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RESUMEN 

 

En la investigación “La gestión de mantenimiento preventivo mejora la Calidad de servicio 

en la empresa Generadores Gamma S.A.C., Lurín, 2018”, La finalidad es diagnosticar de 

qué manera la Gestión de mantenimiento preventivo mejora la Calidad de servicio. 

La metodología de investigación es de enfoque cuantitativo, de tipo aplicada y diseño cuasi 

experimental con un solo grupo. Las poblaciones fueron todos los equipos de nuestros 

clientes, La muestra determinada fueron 20 equipos analizados para su estudio, en donde 

encontramos los datos numéricos de los últimos 12 meses, desde setiembre del año 2017 a 

febrero del año 2018 (pre test) y de marzo a agosto del año 2018 (pos test) referidos a la 

gestión de mantenimiento preventivo y calidad de servicio. La técnica usada es la 

observación, así como el instrumento es la ficha de recolección de datos. La validación de 

los instrumentos se desarrolló por medio del juicio de expertos. Para realizar el análisis de 

los datos se utilizó el programa estadístico SPSS Versión 24 con el cual se buscó 

representar los datos cuantitativos, a través de la estadística descriptiva y la estadística 

inferencial, para la interpretación de los resultados. 

   

   

 

 

 

Palabras Claves: Gestión, planeación, control, calidad y servicio. 

 



 

ABSTRACT 

 

In the investigation "Management of preventive maintenance improves Quality of service 

in the company Generators Gamma S.A.C., Lurín, 2018", The purpose is the diagnosis of 

how to preventive maintenance management The improvement of the quality of service. 

The methodology of the research is the quantitative approach, the type of application and 

the quasi-experimental design with a single group. The groups of our clients, the sample 

was adjusted to 20 teams analyzed for their study, where we find the numerical data of the 

last 12 months, from September of the year 2017 to February of the year 2018 (previous 

test) and from March to August of the year 2018 (post test) referring to the management of 

preventive maintenance and quality of service. The technique used is observation, just as 

the instrument is the data collection card. Validation of instruments is applied through 

expert judgment. To carry out the analysis of the data, it has become the statistical program 

SPSS Version 24 with which it has been used to represent quantitative data, through 

descriptive statistics and inferential statistics, for the interpretation of results. 

 

 

 

 

 Keywords: Management, planning, control, quality and service. 
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1.1 Realidad  problemática 

Existen instituciones por situaciaciones circunstanciales tienen que  enfrentar  nuevos 

desafios tales como la globalización, nuevos oponentes, regulaciones, constante 

modernidad, y la demanda de una buena prestacion de servicio. Por ende, las instituciones 

esperan que la calidad de servicio de los resultados positivos de esa manera le permita 

de los estudios mas inportantes en nuestra sociedad globalizado. La meta principal es 

satisfaccer  las nececidades del cliente  cerciorarce de que todos los procesos de las 

instituciones apoyen a satifacer todos sus solicitudes y exigencias y brindarles satisfaccion 

al cliente, buena calidad de servicio. 

El avance del desarrollo que encara la sociedad, producto del fenómeno de globalización, 

se caracteriza por una nación permanente y constante de cambio y ajuste, que busca lograr 

mayor eficiencia en la satisfacción al cliente en las organizaciones. 

Como parte del engendro de la globalización, se habla hoy en día de priorizar la atención al 

cliente; y es que la tendencia mundial es enfocar las instituciones hacia la satisfacción de 

sus clientes. 

La empresa Generadores Gamma S.A.C es ofrece servicios de ventas, instalación, 

mantenimiento preventivo de equipos son ejecutadas con técnicas, estrategias que permiten 

entrever el tiempo de vida útil de de los componentes del equipo. Al poseer una cantidad 

significativa de equipos que requieren realizarles un mantenimiento preventivo, estos 

mantenimientos no se realizan por falta de programación y mas bien se priorizan los 

alargar la vida util de los equipos, así como respaldar que todas los actos ejecutadas puedan 

modernización, labores preventivas y correctivas a Generadores y Tableros eléctricos. El 

tomar decisiones más oportunas y con mayor anticipación. La calidad de servicio es unos 
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trabajos correctivos o a los de atención de emergencia, esto genera que los clientes 

manifiesten una disconformidad por el servicio prestado, por otra parte los mantenimientos 

preventivos no son culminados dentro del mes en curso, portengandose para el mes 

siguiente aglomerando y generando desconcienrto y molestia en los clientes por lo cual se 

 Con esta gestión del mantenimiento se busca optimizar la labor con el servicio a sus 

distintos clientes en el mercado nacional, ya que en los último año las institucion 

Generadores Gamma S.A.C, ha estado reclinando sobre el servicio de mantenimiento que 

se les presta a todos los clientes, por lo tanto este plan busca ser más seguro, en las 

diferentes tareas de mantenimiento  que se les asigna a los subordinados. 

