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RESUMEN

La investigacion tuvo como objetivo general determinar la relacion entre la
gestiébn de mantenimiento y la calidad de servicio del centro holistico Uriel ,2020.
La metodologia aplicada ha sido: enfoque, cuantitativo, nivel descriptivo —
correlacional, tipo de investigacion aplicada y método hipotético deductivo. La
poblacién estuvo conformada por 120 clientes y la muestra por 39, la cual ha sido
determinada por muestreo aleatorio probalistico, para la recoleccion de datos se
utilizoé la técnica de la encuesta, como instrumento se emple6 un cuestionario de 35
items. Se obtuvo los siguientes resultados que la gestion de mantenimiento y la
calidad de servicio presenta una asociacion baja del 19,6%; no se encontr
significacion estadistica entre ambas variables, que el mantenimiento preventivo y
la calidad de servicio presenta una asociacién baja del 12,6 %; no se encontro
significacidn estadistica entre ambas variables, que el mantenimiento detectivo y la
calidad de servicio presenta una asociacion baja del 18,6 %; no se encontr
significacion estadistica entre ambas variables, que el mantenimiento correctivo y
la calidad de servicio presenta una asociacién baja moderada de 23,3 %; no se
encontro significacion estadistica entre ambas variables lo cual se recomienda que
la empresa disefie un plan de Gestidbn que permita alcanzar mejorar su  calidad

de servicio.

Palabras clave: gestion, mantenimiento, calidad.



ABSTRACT

The general objective of the research was to determine the relationship between
maintenance management and the quality of service of the Uriel holistic center,
2020.

The applied methodology has been: approach, quantitative, descriptive -
correlational level, type of applied research and hypothetical deductive method. The
population consisted of 120 clients and the sample of 39, which has been
determined by probalistic random sampling. The survey technique was used for data
collection, as an instrument a 35-item questionnaire was used. The following results
were obtained that maintenance management and service quality presents a low
association of 19.6%; Statistical significance was not found between both variables,
that preventive maintenance and quality of service presents a low association of
12.6%; No statistical significance was found between both variables, that detective
maintenance and quality of service presented a low association of 18.6%; No
statistical significance was found between both variables, that corrective
maintenance and quality of service presented a low moderate association of 23.3%;
No statistical significance was found between both variables, which is why it is
recommended that the company design a Management plan that allows it to improve

its quality of service.

Keywords: management, maintenance, quality
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I. INTRODUCCION

Actualmente vivimos en un mundo en el cual requerimos mejorar la fiabilidad
de los equipos, a su vez tenemos menos tiempo de inactividad no planificada por
fallas de los equipos, menos reparaciones costosas e inesperadas que nos
desgasta en tiempo y dinero en las empresas.

La gestion de mantenimiento es un conjunto de operaciones con el objetivo
de garantizar, de forma conjunta, los recursos humanos y materiales destinados a
los arreglos de mantenimiento, permitiendo asi el logro de un mejor
desenvolvimiento en las tareas que permitan solucionar y mejorar la disposicion de
los implementos de las empresas. Taboyo (2015). Basada en la teoria de la
confiabilidad operacional.

Si queremos definir la calidad de servicio, podriamos determinar que es la
capacidad de establecer los diversos elementos de una empresa u organizacion
para cumplir con los objetivos planteados para lograr brindar satisfaccion al cliente
basado en el modelo denominado SERVQUAL, es uno de los instrumentos o
herramientas reconocidas, a fin de medir la Calidad de algun servicio. Matsumoto
(2014)

Al término de la culminacion de los afios 50, un grupo minoritario de
empresarios de Ohio, dedicados al mantenimiento preventivo y motivados por una
necesidad de mejorar econGmicamente, emplearon el uso de un instrumento capaz
de encontrar defectos en algunos motores eléctricos en los centros de rehabilitacién
que ocasionaban problemas mecanicos persistentes en dichos centros. La
insatisfaccion y problemas de los profesionales que trabajan en los diferentes
centros de rehabilitaciéon y la incapacidad para entender y satisfacer expectativas
de los pacientes, se ve reflejado en una crisis de innovacion, de efectividad y
eficiencia en los paises costeros y del sur de Europa. Chirstanse (2018)

Con la residencia para mayores, en Espafia, la inconformidad se asocia con
el deterioro y la cantidad de los utensilios del comedor, ya que son considerados
insuficientes para poder atender los requerimientos de todos los residentes, asi
encontraron las siguientes problematicas como manchas encontradas en ropa de
cama y cuartos compartidos como causa de insatisfaccion. Mufioz (2015)

Con el tiempo, otras organizaciones espafolas detectaron que los centros



que ofrecen servicios de rehabilitacion tenian dificultades en la actitud de sus
trabajadores lo cual influia en la calidad de servicio y su productividad. Souto (2015)

Las empresas latinoamericanas en el sector salud en Colombia
encontraron dificultades presentadas en un inicio en la prestaciéon universal en
salud, segun lo establecido por los organismos del Ministerio de Salud y
entidades en proteccion del usuario, podemos observar que en el afio 2018 el
95% de la gente tenia algun tipo de seguro en salud, se propusieron mejorar,
en el siguiente afo, la calidad y la humanizacién de los servicios prestados, para
lo cual Colombia esta avanzando en el logro de una politica de la atenciéon de
la salud y mejoramiento de sus equipos en los centros particulares y del estado. De
Miguel (2020)

Asi tenemos en Argentina y Colombia en el caso particular de accidentes en
los equipos electro médicos que se emplean en los servicios de atencion médica,
estan destinados a realizar acciones de diagndstico y terapéuticas del paciente,
esta interaccidén entre equipo y paciente se encuentran expuestos a riesgos con
graves consecuencias. Méndez (2016)

Las industrias CTS S.A.C en Colombia no cuenta con planes que permitan
realizar las actividades adecuadas para el mantenimiento de los equipos lo cual
afecta las producciones. Millerlandy S (2016)

A nivel nacional, el Peru, tenemos el SAIFI, “la frecuencia de interrupciones
en Lima, aumenta conforme tenemos redes antiguas, sin planes de crecimiento, sin
planes de mantenimiento preventivo que solo conlleva a sanciones y molestias por
los usuarios”. Quiroga (2014)

Perl es un pais que presenta serios problemas en cuanto a la ejecucion y
planeamientos en la gestion de mantenimiento de las empresas o centros, podemos
verificar la poca inversién en el mantenimiento preventivo en las empresas, en la
mayoria de los centros se encuentran espacios deteriorados o con instalaciones en
mal estado y maquinarias o herramientas en desuso que reflejan el poco servicio
de calidad. Sacristan (2017)

A nivel local la Fabrica Oré S.A.C presenta una baja productividad,
propiciando asi la falta de competencia y mejoramiento, en el area de produccién
de utensilios para construccién. Los motivos que causan estos inconvenientes, es

que dentro del proceso de produccion de las maquinas, en pleno procedimiento de



produccion, hay paradas inesperadas, generando retrasos y tiempos muertos.
(Sédenz B & Maximina S. (2017)

El Centro holistico Uriel, es un centro que brinda servicios de terapias
especializadas en rehabilitacion, en masoterapias, terapias musculares,
tratamiento de dolores estéticos, entre otros. La problematica planteada en esta
investigacion es que el centro no logra una adecuada calidad de atencion destinada
a los clientes, debido a que no cuenta con equipos adecuados.

El problema general: Determinar la relacibn entre la gestion de
mantenimiento y la calidad de servicio del centro holistico Uriel y los problemas
especificos Determinar la relacion entre el mantenimiento preventivo y la calidad de
servicio del Centro holistico Uriel, 2020, ¢, Cual es la relacion entre el mantenimiento
correctivo y la calidad de servicio del centro Holistico Uriel, 2020? Determinar la
relacion entre el mantenimiento detectivo y la calidad de servicio del Centro holistico
Uriel, 2020.

Se ha justificado por los siguientes argumentos: En cuanto a la justificacion
teorica, la presente investigacion busca desarrollar la aplicacion y la importancia del
mantenimiento en las empresas, funcionamiento del equipo y las operaciones. Al
igual que hace que el mantenimiento sea lograr alcanzar que cualquier empresa
mejore el avance de su produccion o su servicio.

El objetivo general es determinar la relacion entre la gestion de
mantenimiento y la calidad de servicio del centro holistico Uriel. Los objetivos
especificos es Determinar la relacion entre el mantenimiento preventivo y la calidad
de servicio del Centro holistico Uriel ,2020. Determinar la relacion entre el
mantenimiento correctivo y la calidad de servicio del centro Holistico Uriel, 2020.
Determinar la relacion entre el mantenimiento detectivo y la calidad de servicio del
Centro holistico Uriel,2020.

La hipotesis general: Existe relacion entre la gestibn de mantenimiento del
Centro holistico y la calidad de servicio de atencion del cliente del centro holistico
Uriel, Lima ,2020 y sus hipotesis especificas existe relacion significativa entre el
mantenimiento preventivo y la calidad de servicio del Centro holistico Uriel, Existe
relacion significativa entre el mantenimiento detectivo y la calidad de servicio del
Centro Holistico Uriel. Existe relacion significativa entre el mantenimiento

correctivoy la calidad de servicio Centro holistico Uriel.



ll. MARCO TEORICO

En cuanto a la variable gestion de mantenimiento Rodas & Castrillon,
(2019), la importancia del mantenimiento tiene como objetivo el prondéstico de fallos
mecanicos en equipos de envoltura empezando con los datos que se tienen
apuntados para mejorar la programacion de intervenciones preventivas y restar el
namero de correctivas. Para esto se debe acumular, para tener como evidencia,
todos los fallos o defectos en los diferentes equipos, realizar modelos de correlacion
y a partir de estos resultados definir cual modelo llega a los resultados y tener en
cuenta los tiempos aptos de programaciéon de los mantenimientos preventivos. Se
concluy6 que el impacto es afirmativo de los paros registrados en una organizacion,

disminuyendo los tiempos de intervencion y registro para el siguiente afio lectivo.

Cabrera, Ortiz, & Cruz, (2019). Los equipos médicos se consideran
actualmente en herramientas de vital importancia y colaboracién, basicos para
saber gestionar el mantenimiento pertinente de un equipo médico en servicios de
salud y un adecuado servicio médico, esto permite una adecuada atencion al
paciente, mayor rendimiento de médicos y terapeutas que atienden en los centros
de salud, asi mismo mejorar la vida util de lo invertido, concluyendo que todo este
sistema forma base para generar herramientas capaces de cumplir con todas las
caracteristicas de los diferentes gestiones de mantenimiento de equipos médicos
modernos y utilizado internacionalmente. El uso de la maquina-humano del sistema
esta orientado para qué personal que no tenga mucha experiencia en el rubro

pueda desempefarse eficazmente teniendo en cuenta el historial del equipo

Tandalla (2017) Tiene como objetivo realizar un seguimiento del estado
critico de los equipos para poder subsanar la gestion de mantenimiento en la
empresa de aluminios CEDAI. Concluyendo que la metodologia esta determinada
en: la teoria del riesgo cuantitativo con equipos que estdn muy criticos
determinando como estrategia los analisis mediante la causa raiz, con el fin
establecer las acciones correctivas oportunas que permitan disminuir y suavizar el

riesgo; para luego determinar las acciones de mantenimiento adecuadas.



Segun Tabuyo M (2015) EIl mantenimiento tiene como objetivo: conocer
todas las tareas de mantenimiento que debe realizarse en una empresa lo cual este
debe realizarse a través de procesos de inspeccion, concluyendo que es muy
importante que se conserve en las empresas todos los operarios antiguos ya que
son ellos que conocen el manejo de las maquinas y siempre hacer revisiones
periodicas en la cual hace referencia la importancia de cada una de ellas, asi mismo
considera que el mantenimiento preventivo son acciones hechas por los
encargados del mantenimiento con el fin de preservar y mantener el adecuado
funcionamiento de toda la maquinaria e instalaciones, por lo cual se puede
determinar que uno de sus principales objetivos es detectar y solucionar pequefas
averias o defectos antes que se conviertan en grandes averias importantes,
concluyendo que las ventajas de este tipo de mantenimiento es el conocimiento del
estado real de funcionamiento de las instalaciones, mejoras en las condiciones de
seguridad laboral, aumento de la vida util de las instalaciones, mayor rendimiento
de los trabajadores y de las maquinas debido a tiempo muerto por las paradas
forzadas, y disminucion de los costos de reparacion de las averias.

Iglesias M. (2015) considera que el mantenimiento correctivo tiene como
objetivo reconocer las averias o fallas cuando estan se producen, concluyendo que
este tipo de mantenimiento, de emergencia o no programado: se aplica cuando
aparece una averia imprevista que es necesario reparar lo antes posible, con la
urgencia que lo requiera y que obliga a actuar con inmediatez para evitar dafios
materiales y/o humanos mayores, pudiendo ocasionar accidentes con pérdidas o
mutilacion de una parte del cuerpo. Asi mismo el mantenimiento correctivo
programado o rutinario: se realiza siguiendo un cronograma de tareas de
mantenimiento a corto plazo o la reparacion de aquellas averias que no ha sido
ocasionado por la parada de emergencia de las instalaciones o maquinas, y pueden
realizarse por una parada programada.

A nivel nacional: Giraldo(2020) tiene como objetivo determinar en qué
aspecto la Gestion de seguimiento influye en el Programa de Mantenimiento en
Instituciones Educativas de la UGEL 04, concluyendo que existe influencia positiva
de la gestién de mantenimiento de los diversos instituciones y colegios de la UGEL
04, ello es porque si existe una constancia a la ejecucion con su correspondiente

seguimiento, el presupuesto sera asignado para dicha tarea evitando corrupcion o



malos manejos logrando los objetivos en los plazos establecidos.

