para el desarrollo de la investigacion con rigor cientifico.

Cuidado del medio ambiente y biodiversidad: Esta investigacion también tiene como

mision el cuidado del medio ambiente ya que involucra el mantenimiento preventivo de los
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equipos detectores de humo, evitando asi la contaminacion ambiental y con ello preservar la
vida de los seres vivos y ecosistemas.

Justicia: Es uno de los valores éticos que mas sobresale en los dos investigadores.

Libertad: Efectivamente, esta investigacion estd exenta de intereses econdmicos,
politicos, religiosos o de otro tipo.

No maleficencia: Se analiz6 todos los riesgos que se debe evitar para no trasgredir la
integridad fisica y psicoldgica de los investigadores, es decir, que afecte el uno al otro.

Probidad: Es otro de los valores éticos que se analizo6 a los investigadores, quienes,
durante el desarrollo del proyecto de tesis, actuaron con total honestidad, presentando los
avances y producto final de manera fidedigna, previa autorizacion del comité de ética.

Respeto de la propiedad intelectual: la presente tesis mostro el profundo respeto por
la propiedad intelectual, especificamente de manera virtual, en sentido estricto, siguiendo la
norma APA y las normas internacionales de investigacion, evito los plagios de manera
parcial o total de otros investigadores.

Responsabilidad: es otro de los valores éticos que mé&s sobresale de los
investigadores, quienes han presentado los avances en las fechas requeridas asumiendo las
consecuencias de la publicacién, lo cual no serd la excepcion con el producto final de la
investigacion.

Transparencia: La validez metodoldgica de la investigacion fue verificada
correctamente.

Precaucién: Se tomaron todas las medidas necesarias para evitar riesgos y
repercusiones negativas a futuro.

De esta manera, se asegurd la confiabilidad y validez de toda la informacion que se
encuentra en dicha tesis; como también el respeto a las normas vigentes nacionales e

internacionales, lineamientos de la universidad en coherencia con la ley universitaria y la
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conducta que todo estudiante debe tener en su hoja de vida que conduzca a lograr uno de

muchos objetivos profesionales, como es obtener el titulo de ingeniero civil.
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IV. RESULTADOS

En este capitulo se describi6 los resultados obtenidos en funcién a los objetivos
planteados, los mismos que fueron representados en tablas y en graficos con la finalidad de
evidenciar el trabajo de campo, el uso de herramientas y software para el procesamiento

estadistico del estudio.

4.1. Resultados Mantenimiento Planificado de Sistemas de Seguridad Electronicos
Primer objetivo: Desarrollar el plan de gestion de mantenimiento planificado con el
fin de reducir los costos de materiales y mano de obra en la refineria: edificios

administrativos, Talara 2021.

Nivel de Cumplimiento del Plan de Mantenimiento Planificado

Tabla 3

Nivel de Cumplimiento de la Planeacion

NIVEL DE CUMPLIMIENTO DE LA PLANEACION
SDCI | PAGA | HVAC EBI/DVM

Trabajos programados 16 8 12 2

Trabajos ejecutados 12 8 6 1

En la tabla 3 se observa que, el nivel de cumplimiento de la planeacion de
mantenimiento en los sistemas de seguridad electronicos ha sido el siguiente: en SDCI se ha
ejecutado 12 de 16 trabajos programados, es decir, 75% de cumplimiento; en PAGA 8 de 8,
en este caso se ejecutd el 100%, en HVAC 6 de 12 programadas, cumpliéndose 50% del
total; y finalmente, en EBI/DVM se ha ejecutado uno de 2 trabajos programados, es decir,

el 50%. Por lo tanto, en porcentaje del total, el nivel de cumplimiento de la planeacién de
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mantenimiento ha sido de 71.05%, y solo 28.95% no se ejecutado, como se observa en la

figura 2. (ver anexo 30).

Figura 2

Nivel de Cumplimiento del Mantenimiento Planificado

Nivel de Cumplimiento de la Planeacion

= Completado = Pendiente

Eficiencia en la Planeacién

Tabla 4

Eficiencia en la Planeacion de Mantenimiento

EFICIENCIA EN LA PLANEACION
SDCI | PAGA | HVAC EBI/DVM

Horas Hombre Proyectadas 67 34 50 9

Horas Hombre Reales 55 34 26 5
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En la tabla 4 observamos que, para determinar la eficiencia en la planeacion en cada
uno de los sistemas de seguridad electrénicos, se considero lo siguiente: Horas hombre reales
(H.H.R) entre horas hombre proyectadas (H.H.P) multiplicado por 100. El resultado de H.
H. Reales ejecutadas en cada sistema fue: en SDCI, 55 H.H.R. de 67 H.H. proyectadas, es
decir, del total de H.H.P. se ejecutd el 82.09%, quedando pendiente 17.91%; en PAGA 34
de 34 H.H.P., en este sistema se realiz6 el 100% de H.H.P; en HVAC 26 H.H.R. de 50
H.H.P., eso indica que en dicho sistema de seguridad se cumpli6 el 52% del total de H.H.P.
y 48% no se ejecutd; y EBI/DVM se usd 5 H.H.R. de 9 horas hombre proyectadas, ello
significa que, solo el 55.56% del total se hizo efectivas, quedando pendiente 44.44%.

Ahora bien, si observamos la figura 3, vemos que, la planeacién de mantenimiento
es eficiente, ya que del total de horas hombre proyectadas en todos los sistemas se ha

cumplido el 75%, quedando pendiente solo el 25%.

Figura 3

Eficiencia en la Planeacion

Eficiencia en la Planeacion

= H.H. Reales = H.H.Proyectadas
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En este caso, el objetivo planteado se ha cumplido, pero no es totalmente eficiente

como se observa en las imagenes 2 y 3, donde se representan los correspondientes

porcentajes. Esto significa que, también influye en la calidad de servicio, ya que las

limitaciones de una planeacion van a repercutir en el resultado del producto, en este caso, la

calidad de servicio se considera el producto final del mantenimiento planificado.

4.2. Resultados de Mantenimiento Auténomo de Sistemas de Seguridad Electrénicos

Segundo objetivo: Ejecutar el plan de gestion de mantenimiento de sistemas de

seguridad electronicos con la finalidad de mejorar y controlar las condiciones dptimas de los

equipos en la refineria: edificios administrativos, Talara 2021.

Cumplimiento de Planeacion Auténoma

Tabla b

Nivel de Cumplimiento de Planeacién Autbnoma

NIVEL DE CUMPLIMIENTO DE PLANEACION AUTONOMA

Mantenimiento

Programadas

Agosto | Setiembre | Octubre | Noviembre | Diciembre | Enero

N° Actividades
de Mantto.

_ 2 2 2 0 0 0
Realizadas por
el Operario
Total,
Actividades de 15 15 15 15 15 15
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En la tabla 5 se observa que el total de actividades de mantenimiento autbnomo
programadas han sido 15 por cada mes, en el semestre suman 90 actividades; de las cuales,
en el primer trimestre solo 6 actividades han sido ejecutadas por los operarios, es decir, 2
por cada mes, y en el segundo trimestre no se ejecuto actividad alguna (Ver anexo 29). Desde
ese punto de vista, el nivel de cumplimiento de la planeacién autonoma ha sido muy
deficiente con 13.33% de cumplimiento y con 86.67% de incumplimiento en los 3 primeros
meses como se observa en la figura 4. Sin embargo, en los 3 meses siguientes el
incumplimiento ha sido 100% como lo indica la tabla mencionada. Queda claro que el primer

objetivo no ha sido cumplido o ejecutado como se planted.

Figura 4

Eficiencia del Plan Mensual en Mantenimiento Auténomo

Plan Mensual - Eficiencia en Mantenimiento
Autdonomo

\86.67

= Completado = Pendiente
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4.3. Resultados de Mantenimiento Preventivo y Correctivo de los Sistemas de
Seguridad Electronicos

Tercer Objetivo: Verificar el plan la gestion de mantenimiento preventivo y

correctivo que aseguren el funcionamiento correcto de los sistemas de seguridad electronicos

en la refineria, edificios administrativos, Talara 2021.

Nivel de Cumplimiento de Mantenimiento Preventivo

Tabla 6

Nivel de Cumplimiento del Mantenimiento Preventivo

NIVEL DE CUMPLIMIENTO DEL M. PREVENTIVO

Octubre | Noviembre | Diciembre | Enero | Febrero | Marzo

Horas totales

programadas al M. 128 128 128 128 128 128
P.
Horas dedicadas al
M. P 49 49 49 49 49 49

En la tabla 6 se observa que, hay un significativo incumplimiento de las horas
dedicadas al mantenimiento preventivo, es decir, solo 49 horas de 128 programadas en cada
mes, han sido cumplidas (ver anexo 31). Si lo trasladamos a porcentaje, solo el 38.3% se ha
cumplido y el 61.7% se ha incumplido en cada mes, como se muestra en la figura 5.

En ese sentido, se concluye que la gestion del mantenimiento preventivo limita la
seguridad y el correcto funcionamiento de los Sistemas de Seguridad Electrénicos en los
edificios administrativos de la refineria Talara, ya que mas del 60% de horas programas que

se deberian ser ejecutadas ha quedado pendiente.
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Figura 5

Nivel de Cumplimiento del Mantenimiento Preventivo

Nivel de Cumplimiento del Mantenimiento

Preventivo
70
61.7 61.7 61.7 61.7 61.7 61.7

60
50
0 38.3 38.3 38.3 38.3 38.3 38.3
30
20
10

0

Octubre Noviembre Diciembre Enero Febrero Marzo
® Cumplimiento de horas dedicadas al M. P. ® Incumplimiento de las horas dedicadas al M. P.
Eficiencia en Prevencion
Tabla7

Eficiencia en Prevencion

EFICIENCIA EN PREVENCION

Octubre | Noviembre | Diciembre | Enero | Febrero | Marzo
N° de tareas
planificadas 60 60 60 60 60 60
N° de tareas 93 23 ’3 ’ ’ ’s
ejecutadas

La tabla 7 muestra que la prevencion de mantenimiento es significativamente
deficiente, ya que, de 60 tareas planificadas en cada mes, solo 23 de ellas han sido ejecutadas,
datos que han sido extraidos del anexo 30 (check list) con el cual la empresa hace los

controles respectivos del plan mensual a sus trabajadores, es decir, que solo el 38.33% de
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las tareas han sido ejecutadas, mientras que 61.67% de las planificadas no se han ejecutado
o simplemente han quedado pendiente, como se observa en la figura 6.