 Esta deficiencia de que los procesos de mantenimiento aumenta formidablemente los 

servicios prestados, lo que afecta a las utilidades de la institucion y por lo tanto el buen 

desempeño del desarrollo de las actividades y las alternativas de progresion de la 

institucion, pues se debe buscar inicuamente controlar los procesos y a continuación buscar 

la optimizacion de los procesos, porque la desorganizacion actual efectuara en un futuro 

que se pueda sostener el dominio de costos, asi como la efectividad de ninguno de los 

procesos. 

 La gestión del mantenimiento son temas que incluyen una gran prestigio para la 

institucion Generadores Gamma S.A.C; mediante la gestión de mantenimiento se puede 

la superioridad de los procesos, optimizando los tiempos de los mantenimientos de los 

equipos y en consecuencia aumentar la rentabilidad de la institucion. 

 

formula el presente estudio basado orientado al  mantenimiento y la  calidad. 

escoger el medio mas correcto para lograr las metas trazados de la institucion, a través de 
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1.2 Trabajos previos 

correspondencia con el tema que se está tratando, y servirán de apoyo en el presente 

estudio. 

Antecedentes internacionales 

ISRAEL, Víctor (2016), en estudio relacionado  la calidad en el servicio, su objetivo 

estuvo orientado a brindar un excelente servicio a los compradores a través de  

SERVQUAL, de tal manera que se pueda tener la certeza de cómo se brinda el servicio 

como percepción de los clientes, con fines de hacer las mejoras que sean necesarias 

orientadas al cumplimiento de los requerimientos de los clientes, de tal manera que se 

garantice la fidelidad de los clientes. 

El aprendizaje parte desde la identificación de la situación presente de la 

institución, con fines conocer los procesos actuales. Consecuentemente se emplea y estima 

mediante SERVQUAL, obtener  la información precisa que nos permita lograr los 

elementos representativos asociados a la satisfacción de los clientes. Establecieron los 

elementos que causan inconvenientes en la calidad del servicio brindado, diseñar una 

herramienta asociada con el servicio que se brinda, evaluar aspectos destacados relativos a 

la labor que realiza la empresa. 

En fundamental los comentarios de los compradores, ya que representa información 

válida para evaluar la labor de la empresa, y siendo importante la opinión de los 

compradores, se puede hacer las acciones de mejora, de tal manera que se dinamice la 

Es preciso que la calidad se adecue a la necesidad de los compradores ya que 

impacta en la rentabilidad. Por ello es preciso que se logre cubrir las expectativas de los 

Con alusión al presente estudio, tenemos distintos antecedentes que conservan una 

gestión y se logre la plena satisfacción. 
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mantenerse operativo en el mercado. 

Los resultados relevantes demuestran que en la dimensión de elementos tangibles 

se obtuvo un valor de 1.05, que demuestra la satisfacción que logra la institución. La más 

Finalmente se consiguió efectuar las metas señaladas, direccionando al éxito de la 

empresa mediante el logro de la conformidad de los compradores. 

   

MOLINA, Vincent (2013), en su investigación orientado al mantenimiento preventivo y 

predictivo en elevadores Schiler, se buscó optimizar los procedimientos de los 

mantenimientos preventivos y predictivos y así impedir posibles causas de accidentes por 

fatiga laboral que representa un deficiente plan de mantenimiento. Unas de las causas 

posibles en el fallo de los ascensores, es el pésimo mantenimiento preventivo que se 

realizan en los equipos, aquí se origina nuestra importancia de mejorar las labores del 

solucionar los problemas de la empresa. Este nuevo programa de mantenimiento que se 

ejecutara, está orientado a reconocer y solucionar el inconveniente que muestra el servicio 

que proporciona el grupo de técnico capacitados en esta agrupación de trabajo. 