Kener (2017) tiene como objetivo reconocer las diferencias que existe en el
mantenimiento preventivo en las Empresas de San Martin 2017 ;concluyendo El
alcance del mantenimiento preventivo ejecutado a los equipos en la primera
empresa del sector construccion de la region San Martin, 2017 determino a través
de la aplicacién de encuestas y tabulacion del programa SPSS, considero que el
94% de los encuestados indico que es excelente el mantenimiento preventivo
realizado en la empresa y solo el 6% indico que es medianamente regular.

Con respeto a la variable calidad de servicio:

A nivel internacional Cortez (2017) Sistemas de Gestion de Calidad (Iso
9001:2015) tiene como objetivo reconocer que calidad de servicio es
responsabilidad de todo un equipo que tiene por fin la mejora continua
estableciendo relaciones empaticas Para la satisfaccion del cliente, concluyendo:
Las empresas buscan mejorar servicios, con la determinacibn de mejorar su
productividad, competitividad, y establecerse en el mercado la empatia al servicio
del cliente

Gil (2020) Fundamentos de atencion al cliente “tiene como objetivo
reconocer que el servicio al cliente es un valor adicional esencia de cualquier
empresa relacionado con el servicio, como una herramienta para solucionar
problemas y satisfacer las necesidades para la mejora continua, concluyendo que
el servicio hace alusion a un conjunto de actividades, la atenciéon al cliente y la
calidad de servicio son muy constantes ya que en este mundo globalizado es
necesario que exista confiabilidad y calidad para los logros de los objetivos que una
empresa se trace al hacerse toda una empresa responsable deben estimular que
tantos los equipos tengan un buen funcionamiento, capaz de mantener el foco de
atencion del cliente logrando una experiencia agradable, no solo de recursos
humanos sino fisicos para lograr una diferencia y competitividad en el medio,
clientes leales, rentabilidad, mayor recurrencia, reducciéon de quejas, mejora del
clima laboral, metas claras, siendo el impacto de liderazgo y mejora continua.

Meza (2021) tiene como objetivo determinar la relacion entre calidad de
atencion y satisfaccion del usuario atendido por una empresa. Concluyendo que es
muy importante el servicio del cliente y que salga satisfecho.

Pareja (2018) en su tesis tiene como objetivo identificar como la gestion de



mantenimiento preventivo y permite lograr la calidad de servicio en la empresa
concluyendo que es muy importante satisfacer las expectativas del cliente
brindando una buena calidad de servicio.

Horna (2020) tiene como objetivo plantear una propuesta de mejora en
calidad de atencién del area de medicina y rehabilitacion en un hospital de
Chimbote, concluyendo: Es muy importante los fines de mejora para los elementos
tangibles; proponiendo la compra de instrumentos de diversa complejidad , asi
como también su mantenimiento respectivo; con el objetivo de establecer una
adecuada atencién , brindar una atencion , que garantice una mejor fluidez en la
atencion de los usuarios externos.

Rodriguez (2017) tiene como objetivo disefar los diferentes programas de
gestiébn de mantenimiento de los equipos biomédicos en el Servicio, concluyendo
gue estos materiales médicos son equipos y materiales con un efecto importante
sobre la vida humana; lo cual requieren una inversion considerable y muchas
ocasiones tienen altos precios de mantenimiento

Encalada (2016) tiene como objetivo proponer una alternativa de mejora en
calidad de servicio en el area de medicina y de rehabilitacion. Concluyendo la
mejora de los elementos tangibles mediante el incentivo de la compra de equipos
de alta y baja complejidad, tendra como finalidad brindar una mejor calidad de
servicio al usuario externo.

tenemos al Modelo SERVPERF. Cronin y Taylor (1992), mencionan este
modelo para medir la calidad del servicio fundamentado en el modelo SERVQUAL,
considerando la percepcion que tiene el cliente sobre el servicio recibido;

Torres y Vasquez, (2015). Impulsar y mantener una cultura de calidad es
una de las responsabilidades primarias de los lideres de una firma. Esta cultura se
expresa, como caracteristica arraigada, en las actividades de sus integrantes, se
mantiene en el quehacer cotidiano, en los métodos, en las herramientas y en los
procesos, se plasma en la atencion y el servicio que se le da a los clientes,
convirtiéndose en una forma de convivir frente a la globalizacion, el mercado, la
oferta, la demanda, la competencia, la pequefia, mediana y gran empresa.

Mendoza, N. B, & Placencia, M. (2020) en su articulo quiso medir el logro de
satisfaccion de los pacientes del periodo 2014 y 2018, y su relacion con calidad

global. Acta Médica Peruana, tiene como objetivo realizar el acto comparativo en la



satisfaccion en los pacientes con la calidad ofrecida en el servicio en dicha
investigacion. Concluyendo, los pacientes que se atienden dijeron sentirse en el
nivel de "satisfecho" con la calidad de servicio recibido, comparado con el afio
anterior “ligeramente se sintieron insatisfechos”, y en la medida de la calidad de
manera integral estuvieron satisfechos primando el servicio médico y el trato dado
a los pacientes.

(Pérez et al,2021) su trabajo de investigacion tuvo como objetivo reconocer
la importancia de la constante capacitacion del personal de Electromedicina en la
actividad de gestién de prevencién de mantenimiento a equipos médicos, a partir
de las necesidades que ofrece el resultado de su inventario. Se brindan pautas
importantes sobre la preparacion permanente y continuada de todos los equipos.
Se concluyd que la capacitacion en esta temética es imprescindible para que las
diversas tareas de mantenimiento se constituyan una verdadera herramienta eficaz,
gue beneficien a las instituciones y pacientes

(Luengas C et at ,2018) Los estudiosos de varias disciplinas tienen como
objetivo disefiar equipos, junto con los protocolos, que permitan a los pacientes
realizar los ejercicios de rehabilitacion desde su hogar, a la vez que son
supervisados continuamente. Concluye que la rehabilitacion fisica necesita de
maquinas donde el paciente se ejercite y rehabilite. Tradicionalmente han sido
maquinas robustas que se encuentran ubicadas en diferentes centros de
rehabilitacion, pero se ha observado que los pacientes manifiestan que estos
ambientes frios y aburridos, por ello se han desarrollado nuevos equipos y
sistemas.

Naranjo (2006) El siguiente articulo tiene como objetivo determinar como
influye todas las normativas, en caso de salud, en rehabilitacion de manera integral
de la persona con diversos traumas en los locales de Cali. El individuo con. traumas
en la medula pueda tener a mano las diferentes consultas de salud integral que se
requiere en las areas especificas de su lesion. Concluyendo que es necesario que
tantos los elementos tangibles como los equipos, conozcan no solo la normativa,
sino que de orientacion de manera oportuna a los pacientes que padezcan estas
lesiones para acceder a los diferentes servicios, |0 que se busca es la prevencion
para evitar futuras muertes o complicaciones.

(Sanchez et at ,2020) ElI mantenimiento tiene como objetivo la fiabilidad,



conservacion y durabilidad de los activos fijos tangibles que hay en las empresas.
La actividad de mantenimiento en la empresa porcina de Villa Clara arroja como
resultados no satisfactorios, con un indice de conformidad integral de un 47,74 %y
las principales areas criticas se encuentran relacionadas con la no atencion a la
tercerizacion del mantenimiento y la pobre gestion de las piezas de repuesto por la
tenencia de indices de conformidad del mantenimiento.

Martinez (2018) en su siguiente articulo tiene como objetivo orientar al
equipo de labores con minimas tareas como la planificacion del proyecto, la
definicion clara y concisa de objetivos y tenga un alcance, seguimiento de la
implementacion y planes de mitigacion de riesgos, revisibn de los procesos,
configuracion, parametrizacién, pruebas, capacitacion, etc. Concluyendo que es
necesario que fortalezcan sus estrategias que les permitan mejorar los servicios de
atencion médica, en que el papel del ingeniero biomédico es la de utilizar los
conocimientos de ingenieria para aplicarlos ingeniosamente en todo lo relacionado
con el cuidado del paciente

Haro (2021) Por lo expuesto, tiene como objetivo determinar el grado de
satisfaccion de los servicios brindados a los adolescentes en un servicio diferente
de establecimientos en Lima. Pese a las variadas implementaciones en politica y
manejo de la calidad, sigue siendo insuficiente, concluyendo que se evidencia una
gestion defectuosa en la falta espacios de espera en la atencion del adolescente,
personal no preparado, escasa disposicion tanto de materiales como equipos
adecuados, minimo nimero de horarios y atenciones de acuerdo a las necesidades
que se presentan o requieren.

Flores (2017) La satisfaccion del usuario tiene como objetivo la importancia de
mejorar el servicio de salud y mejorar la calidad de atencion, por cual se cuenta con un
programa de instrumento SERVQUAL, que permitirdA medir si la calidad de servicios es
adecuada, asi mismo medir el grado de satisfaccién de los clientes. Concluyendo los

resultados obtenidos con este instrumento lograra potenciar las respuestas en el campo de

salud. corregir posibles deficiencias y de potenciar las fortalezas de los servicios de salud.



lIl. METODOLOGIA

3.1. Tipo y disefio de la investigacion

3.1.1 Tipo de investigacion: Aplicada.

...... Lo descrito se basa en el concepto de Hernandez, Fernandez & Baptista (2014)
quienes sustentan que la investigacion cientifica de tipo aplicada resuelve un
determinado problema, y se localiza en la basqueda del conocimiento para su
aplicacion.

3.1.2. Disefio de la investigacion:

Disefio: No experimental de corte Transversal.

Sustentada con el libro de Hernandez et al. (2014) quienes tienen el concepto
que el disefio de investigacion no experimental se relaciona en la realizacién del
estudio donde no se manipulan para nada las variables. Por cual, se hace sin
intervencion directa sobre las variables, s6lo se observan los fenébmenos en su
entorno natural, para luego analizarlos; la investigacion es de corte transversal ya
gue se reunen los datos en un solo momento, con el objetivo de describir y analizar
las variables en un solo espacio de tiempo.
¢ Nivel de la investigacion: Descriptivo correlacional.

Descripto en el concepto de Hernandez, et al. (2014) quien fundamenta que la
investigacion descriptiva es quien precisa las caracteristicas y rasgos importantes
de los fendmenos a investigar, asi mismo toman concepto que la investigacion
correlacional tiene como finalidad conocer el grado de asociacién que exista entre
dos 0 mas variables.
¢ Enfoque de la investigacién: Cuantitativo.

Para mencionar y dar fe de lo afirmado se ha tomado en cuenta el concepto de
Hernandez et al. (2014) quienes dan como concepto que el enfoque cuantitativo
utiliza la recoleccion de datos y realiza la medicion de las variables en el contexto
del estudio, prueba las hipotesis formuladas utilizando métodos estadisticos, para
qgue al final con los datos reunidos se realice un andlisis de los resultados que
permita extraer una serie de conclusiones.

Método: método hipotético deductivo.
Definido en el concepto que da Bernal (2010) quién da concepto que el método

hipotético deductivo es aquel método en el que se realiza de lo general a lo
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particular, busca comprobar o refutar las hipotesis para deducir conclusiones que

sean confrontadas con los sucesos estudio.

3.2 Variables y operacionalizacién

3.2.1 Variable 1: Gestion de Mantenimiento

Definicion conceptual: Taboyo (2015) conjunto de acciones y tareas
necesarias para mantener, conservar o restablecer un equipo permitiendo su
funcionamiento adecuado.

Definicion operacional: Taboyo (2015) Gestion de Mantenimiento conjunto
de operaciones que tiene como propoésito revisar con constancia los equipos y
reconocer las fallas en su fase primaria, y estas puedan ser corregidas en el
momento oportuno, Su propdsito principal en gestiébn es prevenir las fallas
manteniendo los equipos, y sus diversos sistemas e instalaciones operativas.

Para la primera variable gestion de mantenimiento considerando para este
estudio las siguientes dimensiones:

Dimensién: Mantenimiento preventivo: acciones que pueden ser aplicadas a
las programaciones realizadas o de acuerdo a las observaciones la gestion del
mantenimiento, teniendo una mirada de enfoque estratégico, no solo constituye una
tendencia y alternativa que contribuye a mejorar la organizacion interna de la
entidad, sino también al incremento significativo del impacto y la pertinencia de sus
resultados en el desempefio de la empresa. Llanes et al. (2014)

Indicador: Conservacion de equipos
Se refiere al mantenimiento y proteccion equilibrada de las maquinas durante y en
el lugar en donde ésta esta operando
Indicador: Conservacion de instalaciones.
Se refiere compensatorio del deterioro de instalaciones, de acuerdo a las
fisicas que se requiere
Indicador: Fiabilidad
Se refiere cuando es muy probable que un equipo funcione bien., la vida atil del
bien, mejoras graduales
Indicador: Garantia de funcionamiento

Se refiere a una garantia que se manifiesta al establecerse en la venta de
maquinaria, bienes de equipos, entre otros cuando en el contrato de compraventa

se establece la garantia en un periodo determinado.
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Indicador: Habilitaciébn permanente
Se refiere a la provision de la mano de obra
Dimension: Mantenimiento detectivo: conjunto tareas y rutinas establecidas con el
objetivo de poner de manifiesto fallos ocultos que ocurren en los dispositivos
redundantes o de proteccion, por medio de controles regulares de su
funcionamiento o de alguna variante del proceso.
Indicador: Jornadas de supervision de equipos
Se refiere a las revisiones periddicas programadas que se va realizar a los equipos.
Indicador: Realizacién de prueba de funcionamiento
Basada en ejecutar, revisar y monitorear, esta documentacion se conseguira de
toda la documentacion disponible sobre su funcionamiento y hablando con el
encargado.
Indicador: Capacitacion del personal.
Se refiere en determinar y demostrar la forma correcta de realizar las tareas ayudando al
personal a recibir informacién detallada y adecuada de los temas que se requiere.
Indicador: ldentificacion de fallas ocultas
son aquellas que son provocadas por sistemas de prevencion de fallas, pudiendo
darse en el caso de un fusible, siempre hay que realizar una linea hacia atras para
cubrir todas las posibilidades
¢ Dimension: Mantenimiento correctivo: conjunto de acciones que se hacen
cuando se produce el fallo en el equipo, en su mayor totalidad o en una parte de
ella de forma individual o como instalacién completa.
Indicador: Correccion de defecto a tiempo
Se refiere a inspecciones periddicas se basan en un conjunto de “medidas’
sensoriales o instrumentadas, con maquina en marcha o detenida de las
observaciones realizadas.
Indicador: Localizacion de averias
Se refiere a encontrar la averia del cable con la mayor prontitud y exactitud y asi
determinar la base éptima para reparar y volver a conectar el cable rapidamente.
Indicador: Atencion oportuna de las fallas
Se refiere a las averias encontradas en los equipos, sumadas a las indicaciones del

proveedor, permitan determinar el periodo de recambio y/o reparacion pudiendo

oportunamente.
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Indicador: Planificacién oportuna
Se refiere al Plan adecuado para distinguir que equipos seran inspeccionados y
monitoreados y establecer las medidas para tener en cuenta.
La variable gestion de mantenimiento se basa en la teoria clasica basados
en los estudios de Fayol donde se centra en la estructura formal de las tareas y
funciones que se desarrollen en una empresa para el logro de los objetivos que
se planteen. Barreto (2019)

3.2.2 Variable 2: calidad de servicio

Matsumoto (2014) “Con respecto a los enfoques conceptuales de Gestion
de mantenimiento es la vision integral, que permita tomar decisiones inteligentes,
dar seguimiento y establecer planes de accidén para poder alcanzar los objetivos
empresariales.” (pg. 76)

Se basa en la” teoria estructuralista basados en los estudios de Burnham
una teoria que pretende equilibrar los recursos de la empresa con los recursos
humanos, prestando atencion tanto a su estructura como al recurso humano. para
lograr la satisfacciéon del individuo”. Ramirez (2010)

Figura 1 Calidad de servicio

Nota: Chung (2020). Interaccion con los grupos de interés, mediante el
servicio de extensionismo conceptualiza su importancia.