Por lo tanto, se concluye que el mantenimiento preventivo de los sistemas de
seguridad electronicos es significativamente deficiente porque no se cumple ni el 50% de las

tareas planificadas para cada mes.

Figura 6

Eficiencia en Prevencion

Plan Mensual - Eficiencia en Prevencion

m Completado = Pendiente

Nivel de Cumplimiento de Mantenimiento Correctivo Programado
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Tabla 8

Nivel de Mantenimiento Correctivo Programado

NIVEL DE MANIMIENTO CORRECTIVO PROGRAMADO
Indicador Unidad Agosto Setiembre Octubre
HPTCP Hr. 24 24 24
HETCP Hr. 28 28 28

La tabla 8 muestra que, la programacion de mantenimiento correctivo programado
respecto a las horas proyectadas en las tareas correctivas programadas (HPTCP) se cumplio
el 100%, sin embargo, las horas empleadas en tareas correctivas programadas (HETCP)
fueron 28 horas, es decir, que supero las horas proyectadas. Esto significa que no se proyectd
eficientemente las horas respecto a las tareas correctivas, ya que aumento el 16.67%, como

se observa en la figura 7.

Figura 7
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Nivel de Cumplimiento de Mantenimiento Correctivo no Programado

Tabla 9

Nivel de Mantenimiento Correctivo no Programado

NIVEL DE MANIMIENTO CORRECTIVO NO PROGRAADO.
Indicador | Unidad Abril Agosto Diciembre
HPTCNP Hr 16 16 16
HETCNP Hr 24 24 24

La tabla 9 muestra que, la programacion de mantenimiento correctivo no programado
respecto a las horas proyectadas en las tareas correctivas no programadas (HPTCP) se
cumplid el 100%, sin embargo, las horas empleadas en tareas correctivas no programadas
(HETCP) fueron 24 horas, es decir, que superdé las horas proyectadas. Esto significa que no
se proyecto eficientemente las horas respecto a las tareas correctivas no programadas, ya que
aumento el 50% en cada uno de los meses en los cuales se realizé dicha proyeccion, como

se observa en la figura 8.
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Figura 8

Nivel de Mantenimiento Correctivo no Programado
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4.4. Resultados de la calidad de servicio respecto a la Confiabilidad de los equipos
Cuarto Objetivo: Determinar la calidad de servicio desde la confiabilidad de los

equipos en la refineria: edificios administrativos, Talara 2021.

Nivel de Confiabilidad de los Equipos en la Calidad del Servicio

En este caso, se considero el tiempo medio entre fallas (tiempo total que funciona el
equipo sin fallar) y el tiempo medio por reparacion (tiempo que estuvo parado el equipo para
repararse) tanto en dias como en horas como se observa en la tabla 10. Vemos ademas que,
el tiempo medio por reparacion de cada equipo o sistema de seguridad electronico es minimo
en consideracion al tiempo que el equipo funciona entre falla y falla. Entre las pérdidas en
unidades de tiempo tenemos a: SDCI=5hr; PAGA=8hr; HVAC=16hr; CCAA=5hr; vy,
CCTV=8hr; siendo el mas desfavorable HVAC, es decir, 2 dias de pérdidas por proceso de

reparacion.

44



Tabla 10

Nivel de Confiabilidad de los Equipos en la Calidad de Servicio

CONFIABILIDAD

Sistemas de Seguridad Electrénicos MTBF Dias MTBF Horas MTTR Horas
SDCI 5 120 5
PAGA 60 720 8
HVAC 10 240 16
CCAA 7 168 5
CcCcTv 20 480 8

Ahora bien, en la figura 9 se muestra el analisis de la confiabilidad. La teoria dice

que, mientras mas prolongado sea el tiempo de funcionamiento del equipo entre fallas, la

confiabilidad se aproxima al 100%, como se observa en la tabla 10, donde todos los sistemas

de seguridad electrénicos el funcionamiento entre fallas es prolongado: entre F y F, para

SDCI el MTBF=120hr; PAGA=720hr; HVAC=240hr; CCAA=168hr; y, CCTV=480hr.

Figura 9

La confiabilidad tiende a 100%

m 5rh/

F 120hr

F

F

Por lo tanto, podemos concluir que, el nivel de confiabilidad de cada equipo se

aproxima al 100%, como se observa en la figura 10.
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Figura 10

Confiabilidad de Equipos y la Calidad de Servicio
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4.5. Resultados de la Calidad de Servicio respecto a los trabajadores
Quinto Objetivo: Determinar la calidad de servicio en funcion al desenvolvimiento

de los trabajadores en la refineria: edificios administrativos, Talara 2021.

Nivel de Percepcion del Servicio

Respecto al nivel de percepcion sobre el mantenimiento en los edificios
administrativos es desfavorable, pues, el 31.8% de encuestados considera que el personal
técnico casi nunca realiza el servicio de mantenimiento de los sistemas de seguridad
electronicos, y, nunca el 9.1%, sumando 40.9% como se observa en la figura 11. En ese caso,
se tiene que enfocar la mirada en gestionar el servicio de mantenimiento que revierta tal
percepcion. Sin embargo, a pesar de ello, aplicando la formula NPS = (N° de valores
positivos/Total de valores obtenidos) * (100), en relacién con la sumatoria de valoraciones
positivas entre el total de valoraciones, el resultado es de 59.09% (Ver anexo 32). Aun asi,

la percepcion es minimamente favorable.
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Figura 11

Nivel de Percepcion de Servicio
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Por otro lado, segun la figura 12, muestra que la eficiencia en el servicio es favorable,
aun cuando la percepcion sobre el servicio de mantenimiento realizado por los técnicos sea
desfavorable; ya que hay muchas mas valoraciones consideradas positivas por parte de los
encuestados, donde el 18.2% respondio que el servicio de los técnicos es casi siempre
eficiente, 22.75 % siempre y el 45.5% respondio que a veces lo es. En ese sentido, utilizando
la férmula, en relacién con la sumatoria de valoraciones positivas entre el total de
valoraciones, arroja favorablemente 86.36% (Ver anexo 33). Por lo tanto, el nivel de
percepcion de servicio de los encuestados que brindan los técnicos es rapido y eficiente. Aun

asi, es menester atender las valoraciones consideradas negativas.
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Figura 12

Eficiencia en el Servicio
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Nivel de calidad percibida

Ademas, en la figura 13 se observa que, el nivel de calidad percibida segun la
encuesta arrojé 68.2%, resultado positivo de satisfaccion por la calidad general de
mantenimiento de los sistemas de seguridad electronicos ejecutados por el personal de la
refineria Talara. Sin embargo, el 31.8% de los encuestados respondi6 no estar satisfecho,
como se aprecia en el anexo 34. Ante ello, también se debe tomar acciones pertinentes para

disminuir el nivel de insatisfaccion.
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Figura 13

Nivel de Calidad Percibida

Nivel de Calidad Percibida
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Nivel de Eficiencia en la Calidad de Mantenimiento por el Personal

Finalmente, en la figura 14 se aprecia que, el nivel de eficiencia en la calidad de
mantenimiento, es decir, el nivel de experiencia y capacitacion que cuenta el personal es
aceptable para ejecutar sus actividades, pues, segun la encuesta arrojé un resultado positivo
con 82%, aun cuando la experiencia media sea la de mayor porcentaje (45%), mientras que
la muy alta 14% y la experiencia alta sea 23%. Sin embargo, el 18% de los encuestados
respondi6 que, el personal no cuenta con experiencia ni capacitacion necesaria, como se
aprecia en el anexo 35. Ante ello, también se debe tomar acciones pertinentes para aumentar

el nivel de experiencia y capacitacion del personal.
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Figura 14

Nivel de Eficiencia en la Calidad de Mantenimiento
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V.  DISCUSION

En cuanto al primer objetivo, en la tabla 3 y su representacion grafica figura 2, se
observa que, el nivel de cumplimiento de la planeacion de mantenimiento en los sistemas de
seguridad electrdnicos ha sido de 71.05%, y solo 20.95% no se ha ejecutado. Ahora bien, si
observamos la tabla 4 y su representacion grafica en la figura 3, vemos que, la planeacion
de mantenimiento aun es deficiente, ya que del total de horas hombre proyectadas en todos
los sistemas solo se ha cumplido el 75%, quedando pendiente el 25%.

Por lo tanto, la hipotesis: es posible desarrollar el plan de gestion de mantenimiento
planificado con el fin de reducir los costos de materiales y mano de obra en la refineria:
edificios administrativos, Talara 2021, ha sido aceptada; aun cuando, el objetivo no se
cumplié al 100%, como se observa en las imagenes 2 y 3, donde se representan los
correspondientes porcentajes. Esto significa que, hay influencia en la calidad de servicio,
costo de materiales (repuestos) y en el costo de mano de obra ya que, las limitaciones de una
planeacién repercuten en el resultado del producto, en este caso, la calidad de servicio. Al
respecto, en la investigacion realizada por Saavedra, J. L. (2020) se concluyé que el servicio
al cliente, considerando los indicadores de desempefio, confiabilidad, conformancia, servicio
y calidad percibida, mejor6 en un 12%. EI célculo del beneficio costo arrojé 1.92, significa
que de ser aplicada la propuesta la empresa obtendria un beneficio de 0.92 soles por cada sol
invertido.