La nueva meta primordial de esquematizar el programa de mantenimiento en 

cuanto a equipos, es de minimizar y tonificar las actividades en las que ejecutan en 

constante por el personal expertos, estos numerosos de los inconvenientes de la institución, 

son que los que el personal llevan varios épocas en su centro de labores como resultado de 

equipos, algunos descuidan el beneficio y el cariño de hacer lo correcto, y por ende no se 

dan a la actividad de averiguar en los  diferentes desafíos y defectos en donde se muestra  

en constante de los años. En lo cual se obtiene una gran tendencia de innovar un programa 

compradores en tal sentido es preciso poner énfasis en ello ya que de ello depende 

representativa resulto la dimensión empatía, con un valor de -6.9.  

servicio con fines de cumplir con los clientes. La elaboración de un buen plan permitirá 
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de mantenimiento organizado, la manifestación de la empresa Schindler que tienen como 

misión de hacer ver bien a la empresa con su cliente. Averiguar recursos óptimos las cuales 

obtengan optimizar la atención y el mantenimiento, siendo de significativa importancia, ya 

que si se efectúan un óptimo mantenimiento los equipos no mostraran fallas y por ende 

nuestros clientes estarán satisfechos con el servicio prestado. 

 

BASABE F., BEJARANO,  M. (2009), en su investigación relacionado con el 

mantenimiento,  buscó   perfeccionar la gestión del mantenimiento a nivel empresarial. La 

idea de incidir en el mantenimiento es porque  es preciso poner énfasis  en los resultados 

requeridos por la logística según el  período y satisfacción en la entrega.  

El mantenimiento es un segmento importante para obtener continuidad de las 

metodologías asociadas al servicio. La manera efectiva, induce a un buen servicio, 

minimizar períodos estáticos que permite cumplir con los plazos establecidos. Se relaciona 

este servicio con las demás labores de la empresa. 

Considerando las acciones  de mantenimiento de manera eficiente este se asocia 

con la dinámica impuesta en las acciones ejecutadas que conduzcan a una fluida labor de 

servicio al cliente  utilizando la tecnología en el mantenimiento para optimizar los modelos 

relacionados con la logística.  

El estudio de la cadena de impacto logístico que puede componer el 

perfeccionamiento de una proposición que admita optimizar la gestión del mantenimiento. 

No obstante, no es suficiente con evidenciar los procesos productivos de elaboración de los 

estrategias preventivas, predictivas para evitar gastos indebidos, generados a la empresa. 

Al respecto el mantenimiento preventivo es preciso ya que permite evitar fallas de 

tal manera que se incorpore en los diversos proyectos de manera proactiva. 

artículos concluidos. Sé elige la implantación del manteamiento considerando las 
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OLIVARES Ángel (2017), en su investigación relacionada a la gestión del mantenimiento 

su objetivo fue maximizar la disponibilidad así como la confiabilidad en procesos, la 

productividad y continuidad de marcha de los procesos productivos, los cuales buscan 

impactar directamente en los resultados divisionales. A su vez el área de mantenimiento en 

producción, llaman a realizar una investigación de las herramientas de gestión del 

mantenimiento. 

Según los logros se identifican los principales desafíos para el área de 

mantenimiento en coherencia con las exigencias actuales del negocio que exigen una 

estructura organizacional acorde con el proceso. En la SMP el ciclo de mantenimiento se 

inicia con la identificación del trabajo, el cual deriva en un proceso de planificación, en la 

que convergen actividades planificadas provenientes del  Plan  Matriz  de  mantenimiento,  

y  de  actividades  fuera  del  plan de averías generados en base a criterio experto y análisis 

de datos (medición de vibraciones, termografías). Cada grupo de ejecutores se encarga de 

claramente los responsables de liderar las diferentes pautas de trabajo, dotación, turnos, 

cantidad de equipos y herramientas a utilizar, horas disponibles de intervención.  

La siguiente fase es la ejecución del trabajo propiamente tal, donde se despliega 

ínsita todo el proceso planificación y programación para asegurar un trabajo en la calidad y 

oportunidad requerida. Una vez ejecutado el trabajo, el ciclo continúa con un proceso de 

conlleven consecuentemente a una mejora en los planes matrices y/o al mismo proceso 

fundición. Los resultados obtenidos principalmente en términos de coeficiente de marcha y 

las Plantas posee un rol crítico como eslabón intermedio entre los procesos mina y 

la realización del proceso de programación y asignación de recursos, donde se define 

análisis para determinar aciertos y desviaciones ocurridas durante todo este proceso y que 
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previo a la ejecución. La planificación es pilar fundamental en la gestión del 

mantenimiento y búsqueda de óptimos resultados.  