Definicion conceptual: capacidad de organizar los elementos de una
organizacién para cumplir con el objetivo de brindar satisfaccion al cliente. En su
libro gestion de calidad se orienta en entender completamente las necesidades y
expectativas del cliente involucradas con una adecuada organizacion tanto de sus
productos como sus servicios y manifestando que cada organizacion requiere de
procesos viendo que todos somos clientes, no es estatico y es cuestion de mejorar
Cortes (2017) “el tiempo de espera para la atencion, el ambiente y la calidad influye
positivamente o negativamente en un negocio” Schmal, et al. (2014)
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Definicion operacional: Arellano (2017) “La calidad de servicio tiene como
propoésito establecer una estructura, equipos, personal y todo lo que atafie al cliente
asi mismo si queda satisfecho de todo lo que se ofrecid, proporcionando altos
beneficios a la empresa” (pg. 25). Para la segunda variable Calidad de servicio
considerando para este estudio las siguientes dimensiones:

Dimension: Caypa, et al. (2014) Elementos tangibles: “Bienes fisicos generan un
impacto positivo percibido, por la satisfaccion y la imagen institucional. como
factores indispensables para lograr el bienestar en las personas” (pg. 17).
Indicador: Instalaciones
Se refiere al conjunto de equipos y redes fijos que van a permitir el suministrar
y dar operacion de los servicios requeridos.
Indicador: Calidad de equipos
Consiste en realizar pruebas para revisar el estado de funcionamiento de un
Equipo.
Indicador: Apariencia del personal.
Se refiere alo que se puede apreciar exteriormente de las personas considerando
la apariencia que tiene el personal ofreciendo impactos a los demas tanto positivos
0 negativos de la persona, incluyendo la personalidad y los estilos del individuo.
Indicador: Limpieza y orden
Se refiere a acondicionar todos los medios fisicos para guardar y localizar el
material facilmente. Evitando ensuciar y limpiar enseguida lo utilizado. Crear y
consolidar habitos saludables de trabajo direccionados a favorecer el ordeny
la limpieza.

. Dimension: Fiabilidad: Se refiere a la destreza para realizar el servicio ofrecido
de forma confiable y cuidadosa. donde la empresa o centro cumpla con todas sus
promesas, y entrega de lo solicitado de manera que el cliente se sienta satisfecho.
Garcia, (2017).

Indicador: Precision
Se refiere conjunto de valores obtenidos de mediciones repetidas a una magnitud.

Indicador: Garantia
Se refiere a un mecanismo seguro para dar cumplimiento a una obligacion y asi
proteger los derechos que corresponde.

Indicador: Prevencion
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Se refiere a las Medidas o disposicion anticipada de los sucesos para evitar que suceda
imprevistos o cosas negativas.

Indicador: Durabilidad del servicio recibido.

Se refiere La durabilidad mide la duracién de vida de algtn producto.

Indicador: Eliminacion de fallas en el servicio

Se refiere a evitar fallas consecutivas que ocasione perdidas de confiabilidad
Indicador: Interés por solucionar problemas del cliente

Se refiere a resolver de manera asertiva y con capacidad de respuesta inmediata
donde el cliente sea escuchado.

Dimension: Capacidad de respuesta: Garcia (2006) “disposicion importante que
permite establecer una relacion de confianza y de ayuda, que permita identificar y
satisfacer sus necesidades de manera oportuna”. (pg. 25)

Indicador: Tiempo de respuesta

Se refiere al tiempo desde que percibimos algo o hacemos un pedido hasta que
damos una respuesta.

Indicador: Tiempo de entrega

Se refiere a la cantidad de tiempo en el servicio o material por entregar.

Indicador: Puntualidad

Es la virtud de cuadrar cronolégicamente para dar cumplimiento a una tarea
requerida o satisfacer una obligacion antes o en un plazo establecido al servicio
requerido.

Indicador: oportunidad

Se refiere a dar en tiempo exacto para conseguir algo.

e Dimension: Seguridad: En esta dimension, el cliente pone en manos de la
organizacion sus problemas y siente la certeza de que estos seran resueltos
de la mejor manera posible. La seguridad implica ciertos valores credibilidad,
integridad y honestidad. Asi mismo es necesario definir las necesidades,
introducir cambios y poder evaluar sus consecuencias, para poder planificar
actividades destinadas a dar respuesta a nuevas necesidades que se
presenten. Mallar (2010)

Indicador: Credibilidad
Se refiere a la confianza de sus consumidores en su producto o servicio, de lo que

se ofrece. La credibilidad empresarial se construye a partir de la base completa
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satisfaccion de sus clientes.

Indicador: Profesionalismo

Se refiere a desarrollar cierta actividad profesional con compromiso, Yy
responsabilidad, acorde a la formaciébn académica y siguiendo las pautas pre
establecidas socialmente.

Indicador: Cortesia

Se refiere de que a la persona que se le atiende se sienta comodo y relajado.
Indicador: Trato justo

Se refiere la participacion de las trabajadoras en los procesos de toma de
decision de las empresas, el reconocimiento del trabajo y la identificacion de
los valores de la empresa.

e Dimension: Empatia: Es tratar a los clientes con una atencion detallada e
personalizada donde la empresa brinde a sus clientes un servicio empatico y
generando la idea de sentirse atendidos y uUnicos. “No es realmente posible
cambiar al paciente que se nos hace dificil o problemético, ni su enfermedad o sus
circunstancias o que viene enojado a sus terapias, pero si podemos mejorar nuestro
modo de afrontarlo o de ser empaticos”. Espinoza (2019)
Indicador: Personalizacion del servicio
Se refiere es la individualizacién de los productos y servicios a través de la
interaccion del personal entre la empresa y sus clientes
Indicador: Asertividad con la institucion
Se refiere a expresarnos con libertad y forma clara a favor de la institucion.
Indicador: Capacidad de comunicacién
Se refiere Es la capacidad de escucha, expresando ideas de forma efectiva, hablar
aspectos positivos, y teniendo la habilidad de saber cuando y a quién preguntar o
localizar las fuentes correctas.
Indicador: Flexibilidad
Se refiere a la capacidad para adaptarse a diferentes circunstancias que se

presente o para acomodar las normas a las diversas situaciones que se presenten

3.3. Poblacion, muestra y muestreo

3.3.1 Poblacién

Borda (2014), nos define que “La sociedad para criterios de investigacion es
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calificada en propésitos de busqueda, es calificada a un grupo de individuos,
animales o cosas acerca de quien se proyecta en ofrecer resultados a los
inconvenientes de un estudio.” (p.159)

Se investigo el siguiente estudio en el Centro Holistico Uriel en Cercado de
Lima. el siguiente estudio en prolongacion Arica 1829, en Lima. Para efectos de
este estudio, la poblacidén esta constituida por 120 clientes que estan registrados

en el directorio de la empresa.

3.3.2 Muestra
Segun Hernandez et al. (2014), “Todo sefiala que, en las muestras
probabilisticas, todos los habitantes tienen una semejante disposicion
de ser destacado y logre sefialando las especificaciones de poblacién y la medida
de muestra, por el lado de ser alternativa arriesgada de las unidades de muestreo”
(p. 175).
Con relacion al modelo de muestra fue probabilistico, la cual se detalla

Muestra (n)
Nivel de

confiabilidad 95%
Poblacién (N) 120
Valor de distribucion (2) 1.96
Margen de error

(d) o 0.13

NZ°PQ

P "=F(N—1) +2Z°PQ 50%
P

©(120)(1.96)(0.5)(0.5) = 115. 244

"= 0.13)2(120 — 1) + (1.96)2(0.5)(0.5)

n=39
El resultado de la muestra para el presente estudio esta constituido por 39
clientes del centro holistico URIEL del afio 2020.
% Unidad de anélisis:
Vincula a todos los clientes del Centro Holistico Uriel.
% Criterios de inclusion:

Conforman todos los clientes del Centro Holistico Uriel.
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% Criterios de exclusion:
No contempla sondear a colaboradores de la empresa.
3.3.3 Muestreo
Segun Hernandez, R.; Fernandez, C. y Baptista (2014) mencionan que: “La
capacidad de medida de razon. En esta fase, después de adquirir las caracteristicas
de la escala de intervalos, el resultante cero es real y absoluto (no arbitrario). Cero
absolutos dirigen a que hay un lugar en la escala en donde se muestra ausente o

no existe la propiedad medida” (p.216).

3.4 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

3.4.1 Técnica: Encuesta

Se utilizé para la recoleccion de datos de la investigacion es la encuesta.
Dicho sustenté se menciona en Bernal (2010) quienes mencionan que la encuesta
es una técnica que logra reunir informacion mediante preguntas para posterior a
ello obtener datos estadisticos.

3.4.2 Instrumento de recoleccion de datos.

Se utiliz6 como instrumento para la investigacion el cuestionario tipo Likert
con 35 items. Para cual afirmacién tiene como base a Bernal (2010) quien
conceptualiza que el cuestionario es un conjunto de preguntas en relacion a las
variables de estudio, por cuales se formulan con la intencién de reunir informacion

y alcanzar los objetivos del trabajo de investigacion.

3.4.3 Validez de instrumento

El instrumento se ha validado por el procedimiento de juicio de expertos,
quienes fueron conformados por tres docentes de la escuela de pos -grado de la
Universidad César Vallejo: Mg Dios Zarate, Luis Enrique, Mg Sanchez Panta ,Juan
Roméan y Mg Padcar Llanos , Raul Gregorio ,los mismos que estan comprendidos
en el anexo N° 2 Validez del instrumento por el procedimiento de juicio de expertos
de las variables Gestion de mantenimiento y Calidad de servicio, y matrices
realizadas “Matriz de validacién del instrumento de obtencién de datos”

Quienes luego de un andlisis dieron sus comentarios respecto a los
diferentes items del cuestionario que corresponde a las variables, dimensiones e

indicadores de cada uno.
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Dicha informacion se sustentd por Hernandez, et al. (2014) quienes
consideran que la validez es el grado en que el instrumento mide cada variable de
estudio o interés, de acuerdo a los profesionales que la investigan.

3.4.4 Confiabilidad del instrumento

La confiabilidad del instrumento ha sido establecida a través del estadistico
Alfa de Cronbach y el procesamiento de datos por el programa SPSS con un
coeficiente de para la variable gestion de mantenimiento y un coeficiente para
la variable Calidad de servicio que es considerada alta de acuerdo a la escala de
coeficiente de Alfa de Cronbach, teniendo como base la informacion de la encuesta
piloto a una muestra reducida compuesta por 10 colaboradores. Procedimiento que
esta contenido en el anexo N°6 “Confiabilidad del instrumento” Dicha afirmacion se
sustentd por Hernandez, et al (2014) quienes afirman que la confiabilidad es el

grado en gue un instrumento produce resultados reales y confiables.

3.5 Procedimiento

3.5.1 Metodologia para obtener los datos
Se realiz6 los instrumentos de investigacion para la obtencién de datos de acuerdo
a la muestra establecida 39 cuestionarios.

Se realiz6 la encuesta a través de dos medios: whatsapp por video llamadas y
llamadas telefonicas: primero se remitié el formulario de Google drive a través de
correo electronico a los clientes seleccionados como muestra del Centro holistico
Uriel. y por ultimo se realiz6 por formularios Google a todos los participantes.

Se recepciono 10 cuestionarios debidamente consignados por los referidos
clientes y se completé 29 cuestionarios por formularios Google que me fueron
enviados.

Dicho proceso se sustentd a base de lo establecido por Hernandez, et al.
(2014) quienes determinan que la recoleccion de

informacion implica un plan de procedimiento con la finalidad de reunir
datos, el cual se realiza mediante instrumentos de medicion de las variables de
estudio y cuyas respuestas obtenidas se codifican y transfieren a una base de datos

para luego realizar su analisis mediante un programa estadistico.
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3.5.2 Coordinacion y autorizacion del contexto de estudio.