En la tabla 5 se observa que el total de actividades de mantenimiento auténomo
programadas han sido 15 por cada mes, en el semestre suman 90 actividades; de las cuales,
en el primer trimestre solo 6 actividades han sido ejecutadas por los operarios, es decir, 2
por cada mes, y en el segundo trimestre no se ejecutd actividad alguna (Ver anexo 29). Por
lo tanto, segun lo expuesto, la segunda hipoétesis especifica no ha sido aceptada: es posible

ejecutar el plan de gestién de mantenimiento de sistemas de seguridad electronicos con la
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finalidad de mejorar y controlar las condiciones Optimas de los equipos en los edificios
administrativos de la Refineria, Talara 2021, con un nivel de cumplimiento de 13.33% y con
86.6% de incumplimiento de las actividades de mantenimiento autbnomo, como se observa
en la figura 4.

Al respecto, en la investigacion realizada por Jiménez (2018) en la que concluye, lo
principal para desarrollar un plan de mantenimiento autbnomo y su respectivo cumplimiento,
es identificar claramente los equipos que se enmarcaran para evitar el cambio a corto plazo,
y prolongar la vida atil del mismo. Asimismo, garantizar el cumplimiento de los objetivos
del mismo, por ello es importante que su documentacion sea de facil manejo y acceso, pues
este debe ser completamente documentado, porque una metodologia tediosa podria
comprometer el diligenciamiento de los riesgos. En este caso, se coincide con el autor, en
cuanto a que para que un plan de gestion de mantenimiento se cumpla debe cumplirse los
objetivos, y en este caso no se ha cumplido con el objetivo planteado, por lo cual no ha sido
aceptada la hipotesis.

Segun del tercer objetivo, en la tabla 6 se observa que, hay un significativo
incumplimiento de las horas dedicadas al mantenimiento preventivo, es decir, solo el 38.3%
se ha cumplido y el 61.7% se ha incumplido en cada mes, como se muestra en la figura 5.
En ese sentido, se concluye que la gestion del mantenimiento preventivo limita la seguridad
y el correcto funcionamiento de los Sistemas de Seguridad Electronicos en los edificios
administrativos de la refineria Talara, ya que mas del 60% de horas programas que deberian
ser ejecutadas ha quedado pendiente.

Por otro lado, la tabla 7 muestra que, de 60 tareas planificadas en cada mes, solo 23
de ellas han sido ejecutadas, datos que han sido extraidos del anexo 31 (check list) con el
cual la empresa hace los controles respectivos del plan mensual a sus trabajadores, es decir,

que solo el 38.33% de las tareas han ejecutadas, mientras que 61.67% de las planificadas no
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se han ejecutado o simplemente han quedado pendiente, como se observa en la figura 6. Por
lo tanto, se concluye que el mantenimiento preventivo de los sistemas de seguridad
electronicos es deficiente porque no se cumple ni el 50% de las tareas planificadas para cada
mes.

Asimismo. la tabla 8 muestra que, la programacién de mantenimiento correctivo
programado respecto a las horas proyectadas en las tareas correctivas programadas (HPTCP)
se cumplioé el 100%, sin embargo, las horas empleadas en tareas correctivas programadas
(HETCP) fueron 28 horas, es decir, que superd las horas proyectadas. Esto significa que no
se proyecto eficientemente las horas respecto a las tareas correctivas, ya que aumenté el
16.67%, como se observa en la figura 7.

Finalmente, la tabla 9 muestra que, la programacion de mantenimiento correctivo no
programado respecto a las horas proyectadas en las tareas correctivas no programadas
(HPTCP) se cumplio el 100%, sin embargo, las horas empleadas en tareas correctivas no
programadas (HETCP) fueron 24 horas, es decir, que superod las horas proyectadas. Esto
significa que no se proyectd eficientemente las horas respecto a las tareas correctivas no
programadas, ya que aumentd el 50% en cada uno de los meses en los cuales se realiz6 dicha
proyeccidn, como se observa en la figura 8.

Al respecto, Gomez (2019) concluyé que: hay fallas que suceden con frecuencia en
las maquinas, ante ello se ha establecido un cronograma de mantenimiento preventivo; asi
mismo, se ha concluido que, con ello mejorara la organizacion, reorganizando del area;
proponiendo indicadores para hacer seguimiento a las 6rdenes de trabajo; y, finalmente, se
ha determinado que el modelo de gestion mejorara eficazmente el area de mantenimiento en

12% y la disponibilidad de los equipos en un 6%.
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En esa misma linea, Pareja (2018) en su investigacién concluyé que la GMP,
mejorara la calidad de servicio en 8.7%, la fiabilidad en 17% y mejorara la capacidad de
respuesta de la empresa en 18.5% respectivamente.

También, Dumaguala (2014) en sus tesis concluyé que, la gestion e implementacién
del plan de mantenimiento en IM, ha sido establecida adecuadamente; se ha renovado la
gestién de mantenimiento en IM para que la operacion de los equipos alcance utilmente el
periodo de vida.

En ese sentido, la presente investigacion coincide con Gémez, ya que, el proponer
indicadores para hacer seguimiento a las actividades programadas u érdenes de trabajo, una
adecuada gestion mejorara no solo el area de mantenimiento, sino que, ademas mejorara la
calidad del servicio y la disponibilidad o vida util de los equipos. También coincide con
Pareja, ya que la gestibn de mantenimiento preventivo mejorara la calidad de servicio.
Finalmente, hay coincidencia con Dumaguala respecto a la vida atil de los equipos ya que
una buena gestion de mantenimiento preventivo y mantenimiento programado prolonga la
vida y utilidad de los sistemas de seguridad electronicos.

Segun el cuarto objetivo, el nivel de confiabilidad de los equipos en la calidad del
servicio se considero el tiempo medio entre fallas (tiempo total que funciona el equipo sin
fallar) y el tiempo medio por reparacion (tiempo que estuvo parado el equipo para repararse)
tanto en dias como en horas como se observa en la tabla 10. Vemos ademas que, el tiempo
medio por reparacion de cada equipo o sistema de seguridad electrénico es minimo en
consideracion al tiempo que el equipo funciona entre falla y falla. Entre las pérdidas en
unidades de tiempo tenemos a: SDCI=5hr; PAGA=8hr; HVAC=16hr; CCAA=5hr; v,
CCTV=8hr; siendo el méas desfavorable HVAC, es decir, 2 dias de pérdidas por proceso de

reparacion.
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Ahora bien, en la figura 9 se muestra el analisis de la confiabilidad. Al respecto, la
teoria dice que, mientras mas prolongado sea el tiempo de funcionamiento del equipo entre
fallas, la confiabilidad se aproxima al 100%, como se observa en la tabla 10, donde todos
los sistemas de seguridad electronicos tuvieron un funcionamiento entre fallas prolongado:
para SDCI el MTBF=120hr; PAGA=720hr; HVAC=240hr; CCAA=168hr; y, CCTV=480hr.

Por lo tanto, la hipétesis: es posible determinar las evidencias de confiabilidad de los
sistemas de seguridad electronicos respecto a la calidad de servicio en la refineria Talara
2021, ha sido aceptada, en cuanto el nivel de confiabilidad de cada equipo se aproxima al
100%, como se observa en la figura 10, es decir, el funcionamiento de los equipos es
confiable, por ende, la calidad del servicio sera mejor. En ese sentido hay coincidencia con
Saavedra, J. L. (2020) quien en su investigacién concluyd que el servicio al cliente,
considerando los indicadores de desempefio, confiabilidad, conformancia, servicio y calidad
percibida, mejord en un 12%. Y con ello, el calculo del beneficio costo, arroj6 1.92, significa
que de ser aplicada la propuesta la empresa obtendria un beneficio de 0.92 soles por cada sol
invertido.

En cuanto al quinto objetivo, el nivel de percepcion sobre el mantenimiento de la
Refineria es aceptable, aun cuando, el 31.8% de encuestados considera que el personal
técnico casi nunca realiza el servicio de mantenimiento de los sistemas de seguridad
electronicos, y, nunca el 9.1%, sumando 40.9% como se observa en la figura 11. En ese caso,
se tiene que enfocar la mirada en gestionar el servicio de mantenimiento que revierta la
percepcion negativa. Sin embargo, a pesar de ello, aplicando la férmula NPS = (N° de
valores positivos/Total de valores obtenidos) * (100), el resultado es de 59.09% (Ver anexo
32), considerandose favorable.

Por otro lado, segun la figura 12, muestra que el servicio es eficiente, aun cuando la

percepcidn sobre el servicio de mantenimiento realizado por los técnicos sea desfavorable;
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ya que hay muchas mas valoraciones consideradas positivas por parte de los encuestados,
donde el 18.2% respondié que el servicio de los técnicos es casi siempre eficiente, 22.75 %
siempre y el 45.5% respondid que a veces lo es. En ese sentido, utilizando la formula, en
relacion a la sumatoria de valoraciones positivas entre el total de valoraciones, arroja
favorablemente 86.36% (Ver anexo 33). Por lo tanto, el nivel de percepcion de servicio de
los encuestados que brindan los técnicos en promedio es rapido y eficiente.

Ademas, en la figura 13 se observa que, el nivel de calidad percibida segun la
encuesta arrojé 68.2%, Sin embargo, el 31.8% de los encuestados respondié no estar
satisfecho, como se aprecia en el anexo 34.

Finalmente, en la figura 14 se aprecia que, el nivel de eficiencia en la calidad de
mantenimiento, es decir, el nivel de experiencia y capacitacion que cuenta el personal es
aceptable para ejecutar sus actividades, pues, segun la encuesta arroj6 un resultado positivo
con 82%, aun cuando la experiencia media sea la de mayor porcentaje (45%), mientras que
la muy alta 14% vy la experiencia alta sea 23%. Sin embargo, el 18% de los encuestados
respondié que, el personal no cuenta con experiencia ni capacitacion necesaria, como se
aprecia en el anexo 23. Por lo tanto, la hipotesis: si es posible comprobar que la gestion
integral de mantenimiento mejorara el deficiente servicio en la refineria Talara, 2021, ha
sido aceptada con més del 50%.