La Unidad de mantenimiento SAG con el apoyo y dirección de la Unidad de 

Ingeniería de Mantenimiento realiza una planificación estratégica. Los resultados en 

mejoras referidas a planificación, programación y coordinación de los trabajos en detalle 

entre las disciplinas y mayor tiempo (continuidad) para abordar puntos críticos de la planta 

como; compuertas descarga SAG, correas alimentación SAG, chutes fijos, cajones 

amortiguadores, canales circulantes y cambios de correas. Adicionalmente, el aumentar los 

tiempos de horas de mantenimiento permite realizar cambios parciales de revestimientos 

en toda planta concentradora, pues de ella dependen los resultados económicos de ésta y su 

futuro. Para hacer frente a estos desafíos, Codelco define ejes estratégicos que añaden 

directamente al mantenimiento, entre los que destaca la incorporación de lean 

manufacturen, transformación de servicios de terceros de alta competitividad y una óptima 

gestión de activos. 

 

LARRAIN Andrés, en su investigación relacionada con la calidad del servicio, su objetivo 

es perfeccionar este rubro en el sector automovilístico. El estudio tiene su origen 

considerando que es vital incrementar la calidad por tener bajos resultados. Esto permitirá 

dar confianza a los clientes para fidelizarlos y se logre con el tiempo los resultados 

esperados. 

Al respecto se busca mediante el diagnostico realizar acciones de mejora en las que 

se tenga previsto acciones de seguimiento y control con fines de brindar un buen servicio. 

reduciendo los tiempos de mantenimientos mayores. 

 Lograr alcanzar el nivel de calidad total en el mantenimiento es un elemento clave 
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Las   circunstancias   que   originan   mayores insatisfacciones están relacionadas 

con  las negociaciones vehiculares: desde la atención hasta la entrega documentaria que 

implica la negociación.  

Los   primeros   problemas   descubiertos   pertenecen   a la carencia de buena 

información transmitida y el incumplimiento con lo pactado, poca información de los 

clientes de posventa y dificultades agrupados con suministros. Así, con fines de lograr la 

identificación de los  trabajadores brindándoles un buen servicio, es preciso detallar 

labores del  área de ventas, organización y seguimiento a través del personal. De otra 

manera, es obligatorio formar eventos con clientes, con encuestas y diálogos, consiguiendo 

la conservación de los clientes. 

 

       Antecedentes nacionales 

 

ESCUDERO Carla (2010), en su estudio vinculado a la gestión del mantenimiento  se 

buscó un  Sistema de Gestión de Mantenimiento, obligatorio con fines de saber sus 

insuficiencias del consumidor por lo tanto el área responsable que brinde el mantenimiento 

integral. Por consecuente, es de mucha importancia generar un conveniente método de 

correspondencia, el cual asimismo facilitaría a sostener una composición vertical con 

suministrador y clientes. La gestión del mantenimiento, puede depender del prototipo de 

rubro, o de la estrategia de la institución, del nivel de consecuencias, del ambiente en el 

cual se desenvuelve el negocio.  

En todos los asuntos constantemente se explorará reducir la disponibilidad, 

entendiéndose a maximización a manera de una buen costo-beneficio o en esta situación: 

consumo de mantenimiento-fiabilidad como en cada uno de los casos propio. donde 

establece el mantenimiento, por lo tanto, se considerar la representación de un cometido, 
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en donde se convierte en una ciencia de gestión y aplica el pilar para la gestión del 

mantenimiento. El mantenimiento, por lo tanto, certificar su fidelidad de las operaciones de 

los equipos y su ejecución en  los periodos previstos y evitando gastos indebidos. 

Asimismo, en todo lo que, respecto de los registros de las órdenes de los servicios, 

se gestiona y que existan la elección principal hacia la manutención del método de gestión. 

También, por lo tanto, conforman el principio primordial y variadas investigaciones de 

seguimiento del mantenimiento. También se debe perfeccionar el expediente a contener en 

las instrucciones técnicas para los cumplimientos de los trabajos. Estas instrucciones se 

logran fraccionar según reglamentación, Escalas y Procedimientos, con formato para el 

manejo de la información. 

Por tanto, para formar la situación en el mercado de Facility Management, la 

institución tiene que optimizar perennemente por consecuente incrementar las prelaciones 

competitivas. Un formato en donde se procede a la inspección de su cometido a desarrollar 

progreso, mediante indicadores. Estos se alinean al  servicio que ofrece la institución. 

Para el análisis del proceso es preciso detectar las fluctuaciones entre lo real y 

propuesto, con fines de tomar acciones que mejoren este inconveniente. Asimismo, los 

medios tecnológicos servirán para precisar los inconvenientes de manera precisa.  