Durante la ejecucion del Proyecto de Investigacion se coordind con el
Gerente general Tania Milla Caballero a fin de que autorice la investigacion en la
empresa anteriormente mencionada.

Se logro la autorizacion respectiva con fecha 23 de abril del 2021 la misma

gue se adjunta como anexo N.° 8 en la presente tesis.

3.6 Método de analisis de datos.

3.6.1. Analisis descriptivo

Se hizo el analisis descriptivo de los datos obtenidos mediante el instrumento
de investigacion correspondiente a cada una de las variables y sus dimensiones de
estudio evidenciandose tablas y graficas de frecuencia a través del programa SPSS
a nivel de variables y dimensiones de la investigacion; aquellas que fueron
interpretadas. Lo realizado se ha sustentado con Hernandez, et al. (2014) quienes
describen que la estadistica descriptiva para cada una de las variables es el
proceso de describir los datos, los valores o puntuaciones establecidas para cada
una de las variables mediante la distribucion de las frecuencias o puntuaciones

registradas.

3.6.2. Analisis inferencial

Se realizé de acuerdo a las hipétesis planteadas mediante el programa
SPSS el mismo que nos dio como resultado el nivel de correlacion y significancia
mediante el estadistico de Rho Spearman, los que han permitido aceptar o rechazar
las hipétesis; asi mismo dichos resultados han sido interpretados con el objetivo de
concluir si existe 0 no relacién entre las variables respectivas. Dicha accion de ha
sustentado con Hernandez, et al. (2014) quienes afirman que la estadistica

inferencial se utiliza primordialmente para probar hipotesis y estimar parametros.

3.7 Aspectos éticos.

En cuanto al cédigo de ética de la Universidad César Vallejo, se considera
el respeto por las personas, también se cumplié con los parametros en cuanto al
disefio cuantitativo. A su vez se mencionaron los autores, con el fin de respetar la
autoria bibliogréafica. No sera revelada la identidad del informante, por lo que toda
informacion se mantendra en el anonimato. Por otro lado, la beneficencia que

presenta el estudio, es para todos los interesados, mientras mejor mantenimiento
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en la empresa, mejor serd la calidad de servicio para todos los clientes que quieran
atenderse y quedar satisfechos. En cuanto a la originalidad del presente estudio,

toda la informacion fue contrastada por el programa Turnitin.
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IV. RESULTADOS

De la aplicacion de los datos muéstrales, de las pruebas de asociacion de
variables se obtuvieron los siguientes resultados: (ver anexo 10)

Existe una correlacion baja del 19,6%; entre gestidbn de mantenimiento y la
calidad de servicio, no se encontrg significacion estadistica entre dichas variables

desarrolladas en la investigacion.

Con respeto a la primera hipétesis especifica, una asociacion baja del 12,6
%; no se encontré significacion estadistica entre ambas variables mantenimiento

preventivo y la calidad estadisticamente una baja asociacion.

Con respeto a la segunda hipotesis especifica, existe una asociacion baja
del 18,6 %; no se encontrd significacion estadistica entre ambas variables

mantenimiento detectivo y la calidad estadisticamente una baja asociacion.

Con respeto a la tercera hipétesis especifica Se concluye que el
mantenimiento correctivo y la calidad de servicio presenta una asociacién baja
moderada de 23,3 %; no se encontrd significacion estadistica entre ambas

variables.
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V. DISCUSION

Se presenta a continuacion la discusion de resultados de la presente
investigacion frente a los objetivos, resultados y conclusiones de los diferentes

autores consignados en los antecedentes de estudio.

En la investigacion desarrollada en la presente tesis se encontré una
asociacion baja gestion de mantenimiento y la calidad respondiendo al propésito

planteado en la hip6tesis general.

Asi mismo, con respeto a la primera hipoétesis, el mantenimiento preventivo
y la calidad de servicio se encontrd una asociacion baja de la dimension frente a la

segunda variable

Asi mismo entre el mantenimiento detectivo y la calidad de servicio presenta
una asociacion baja y entre el mantenimiento correctivo y la calidad de servicio se
alcanz6 similar resultado. y entre el mantenimiento correctivo y la calidad de

servicio se alcanz6 similar resultado.

Rodas & Castrillén, (2019) afirman que la importancia del mantenimiento
tiene como propésito diagnosticar fallos mecanicos en equipos de envoltura
apuntando en mejorar la programacion de intervenciones preventivas y restar el
namero de correctivas. Evidenciando todos los fallos o defectos en los diferentes
equipos, realizar modelos de correlacidn y a partir de estos resultados aptos lo cual
tendra un impacto positivo en los paros registrados en una organizacion,

disminuyendo los tiempos de intervencion.

Cabrera, Ortiz, & Cruz, (2019). Afirman que los equipos médicos se
consideran actualmente en herramientas de vital consideracion, ya que permiten
gestionar el mantenimiento pertinente de los equipos de salud y su adecuado
servicio incrementando la calidad de servicio, asi mismo permite mejorar la vida
atil de lo invertido, en generar herramientas capaces de desempefar las

caracteristicas de los diferentes de gestiones de mantenimiento de equipos
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meédicos modernos y utilizados internacionalmente, el uso de la maquina-humano

del sistema, y su uso adecuado.

Segun Tabuyo M (2015) sostiene que todas las tareas de mantenimiento
deben realizarse en una empresa lo cual debe realizarse mediante procesos de
inspeccion considerando que todas las empresas deben considerar y valorar sus
operarios antiguos ya que son ellos que conocen el manejo de las maquinas y
siempre hacer revisiones periddicas haciendo referencia la importancia de cada
una de ellas asi mismo considerando que el mantenimiento preventivo son
acciones hechas por los encargados del area con el fin de preservar y mantener
el adecuado funcionamiento de toda la maquinaria e instalaciones, por lo cual se
puede comprobar que es necesario detectar y solucionar pequefias averias o
defectos antes que se conviertan en grandes averias importantes, asi mismo las
ventajas de este tipo de mantenimiento va a ser de conocimiento del estado real de
funcionamiento de las instalaciones, mejoras en las condiciones de la seguridad
laboral, aumento de la vida util de las instalaciones, mayor rendimiento de los
trabajadores y de la maquinas debido a tiempo muerto por las paradas forzadas,
disminucién de los costos de reparacion de las averias.

Iglesias M. (2015) en su investigacion afirma que el mantenimiento correctivo
tiene como proposito que cuando se presentan averias o fallas cuando estan se
producen, es necesario reparar lo antes posible, con la urgencia que lo requiera
gue obliga actuar con inmediatez para evitar dafios colaterales a los materiales o
equipos ya que estos pueden ocasionar accidentes con pérdidas o mutilacion de
una parte del cuerpo. Asi mismo mantenimiento correctivo programado o rutinario:
es importante considerar un cronograma de tareas de mantenimiento a corto plazo

Giraldo(2020) sostiene que la Gestibn de seguimiento influye en el
Programa de Mantenimiento en Instituciones Educativas de la UGEL 04
,considerando que existe influencia de la gestion del seguimiento en la ejecucion
de los programas de mantenimiento de los diversos instituciones y colegios de la
UGEL 04, ello es porque si existe una constancia a la ejecucién con su
correspondiente seguimiento , por cual el presupuesto sera tiene que ser asignado
para dicha tarea evitando corrupcion o malos manejos logrando los objetivo en los

plazos establecidos.
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Kener (2017) afirmando las diferencias que existe en el mantenimiento
preventivo en las Empresas de San Martin 2017; en referencias con otros afios
considerando de la aplicacion de encuestas y tabulacién del programa SPSS,
considerando que los encuestados el 94% de los encuestados indico que es
excelente el mantenimiento preventivo y solo el 6% indico que es medianamente
regular por lo cual se requeria de un mantenimiento.

Con respeto a la variable calidad de servicio:

A nivel internacional Cortez (2017) Sistemas de Gestion de Calidad (Iso
9001:2015) tiene como objetivo reconocer que calidad de servicio es
responsabilidad de todo un equipo que tiene por fin la mejora continua
estableciendo relaciones empéticas Para la satisfaccion del cliente, concluyendo:
Las empresas buscan mejorar servicios, con el objetivo de mejorar su
productividad, competitividad, y establecerse en el mercado la empatia de Atencion
individualizada que ofrecen las empresas a sus consumidores.

Gil (2020) Fundamentos de atencion al cliente reconocié que el servicio al
cliente es un valor adicional esencia de cualquier empresa ya que en este mundo
globalizado es necesario que exista confiabilidad y calidad para los lograr una
diferencia y competitividad en el medio, consiguiendo clientes leales y una mejor
productividad.

Meza (2021) tiene como objetivo determinar la relacion entre calidad de
atencion y satisfaccion del usuario atendido por una empresa. Concluyendo que es
muy importante el servicio del cliente y que salga satisfecho.

Pareja (2018) demostré que la gestibn de mantenimiento preventivo y
permite lograr la calidad de servicio en la empresa para lograr satisfacer las
expectativas del cliente.

Horna (2020) sostiene que la mejora en calidad de atencion del area de
medicina y rehabilitacion en un hospital de Chimbote requiere atender a todos los
usuarios, ganando de esta manera tiempo para una mejor fluidez en la atencion de
los usuarios externos.

Rodriguez (2017) reconocié la importancia de disefiar los diferentes
programas de gestion de mantenimiento de los equipos biomédicos en el Servicio,
y el efecto importante sobre la vida humana; lo cual requieren una inversion

considerable y un presupuesto considerable.
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Encalada (2016) tiene como objetivo proponer una alternativa de mejora en
calidad de servicio en el area de medicina y de rehabilitacion. Concluyendo la
mejora de los elementos tangibles mediante el incentivo de la compra de equipos
de alta y baja complejidad, tendr& como finalidad brindar una mejor calidad de
servicio al usuario externo.

tenemos al Modelo SERVPERF. Cronin y Taylor (1992), mencionan la
importancia de este modelo para medir la calidad del servicio fundamentado en el
modelo SERVQUAL, considerando la percepcion que tiene el cliente sobre el
servicio recibido;

Torres y Vasquez, (2015). Sostienen que es necesario Impulsar y mantener
una cultura de calidad que se plasme en la atencién y el servicio que se le da a los
clientes, convirtiéndose en una forma de convivir frente a la globalizacion, el
mercado, la oferta, la demanda, la competencia, la pequefia, mediana y gran
empresa.

Mendoza, N. B, & Placencia, M. (2020) Afirman que medir el logro de
satisfaccion de los pacientes del periodo 2014 y 2018, y su relacion con calidad
global. Tienen un impacto en el nivel de "satisfecho" con la calidad de servicio
recibido, comparado con el afio anterior lo cual ayuda a superar probleméticas.

(Pérez et al,2021) Considero que la capacitacion es imprescindible para que
las diversas tareas de mantenimiento se constituyan una verdadera herramienta
eficaz, que beneficien a las instituciones y pacientes para alcanzar los objetivos.

(Luengas C et at ,2018) Establecieron que es necesario disefiar equipos,
junto con los protocolos, que permitan a los pacientes realizar los ejercicios de
rehabilitacion desde su hogar, donde la rehabilitacion fisica necesite de maquinas
donde el paciente se ejercite y rehabilite de manera comoda y de facil acceso.

Naranjo (2006) determinaron como influye todas las normativas, en caso de
salud, en rehabilitacion de manera integral de la persona con diversos traumas en
los locales de Cali. Tanto los elementos tangibles como los equipos son de vital
importancia.

(Sanchez et at ,2020) Consideran la fiabilidad, conservacion y durabilidad de
los activos fijos tangibles que hay en las empresas y los impactos positivos en tener
una gestion de mantenimiento, reconociendo las principales areas criticas que se

encuentran relacionadas con la no atencion a la tercerizacion del mantenimiento y
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la pobre gestion.

Martinez (2018) Concuerda en orientar al equipo de labores con minimas
tareas como la planificacion del proyecto, la definicion clara y concisa de objetivos
que les permitan mejorar los servicios de atencidbn médica, para aplicarlos

ingeniosamente en todo lo relacionado con el cuidado del paciente.

Haro (2021) Considera que es necesario determinar el grado de satisfaccion
de los servicios brindados a los adolescentes en un servicio diferente de
establecimientos en Lima, para evitar una gestion defectuosa en la falta espacios
de espera en la atencion del adolescente, personal no preparado, escasa
disposicion tanto de materiales como equipos adecuados, minimo numero de

horarios y atenciones de acuerdo a las necesidades que se presentan o requieren.

Flores (2017) Coincide en reconocer la importancia de mejorar el servicio
de salud y mejorar la calidad de atencion, aplicando el modelo SERVQUAL, que
permitird medir si la calidad de servicios es adecuada y potenciar las fortalezas de

los servicios de salud.
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VI. CONCLUSIONES

De acuerdo a la presente investigacion se llega a las siguientes
conclusiones.
6.1 El Centro Holistico Uriel en su Gestion de mantenimiento se ha detectado una
gestion de mantenimiento defectuosa, y que repercute en la atencién que se da a

los clientes. comprobandose déficit en la gestion del mantenimiento.

6.2 En el mantenimiento preventivo en el centro Holistico Uriel se observé que las
medidas de prevencion muestran déficit afectando la productividad y generando

paras innecesarias repercute en la calidad de servicio,

6.3 Asi mismo el programa de mantenimiento detectivo en el centro Holistico Uriel

detecto fallas ocultas en los equipos, lo cual afecta la calidad de servicio.
6.4 Asi mismo el mantenimiento correctivo en el centro Holistico Uriel se

determind fallas en los equipos lo cual repercute en la calidad y en la atencién

ofrecida da a los clientes.
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VIl. RECOMENDACIONES

De las conclusiones vertidas en la presente investigacion se formula las

siguientes recomendaciones.