Al respecto, Gomez y Velasquez (2019) en su investigacién concluyeron que, la
metodologia de la gestion de mantenimiento aumenta considerablemente los niveles de
servicio en 12%, la calidad de servicio en 9% y reduce los tiempos de entrega en 16% (p.
18). Ademas, Huaman (2018) en su tesis considerd que, con el coeficiente de correlacion de
Spearman se comprob0 la hipétesis, en la que concluy6 que en la investigacion hay relacion
significativamente positiva moderada entre gestion de mantenimiento y calidad de servicio;

ademas, una correlacion moderada positiva ya que, el dicho coeficiente arrojé un valor de
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Rho = ,655 yla sig bilateral es p = ,000 < ,050, lo que significaria una posibilidad que
al mejorar la gestion de mantenimiento también habrd mejoria en la calidad de servicio.
Finalmente, Saavedra, J. L. (2020) en su tesis concluyé que el servicio al cliente,
considerando los indicadores de desempefio, confiabilidad, conformancia, servicio y calidad
percibida, mejord en un 12%.

En este caso, la presente investigacion coincide tanto con la investigacion de Gomez
y Velasquez, asi como con los argumentos de Huaman, porque una buena gestion de
mantenimiento definitivamente mejoraria los niveles de servicio y la calidad de servicio al
cliente. Ademas, hay coincidencia con Saavedra si se tiene en cuenta el indicador de
confiabilidad de los equipos (es decir, si estos mantienen su vida Util) habra una mejora en

el servicio al cliente.
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VI. CONCLUSIONES

Las conclusiones giran en torno a las variables estudiadas, sobre la variable gestion
de mantenimiento se concluye lo siguiente:

El plan de gestion de mantenimiento planificado en los sistemas de seguridad
electronicos (SDCI, PAGA, HVAC, EBI/DVM), ha sido desarrollado el 71.05%, y solo
28.95% no. Y en cuanto a la eficiencia del mantenimiento de dichos sistemas se considero
eficiente, ya que del total de horas hombre proyectadas en todos los sistemas se ha cumplido
el 75%, quedando pendiente solo el 25%. Por lo tanto, el primer objetivo se ha cumplido.

Respecto a la ejecucion del plan de gestion de mantenimiento de los sistemas de
seguridad electrénicos se determin6é que ha sido muy deficiente con 13.33% de
cumplimiento y con 86.67% de incumplimiento en los 3 primeros meses. Por lo tanto, el
segundo objetivo no ha sido cumplido o ejecutado como se planted.

En el mantenimiento preventivo se determiné un significativo incumplimiento de las
horas dedicadas a dicho mantenimiento, es decir, solo 49 horas de 128 horas programadas
en cada mes, han sido cumplidas. Es decir, el 38.3% se ha cumplido y el 61.7% se ha
incumplido en cada mes. Ademas, la programacién de mantenimiento correctivo
programado respecto a HPTCP y la programacion de mantenimiento correctivo no
programado sobre HPTCP se cumplié el 100%. Sin embargo, la programacion en ambos
casos no fue completamente eficiente, ya que en cada caso se ejecutaron correcciones de
16.17% y 50% mas que las proyectadas. En ese sentido, se concluye que la gestion del
mantenimiento preventivo y correctivo limita la seguridad y el correcto funcionamiento de
los Sistemas de Seguridad Electronicos en la refineria. Por lo tanto, el tercer objetivo no se

cumplio.
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El nivel de confiabilidad de los equipos determind que la calidad de servicio es muy
buen, y se confirma con lo siguiente: Entre las pérdidas en unidades de tiempo entre falla y
falla tenemos a: SDCI=5hr; PAGA=8hr; HVAC=16hr; CCAA=5hr; y, CCTV=8hr. En ese
sentido, la teoria sobre el analisis de la confiabilidad dice que, mientras mas prolongado sea
el tiempo de funcionamiento del equipo entre fallas, la confiabilidad se aproxima al 100%.
En base a ello, se encontré que en todos los sistemas de seguridad electronicos el
funcionamiento entre fallas es prolongado: para SDCI el MTBF=120hr; PAGA=720hr;
HVAC=240hr; CCAA=168hr; y, CCTV=480hr. Por lo tanto, se concluye que, el nivel de
confiabilidad de cada equipo se aproxima al 100%, y, por ende, el cuarto objetivo se cumplid.

Respecto a la calidad de servicio, desde el punto de vista del personal se concluye
que:

El 31.8% de encuestados considerd que el personal técnico casi nunca realiza el
servicio de mantenimiento de los sistemas de seguridad electrénicos, y, nunca el 9.1%,
sumando 40.9% vy, la sumatoria de valoraciones positivas entre el total de valoraciones, el
resultado es de 59.09%. Por otro lado, respondieron que el servicio es eficiente, es decir, el
servicio de los técnicos cada vez que se solicitan es rapido y eficiente con 86.36%. Aun asi,
es menester atender las valoraciones consideradas negativas.

El 68.2% de los encuestados esté satisfecho sobre la calidad de mantenimiento de los
sistemas de seguridad electrénicos ejecutados por el personal de la refineria. Sin embargo,
el 31.8% de los encuestados respondié no estar satisfecho. Ademas, respondieron que, el
82% del personal tiene experiencia y esta capacitado para ejecutar sus actividades, sin
embargo, el 18% de los encuestados respondio que, el personal no cuenta con experiencia ni
capacitacion necesaria. Por lo tanto, segun lo antes expuesto, el quinto objetivo se cumplid,

pero requiere mejorar ciertas limitaciones.
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VIl. RECOMENDACIONES

Se recomienda a los responsables de la gestion de mantenimiento de los sistemas de
seguridad electronicos hacer un buen plan de gestion de mantenimiento integral, en la que
se incluyan planes de inspeccion, documentos de facil acceso a la informacion donde se
registren los lineamientos de todo el plan de gestién de mantenimiento; sobre todo, que dicho
plan sea medible, alcanzable y eficiente.

También se recomienda a los responsables de la gestion de mantenimiento, establecer
responsabilidades con absoluta autonomia para que el personal técnico ejecute el servicio de
mantenimiento en la refineria, edificios administrativos, pero que estas sean respaldadas con
planes claros y precisos, con normas gque sean cumplidas con la finalidad de prolongar la
vida Util de los sistemas de seguridad electrénicos y minimizar los gastos de reparacion,
cambio de repuestos y/o costes al tener que reemplazar equipo por otro.

Ademas, se recomienda a los supervisores exigir el debido cumplimiento del
mantenimiento preventivo, revisar y replantear la programacion de las horas dedicadas al
mantenimiento mensual, con la finalidad de minimizar la brecha de incumplimiento. Al
mismo tiempo, mejorar el plan de mantenimiento correctivo programado y no programado
para que se eviten ejecutar correcciones mayores a las proyectadas.

Por otro lado, se recomienda a los encargados de velar por la fiabilidad y la vida util
de los equipos, emplear nuevas estrategias para repararlos con la finalidad de disminuir el
tiempo de proceso de reparacion por fallas de los sistemas de seguridad electronicos, y con
ello, también evitar pérdidas econdmicas.

Por altimo, se recomienda capacitar debidamente al personal técnico encargado de
realizar toda clase de mantenimiento de equipos electronicos, contratar personal con
experiencia necesaria. Pues solo asi, la refineria garantizara un servicio de mantenimiento

de calidad y eficiente; y fruto de ello, satisfacer por completo a los usuarios.
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ANEXOS

Anexo 01

Diagrama de Ishikawa

MANO DE OBRA

MAQUINA

Personal no cuenta con
la carrera necesaria
para desempefiar “el
cargo (conocimientos
bdsicos)

Falta de un Método
de gestién de
mantenimiento. No
Se cuenta con un
plan de los distintos
mantenimientos.

Equipos inoperativos,
ocasionando que
distintos ambientes
queden sin respaldo

de proteccién
monitoreo.

Falta de capacitacién del
personal con respecto a
los sistemas de seguridad
electrénicos.

Equipos instalados en
puntos criticos,
originando constantes
problemas y la reduccién

de su tiempo de vida Gtil.

No se cuenta con un
procedimiento adecuado
de intervencién de los
distintos equipos.
Originando problemas en
los distintos sistemas.

Y

MEDIO
AMBIENTE

Existen algunos equipos
que ponen en riesgo la
funcionalidad y estabilidad
de los sistemas. Siendo
una prioridad su cambio de
inmediato.

Falta de materiales
para los distintos
mantenimientos

No se cuenta con un
KPT correspondiente
para la medicién del
mantenimiento anual y
mensual.

Por lo general los
sistemas se
encuentran instalados
en un ambiente lleno
de corrosién,
humedad y constante
polvo. Ocasionando
dificultades en
algunos casos.

Falta de material
critico para ser
reemplazado y
respaldo para los
distintos
sistemas.

Gestion de
mantenimiento de
sistemas de seguridad
electrénicos y la calidad
de servicio en la
refineria Talara, 2021

No se cuenta con los
check list
correspondientes, para
registrar las distintas
medidas tomadas de los
diferentes equipos. Como
por ejemplo voltajes.