Para reducir los inconvenientes en el mantenimiento preventivo es preciso mejorar  

la gestión de mantenimiento. Por lo tanto, las acciones de ordenamiento por lo tanto los 

controles corresponden estar desarrolladas, para ello se consideró a modo de las 

indicaciones en los métodos TPM y RCM. Asimismo, por lo tanto, se considerara la 

mejora para el perfeccionamiento incremento, de igual modo para la jefatura, como para la 

Compañía de Servicios. 

El mantenimiento correctivo con respecto al mantenimiento preventivo, generan 

altos consumos. Al planear los servicios y verificar se busca satisfacer las necesidades del 
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cliente. Ya realizado la gestión de mantenimiento en esa misma línea corresponderán 

valorar la calidad y servicio para deducir los procedimientos. 

RIVERA Miguel (2011), en su proyecto referido al mantenimiento industrial, su meta fue 

la ejecución de un método de mantenimiento industrial. El contenido del presente se 

sostiene en la normativa referida al tema en el contexto del Perú. En lo referente al tema 

los responsables son los especialistas quienes realizan labor representativa y operativa en el 

mantenimiento, siendo su competencia la operatividad de los equipos industriales en las 

diversas empresas de nuestro país.  

El progreso alcanzado por nuestra industria, exige preocuparnos en mejores 

técnicas que nos expresen la mejora de los  indicadores que se consideren en comparación 

con las prácticas realizadas a nivel internacional. El mantenimiento industrial a modo de 

carrera técnica opcional, o se entiende que el mantenimiento es asunto de preparar y 

desmontar pues es considerable más que eso, es pronosticar, disponer, planear es una 

inspección de proceso que consideran actividades de mucha calidad con la terminación de 

alcanzar una disponibilidad intacta en las maquinas previa inspección mensual.  

La compañía ejecutará la comprobación de aquellas no aprobaciones mostradas en 

la actual auditoría interna. Lo cual aprobará al personal a localizar conformidades de 

perfeccionamiento y novedosas operaciones. Todo componente de la institución se debe 

conocer la estrategia y las metas completadas de gestión. Se ampara sobre la base de las 

supervisiones y comprobaciones de los ejemplos en los campos de trabajo. 

Las áreas comprometidas aseguran, los roles diarios de su personal, dentro del 

marco formal de la empresa. El responsable del área  debe buscar la modernización asi 

como el perfeccionamiento en la institución. 

Con la capacitación y el seguimiento los jefes del los campos buscarán   la 

permanente adecuación  y  adecuación y beneficio del personal. La empresa elaborará e 
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implementará un plan de adiestramiento para mejorar la competitividad. Durante el 

transcurso ejecución, los adiestramientos proporcionarán como resultado, que el personal 

se proporcione a mejorar consecutivamente sus acciones en favor propio y el de la 

compañía. 

 

DONAYRE Jair (2014), en su Propuesta de diseño respecto al mantenimiento su meta 

principal fue optimizar la planeación y gestión de los métodos que poseen una gran 

consideración en bajas, medianas y grandes compañías, y como también se considera que 

la rotación de algunas compañías de servicios que los clientes tienen al solicitar un 

servicio, no lo pagan por el procedimiento que lo soporta. Si la planeación y gestión del 

método se pone en la creación del mantenimiento industrial, la meta de certificar que todos 

los procesos destinados a mantener y preservar las maquinas fijos se elaboren bajo 

estándares determinados de calidad.  

Para llegar a este resultado de esta dificultad, se formará por la busca de los 

orígenes, a través del Diagrama del árbol. Posteriormente en dichos estudios, se planeará 

cada procedimiento la cual cada operación que fundamentará en su estudio transcendental 

del Mantenimiento a través de una matriz FODA y un análisis de su cadena de valor que 

tienen por meta enumerar las causas detalladas. Posteriormente, se planearán en 

consecuente desarrollarán una serie de labores sin embargo como la creación de políticas y 

metas para encausar los procedimientos de mantenimiento, para el progreso de las 

maniobras de mantenimiento para reducir los niveles de servicio de los elevadores y 

manifestación de los indicadores para la inspección y evaluación de los procedimientos.  