7.1 La empresa debera fortalecer la Gestion de mantenimiento de tal manera que
repercuta en la calidad de servicio, lo cual ser& muy beneficiosa para la empresa

en gran ahorro, seguridad y continuidad de sus equipos,

7.2 Es necesario reforzar el mantenimiento preventivo en los equipos, estas
medidas de prevencion planificadas garantizan el buen estado de los equipos, la
productividad y las paras innecesarias, mejorando la calidad de servicio

7.3 Es fundamental reforzar el mantenimiento detectivo en los equipos, esto
permitird detectar fallas ocultas a tiempo, evitar accidentes o paras innecesarias,

permitiendo mejorar la calidad de servicio y las expectativas que tiene el cliente.
7.4 comprobandose que es necesario reforzar el mantenimiento correctivo en

tiempo oportuno, esto permitird resolver un fallo o averia en los equipos, lo cual

permitird una mejor atencién y cumplir con los objetivos planteados por la empresa.
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ANEXOS

Anexo 1. Matriz de operacionalizacion de las variables

Titulo de la Tesis: “Gestion de mantenimiento y calidad de servicio del Centro Holistico Uriel en el afio 2020”
MATRIZ DE OPERACIONALIZACION

VARIABLES

DEFINICION CONCEPTUAL

DEFINICION OPERACIONAL

DIMENSIONES

INDICADORES

V1: De mantenimiento.

Autor. (Taboyo 2015).

Gestion de mantenimiento
La gestibn de mantenimiento consiste en
administrar de forma integral el recurso
humano y materiales destinados a los trabajos
de mantenimiento. Un aspecto impotente a
tomar en cuenta en el proceso de gestion, es
el hecho de que ésta toma como base toda la
histérica de

informacién la maquinaria,

facilitando asi la obtencién de indice de

desempefio que permitan mejorar la

disponibilidad de los activos fisicos de la

empresa.

Gestion de Mantenimiento tiene como propdsito
revisar los equipos y detectar las fallas en su fase
inicial, y corregirlas en el momento oportuno. Su
propo6sito principal es Gestion prevenir las fallas
manteniendo los equipos, sistemas de infraestructura
e instalaciones productivas en completa operacion a
los niveles y eficiencia éptimos, alargando asi la vida
util de todos los equipos. La programacion de
inspecciones, tanto de funcionamiento como de
seguridad, ajustes, reparaciones, andlisis, limpieza,
lubricacion, calibracién, deben llevarse a cabo en
forma periédica con base a un plan establecido. Con
un buen Mantenimiento Preventivo, se obtiene
experiencias en la determinacion de causas de las
fallas repetitivas o del tiempo de operacién seguro de

un equipo,

Mantenimiento

preventivo

-Conservacion de equipos.
-Conservacion de
instalaciones.

-Fiabilidad

-Garantia de funcionamiento

-Habilitaciéon permanente

Mantenimiento

detectivo

Jornadas de supervisién de
equipos.

-Realizacién de prueba

de funcionamiento.
-Capacitacion del personal.
-Identificacion de fallas

ocultas.

Mantenimiento

correctivo

- Correccion de defecto a
tiempo

-Localizacién de averias
-Atencién oportuna a las
fallas.

-Planificacion oportuna




Anexo 2: Matriz de consistencia de las variables

VARIABLES

DEFINICION CONCEPTUAL

DEFINICION OPERACIONAL

DIMENSIONES

INDICADORES

V2 Calidad de servicio

Autor Matsumoto
. (2014)

Calidad en el servicio

Se podria definir la calidad de servicio, como la
capacidad de organizar los elementos de una
organizacion para cumplir con el objetivo de
brindar satisfaccion al cliente.

Los avances en el estudio de la calidad del
servicio han permitido encontrar una relacion
entre sus dimensiones vy la satisfaccion del

usuario/consumidor

El conocimiento y la atencion que brindan los
empleados en relacion al servicio que estan
brindando, asimismo predomina la habilidad que
tiene al inspirar confianza y credibilidad, en
algunos servicios,

la dimension denominada empatia se define que
es el nivel de atencion personificada que entregan

las instituciones a sus consumidores

La calidad de servicio tiene como propésito en cuanto
a su estructura, equipos, personal y todo lo que atafie
al cliente que se esté en contacto cuando contrata un
servicio.

Es el aspecto que involucra la destreza que tiene la
institucién en la ejecucién de un servicio que ofrece de

manera adecuada y constante.

La capacidad de respuesta es hacer referencia a

aquellos aspectos internos que representan la
disposicion de ayudar a los clientes y proveerlos de un
servicio rapido, en el tiempo que establecen las

normas y los plazos concertados con el usuario.

esta seguridad constituye un sentimiento en donde el
cliente percibe que esté protegido en sus actividades

que realiza cuando recibe el cliente

Se visualiza en el grado de comunicacién que tiene el

usuario con quien tiene a su cargo atenderlo.

Elementos tangibles

-Instalaciones
- Calidad de equipos
-Apariencia del personal.

--Limpieza y orden

Fiabilidad

-Precisién

-Garantia

-Prevencién

-Durabilidad del servicio
recibido.

-Eliminacion de fallas en el
servicio.

-Interés por solucionar

problemas del cliente

Capacidad de respuesta

-Tiempo de respuesta
-Tiempo de entrega

- Puntualidad
-Oportunidad

Seguridad

-Credibilidad
- Profesionalismo
-Cortesia

-Trato justo

empatia

- -Personalizacion del servicio
-Asertividad con la institucién

-Capacidad de comunicacion

-Flexibilidad




Anexo 3: Instrumento de recoleccién de datos

de la variable Gestidn de mantenimiento y Calidad de servicio Gestion “Instrumento de
mantenimiento y calidad de servicio del Centro Holistico Uriel en el afio 2020

OBJETIVO: Validar, mediante juicio de expertos, los items planteados del instrumento sobre Gestion de
Mantenimiento y calidad de servicio para medir la dimension de las variables.

INSTRUCCIONES: Marque con una X la alternativa que usted considera valida de acuerdo al item en los
casilleros siguientes:

MUY DE ACUERDO DE ACUERDO NI DEACUERDO NI EN DESACIERTO MUY EN
DESACUERDO DESACUERDO

ITEM |PREGUNTA XALQR%CK;N 1
1 La empresa tiene presupuesto parara conservar sus equipos
2 La empresa cuenta con un plan de mantenimiento de las instalaciones.
3 Los materiales que emplean se encuentran en buen estado
4 Tiene confianza en los tiempos operativos que usan

5 La empresa se preocupa porque todos los equipos se encuentren en éptimas condiciones.

Previene que sus equipos no se deterioren brinddndoles mantenimiento o reparaciéon

6
oportuna
7 La correccién de la maquinaria o equipos se hace de manera oportuna.
fe] Existe una programacion para revisar averias en la empresa
9 Existe un plan para localizar fallas
10 Tienen un registro de todas las programaciones
11 La correccién de la maquinaria o equipos se hace de manera oportuna.
12 Existe Un plan detectivo
13 Las autoridades han recibido capacitaciéon de mantenimiento Detectivo
14 Periddicamente revisan las maquinas
15 los equipos son de calidad

16 El personal cuenta con uniforme del centro laboral




17

El centro se mantiene limpio y ordenado

18 El centro es preciso en sus diagndsticos

19 Ofrece garantia en el servicio otorgado

20 En caso de averias cuenta equipos o repuestos

21 el trabajo que ofrecen es duradero

22 El trabajo del personal es garantizado

23 Los encargados muestran actitud de respuesta para solucionar un problema
24 Los reclamos son atendidos oportunamente

25 Se entrega los productos en el tiempo programado

20 Las citas programadas empiezan en su hora

27 Se entregan los informes de manera oportuna

28 Mantiene su linea de trabajo

29 El personal que atiende son especialistas

30 El personal es cortes con los clientes

31 Existe un trato igualitario con los clientes

32 Mantienen los trabajadores un buen trato con los gerentes
33 Cuando un material no funciona comunica oportunamente
34 Los trabajadores pueden rotar de horario.

35

atienden por area




Anexo 4: Confiabilidad

PRUEBA DE CONFIABILIDAD ALFA DE CROMBACH PARA LAS 35
PREGUNTAS DE LA PRESENTE INVESTIGACION.

Escala: ALL VARIABLES
Resumen de procesamiento de casos

N %
Casos Valido 38 97,4
Excluido?® 1 2,6
Total 39 100,0

a. La eliminacion por lista se basa en todas las

variables del procedimiento.

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de
Cronbach N de elementos
,885 35
Estadisticas de elemento
Desv.
Media Desviacion N
Presupuesto para los 3,63 1,101 38
equipos.
Plan de mantenimiento 3,66 1,021 38
Materiales en buen estado 3,66 ,966 38
Confianza en los equipos 3,76 ,943 38
Equipos en 6ptimas 3,84 ,916 38
condiciones
Equipos en mantenimiento o 3,84 1,001 38
reparacion
Correccion oportuna de los 3,71 ,956 38
equipos
Programacion para averias. 3,68 1,093 38
Plan para fallas 3,61 1,079 38
Registro de programaciones. 3,79 1,119 38
Correccion de equipos 3,66 1,097 38

oportuna.



Plan detectivo

Capacitacion mantenimiento
Detectivo

Revision periddica.

Equipos de calidad.
Uniforme del personal.
Centro limpio y ordenado.
Precision en sus
diagnosticos.

Garantia en el servicio.
Repuestos en caso de
averias.

Trabajo duradero.

Personal garantizado.
Actitud de respuesta
Reclamos atendidos.
Productos a tiempo

Citas programadas.
Informes a tiempo.

Linea de trabajo.
Especialistas en la atencion.
Cortesia con los clientes.
Trato igualitario.

Buen trato con los gerentes.
Comunicacion oportuna.
Rotacion de horarios.

atencion por area.

3,74
3,74

3,63
3,58
3,58
3,68
3,61

3,63
3,61

3,61
3,76
3,63
3,87
3,68
3,74
3,66
3,74
4,08
3,76
4,05
3,84
4,05
3,87
3,97

,921
1,032

1,025
,889
,919
,904
,823

,883
,855

946
820
819
844
904
921
909
891
673
883
804
886
837
,906
753

38
38

38
38
38
38
38

38
38

38
38
38
38
38
38
38
38
38
38
38
38
38
38
38

Estadisticas de total de elemento

Media de escala

si el elemento se

Varianza de
escala si el

elemento se ha

Correlacion total

de elementos

Alfa de
Cronbach si el

elemento se ha

ha suprimido suprimido corregida suprimido
Presupuesto para los 127,32 216,546 -,089 ,892
equipos.
Plan de mantenimiento 127,29 203,779 ,345 ,883
Materiales en buen estado 127,29 204,103 ,356 ,882
Confianza en los equipos 127,18 199,235 ,554 ,879
Equipos en optimas 127,11 201,881 ,466 ,880

condiciones



Equipos en mantenimiento o
reparacion

Correccion oportuna de los
equipos

Programacion para averias.

Plan para fallas

Registro de programaciones.

Correccion de equipos
oportuna.

Plan detectivo

Capacitacion mantenimiento
Detectivo

Revisién periddica.

Equipos de calidad.
Uniforme del personal.

Centro limpio y ordenado.

Precision en su diagnosticos.

Garania en el servicio.
Repuestos en caso de
eaverias.

Trabajo duradero.

Personal garantizado.
Actitud de respuesta
Reclamos atendidos.
Productos a tiempo

Citas programadas.
Informes a tiempo.

Linea de trabajo.
Especialistas en la atencion.
Cortesia con los clientes.
Trato igualitario.

Buen trato con los gerentes.
Comunicacion oportuna.
Rotacion de horarios.

atencion por area.

127,11

127,24

127,26
127,34
127,16
127,29

127,21
127,21

127,32
127,37
127,37
127,26
127,34
127,32
127,34

127,34
127,18
127,32
127,08
127,26
127,21
127,29
127,21
126,87
127,18
126,89
127,11
126,89
127,08
126,97

197,124

198,510

196,578
198,339
197,866
195,130

199,144
199,468

198,222
211,158
201,861
198,307
201,528
197,357
202,772

202,610
201,344
203,141
199,913
198,902
202,117
199,617
205,252
217,523
209,884
213,124
209,718
221,286
209,588
207,756

,596

,573

,558
,505
,500
,604

,572
,492

,540
,113
,465
,618
,541
,674
,466

422
552
473
597
594
454
562
345
157
164
047
170
286
170
301

,878

,878

,878
,879
,879
877

,878
,880

,879
,887
,880
877
,879
877
,880

,881
,879
,880
,878
,878
,881
,879
,883
,889
,886
,887
,886
,893
,886
,883

Estadisticas de escala

Media Varianza Desv. Desviacion

N de elementos

130,95 214,862

14,658

35




Anexo 5: Matriz para el andlisis de la situacidén probleméatica
DIAGNOSTICO PRONOSTICO CONTROL DE
PRONOSTICO
Debilidades | - a. instalaciones defectuosas Es necesario reconocer que las | Para ello se hara
organizaciones o empresas cuenten | una  investigacion
- b. Rack inexistentes para los con las herramientas, maquinariay | que recolecte y
) ) demas elementos en un | analice las
televisores que estanenmal | fyncionamiento  Gptimo, ~ existen | percepciones y
funcionamiento lo cual los algunas que abandonan la | expectativas de los
) . ] planificacion y cumplimiento del | clientes, cuyos
existentes no funcionan bien | mantenimiento preventivo, | resultados
correctivo y defectivo de sus | establezcan un
- ¢. Mejorar la atencion de los elementos y terminan con clientes | punto de apoyo para
; que se encuentran insatisfechos | el centro holistico
clientes. . .
debido a que no encuentran las | Uriel y que sea de
4. Cl ) ifech condiciones béasicas dentro del | utilidad para la toma
- d. Clientes insatisfechos. servicio ofrecido. Para que el centro | de decisiones en la
_ Holistico Uriel reconozca la | gestion de
e. equipos en mal estado o por importancia  de  contar  con | mantenimiento y el
reparacion. elementos que se encuentren en | disefio de
AMEnazas bulant | I 6ptimo funcionamiento a fin de que | estrategias que
z a. ambulantes en fas calles se garantice el cumplimiento de las | originen una mejora
tareas por parte de cada trabajador | de calidad de
B.- excesivo ruido de carros y esencialmente se logre la total la | servicio. .
mejora de calidad de servicio que
e. Desmonte de basura en los brinda y ofrece el centro.
alrededores
Fortalezas a. Cuenta con personal
especializado
b. Cuenta con varios servicios de
atencién
C.- capacitaciones periddicas
d. Trabajo colaborativo
e. Cuenta con medios
publicitarios
Oportunida | a. Alianzas con otros centros
des - .
trabajo comunitario
b. Coordinacién con
municipalidades
d. Redes profesionales
e. Zona comercial




Anexo 6:Matriz de coherencia entre problema principal y problemas especificos

Problema general Problemas especificos
¢Cual es la relacidn entre la gestién de ¢Como se establece el mantenimiento
mantenimiento y la calidad de servicio del Centro | preventivo y la calidad de servicio del Centro
holistico Uriel 20207? holistico Uriel?