Gestion de
mantenimiento de

MATERIAL

MADRE NATURALEZA

MEDIDAS DE SEGURIDAD
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Anexo 02

Codigo

Gestion de mantenimiento de sistemas de
seguridad electrénicos y la calidad de
servicio en larefineria Talara, 2021

Puntaje
parcial

%

Cco1

Personal no cuenta con la carrerar necesaria
para descargar el cargo (conocimientos
basicos)

75

34.1%

C02

Falta de capacitacion del personal con
respecto a los istemas de seguirdad
electrénicos

60

27.3%

C03

Falta de un método de gestion. No se cuenta
con un plan de los distintos mantenimientos

35

15.9%

Co4

No se cuenta con un procedimiento
adecuado de intervencion de los distintos
equipos. Originando problemas en los
distintos sistemas

10

4.5%

% Total acumulado

82%

Pareto

80%

80%

80%

80%

C05

Falta de material critico para ser
reemplazado y respaldo para los distintos
sistemas

2.7%

85%

80%

Co6

Falta de materiales para los distintos

2.7%

87%

80%

co7

Equipos instalados en puntos criticos,
originando constantes problemas y la
reduccion de

2.3%

90%

80%

Co8

Por lo general los sistemas encuentran
instalados en un ambiente lleno de
corrosion, humedad y constante polvo.
Ocasionando dificultades en algunos casos

2.3%

92%

80%

C09

Equipos inoperativos, ocasionando que
distintos ambientes queden sin respaldo de
proteccién y monitoreo

2.3%

94%

80%

C10

Existen algunos equipos que ponen en
riesgo la funcionalidad y estabilidad de los
sistemas. Siendo una prioridad su cambio de
inmediato

2.3%

96%

80%

Ci1

No se cuenta con un KPI correspondiente
para la medicién del mantenimiento anual y
mensual

2.3%

99%

80%

C12

No se cuenta con los check list
correspondientes, para registrar las distintas
medidas tomadas de los diferentes equipos.

Como por ejemplo voltajes

1.4%

100%

80%

Totales

220
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Anexo 03

DIAGRAMA DEPARETO
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Anexo 04

Matriz de consistencia

METODO,
2 TIPOY VARIABLE | DIMENSIONE | TECNICAE
PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTEIS DISERO S s INSTRUME MUESTRA
NTOS
Problema General: Objetivo General: Hipdtesis General: Tipo: Independient | v Mantenimien | Método: Muestra:
¢Existe relacion significativa entre la Determinar la relacion que existe entre | Existe relaciéon significativa entre | Segln su e: to autébnomo. | Hipotético- 22 personas
Gestion de mantenimiento de sistemas | Gestion de mantenimiento en los | Gestion de mantenimiento en los | finalidad: Gestion de deductivo. usuarias de
de seguridad electronicos y la calidad | sistemas de seguridad electrénicos y | sistemas de seguridad electronicos y la | Aplicada. mantenimient | v Mantenimien los servicios
de servicio en la refineria, edificios calidad de servicio en la refineria: | calidad de servicio de la refineria, | Segin Su 0 to Técnica: que presta la
administrativos, Talara 2021? Edificios administrativos, Talara 2021 | edificios administrativos, Talara 2021. enfoque: planificado. — Observacié | empresa
— — — — — Cuantitati n Petroleos del
Problemas Especificos: Objetivos Especificos: Hipotesis Especificas: Vo, v Mantenimien Per(i S.A.
P1 ;El desarrollo del plande gestionde | a) Desarrollar el plan de gestion de | a) Es posible desarrollar el plan de to preventivo. | — Encuesta
mantenimiento planificado reduce los | mantenimiento planificado con el fin | gestién de mantenimiento planificado Disefio: '
costos de materiales y mano de obraen | de reducir los costos de materiales y | con el fin de reducir los costos de | o v Mantenimien | Instrumento:
la refineria, edificios administrativos, | mano de obra en la refineria, edificios | materiales y mano de obra en la refineria, Experiment to correctivo. :
Talara 2021? administrativos, Talara 2021. edificios administrativos, Talara 2021. al Cuestionario
P2 ;Laejecucion de un plan de gestion | b) Ejecutar el plan de gestion de | b) Es posible ejecutar el plan de gestion '
de mantenimiento de sistemas de | mantenimiento de sistemas de | de mantenimiento autonomo de sistemas | pjivel: Ficha de
seguridad electrénicos ayuda a mejorar | seguridad electrénicos con la finalidad | de seguridad electrénicos con la finalidad Descriptivo observacion

y controlar las condiciones dptimas de
los equipos en la Refineria, edificios
administrativos, Talara 2021?

P3 ¢La gestion de mantenimiento
preventivo y correctivo asegura el
funcionamiento  correcto de los
sistemas de seguridad electrénicos en
la refineria, edificios administrativos,
Talara 2021?

P4 ;Como determinar la calidad de
servicio desde la confiabilidad de los
equipos en la refineria, edificios
administrativos, Talara 2021?

P5 ¢ Es posible determinar la calidad de
servicio en funcién al
desenvolvimiento de los trabajadores
en la refineria, edificios
administrativos, Talara 2021?

de mejorar y controlar las condiciones
Optimas de los equipos en la refineria,
edificios administrativos, Talara 2021.
c) Verificar el plan la gestién de
mantenimiento preventivo y correctivo
que aseguren el funcionamiento
correcto de los sistemas de seguridad
electronicos en la refineria, edificios
administrativos, Talara 2021.

d) Determinar la calidad de servicio
desde la confiabilidad de los equipos
en la refineria, edificios
administrativos, Talara 2021.

e) Determinar la calidad de servicio en
funcion al desenvolvimiento de los
trabajadores en la refineria, edificios
administrativos, Talara 2021.

de mejorar y controlar las condiciones
Optimas de los equipos en la refineria:
edificios administrativos, Talara 2021.
c) Si es posible verificar que la gestion de
mantenimiento preventivo y correctivo
aseguran el funcionamiento correcto de
los sistemas de seguridad electrénicos en
la refineria: edificios administrativos,
Talara 2021.

d) Es posible determinar la calidad de
servicio desde la confiabilidad de los
equipos en la refineria: edificios
administrativos, Talara 2021.

e) Si es posible determinar la calidad de
servicio en funcion al desenvolvimiento
de los trabajadores en la refineria:
edificios administrativos, Talara 2021.

Dependiente:
Calidad de
servicio

v Confiabilida
d

v’ Desempefio

v Servicio

v Calidad
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VALIDACION DE CONTENIDO DEL CUESTIONARIO SOBRE LA VARIABLE

INSTRUCCION: A continuacion, se le hace llegar el instrumento de recoleccion de datos
(Cuestionario) que permitira recoger la informacion en la presente investigacion: “Gestion
de mantenimiento de sistemas de seguridad electrénicos y la calidad de servicio en
Refineria: Edificios Administrativos, Talara 2021 ”. Por lo que se le solicita que tenga a

bien evaluar el instrumento, haciendo, de ser caso, las sugerencias para realizar las

Anexo 5

INDEPENDIENTE

correcciones pertinentes. Los criterios de validacion de contenido son:

Criterios Detalle Calificacion
El item pertenece a la dimension y | 1: de acuerdo
Suficiencia
basta para obtener la medicidn de esta | 0: en desacuerdo
El item se comprende facilmente, es
: de acuerdo
Claridad decir, su sintactica y semantica son
: en desacuerdo
adecuadas
El item tiene relacion logica con el | 1: de acuerdo
Coherencia
indicador que esta midiendo : en desacuerdo
El item es esencial o importante, es | 1: de acuerdo
Relevancia
decir, debe ser incluido : en desacuerdo

Nota. Criterios adaptados de la propuesta de Escobar y Cuervo (2008).




Anexo 6

MATRIZ DE VALIDACION DEL CUESTIONARIO DE LA VARIABLE GESTION

DE MANTENIMIENTO

Definicion de la variable: La gestion del mantenimiento es un sistema linealmente

dependiente de factores propiamente ligados a la gestion del mantenimiento, asi como de

factores internos y externos a la organizacion, es decir, es la completa integracion de la

gestién del mantenimiento dentro del sistema (Viveros et al., 2013, p. 126).

Dimension

Indicador

item

Suficiencia

Coherencia

Obser

Mantenimiento
auténomo

Nivel de
cumplimiento
de planeacion
auténoma

N° actividades. mant.realiz. x operario
Total actividades. mant.programadas

(100)

[N

| Claridad

[N

| Relevancia

Mantenimiento
planificado

Nivel del
cumplimiento
de la
planeacion

Trabajos ejecutados

(100)

Trabajos programados

[EE

Eficienciaen la
planeacion

H = H reales

100
Hx*H proyectadas( )

Mantenimiento
preventivo

Nivel del
cumplimiento
de
mantenimiento
preventivo

Horas dedicadas al M. P.

1
Horas totales programadas al M. P.)( 00)

(

Eficiencia
en
prevencion

N° de tareas ejecutadas

PMC =
N° de tareas planificadas

(100)

Mantenimie
nto
correctivo

Nivel de
cumplimien
to del
mantenimie
nto
correctivo
programado

McCP
_ Hrs empleadas en tareas correct.progamadas

10
Cantidad de tareas preventivas (

Nivel de
cumplimien
to de
mantenimie
nto
correctivo
no
programado

MCNP
Horas empleadas en tareas correctivas no progra,

Cantidad de tareas preventivas




Anexo 7

Cuestionario para la variable independiente sobre gestion de mantenimiento

Estimado(a), se agradece su apertura a la participacion de este cuestionario, el cual tiene un
objetivo netamente académico. Este cuestionario es anonimo, por favor sirvase a indicar la

frecuencia de accion de su organizacion marcando con una equis “X”, considerando la

siguiente escala para cada enunciado:

Siempre (S) Casi siempre A veces (A)
(CS)

Casi nunca
(CN)

Nunca (N)

5 4 3

2

1

Enunciado

CS

A | CN

Dimension 1: Mantenimiento auténomo

Nivel de cumplimiento de planeacion auténoma

(N" de actividades de mantenimiento realizado por el operario
Total de actividades de mantenimiento programadas

)(100)

Dimension 2: Mantenimiento planificado

Nivel del cumplimiento de la planeacion (%)

Trabajos ejecutados

(100)

Trabajos programados

Eficiencia en la planeacion (%)

H = H reales

100
H * H proyectadas (100)

Dimension 3: Mantenimiento preventivo

Nivel del cumplimiento de mantenimiento preventivo

Horas dedicadas al M. P.
Horas totales programadas al M. P.