Seguir con la preparación de los registros, operaciones y documentos. Cabe 

mencionar que el procedimiento para la solución normal se desarrollará en basado en el 

método de solución de problemas o procedimiento PEVA, las documentaciones e 
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instrucciones perfeccionados obtienen como meta no es solo documentar e inspeccionar la 

manera de cómo realiza la empresa en cuanto al mantenimiento sino también la de 

normalizar dichas instrucciones. Sus habilidades de mantenimiento predictivo y RCM son 

respectivamente acontecimientos por lo tanto se presenta en cuestión de servicios de 

ascenso en este país. 

 Los registros de mantenimiento, los reportes de trabajo y determinación, y las 

observaciones del fallo encontraran mucho beneficio para la corregir y la sustitución de 

daños y detenciones en mínimo tiempo y en modo definitivo. Comprobando total de 

equipos supervisando el control de mantenimiento entonces se desarrollará un principal 

planeamiento de recursos, por ende, bajo un estudio de costos y demandas, de otra manera 

reducir o plantear la habilidad de adquisiciones de fracciones, instrumentos y piezas 

lográndose reducir los costos de los servicios de mantenimiento. 

Así mismo el Diagrama del árbol se obtuvo verificar las causas raíces que causan el 

problema de rentabilidad en donde se accedió a desarrollar tácticas y procedimientos que 

minimizan. Con el uso de la matriz Foda y la Cadena de Valor se verifico lo que generan a 

originar las averías actuales y fraccionamiento en diferentes tipos de mantenimiento. Todo 

esto accede que los procedimientos planteados aumenten sus niveles de importancia para la 

compañía a su vez, que se garantiza que sus áreas de operación eliminen los malos 

manejos. El instrumento PEVA o procedimiento de solución de dificultades proporciona 

una sucesión de movimientos relacionados y un procedimiento para la mejora continua. 

 

VASQUEZ Félix (2011), en  su  investigación relacionada con el mantenimiento  su meta 

principal fue optimizar las labores operativas en dicha área, en ella se puede observar el 

conjunto de equipos programados mensualmente también la periodicidad y las 

características del equipo. Como este proceso se detalla la cantidad de equipos han sido 
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realizados y cuantos no han sido realizados, perfeccionando con la información de los 

orígenes del incumplimiento. Con el desarrollo de las charlas se mejora  la gestión de 

Este progreso estupendo de la productividad está en función al instrumento gestión 

del mantenimiento, teniendo en cuenta el avance de estos requerimientos se buscará 

optimizar la producción en la entidad. Al explorar se emplearon procedimientos 

innovadores con fines de perfeccionar el mantenimiento, coleccionando la información y 

establecer análisis de la situación del mantenimiento, para para la mejora en el área y el 

buen funcionamiento de los equipos. 

Este proceso busca conservar los estándares de calidad, y mantener los equipos en 

situación conforme y estar operativos, como también la disponibilidad. Para ello se 

construyen habilidades de donde se establecen trabajos de inspección por parte de 

operadores que operan los equipos, se elaboran procedimientos correctos de acción de las 

maquinas con el soporte de los fabricantes de la equivalente. Se busca verificar y detectar 

las fallas recurrentes y ayudar a dar una solución a estos posibles fallos o inconvenientes, 

evitando las pérdidas de tiempo por detención de los equipos. 

 

CRUZADO Antonio (2015), en su investigación relacionada con la gestión de 

mantenimiento tuvo como objetivo el optimizar maximizando las labores programados, y 

minimizando así las actividades correctivas, tener una mayor disponibilidad del 

funcionamiento de las máquinas. Para conseguir las metas trazadas de esta formación es 

prioridad recolectar información existente y presente del área involucrada, sin embargo, 

existe una cedula técnica con la que se verifica la acumulación de información que permita 

detectar como es encuentran estas Mypes del rubro textil en Gamarra respecto al 

mantenimiento. En primer lugar, entre tanto encontrar el tamaño de muestra en donde se 

mantenimiento ofreciendo un excelente servicio.  
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hará el levantamiento de información y luego el análisis de los datos, para ello se utilizará 

la siguiente técnica para dimensiones de modelo para la población definida.  

El mantenimiento es de esos componentes es imprescindible ya que es el alto el 

costo al presentar averías y al mismo tiempo la parada del mismo ocasiona perdida a la 

empresa ya que se relaciona con tiempo perdido y perdida de dinero por parada de 

producción.  Según los estudios realizados se logró determinar la forma eficiente de hacer 

los correctivos necesarios, asimismo el uso de formatos que ayudaron a la inspección y la 

programación del mantenimiento. 