¢Cual es la relacion entre el mantenimiento
correctivo y la calidad del Centro holistico Uriel,
2020

éCual es la relacion entre el mantenimiento
defectivo del Centro holistico Uriel 2020




Anexo 7: Matriz de coherencia entre objetivo general y objetivo especificos

Objetivo general
Determinar la relacion entre la
gestion de mantenimiento y la
calidad de servicio del centro
holistico Uriel ,2020.

Objetivo especifico 1
Determinar la relaciéon entre el mantenimiento
preventivo y la calidad de servicio del Centro
holistico Uriel ,2020

Objetivo especifico 2
Determinar la relacién entre el mantenimiento
correctivo y la calidad de servicio del centro
Holistico Uriel, 20207

Objetivo especifico 3.
Determinar la relacion entre el mantenimiento
detectivo y la calidad de servicio
del Centro holistico Uriel,2020




Anexo 8: Carta de autorizacion

2 Centro Holistico URIEL

Lima 23 de Abril del 2020

Carta de Autorizacion y Permiso

Seflores:
Universidad Cisar Vallojo
Escusla de post grado

De mi Consideracion;

Por modio de la presente, Tania Mills Caballero, identificada con DNI 10438511

En mi calidad de Gerente G | de & emp Centro - Uriel, con RUC 20601724520
autorizo a b estudiante Gladys Angela Colén Coronel, estudiants con DNI 06789662 estudiante de
la Escuels de posgrado: Gestion Publica, de la universidad Cesar vallejo conceder el permiso
solicitado para usar los datos y aplicacion de encuesta para el desarrolio de la tesis: Gestidn de
mantenimiento y calided en ol servicio del Centro Holistico Uriel en el afio 2020.
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Anexo 9: Constancia de validacién

CONSTANCIA DE VALIDACION -EXPERTO #1

Titulo: GESTION DE MANTENIMIENTO Y CALIDAD EN EL SERVICIO DEL CENTRO HOLISTICO URIEL EN EL ANO 2020.
Nombres y Apellidos del investigador: GLADYS ANGELA COLAN CORONEL FECHA: 7-05 DEL 2021

i Ycv

Grado académico: BACHILLER DE EDUCACION

Conservacion

de equipos.

La empresa tiene

presupuesto parara

conservar sus equipos

Conservacion
de

instalaciones.

La empresa cuenta con
un plan de
mantenimiento de las

instalaciones.

Fiabilidad Tiene confianza en los
tiempos operativos
que usan

Mantenimiento
Garantia de La empresa se

preventivo

funcionamient

preocupa porque todos

o los equipos se
encuentren en dptimas
condiciones.

Habilitacion Previene que sus

permanente. equipos no se
deterioren
brindandoles
mantenimiento o

reparacion oportuna

GESTION DE MANTENIMIENTO

Vi

correctivo

Correccion de

La correccion de la

averias

defecto a maquinaria o equipos
tiempo se hace de manera
oportuna.
A\
Existe una
Mantenimiento
Localizacién de | programacion para

revisar averias en la

empresa

Atencion
oportuna a las

fallas.

Existe un plan para

localizar fallas




Planificacion

oportuna.

Tienen un registro de
todas las

programaciones

Mantenimiento

Jornadas de
supervision de

equipos.

La correccion de la
maquinaria o equipos
se hace de manera

oportuna.

Realizacion de
prueba de
funcionamient

0.

Existe un plan detectivo

en los equipos

Capacitacion

Las autoridades han

V2 CALIDAD DE SERVICIO

Detectivo
del personal. recibido  capacitacion
de mantenimiento
Detectivo
Identificacion
de fallas Periédicamente revisan
ocultas. las maquinas
Instalaciones las instalaciones son
adecuadas
calidad de los equipos son de
equipos calidad
Elementos
Apariencia del El personal cuenta con
tangibles
personal. uniforme del centro
laboral
Limpiezay El centro se mantiene
orden limpio y ordenado
Precision El centro es preciso en
sus diagndsticos
- Garantia Ofrece garantia en el
servicio otorgado
Prevencion En caso de averias
cuenta  equipos o©
Fiabilidad repuestos

Durabilidad del
servicio

recibido.

el trabajo que ofrecen

es duradero

- Eliminacién
de fallas en el

servicio

El trabajo del personal

es garantizado




Interés por
Los encargados
solucionar
muestran actitud de
problemas del X
respuesta para
cliente
solucionar un problema
Tiempo de | Los reclamos  son
respuesta atendidos X
oportunamente
Tiempo de | Se entrega los
entrega productos en el tiempo X
Capacidad de
programado
respuesta
Puntualidad Las citas programadas X
empiezan en su hora
Oportunidad Se entregan los
informes de manera X
oportuna
Credibilidad Mantiene su linea de X
trabajo
Profesionalism El personal que atiende X
o son especialistas
Seguridad - Cortesia El personal es cortes X
con los clientes
Trato justo. Existe un trato
igualitario con los X
clientes
Personalizacion
atienden por area X
del servicio
Asertividad con | Mantienen los
lainstitucion | trabajadores un buen X
trato con los gerentes
Empatia Capacidad de Cuando un material no
comunicacion funciona comunica X
oportunamente
Flexibilidad. Los trabajadores
pueden rotar de X
horario.
OBSERVACIONES:

Apellidos y nombres del experto: PAUCAR LLANOS PAUL GREGORIO
: aplicable (X) no aplicable ().

Opcidn de aplicabilidad
Especialidad del validador ECONOMISTA

PAUCAR LLANOS PAUL GREGORIO

DNI: 25691179




CONSTANCIA DE VALIDACION -EXPERTO #2

Titulo: GESTION DE MANTENIMIENTO Y CALIDAD EN EL SERVICIO DEL CENTRO HOLISTICO URIEL EN EL ANO 2020.
Nombres y Apellidos del investigador: GLADYS ANGELA COLAN CORONEL FECHA: 7-05 DEL 2021

Grado académico: BACHILLER DE EDUCACION

tiene

Conservacion de La

empresa

equipos. presupuesto parara X X X X

conservar sus equipos

Conservacion de La empresa cuenta con

P

GESTION DE MANTENIMIENTO

Vi

instalaciones. un plan de
X X X X
mantenimiento de las
instalaciones.
Conservacion de Los materiales que
materiales emplean se encuentran X X X X
en buen estado
Fiabilidad Tiene confianza en los
Mantenimiento tiempos operativos
preventivo que usan
Garantia de La empresa se

funcionamiento

preocupa porque todos
los equipos se
encuentren en dptimas

condiciones.

Habilitacion

permanente.

Previene que sus
equipos no se
deterioren
brinddndoles
mantenimiento o

reparacion oportuna

Mantenimiento

correctivo

Correccion de

defecto a tiempo

La correccion de la
maquinaria o equipos

se hace de manera

oportuna.
Existe una
Localizacion de programacion para

averias

revisar averias en la

empresa

Atencién

oportuna a las

Existe un plan para

localizar fallas




fallas.

Planificacion

oportuna.

Tienen un registro de
todas las

programaciones

Mantenimiento

Jornadas de
supervision de

equipos.

La correccion de la
maquinaria o equipos
se hace de manera

oportuna.

Realizacion de
prueba de

funcionamiento.

Existe un plan detectivo

en los equipos

Capacitacion del

Las autoridades han

V2 CALIDAD DE SERVICIO

Detectivo S s
personal. recibido capacitacion
de mantenimiento
detectivo
Identificacion de
fallas ocultas. En | perigdicamente revisan
las instalaciones las maquinas
calidad de los equipos son de
equipos calidad
Apariencia del El personal cuenta con
Elementos
personal. uniforme del centro
tangibles
laboral
Limpieza y orden El centro se mantiene
limpio y ordenado
Precision El centro es preciso en
sus diagndsticos
Garantia Ofrece garantia en el
servicio otorgado
Prevencion En caso de averias
cuenta  equipos o
repuestos
Durabilidad del
o ibid el trabajo que ofrecen
o servicio recibido.
FiaRbilidad

es duradero

- Eliminacion de

El trabajo del personal

fallas en el

servicio es garantizado

Interés por Los encargados
solucionar muestran actitud de

problemas del

cliente

respuesta para

solucionar un problema




Tiempo de | Los reclamos son
respuesta atendidos X X X X
oportunamente
Tiempo de | Se entrega los
entrega productos en el tiempo X X X X
Capacidad de
programado
respuesta
Puntualidad Las citas programadas
X X X X
empiezan en su hora
Oportunidad Se entregan los
informes de manera X X X X
oportuna
Credibilidad Mantiene su linea de
X X X X
trabajo
Profesionalismo El personal que atiende
X X X X
son especialistas
Seguridad - Cortesia El personal es cortes
X X X X
con los clientes
Trato justo. Existe un trato
igualitario con los X X X X
clientes
Asertividad con Mantienen los
la institucidn trabajadores un buen X X X X
trato con los gerentes
Capacidad de Cuando un material no
comunicacién funciona comunica X X X X
Empatia oportunamente
Flexibilidad. Los trabajadores
pueden  rotar de X X X X
horario.
Personalizacion
atienden por drea X X X X
del servicio
OBSERVACIONES:

Apellidos y nombres del experto: LUIS ENRIQUE DIOS ZARATE
Opcioén de aplicabilidad : aplicable (x) no aplicable ().
Especialidad del validador Licenciado en Administracion
07 de mayo del 2021

Mg. Luis Enrique Dios Zarate
DNI 07909441




CONSTANCIA DE VALIDACION -EXPERTO #3

)|
A'g
Li<

Titulo: GESTION DE MANTENIMIENTO Y CALIDAD EN EL SERVICIO DEL CENTRO HOLISTICO URIEL EN EL ANO 2020.
Nombres y Apellidos del investigador: GLADYS ANGELA COLAN CORONEL FECHA: 7-05 DEL 2021

Grado académico: BACHILLER DE EDUCACION

Conservacion de

equipos.

La empresa tiene

presupuesto para

conservar sus equipos

Conservacion de

instalaciones.

La empresa cuenta con
un plan de
mantenimiento de las

instalaciones.

Conservacion de

Los materiales que

materiales emplean se encuentran
en buen estado
Fiabilidad Tiene confianza en los
Mantenimiento tiempos operativos
preventivo que usan
Garantia de La empresa se

funcionamiento

preocupa porque todos
los equipos se

encuentren en éptimas

condiciones.
Habilitacion Previene que sus
permanente. equipos no se
deterioren

brinddndoles
mantenimiento o

reparacion oportuna

GESTION DE MANTENIMIENTO

Vi

Correccion de

defecto a tiempo

La correccion de la
maquinaria o equipos

se hace de manera

oportuna a las

fallas.

oportuna.
A\
Existe una
Mantenimiento
Localizacion de programacion para
correctivo

averias revisar averias en la
empresa

Atencion

Existe un plan para

localizar fallas




Planificacion

oportuna.

Tienen un registro de
todas las

programaciones

Mantenimiento

Jornadas de
supervision de

equipos.

La correccion de la
maquinaria o equipos
se hace de manera

oportuna.

Realizacion de
prueba de

funcionamiento.

Existe un plan detectivo

en los equipos.

Capacitacion del

Las autoridades han

V2 CALIDAD DE SERVICIO

Detectivo - s
personal. recibido  capacitacion
de mantenimiento
detectivo
Identificacion de
fallas ocultas. En Periédicamente revisan
las instalaciones las maquinas
calidad de los equipos son de
equipos calidad
Apariencia del El personal cuenta con
Elementos
personal. uniforme del centro
tangibles
laboral
Limpieza y orden El centro se mantiene
limpio y ordenado
Precision El centro es preciso en
sus diagndsticos
- Garantia Ofrece garantia en el
servicio otorgado
Prevencion En caso de averias
cuenta  equipos o
repuestos
Durabilidad del
. . el trabajo que ofrecen
servicio recibido.
s iz
Fiabilidad es garantizado
- Eliminacién de
fallas en el El trabajo del personal
servicio es garantizado
Interés por
Los encargados
solucionar
muestran actitud de
problemas del
respuesta para
cliente
solucionar un problema
Tiempo de

Capacidad de

Los reclamos  son




respuesta respuesta atendidos
oportunamente
Tiempo de | Se entrega los
entrega productos en el tiempo X X X
programado
Puntualidad Las citas programadas X X X
empiezan en su hora
Oportunidad Se entregan los
informes de manera X X X
oportuna
Credibilidad Mantiene su linea de X X X
trabajo
Profesionalismo El personal que atiende X X X
son especialistas
Seguridad - Cortesia El personal es cortes X X X
con los clientes
Trato justo. Existe un trato
igualitario con los X X X
clientes
Asertividad con Mantienen los
la institucién trabajadores un buen X X X
trato con los gerentes
Capacidad de Cuando un material no
comunicacién funciona comunica X X X
Empatia oportunamente
Flexibilidad. Los trabajadores
pueden rotar de X X X
horario.
Personalizacion atienden por &rea X X X
del servicio

OBSERVACIONES:

Apellidos y nombres del experto: Mg. Juan Roman Sanchez Panta
Opcidn de aplicabilidad : aplicable (X) no aplicable ().
Especialidad del validador

07 de mayo del 2021




Anexo 10: Andlisis Inferencial

Prueba de Hipotesis General

HO: V1: Gestibn de Mantenimiento no se relaciona con V2 Calidad de servicio.