)(100)

Eficiencia en prevencion

PMC = N° de tareas ejecutadas 100
" N° de tareas planificadas (100)

Dimension 4: Mantenimiento correctivo

Nivel de mantenimiento correctivo programado

Horas empleadas en tareas correctivas progamadas

Cantidad de tareas preventivas

McP = (100)

Nivel de mantenimiento correctivo no programado

Horas empleadas en tareas correctivas no program.

MCNP =

Cantidad de tareas preventivas

(100)

iMuchas gracias por su participacion!




Anexo 8

FICHA DE VALIDACION DE JUICIO DE EXPERTO

Nombre del instrumento

Objetivo del instrumento

Nombres y apellidos del

Edwin Danilo Paredes Corcuera

experto
Documento de identidad 18136288
Afios de experiencia en el area | 15 afios
Méximo Grado Académico Magister
Nacionalidad Peruana
Institucion Universidad Cesar Vallejo
Cargo Docente
Ndmero telefonico 949256051
Firma
Stz
Fecha 13/10/ 2021




VALIDACION DE CONTENIDO DEL CUESTIONARIO SOBRE LA VARIABLE

INSTRUCCION: A continuacion, se le hace llegar el instrumento de recoleccion de datos
(Cuestionario) que permitira recoger la informacion en la presente investigacion: “Gestidn
de mantenimiento de sistemas de seguridad electronicos y la calidad de servicio en la
Refineria Talara, 2021”. Por lo que se le solicita que tenga a bien evaluar el instrumento,

haciendo, de ser caso, las sugerencias para realizar las correcciones pertinentes. Los criterios

Anexo 9

DEPENDIENTE

de validacién de contenido son:

Criterios Detalle Calificacion
El item pertenece a la dimension y | 1: de acuerdo
Suficiencia
basta para obtener la medicidn de esta | 0: en desacuerdo
El item se comprende facilmente, es
1: de acuerdo
Claridad decir, su sintactica y semantica son
0: en desacuerdo
adecuadas
El item tiene relacién logica con el | 1: de acuerdo
Coherencia
indicador que esta midiendo 0: en desacuerdo
El item es esencial o importante, es | 1: de acuerdo
Relevancia
decir, debe ser incluido 0: en desacuerdo

Nota. Criterios adaptados de la propuesta de Escobar y Cuervo (2008).




Anexo 10
MATRIZ DE VALIDACION DEL CUESTIONARIO DE LA VARIABLE
CALIDAD DE SERVICIO
Definicion de la variable: La gestion de calidad es la busqueda permanente de la perfeccion
en el servicio, en el producto y en los seres humanos. Para ello, se necesita de la

participacion, la responsabilidad, la perfeccién y el espiritu del servicio (Quifiones y De

Vega, 2014).
& S| = S
o o} o 5]
Dimension Indicador ftem 5|88 | & s
S|<c| 2| 3 z
= < < - a
3|0 |8 |& o
MTBF (Tiempo Medio Entre 1 1 1 1
Fallas)
h
MTBF = [—T] (100)
p
Nivel de i i
Confiabilidad o MTTR (Tiempo Medio Para 1 1 1 1
confiabilidad Reparacion)
hp
MTTR = [—] (100)
p
B MTBF 1 11 1 1
R= (MTBF + MTTR) (100)
Con que frecuencia el personal
técnico de los edificios
Nivel de administrativos refineria Talara
percepcion del realiza el servicio de
servicio mantenimiento de los sistemas de
. seguridad electrénicos.
Servicio
_ . N°valores posit 1 1 1 1
NPS = (Total valores obten)(mo)
El servicio que se brinda por los
Eficiencia del técnicos es rapido y eficiente.
servicio ES 1 |1 |1 |1
_ . N°wvalores posit 100
" ‘Total valores obten)( )
Qué tan satisfecho esta usted con
] Nivel de calidad .
Calidad o la calidad general del personal en
percibida
los trabajos de mantenimiento de




los sistemas de seguridad

electronicos.

N° valores posit
Total valores obten

NCP = ( )(100)

Nivel de
eficiencia en
calidad de

mantenimiento

El personal cuenta con la
experiencia y capacitacion
necesaria para el desempefio
eficiente en las actividades de

mantenimiento.

N° valores posit
Total valores obten

NE = ( )(100)

La
capacitacion
es un factor
que esta
evaluado en
el item
anterior y es
una relacion
directa que se
tiene con la
calidad
ejecutada,
para lograr la
eficiencia

operacional.




Anexo 11

Cuestionario para la variable dependiente sobre calidad de servicio.

Estimado(a), se agradece su apertura a la participacion de este cuestionario, el cual tiene un
objetivo netamente académico. Este cuestionario es anonimo, por favor sirvase a indicar la

frecuencia de accion de su organizacion marcando con una equis “X”, considerando la

siguiente escala para cada enunciado:

Total valores obtenidos

Siempre (S) Casi siempre | A veces (A) Casi nunca Nunca (N)
(CS) (CN)
5 4 3 2 1
Enunciado S|CS| A |CN
Dimension 1: Confiabilidad 514 | 3] 2
MTBF (Tiempo Medio Entre Fallas)
hr X
MTBF = [—] (100)
p
MTTR (Tiempo Medio Para Reparacién)
hy X
MTTR = [—] (100)
p
( MTBF ) (100) X
- \MTBF + MTTR
Dimensidn 2: Servicio
Los plazos y servicio que ofrece la refineria Talara generan satisfaccion.
NPS = N°valores positivos 100 %
h (Total valores obtenidos)( )
El servicio que brinda los técnicos de los edificios administrativos
refineria Talara es rapido y eficiente.
ES = N°valores positivos 100 X
" “Total valores obten)( )
Dimension 3: Calidad
Qué tan satisfecho esta usted con la calidad general del personal en los
trabajos de mantenimiento de los sistemas de seguridad electrénicos.
NCP = N°valores positivos 100
N (Total valores obten)( ) X
El personal cuenta con la experiencia y capacitacion necesaria para el
desempefio eficiente de su puesto de trabajo.
N°valores positivos
NE = ( )(100) X

iMuchas gracias por su participacion!




Anexo 12

FICHA DE VALIDACION DE JUICIO DE EXPERTO

Nombre del instrumento

Objetivo del instrumento

Nombres y apellidos del

Edwin Danilo Paredes Corcuera

experto
Documento de identidad 18136288
Afios de experiencia en el area | 15 afios
Méximo Grado Académico Magister
Nacionalidad Peruana
Institucion Universidad Cesar Vallejo
Cargo Docente
Ndmero telefonico 949256051
Firma
Stz
Fecha 13/10/ 2021




VALIDACION DE CONTENIDO DEL CUESTIONARIO SOBRE LA VARIABLE

INSTRUCCION: A continuacion, se le hace llegar el instrumento de recoleccion de datos
(Cuestionario) que permitira recoger la informacion en la presente investigacion: “Gestion
de mantenimiento de sistemas de seguridad electrénicos y la calidad de servicio en
Refineria: Edificios Administrativos, Talara 2021 ”. Por lo que se le solicita que tenga a

bien evaluar el instrumento, haciendo, de ser caso, las sugerencias para realizar las

Anexo 13

INDEPENDIENTE

correcciones pertinentes. Los criterios de validacion de contenido son:

Criterios Detalle Calificacion
El item pertenece a la dimension y | 1: de acuerdo
Suficiencia
basta para obtener la medicidn de esta | 0: en desacuerdo
El item se comprende facilmente, es
: de acuerdo
Claridad decir, su sintactica y semantica son
: en desacuerdo
adecuadas
El item tiene relacién logica con el | 1: de acuerdo
Coherencia
indicador que esta midiendo : en desacuerdo
El item es esencial o importante, es | 1: de acuerdo
Relevancia
decir, debe ser incluido : en desacuerdo

Nota. Criterios adaptados de la propuesta de Escobar y Cuervo (2008).




Anexo 14

MATRIZ DE VALIDACION DEL CUESTIONARIO DE LA VARIABLE GESTION

DE MANTENIMIENTO

Definicion de la variable: La gestion del mantenimiento es un sistema linealmente

dependiente de factores propiamente ligados a la gestion del mantenimiento, asi como de

factores internos y externos a la organizacion, es decir, es la completa integracion de la

gestién del mantenimiento dentro del sistema (Viveros et al., 2013, p. 126).

to correctivo
no
programado

& S| =
- o o | 'S
Dimension Indicador Item S| 8 S| § Obser
S| 223 Vv
S| 8| 6| ©
n| O| O | x
Nivel de o . . 1 1 1 1
Mantenimiento cumplimiento N° actividades. mant.realiz. x operario (100
auténomo de planeacion Total actividades. mant.programadas
auténoma
Nivel del Trabajos ejecutados 11 )1 |1
cumplimiento - (100)
Mantenimiento | de la planeacién Trabajos programados
planificado Eficiencia en la H + H reales (100) 1 1 1 1
planeacion H = H proyectadas
Nivel del 1 1 1 1
cumplimiento Horas dedicadas al M. P.
o de )(100)
Mantenimiento mantenimiento Horas totales programadas al M. P.
preventivo preventivo
icienci N° de tareas ejecutadas
Ef|C|enc_|f';1 en PMC = ) ut (100) 1 |1 |1 |1
prevencion N° de tareas planificadas
Nivel de mcp 1 1 |1 |1
cumplimient | — Hrs emplead.as en tareas correct.pi’ogamadas
o del Cantidad de tareas preventivas
mantenimien
to correctivo
- rogramado
Mantenimien pr
to correctivo Nivel de Moy S
cumplimient _ Hrs empleadas en tareas correct.no program.
Cantidad de tareas preventivas
ode
mantenimien
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Cuestionario para la variable independiente sobre gestion de mantenimiento

Estimado(a), se agradece su apertura a la participacion de este cuestionario, el cual tiene un
objetivo netamente académico. Este cuestionario es anonimo, por favor sirvase a indicar la

frecuencia de accion de su organizacion marcando con una equis “X”, considerando la

siguiente escala para cada enunciado:

Siempre (S) Casi siempre A veces (A)
(CS)

Casi nunca
(CN)

Nunca (N)

5 4 3

2

1

Enunciado

CS

A | CN

Dimension 1: Mantenimiento auténomo

Nivel de cumplimiento de planeacion auténoma

(N" de actividades de mantenimiento realizado por el operario
Total de actividades de mantenimiento programadas

)(100)

Dimension 2: Mantenimiento planificado

Nivel del cumplimiento de la planeacion (%)

Trabajos ejecutados

(100)

Trabajos programados

Eficiencia en la planeacion (%)

H = H reales

100
H * H proyectadas (100)

Dimension 3: Mantenimiento preventivo

Nivel del cumplimiento de mantenimiento preventivo

Horas dedicadas al M. P.
Horas totales programadas al M. P.