En concordancia de los datos conseguida se obtuvo un en primer lugar a evaluar el 

listado de los equipos empleados por estas compañías. En donde la implantación de un 

estándar de mantenimiento, cuya meta principal es revisar las diferenciaciones de la 

demanda inclinadas por el avance en las circunstancias del medio del objetivo finito que 

favorece el progreso posteriormente.  

Respecto al estudio, se emplearon todos los conocimientos tácticos enumerados, los 

cuales se concentran primordialmente en una gestión por técnicas, sin embargo, involucra a 

los métodos de mantenimiento en las Mypes textiles. Con el propósito de plantear un 

modelo que genere actividades que adicionen valor a los métodos, por consiguiente, la 

condición que se obtenga al alcanzar un progreso en la producción y por consiguiente la 

continua a través del período, y la práctica. 

 

 

 

 

competencia de las organizaciones que por lo frecuente consiguen de ejecutar una mejora 
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1.3 Teorías relacionadas al tema 

 

Gallara y Pontelli (2005, p.11), manifiestan que la “gestión del mantenimiento industrial 

tuvo sus origines finalizando el siglo XIX, alcanzando la primera guerra mundial las 

averías presentadas por las instalaciones de las fabricas eran reparadas por los mismos 

operarios de producción puesto que la maquinaria”. 

 “El desarrollo del mantenimiento desarrollado por un sistema informático a 

comienzos de los 70 en Inglaterra aparece la Tero tecnología que combina la actividades 

del mantenimiento con recursos financieros, las evaluaciones, los estudios de fiabilidad y  

los  procedimientos de gestión” (Gallara y Pontelli, 2005,p.11). 

 

Para Gallara y Pontelli (2005, p.12), en “nuestros días, las empresas de vanguardia 

mundial desarrollan un mantenimiento con grupos de las propias empresas asesorados o no 

por especialistas, a fin de conformar grupos de análisis y diagnóstico”. 

Para García (2014, p.1), a “en el área de mantenimiento se precisa resolver los 

problemas de mal funcionamiento mediante las acciones preventivas de tal manera que se 

tome las precauciones para evitarlas”.  

También García (2014), hace mención que “sería conveniente que los responsables 

del área productiva se hagan cargo del mantenimiento” (p.2). 

 

Marco teórico 

Se presentan las teorías de importancia entre los cuales cabe destacar las referidas al 

mantenimiento y calidad, se detallan distintos conceptos que serán de ayuda al momento de 

tomar una decisión de gestión de mantenimiento. A su vez, estos sirven como sustento al 
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momento de explicar que forma la gestión de mantenimiento mejora, asi como los logros 

obtenidos en la investigación. 

 

Gestión del mantenimiento 

 “Lo primordial de la gestión del mantenimiento es asociar las labores realizadas en la 

gestión, donde se localizan sus partes y aplicaciones como también las herramientas para 

mejorar la eficacia” (García, 2012, p.16).  

“El mantenimiento busca que los equipos no sufran detenciones que ocasionen 

molestias a los clientes, por eso requiere niveles de calidad, seguridad resumiendo el 

mantenimiento debe gestionar sus recursos así como también equilibrar una pronta 

respuesta a las fallas” (Gallara y Pontelli, 2005,  p.12). 

 

Gestión de mantenimiento preventivo 

 Se planteó con la percepción de prevenir y actuar antes del fallo de los equipos. 

En tal sentido se determina como secuencia de actividades programadas anticipadamente, 

con fines de disminuir todos los orígenes de las fallas de un equipo. Para ello se realiza el 

planeamiento respecto al uso de los equipos”. 
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Planeación del mantenimiento  

Para García (2012, p.77), la “planeación del mantenimiento estudia muestra 

posibilidades para conseguir las metas, que es la agrupación de las tareas y sacrificios 

anticipados para concluir el desarrollo de acción por lo tanto están compuestas por dos 

etapas la planificación y la programación”.  

 Para Gallará y Pontelli (2005, p.25), la “planeación del mantenimiento aparece con 

la creación de la organización hasta la obtención de los resultados, esto implica que tanto 

los planes como los programas no solo se encuentran en la parte operativa de la empresa”. 

 “El mantenimiento planeado es uno de los principales para realizar un mejor 

control y obtener beneficios en la organización la finalidad de este pilar es mejorar 

periódicamente buscando en obtener cero paradas no programadas o cero averías” (García, 

2014, p.62).   

“La planeación del mantenimiento es pronosticar el trabajo futuro entre estas 

categorías, sistema de gestión, busca que sea más de 90% el trabajo de mantenimiento sea 

planeado” (Duffua, Raouf y Dixon, 2009, p.193).  