H1: V1: Gestion de Mantenimiento se relaciona con V2 Calidad de servicio.

Gestion de Calidad de
mantenimiento servicio.
Gestion de mantenimiento Correlacion de 1 ,196
Pearson
Sig. (bilateral) ,233
N 39 39
Calidad de servicio. Correlacion de ,196 1
Pearson
Sig. (bilateral) ,233
N 39 39

Inferencia estadistica: Se concluye que la gestion de mantenimiento y la calidad de
servicio presenta una asociacion baja del 19,6%; no se encontro significacion estadistica
entre ambas variables.

Prueba de Hipotesis Especifica 1

HO: V1 D1: Mantenimiento preventivo no se relaciona con V2 Calidad de servicio.

H1: V1 D2: Gestién de Mantenimiento se relaciona con V2 Calidad de servicio.

Mantenimiento Calidad de
preventivo. servicio.
Mantenimiento preventivo. Correlacion de Pearson 1 ,126
Sig. (bilateral) ,445
N 39 39
Calidad de servicio. Correlacion de Pearson , 126 1
Sig. (bilateral) ,445

N 39 39




Inferencia estadistica: Se concluye que el mantenimiento preventivo y la calidad de servicio
presenta una asociacion baja del 12,6 %; no se encontré significacion estadistica entre

ambas variables.

Prueba de Hipotesis Especifica 2

HO: V1 D2: Mantenimiento detectivo no se relaciona con V2 Calidad de servicio.

H1: V1 D2: Mantenimiento detectivo se relaciona con V2 Calidad de servicio.

Mantenimiento

detectivo. Calidad de servicio.
Mantenimiento detectivo. Correlacion de Pearson 1 ,186
Sig. (bilateral) ,257
N 39 39
Calidad de servicio. Correlacion de Pearson ,186 1
Sig. (bilateral) ,257
N 39 39

Inferencia estadistica: Se concluye que el mantenimiento detectivo y la calidad de servicio
presenta una asociacion baja del 18,6 %; no se encontr6 significacién estadistica entre
ambas variables.

Prueba de Hipétesis Especifica 3
HO: V1 D3: Mantenimiento correctivo no se relaciona con V2 Calidad de servicio

H1: V1 D3: Mantenimiento correctivo se relaciona con V2 Calidad de servicio

Mantenimiento

correctivo. Calidad de servicio.
Mantenimiento correctivo. Correlacion de Pearson 1 ,233
Sig. (bilateral) ,153
N 39 39
Calidad de servicio. Correlacion de Pearson ,233 1
Sig. (bilateral) ,153
N 39 39

Inferencia estadistica: Se concluye que el mantenimiento correctivo y la calidad de servicio
presenta una asociacion baja moderada de 23,3 %; no se encontrd significacion

estadistica entre ambas variables



Anexo 11: Andlisis Descriptivo

Variable 1: Gestion de mantenimiento

Tabla 1.

Presupuesto para los equipos.

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vaélido EN DESACUERDO 8 20,5 20,5 20,5
NI DE ACUERDO NI EN 9 23,1 23,1 43,6
DESACUERDO
DEACUERDO 12 30,8 30,8 74,4
MUY DEACUERDO 10 25,6 25,6 100,0
Total 39 100,0 100,0

Figural. Presupuesto para los equipos.

Presupuesto para los equipos.

Media = 3 62
gngo&! estirchy = )

Frecuencia

1 2

3 L) 5 &

Presupuesto para los equipos.

Interpretacion: De acuerdo a resultados obtenidos el 30,8 % esta de acuerdo 25,6 % muy
de acuerdo y el 23,1 % ni de acuerdo ni en desacuerdo.



Tabla 2.
Plan de mantenimiento

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido EN DESACUERDO 7 17,9 17,9 17,9
NI DE ACUERDO NI EN 10 25,6 25,6 43,6
DESACUERDO
DEACUERDO 13 33,3 33,3 76,9
MUY DEACUERDO 9 23,1 23,1 100,0
Total 39 100,0 100,0

Figura 2. Plan de mantenimiento

Plan de mantenimiento

Mecka = ) 62
Cesviacko estancar » 1 042
Neld3

Frecuencia

1 2 3 1 ) 8

Plan de mantenimiento

Interpretacion: De acuerdo a resultados obtenidos el 33,3 % esta de acuerdo 25,6 % muy
de acuerdo y el 23,1 % ni de acuerdo ni en desacuerdo.



Tabla 3
Materiales en buen estado

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vaélido EN DESACUERDO 5 12,8 12,8 12,8
NI DE ACUERDO NI EN 11 28,2 28,2 41,0
DESACUERDO
DEACUERDO 14 35,9 35,9 76,9
MUY DEACUERDO 9 23,1 23,1 100,0
Total 39 100,0 100,0

Figura 3. Materiales en buen estado

Materiales en buen estado

20 Media = 3,69
a-:;l;clér\ estindar = 977

Frecuencia

Materiales en buen estado

Interpretacion: De acuerdo a resultados obtenidos el 35,9 % esta de acuerdo 28, %muy
de acuerdo y el 28,2 % ni de acuerdo ni en desacuerdo.



Tabla 4

Confianza en los equipos

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje  Porcentaje valido acumulado
Vélido EN DESACUERDO 4 10,3 10,3 10,3
NI DE ACUERDO NI EN 10 25,6 25,6 35,9
DESACUERDO
DEACUERDO 15 38,5 38,5 74,4
MUY DEACUERDO 10 25,6 25,6 100,0
Total 39 100,0 100,0

Figura 4. Confianza en los equipos

20

Frecuencia

3

Confianza en los equipos

Media « 3

78
Dexvincion extdndar = 051
N = 38

Confianza en los equipos

Interpretacion: De acuerdo a resultados obtenidos el 38,5 % estéa de acuerdo 25,6 %muy
de acuerdo y el 25,6 %ni de acuerdo ni en desacuerdo.



Tabla 5
Equipos en 6ptimas condiciones

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido EN DESACUERDO 5 12,8 12,8 12,8
NI DE ACUERDO NI EN 7 17,9 17,9 30,8
DESACUERDO
DEACUERDO 18 46,2 46,2 76,9
MUY DEACUERDO 9 23,1 23,1 100,0
Total 39 100,0 100,0
Figura 5. Equipos en 6ptimas condiciones
Equipos en éptimas condiciones
20 ' ' ' I Media = 3,79

Desviacion estandar = 951
a

Frecuencia

Equipos en optimas condiciones

Interpretacion: De acuerdo a resultados obtenidos el 46,2 % esté de acuerdo 23,1 %muy
de acuerdo y el 17,9 % ni de acuerdo ni en desacuerdo.



Tabla 6

Equipos en mantenimiento o reparacion

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido EN DESACUERDO 5 12,8 12,8 12,8
NI DE ACUERDO NI EN 10 25,6 25,6 38,5
DESACUERDO
DEACUERDO 12 30,8 30,8 69,2
MUY DEACUERDO 12 30,8 30,8 100,0
Total 39 100,0 100,0

Figura 6. Equipos en mantenimiento o reparacion

Desviacion estandar = 1,031

Frecuencia

1 2 3 4 3 G

Equipos en mantenimiento o reparacion

Interpretacion: De acuerdo a resultados obtenidos el 30,8 % esta de acuerdo 30,8 %de
acuerdo y el 25,6 % ni de acuerdo ni en desacuerdo.



Tabla 7

Correccion oportuna de los equipos

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido EN DESACUERDO 5 12,8 12,8 12,8
NI DE ACUERDO NI EN 9 23,1 23,1 35,9
DESACUERDO
DEACUERDO 17 43,6 43,6 79,5
MUY DEACUERDO 8 20,5 20,5 100,0
Total 39 100,0 100,0
Figura 7. Correccién oportuna de los equipos
Correciéon oportuna de los equipos
20 [ I I | Media = 3,72

Desviacion estandar = 944

Frecuencia

1 2 3 4 5 G

Correcion oportuna de los equipos

Interpretacion: De acuerdo a resultados obtenidos el 43,6 esta de acuerdo 20,5 muy de
acuerdo y el 23,1 ni de acuerdo ni en desacuerdo.



Tabla 8

Programacion para averias.

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido MUY EN DESACUERDO 1 2,6 2,6 2,6
EN DESACUERDO 5 12,8 12,8 15,4
NI DE ACUERDO NI EN 12 30,8 30,8 46,2
DESACUERDO
DEACUERDO 10 25,6 25,6 71,8
MUY DEACUERDO 11 28,2 28,2 100,0
Total 39 100,0 100,0

Figura 8. Programacién para averias.

Frecuencia

Programacion para averias.

Programacion para averias.

Media = 3 64
Desviacion estandar = 1,112

Interpretacion: De acuerdo a resultados obtenidos el 30,8 % esta de ni de acuerdo ni en

desacuerdo ,28,2 % muy de acuerdo y el 25,6 %de acuerdo.



Tabla 9

Plan para fallas

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido MUY EN DESACUERDO 1 2,6 2,6 2,6
EN DESACUERDO 6 15,4 15,4 17,9
NI DE ACUERDO NI EN 11 28,2 28,2 46,2
DESACUERDO
DEACUERDO 12 30,8 30,8 76,9
MUY DEACUERDO 9 23,1 23,1 100,0
Total 39 100,0 100,0
Figura 9. Plan para fallas
Plan para fallas

N=33

Frecuencia

o ) 2 3 4 5 6

Plan para fallas

Interpretacion: De acuerdo a resultados obtenidos el 43,6 esta de acuerdo 20,5 muy de
acuerdo y el 23,1 ni de acuerdo ni en desacuerdo.



Tabla 10

Registro de programaciones

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido EN DESACUERDO 7 17,9 17,9 17,9
NI DE ACUERDO NI EN 7 17,9 17,9 35,9
DESACUERDO
DEACUERDO 11 28,2 28,2 64,1
MUY DEACUERDO 14 35,9 35,9 100,0
Total 39 100,0 100,0

Figura 20. Registro de programaciones

Registro de programaciones.

Frecuencia

Registro de programaciones.

Media = 3,82
Desviacion estandar = 1,121

Interpretacion: De acuerdo a resultados obtenidos el 35,9 % esta muy de acuerdo 28,2

%de acuerdo y el 17,9 % ni de acuerdo ni en desacuerdo.



Tabla 111

Correccién de equipos oportuna.

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido MUY EN DESACUERDO 1 2,6 2,6 2,6
EN DESACUERDO 6 15,4 15,4 17,9
NI DE ACUERDO NI EN 10 25,6 25,6 43,6
DESACUERDO
DEACUERDO 12 30,8 30,8 74,4
MUY DEACUERDO 10 25,6 25,6 100,0
Total 39 100,0 100,0

Figura 11. Correccion de equipos oportuna.

Correcion de equipos oportuna.

Media = 3,62
Desviacion estandar = 1,115
]
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Correcion de equipos oportuna.

Interpretacion: De acuerdo a resultados obtenidos el 30,8 %estéa de acuerdo 25,6 %muy
de acuerdo y el 25,6 % ni de acuerdo ni en desacuerdo.



Tabla 12

Plan Detectivo

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido EN DESACUERDO 5 12,8 12,8 12,8
NI DE ACUERDO NI EN 10 25,6 25,6 38,5
DESACUERDO
DEACUERDO 16 41,0 41,0 79,5
MUY DEACUERDO 8 20,5 20,5 100,0
Total 39 100,0 100,0
Figura 3. Plan Detectivo
Plan detectivo
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Frecuencia

Plan detectivo

Interpretacion: De acuerdo a resultados obtenidos el 41,0 % estéa de acuerdo 25,6 %ni de
acuerdo ni en desacuerdo y el 20,5 % muy de acuerdo.



Tabla 13

Capacitacion mantenimiento Detectivo

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido MUY EN DESACUERDO 1 2,6 2,6 2,6
EN DESACUERDO 5 12,8 12,8 15,4
NI DE ACUERDO NI EN 8 20,5 20,5 35,9
DESACUERDO
DEACUERDO 16 41,0 41,0 76,9
MUY DEACUERDO 9 23,1 23,1 100,0
Total 39 100,0 100,0
Figura 4. Capacitacion mantenimiento Detectivo
Capacitacion mantenimiento Detectivo
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Desviacion estandar = 1,055
M=39

Frecuencia

Capacitacion mantenimiento Detectivo

Interpretacion: De acuerdo a resultados obtenidos el 41,0 % de acuerdo, muy de acuerdo
23,1 % ni de acuerdo ni en desacuerdo 20,5 %.

Variable 2: Calidad de servicio



Tabla 14
Revision periddica.

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido EN DESACUERDO 8 20,5 20,5 20,5
NI DE ACUERDO NI EN 8 20,5 20,5 41,0
DESACUERDO
DEACUERDO 15 38,5 38,5 79,5
MUY DEACUERDO 8 20,5 20,5 100,0
Total 39 100,0 100,0

Figura 5. Revision periodica.

Revision periddica.

Frecuencia

Interpretacion: De acuerdo a resultados obtenidos el 38,5 % de acuerdo, muy de acuerdo

3 4 S

Revision periodica.

20,5 % ni de acuerdo ni en desacuerdo 20,5 %.