)(100)

Eficiencia en prevencion

PMC = N° de tareas ejecutadas 100
" N° de tareas planificadas (100)

Dimension 4: Mantenimiento correctivo

Nivel de mantenimiento correctivo programado

Horas empleadas en tareas correctivas progamadas

Cantidad de tareas preventivas

McP = (100)

Nivel de mantenimiento correctivo no programado

Horas empleadas en tareas correctivas no program.
Cantidad de tareas preventivas

MCNP =

(100)

iMuchas gracias por su participacion!




Anexo 16

FICHA DE VALIDACION DE JUICIO DE EXPERTO

Nombre del instrumento

Objetivo del instrumento

Es netamente académico

Nombres y apellidos del

Néstor J. Zapata Palacios

experto
Documento de identidad 02667267
Afios de experienciaen el area | 20
Maximo Grado Académico Doctor
Nacionalidad Peruano
Institucion Universidad “Cesar Vallejo”
Cargo Docente
NUmero telefonico 969364599
Firma
Jzp
Fecha 12 /10/ 2021




VALIDACION DE CONTENIDO DEL CUESTIONARIO SOBRE LA VARIABLE

INSTRUCCION: A continuacion, se le hace llegar el instrumento de recoleccion de datos
(Cuestionario) que permitira recoger la informacion en la presente investigacion: “Gestion
de mantenimiento de sistemas de seguridad electrénicos y la calidad de servicio en
Refineria: Edificios Administrativos, Talara 2021 ”. Por lo que se le solicita que tenga a

bien evaluar el instrumento, haciendo, de ser caso, las sugerencias para realizar las

Anexo 17

DEPENDIENTE

correcciones pertinentes. Los criterios de validacion de contenido son:

Criterios Detalle Calificacion
El item pertenece a la dimension y | 1: de acuerdo
Suficiencia
basta para obtener la medicidn de esta | 0: en desacuerdo
El item se comprende facilmente, es
: de acuerdo
Claridad decir, su sintactica y semantica son
: en desacuerdo
adecuadas
El item tiene relacién logica con el | 1: de acuerdo
Coherencia
indicador que esta midiendo : en desacuerdo
El item es esencial o importante, es | 1: de acuerdo
Relevancia
decir, debe ser incluido : en desacuerdo

Nota. Criterios adaptados de la propuesta de Escobar y Cuervo (2008).




Anexo 18
MATRIZ DE VALIDACION DEL CUESTIONARIO DE LA VARIABLE
CALIDAD DE SERVICIO
Definicion de la variable: La gestion de calidad es la basqueda permanente de la perfeccién
en el servicio, en el producto y en los seres humanos. Para ello, se necesita de la

participacion, la responsabilidad, la perfeccién y el espiritu del servicio (Quifiones y De

Vega, 2014).

Dimension Indicador item Observ

Suficiencia

| Claridad
7| Coherencia
| Relevancia

[N

MTBF (Tiempo Medio Entre Fallas)

MTBF = [%] (100)

Nivel de MTTR (Tiempo Medio Para 1 1 |1 1

Confiabilidad y
confiabilidad Reparacion)

MTTR = [%] (100)

R = < MTBF
~ \MTBF + MTTR

Con que frecuencia el personal

)(100)

técnico de los edificios
Nivel de administrativos refineria Talara

percepcion realiza el servicio de

del servicio mantenimiento de los sistemas de

Servicio seguridad electronicos.

N° valores posit 1 1 1 1
Total valores obten) (100)

NPS = (

El servicio que se brinda por los
Eficiencia del | cnicos es rapido y eficiente.

servicio N° valores posit 1 1 1 1
ES = (: )(100)
Total valores obten

Qué tan satisfecho esta usted con la

Nivel de calidad general del personal en los

Calidad calidad
percibida

trabajos de mantenimiento de los

sistemas de seguridad electrénicos.

N° valores posit 1 1 1 1
Total valores obten)(loo)

NCP = (




Nivel de

eficiencia

El personal cuenta con la
experiencia y capacitacion
necesaria para el desempefio
eficiente en las actividades de

mantenimiento.

N° valores posit

NE = ( )(100)

Total valores obten




Anexo 19
Cuestionario para la variable independiente sobre gestion de mantenimiento
Estimado(a), se agradece su apertura a la participacion de este cuestionario, el cual tiene un
objetivo netamente académico. Este cuestionario es anonimo, por favor sirvase a indicar la
frecuencia de accion de su organizacion marcando con una equis “X”, considerando la

siguiente escala para cada enunciado:

Siempre (S) Casi siempre A veces (A) Casi nunca Nunca (N)
(CS) (CN)
5 4 3 2 1

Enunciado S CS A CN N
Dimension 1: Confiabilidad 5
MTBF (Tiempo Medio Entre Fallas)

MTBF = [%] (100)

MTTR (Tiempo Medio Para Reparacion)

MTTR = [%”] (100)

MTBF
R=(

—_— X
MTBF + MTTR) (100)

Dimension 2: Servicio
Los plazos y servicios que genera el personal técnico asignado generan

satisfaccion.

N°valores posit
Total valores obten

NPS = ( )(100) X

El servicio que brinda el personal técnico asignado es rapido y eficiente.

N°valores posit
Total valores obten

s=( )(100)

Dimension 3: Calidad
Considera usted que el personal se encuentra capacitado y es idoneo para realizar

el servicio que brinda.

N°valores posit
Total valores obten

NCP = ( )(100) X

El personal cuenta con la experiencia y capacitacion necesaria para el desempefio
eficiente de su puesto de trabajo.

N°valores posit
Total valores obten

NE = ( )(100) X

iMuchas gracias por su participacion!



Anexo 20

FICHA DE VALIDACION DE JUICIO DE EXPERTO

Nombre del instrumento

Objetivo del instrumento

Es netamente académico

Nombres y apellidos del

Néstor J. Zapata Palacios

experto

Documento de identidad 02667267

Afios de experienciaen el area | 20

Maximo Grado Académico Doctor

Nacionalidad Peruano

Institucion Universidad “Cesar Vallejo”
Cargo Docente

NUmero telefonico 969364599

Firma }—Z),D

Fecha 12 /10/ 2021




VALIDACION DE CONTENIDO DEL CUESTIONARIO SOBRE LA VARIABLE

INSTRUCCION: A continuacion, se le hace llegar el instrumento de recoleccion de datos
(Cuestionario) que permitira recoger la informacion en la presente investigacion: “Gestion
de mantenimiento de sistemas de seguridad electrénicos y la calidad de servicio en
Refineria: Edificios Administrativos, Talara 2021 ”. Por lo que se le solicita que tenga a

bien evaluar el instrumento, haciendo, de ser caso, las sugerencias para realizar las

Anexo 21

INDEPENDIENTE

correcciones pertinentes. Los criterios de validacion de contenido son:

Criterios Detalle Calificacion
El item pertenece a la dimension y | 1: de acuerdo
Suficiencia
basta para obtener la medicidn de esta | 0: en desacuerdo
El item se comprende facilmente, es
: de acuerdo
Claridad decir, su sintactica y semantica son
: en desacuerdo
adecuadas
El item tiene relacién logica con el | 1: de acuerdo
Coherencia
indicador que esta midiendo : en desacuerdo
El item es esencial o importante, es | 1: de acuerdo
Relevancia
decir, debe ser incluido : en desacuerdo

Nota. Criterios adaptados de la propuesta de Escobar y Cuervo (2008).




Anexo 22
MATRIZ DE VALIDACION DEL CUESTIONARIO DE LA VARIABLE GESTION
DE MANTENIMIENTO
Definicion de la variable: La gestion del mantenimiento es un sistema linealmente
dependiente de factores propiamente ligados a la gestion del mantenimiento, asi como de
factores internos y externos a la organizacion, es decir, es la completa integracion de la

gestién del mantenimiento dentro del sistema (Viveros et al., 2013, p. 126).

Obser

Indicad

or Item

Dimension

Suficiencia

Claridad

Coherencia

Relevancia
<

Nivel de

Mantenimiento gu(;‘gpllmlent N° actividades. mant.realiz. x operario
auténomo - i
planeacion Total actividades. mant.programadas

auténoma

Nivel del ] ]
cumplimient Trabajos ejecutados

(100)

(100)

Mantenimiento | %9¢13 Trabajos programados
P planeacién

planificado —
Eficiencia H = H reales

enla (100)

planeacion H = H proyectadas

Nivel del
cumplimient
ode Horas dedicadas al M. P.