Media = 3,59
Desviacion estandar = 1,044



Tabla 15.
Equipos de calidad

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido EN DESACUERDO 5 12,8 12,8 12,8
NI DE ACUERDO NI EN 12 30,8 30,8 43,6
DESACUERDO
DEACUERDO 17 43,6 43,6 87,2
MUY DEACUERDO 5 12,8 12,8 100,0
Total 39 100,0 100,0
Figura 6. Equipos de calidad.
Equipos de calidad.
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Equipos de calidad.

Interpretacion: De acuerdo a resultados obtenidos el 43,6 %de acuerdo, 30,8 % ni de

acuerdo ni en desacuerdo y el 12,8 % muy de acuerdo.



Tabla 16

Uniforme del personal.

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido EN DESACUERDO 5 12,8 12,8 12,8
NI DE ACUERDO NI EN 12 30,8 30,8 43,6
DESACUERDO
DEACUERDO 16 41,0 41,0 84,6
MUY DEACUERDO 6 15,4 15,4 100,0
Total 39 100,0 100,0

Figura 16. Uniforme del personal.

Uniforme del personal.

20 [ I I | Mecdia = 3,59
Desviacion estandar = 91
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Uniforme del personal.
Interpretacion: De acuerdo a resultados obtenidos el 41,0 % de acuerdo, 30,8 % ni de
acuerdo ni en desacuerdo y el 15,4 % muy de acuerdo.



Tabla 17
Centro limpio y ordenado.

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido EN DESACUERDO 4 10,3 10,3 10,3
NI DE ACUERDO NI EN 11 28,2 28,2 38,5
DESACUERDO
DEACUERDO 17 43,6 43,6 82,1
MUY DEACUERDO 7 17,9 17,9 100,0
Total 39 100,0 100,0
Figural?7. Centro limpio y ordenado
Centro limpio y ordenado.
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Centro limpio y ordenado.

Interpretacion: De acuerdo a resultados obtenidos el 43,6 %de acuerdo, 28,2 % ni de

acuerdo ni en desacuerdo y el 17,9 %muy de acuerdo.



Tabla 18
Precision en sus diagndsticos

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido EN DESACUERDO 3 7,7 7,7 7,7
NI DE ACUERDO NI EN 14 35,9 35,9 43,6
DESACUERDO
DEACUERDO 17 43,6 43,6 87,2
MUY DEACUERDO 5 12,8 12,8 100,0
Total 39 100,0 100,0
Figura 18. Precision en sus diagnosticos
Precision en su diagnésticos.
20 Media=362
De_sviacion estandar = 815
15
o
Q
c
[
3 10
L
(' 17|
14
B
5|
3|
0
1 2 3 4 5 6

Precision en su diagnésticos.
Interpretacion: De acuerdo a resultados obtenidos el 43,6 %de acuerdo, 35,9 % ni de

acuerdo ni en desacuerdo y el 12,8 % muy de acuerdo.



Tabla 19

Garantia en el servicio.

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido EN DESACUERDO 4 10,3 10,3 10,3
NI DE ACUERDO NI EN 12 30,8 30,8 41,0
DESACUERDO
DEACUERDO 17 43,6 43,6 84,6
MUY DEACUERDO 6 15,4 15,4 100,0
Total 39 100,0 100,0
Figural9. Garantia en el servicio
Garania en el servicio.
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Garania en el servicio.
Interpretacion: De acuerdo a resultados obtenidos el 43,6 % de acuerdo, 30,8 % ni de

acuerdo ni en desacuerdo y el 15,4 %muy de acuerdo.



Tabla 20

Repuestos en caso de averias

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido EN DESACUERDO 4 10,3 10,3 10,3
NI DE ACUERDO NI EN 12 30,8 30,8 41,0
DESACUERDO
DEACUERDO 18 46,2 46,2 87,2
MUY DEACUERDO 5 12,8 12,8 100,0
Total 39 100,0 100,0
Figura 20. Repuestos en caso de averias
Repuestos en caso de eaverias.
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Repuestos en caso de eaverias.
Interpretacion: De acuerdo a resultados obtenidos el 46,2 % de acuerdo, 30,8 % ni de

acuerdo ni en desacuerdo y el 12,8 %muy de acuerdo.



Tabla 21
Trabajo duradero.

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido MUY EN DESACUERDO 1 2,6 2,6 2,6
EN DESACUERDO 3 7,7 7,7 10,3
NI DE ACUERDO NI EN 12 30,8 30,8 41,0
DESACUERDO
DEACUERDO 17 43,6 43,6 84,6
MUY DEACUERDO 6 15,4 15,4 100,0
Total 39 100,0 100,0

Figura 7. Trabajo duradero.

Trabajo duradero.

20 Media = 3,62
Desviacion estandar = 935

Frecuencia

Trabajo duradero.

Interpretacion: De acuerdo a resultados obtenidos el 43,6 % de acuerdo, 30,8 % ni de
acuerdo ni en desacuerdo y el 12,8 %muy de acuerdo.



Tabla 22
Personal garantizado

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido EN DESACUERDO 3 7,7 7,7 7,7
NI DE ACUERDO NI EN 9 23,1 23,1 30,8
DESACUERDO
DEACUERDO 21 53,8 53,8 84,6
MUY DEACUERDO 6 15,4 15,4 100,0
Total 39 100,0 100,0

Figura 22. Personal garantizado

Personal garantizado.
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Personal garantizado.
Interpretacion: De acuerdo a resultados obtenidos el 53,8 % de acuerdo, 23,1 % ni de

acuerdo ni en desacuerdo y el 15,4 % muy de acuerdo.



Tabla 23
Actitud de respuesta

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido EN DESACUERDO 3 7,7 7,7 7,7
NI DE ACUERDO NI EN 13 33,3 33,3 41,0
DESACUERDO
DEACUERDO 18 46,2 46,2 87,2
MUY DEACUERDO 5 12,8 12,8 100,0
Total 39 100,0 100,0
Figura 23.Actitud de respuesta
Actitud de respuesta
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Actitud de respuesta

Interpretacion: De acuerdo a resultados obtenidos el 46,2 %de acuerdo, 33,3 % ni de

acuerdo ni en desacuerdo y el 12,8 % muy de acuerdo.



Tabla 24

Reclamos atendidos.

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido EN DESACUERDO 2 5,1 5,1 5,1
NI DE ACUERDO NI EN 10 25,6 25,6 30,8
DESACUERDO
DEACUERDO 18 46,2 46,2 76,9
MUY DEACUERDO 9 23,1 23,1 100,0
Total 39 100,0 100,0
Figura 24. Reclamos atendidos.
Reclamos atendidos.
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Reclamos atendidos.

Interpretacion: De acuerdo a resultados obtenidos el 46,2 % de acuerdo, 25,6 %ni de
acuerdo ni en desacuerdo y el 23,1 % muy de acuerdo.



Tabla 25
Productos a tiempo

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido EN DESACUERDO 4 10,3 10,3 10,3
NI DE ACUERDO NI EN 11 28,2 28,2 38,5
DESACUERDO
DEACUERDO 17 43,6 43,6 82,1
MUY DEACUERDO 7 17,9 17,9 100,0
Total 39 100,0 100,0
Figura 25. Productos a tiempo
Productos a tiempo
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Productos a tiempo
Interpretacion: De acuerdo a resultados obtenidos el 43,6 %de acuerdo, 28,2 % ni de

acuerdo ni en desacuerdo y el 17,9 %muy de acuerdo.



Tabla 26
Citas programadas.

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido EN DESACUERDO 4 10,3 10,3 10,3
NI DE ACUERDO NI EN 10 25,6 25,6 35,9
DESACUERDO
DEACUERDO 17 43,6 43,6 79,5
MUY DEACUERDO 8 20,5 20,5 100,0
Total 39 100,0 100,0
Figura 26. Citas programadas
Citas programadas.
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Citas programadas.
Interpretacion: De acuerdo a resultados obtenidos el 43,6 %de acuerdo, 25,6 %ni de

acuerdo ni en desacuerdo y el 20,5 % muy de acuerdo.



Tabla 27

Informes a tiempo.

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido EN DESACUERDO 4 10,3 10,3 10,3
NI DE ACUERDO NI EN 12 30,8 30,8 41,0
DESACUERDO
DEACUERDO 16 41,0 41,0 82,1
MUY DEACUERDO 7 17,9 17,9 100,0
Total 39 100,0 100,0
Figura 27. Informes a tiempo.
Informes a tiempo.
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Informes a tiempo.
Interpretacion: De acuerdo a resultados obtenidos el 41,0 %de acuerdo, 30,8 % ni de

acuerdo ni en desacuerdo y el 17,9 %muy de acuerdo.



Tabla 28

Linea de trabajo.

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido EN DESACUERDO 3 7,7 7,7 7,7
NI DE ACUERDO NI EN 12 30,8 30,8 38,5
DESACUERDO
DEACUERDO 16 41,0 41,0 79,5
MUY DEACUERDO 8 20,5 20,5 100,0
Total 39 100,0 100,0
Figura 28. Linea de trabajo.
Linea de trabajo.
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Linea de trabajo.

Interpretacion: De acuerdo a resultados obtenidos el 41,0 %de acuerdo, 30,8 % ni de

acuerdo ni en desacuerdo y el 20,5 %muy de acuerdo.



Tabla 29
Especialistas en la atencion.

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido NI DE ACUERDO NI EN 7 17,9 17,9 17,9
DESACUERDO
DEACUERDO 21 53,8 53,8 71,8
MUY DEACUERDO 11 28,2 28,2 100,0
Total 39 100,0 100,0
Figura 29. Especialistas en la atencion.
Especialistas en la atencion.
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Especialistas en la atencion.

Interpretacion: De acuerdo a resultados obtenidos el 53,8 %de acuerdo, 28,2 %muy de
acuerdo y 17,9 %ni de acuerdo ni en desacuerdo.



Tabla 30

Cortesia con los clientes.

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido EN DESACUERDO 3 7,7 7,7 7,7
NI DE ACUERDO NI EN 12 30,8 30,8 38,5
DESACUERDO
DEACUERDO 16 41,0 41,0 79,5
MUY DEACUERDO 8 20,5 20,5 100,0
Total 39 100,0 100,0
Figura 8. Cortesia con los clientes.
Cortesia con los clientes.
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Cortesia con los clientes.

Interpretacion: De acuerdo a resultados obtenidos el 41,0 %de acuerdo, 30,8 %ni de
acuerdo ni en desacuerdo y el 20,5 % muy de acuerdo.



Tabla 31

Trato igualitario.

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido EN DESACUERDO 1 2,6 2,6 2,6
NI DE ACUERDO NI EN 9 23,1 23,1 25,6
DESACUERDO
DEACUERDO 17 43,6 43,6 69,2
MUY DEACUERDO 12 30,8 30,8 100,0
Total 39 100,0 100,0
Figura 9. Trato igualitario.
Trato igualitario.
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Trato igualitario.

Interpretacion: De acuerdo a resultados obtenidos el 43,6 %de acuerdo, 30,8 % muy de
acuerdo ni de acuerdo ni en desacuerdo el 23,1 %



Tabla 32
Buen trato con los gerentes.

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido EN DESACUERDO 2 5,1 5,1 5,1
NI DE ACUERDO NI EN 13 33,3 33,3 38,5
DESACUERDO
DEACUERDO 14 35,9 35,9 74,4
MUY DEACUERDO 10 25,6 25,6 100,0
Total 39 100,0 100,0
Figura 32. Buen trato con los gerentes.
Buen trato con los gerentes.
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Buen trato con los gerentes,

Interpretacion: De acuerdo a resultados obtenidos el 35,9 %de acuerdo, 25,6 %muy de
acuerdo ni de acuerdo ni en desacuerdo el 33,3 %.



Tabla 33

Comunicacion oportuna.

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido EN DESACUERDO 1 2,6 2,6 2,6
NI DE ACUERDO NI EN 10 25,6 25,6 28,2
DESACUERDO
DEACUERDO 15 38,5 38,5 66,7
MUY DEACUERDO 13 33,3 33,3 100,0
Total 39 100,0 100,0
Figura 33. Comunicacion oportuna.
Comunicacion oportuna,
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Comunicacion oportuna.

Interpretacion: De acuerdo a resultados obtenidos el 38,5 % de acuerdo, 33,3 %muy de

acuerdo ni de acuerdo ni en desacuerdo el 25,6 %.



Tabla 34

Rotacién de horarios.

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido EN DESACUERDO 3 7,7 7,7 7,7
NI DE ACUERDO NI EN 10 25,6 25,6 33,3
DESACUERDO
DEACUERDO 16 41,0 41,0 74,4
MUY DEACUERDO 10 25,6 25,6 100,0
Total 39 100,0 100,0
Figura 34. Rotacion de horarios.
Rotacion de horarios.
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Rotacion de horarios.

Interpretacion: De acuerdo a resultados obtenidos el 41,0 %de acuerdo, 25,6 %muy de
acuerdo ni de acuerdo ni en desacuerdo el 25,6 %.



Tabla 35
Atencion por area.

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido EN DESACUERDO 1 2,6 2,6 2,6
NI DE ACUERDO NI EN 8 20,5 21,1 23,7
DESACUERDO
DEACUERDO 20 51,3 52,6 76,3
MUY DEACUERDO 9 23,1 23,7 100,0
Total 38 97,4 100,0
Perdidos Sistema 1 2,6
Total 39 100,0
Figura 35. Atencion por area.
atencion por area.
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atencion por area.

Interpretacion: De acuerdo a resultados obtenidos el 51,3 %de acuerdo, 23,1 %muy de
acuerdo ni de acuerdo ni en desacuerdo el 20,5 %



Anexo 11: PRESUPUESTO DE TESIS

Cantidad
BIENES
Utiles de oficina 1 10.00
Impresiones 98 55.00
SERVICIOS
Fotocopias 3 30.00
Digitacién 1 30.00
Anillados 3 20.00
Mensualidades por curso de Metodologia e investigacion 6 1500
Tinta de impresion 3 300
Hojas 55
IMPREVISTOS -

GRAN TOTAL = 2000