. 100
Mantenimiento | mantenimie Horas totales programadas al M. P.)( )

nto
preventivo

Eficiencia PMC = N° de tareas ejecutadas 100
en - " N°de tareas planificadas (100)
prevencion

Nivel de Mcp
cumplimient | _ Hrs empleadas en tareas correct.progamadas

preventivo

100
o del Cantidad de tareas preventivas (

mantenimie
nto
correctivo
Mantenimie | programado

nto Nivel de MCNP
correctivo cumplimient | _ Horas empleadas en tareas correctivas no program

ode o Cantidad de tareas preventivas
mantenimie
nto
correctivo
no
programado




Anexo 23

Cuestionario para la variable independiente sobre gestion de mantenimiento

Estimado(a), se agradece su apertura a la participacion de este cuestionario, el cual tiene un
objetivo netamente académico. Este cuestionario es anonimo, por favor sirvase a indicar la

frecuencia de accion de su organizacion marcando con una equis “X”, considerando la

siguiente escala para cada enunciado:

Siempre (S) Casi siempre A veces (A) Casi nunca Nunca (N)
(C9S) (CN)
5 4 3 2 1
Enunciado CS | A| CN
Dimension 1: Mantenimiento auténomo 4 3 2

Nivel de cumplimiento de planeacion auténoma

(N" de actividades de mantenimiento realizado por el operario
Total de actividades de mantenimiento programadas

)(100)

Dimension 2: Mantenimiento planificado

Nivel del cumplimiento de la planeacion (%)

Trabajos ejecutados

(100)

Trabajos programados

Eficiencia en la planeacion (%)

H = H reales

100
H * H proyectadas (100)

Dimension 3: Mantenimiento preventivo

Nivel del cumplimiento de mantenimiento preventivo

Horas dedicadas al M. P.
Horas totales programadas al M. P.

)(100)

Eficiencia en prevencion

PMC = N° de tareas ejecutadas 100
" N° de tareas planificadas (100)

Dimension 4: Mantenimiento correctivo

Nivel de mantenimiento correctivo programado

Horas empleadas en tareas correctivas progamadas

Cantidad de tareas preventivas

McP = (100)

Nivel de mantenimiento correctivo no programado

Horas empleadas en tareas correctivas no program.
Cantidad de tareas preventivas

MCNP =

(100)

iMuchas gracias por su participacion!




Anexo 24

FICHA DE VALIDACION DE JUICIO DE EXPERTO

Nombre del instrumento

Instrumento — Variable Independiente

Objetivo del instrumento

Es netamente académico

Nombres y apellidos del

José Pablo Rivera Rodriguez

experto

Documento de identidad 25440246

Afios de experiencia en el area | 30 afios

Maximo Grado Académico Doctor

Nacionalidad Peruana

Institucion UNAC/UCV/PEPSA

Cargo Docente/Consultor en Proyectos
Ndmero telefonico 991569128

Firma

Fecha 10/09/ 2021




VALIDACION DE CONTENIDO DEL CUESTIONARIO SOBRE LA VARIABLE

INSTRUCCION: A continuacion, se le hace llegar el instrumento de recoleccion de datos
(Cuestionario) que permitira recoger la informacion en la presente investigacion: “Gestion
de mantenimiento de sistemas de seguridad electronicos y la calidad de servicio en
Refineria: Edificios Administrativos, Talara 2021 ”. Por lo que se le solicita que tenga a

bien evaluar el instrumento, haciendo, de ser caso, las sugerencias para realizar las

Anexo 25

DEPENDIENTE

correcciones pertinentes. Los criterios de validacion de contenido son:

Criterios Detalle Calificacion
El item pertenece a la dimension y | 1: de acuerdo
Suficiencia
basta para obtener la medicidn de esta | 0: en desacuerdo
El item se comprende facilmente, es
: de acuerdo
Claridad decir, su sintactica y semantica son
: en desacuerdo
adecuadas
El item tiene relacién logica con el | 1: de acuerdo
Coherencia
indicador que esta midiendo : en desacuerdo
El item es esencial o importante, es | 1: de acuerdo
Relevancia
decir, debe ser incluido : en desacuerdo

Nota. Criterios adaptados de la propuesta de Escobar y Cuervo (2008).




Anexo 26

MATRIZ DE VALIDACION DEL CUESTIONARIO DE LA VARIABLE

CALIDAD DE SERVICIO

Definicion de la variable: La gestion de calidad es la busqueda permanente de la perfeccion

en el servicio, en el producto y en los seres humanos. Para ello, se necesita de la

participacion, la responsabilidad, la perfeccién y el espiritu del servicio (Quifiones y De

Vega, 2014).
.S £ <
. 3] S | T
Dimensién Indicador Item S| 8| & | §| Observ
S| 2|3 >
S| 8|6 |3
n|O|O0 | x
MTBF (Tiempo Medio Entre Fallas)
h
MTBF = [—T] (100)
p
Nivel de MTTR (Tiempo Medio Para
Confiabilidad R i0
confiabilidad eparacion)
h
MTTR = [—”] (100)
p
R= ( MTBF )(100)
~ \MTBF + MTTR
Con que frecuencia el personal
técnico de los edificios
Nivel de administrativos refineria Talara
percepcion realiza el servicio de
del servicio mantenimiento de los sistemas de
Servicio seguridad electrénicos.
G = N° valores posit G
- (Total valores obten)( )
El servicio que se brinda por los
Eficiencia del | senicos es rapido y eficiente.
servicio o N°valores posit 100
= Gotalvalores obten’ 1°?
Qué tan satisfecho esta usted con la
Nivel de calidad general del personal en los
Calidad calidad trabajos de mantenimiento de los
percibida sistemas de seguridad electronicos.

N° valores posit

Nep = (Total valores obten

)(100)




Nivel de

eficiencia

El personal cuenta con la
experiencia y capacitacion
necesaria para el desempefio
eficiente en las actividades de

mantenimiento.

N° valores posit
Total valores obten

NE = ( )(100)
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Cuestionario para la variable independiente sobre gestion de mantenimiento

Estimado(a), se agradece su apertura a la participacion de este cuestionario, el cual tiene un
objetivo netamente académico. Este cuestionario es anonimo, por favor sirvase a indicar la

frecuencia de accion de su organizacion marcando con una equis “X”, considerando la

siguiente escala para cada enunciado:

Siempre (S) Casi siempre A veces (A) Casi nunca Nunca (N)
(C9S) (CN)
5 4 3 2 1
Enunciado S CS A CN
Dimension 1: Confiabilidad 5 4 3 2

MTBF (Tiempo Medio Entre Fallas)

MTBF = [%] (100)

MTTR (Tiempo Medio Para Reparacion)

MTTR = [%”] (100)

MTBF
R=(

MTBF + MTTR) (100)

Dimension 2: Servicio

Los plazos y servicios que genera el personal técnico asignado generan

satisfaccion.

N°valores posit

NPS = ( )(100)

Total valores obten

El servicio que brinda el personal técnico asignado es rapido y eficiente.

N°valores posit

s=( )(100)

Total valores obten

Dimension 3: Calidad

Considera usted que el personal se encuentra capacitado y es idoneo para realizar

el servicio que brinda.

N°valores posit

NCP = ( )(100)

Total valores obten

El personal cuenta con la experiencia y capacitacion necesaria para el desempefio
eficiente de su puesto de trabajo.

N°valores posit

NE = ( )(100)

Total valores obten

iMuchas gracias por su participacion!
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FICHA DE VALIDACION DE JUICIO DE EXPERTO

Nombre del instrumento

Instrumento — Variable Dependiente

Objetivo del instrumento

Recopilar datos

Nombres y apellidos del

José Pablo Rivera Rodriguez

experto

Documento de identidad 25440246

Afios de experiencia en el area | 30 afios

Maximo Grado Académico Doctor

Nacionalidad Peruana

Institucion UNAC/UCV/PEPSA

Cargo Docente/Consultor en Proyectos

Ndmero telefénico

991569128

Firma

Fecha

10 /09 / 2021
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- Edificio Administrativo - Laboratorio - Subestacion
Laboratorio - Subestacién SO4- Data Center - Garita
Peatonal - Garita Vehicular
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New Day New Month

Sitio: Edificio Administrativo - Edificio Administrativo - Laboratorio - Subestacion
Laboratorio Laboratorio - Subestacion S04- Data Center - Garita
Subestacion Laboratorio Peatonal - Garita Vehicular
Subestacién S04
Data Center
Garita Peatonal
Garita Vehicular

29/10/2021

Participantes [ Dean Mirands
[ Keny Garcia

MANTENIMIENTO - INSPECCCION
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& & & &

KEO

Casi Siempre 5 22.7%
Siempre 4 18.2%
A Veces 4 18.2%
Nunca 2 9.1%
Casi Nunca 7 31.8%

TOTAL 22 100%

100
| NES N*® valores posit 100
- (Tntnl valores nbmn}( )
NPS = 59.09 % |
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. .. ¢El servicio que se brinda por los técnicos, es rapido y
Eficiencia de Servicio oficiente?

Casi Siempre 4 18.18%

Siempre 5 22.73%

A Veces 10 45.45%

Nunca 2 9.09%

Casi Nunca 1 4.55%
TOTAL 22 100%

N° Valores Positivos 19

| ES = ( N° valores posit )(100)
" ‘Total valores obten’

ES= 86.36 % |
Anex0 22 34
¢Qué tan sa_tlsfecho esta usted Rango de calificacion
Nivel de Calidad con la calidad general del del1a5
Percibida personal en los trabajos de
mantenimiento de los sistemas
de seguridad electrénicos?
5 4118.2%
4 5122.7%
3 627.3%
1 114.5%
TOTAL 22100%
N° Valores Positivos = 15

N° valores posit

NCP = ( )(100)

‘ Total valores obten

NCP = 68.18 % |
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Nivel de Eficiencia en ¢El personal cuenta con la experiencia y capacitacion

la Calidad de necesaria para el desempefio eficiente de las actividades

Mantenimiento de mantenimiento?

‘ExperienciamuyAlta | 3] 136% |

Experiencia Alta 5 22.7%

Experiencia Media 10 45.5%

Experiencia Baja 2 9.1%

Ningun Tipo de

Experiencia 2 9.1%
TOTAL 22 100%

N° Valores Positivos = | 18

’ N® valores posit
= 100)
Total valores obten

NECM = 81.82| %