“El mantenimiento involucra a las diversas áreas de la empresa dado que para su 

ejecución se requiere de diversos insumos para realizar las labores operativas y en muchos 

Raouf y Dixon, 2009, p.192). 

 “El éxito de las labores en el área implica hacer un Fred back en las actividades 

planeadas, por lo que en algunas entidades se centraliza las labores asumiendo de manera 

íntegra el personal de área” (Duffua, Raouf y Dixon, 2009, p.192). 

 

 

casos la falta de integración ocasiona retrasos y por tanto demoras en las labores” (Duffua, 
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Figura 2. Pronostico de planeación en un sistema de mantenimiento. 

Fuente: Duffua, Raouf y Dixon (2009, p.35) 

Capacidad del mantenimiento 

 “En algunas organizaciones restringen en el área la disponibilidad de personal 

siendo esto una causa de saturación de labores y retrasos innecesarios” (Duffua, Raouf y 

Dixon, 2009, p.36). 

“La capacidad de mantenimiento tiene que ver con diseño del sistema, los 

pronósticos comprenden la estimación y predicción de la carga de mantenimiento” 

 “En la capacidad del mantenimiento, los trabajadores con habilidades múltiples 

pueden ser utilizados en más de un tipo de trabajo de mantenimiento, esto generalmente 

mejora la utilización de la fuerza laboral” (Duffua, Raouf y Dixon, 2009, p.166). 

(Duffua, Raouf y Dixon, 2009, p.36). 
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Control del mantenimiento  

Para Gallara y Pontelli (2005, p.23), el “control del mantenimiento es el último 

para verificar la calidad de los resultados obtenidos y verificarlos con la medida o modelo 

“Es un conjunto de actividades con las que se realizan estudios de los resultados de 

la gestión de mantenimiento y desempeño comparando con las metas operativas” (Milano, 

2010, p.97). 

 

preestablecido como óptimo”. 

elemento a  tener  en cuenta  en  la organización  e  implica la capacidad de tener autoridad 

Para Duffua, Raouf y Dixon (2009, p.47), el “control automático es un ciclo 

continuo que consta de análisis de muestra y la ejecución de acciones correctivas”. 
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Figura 3. Sistema de Casada 

Fuente: Duffua, Raouf y Dixon (2009, p.49) 

Dimensión 1: Disponibilidad  

Para Arques (2009, p.69), la “disponibilidad está representada por el tiempo de 

buen funcionamiento del equipo, es considerada como la probabilidad de que una maquina 

realice las tareas para las cuales ha sido requerida en un momento o tiempo determinado”. 

Para Martínez (2007, p.84), la “disponibilidad de que un equipo entre en 

funcionamiento y se mantenga en operación durante un periodo de tiempo establecido, con 

fines de incrementar la rentabilidad de la producción”. 

Para García (2014, p.174), la “disponibilidad es la capacidad que los equipos o 

sistemas funcionen satisfactoriamente en un determinado tiempo, asumiendo que se estén 

cumpliendo las tareas de mantenimiento previstas, estos datos son medidos en porcentajes 

en un determinado tiempo”. 

Para Mora (2009, p.76) “Indica la relación de la disponibilidad como la siguiente 

formula”. 
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Disponibilidad   = 
Confiabilidad

Confiabilidad + Mantenibilidad

 

DISPONIBILIDAD

Maquinas

Produccion

Mantenimiento

 

Figura 4. Relaciones y leyes que gobiernan un sistema de mantenimiento 

Fuente: Mora (2009, p.93) 

Confiabilidad 

 Para Mora (2009, p.95) “Indica que la confiabilidad de un equipo es la reiteración 

donde acontecen las deficiencias, la máquina confiable; siempre que la reiteración se 

desprecia” 

Mantenibilidad 

Para Mora (2009, p.104) “Tiene que ver con que un equipo, este nuevamente 

operativo luego de presentar fallas  en el proceso productivo”. 

Indicador 1: Tiempo de Funcionamiento 

Tiempo de 

funcionamiento  =           

 

 
 

Tiempo disponible - Tiempo fuera de 

servicio 

*100 

Tiempo disponible 
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Para Gonzales (2010, p.50), el “tiempo de funcionamiento es la medida de tiempos del 

buen funcionamiento (media de los tiempos del buen funcionamiento)”. 

“Si un componente tiene una falla constante afectará al tiempo de funcionamiento, 

periodo en el cual se realizará una inspección del equipo” (Arques, 2009, p.82). 

Calidad de servicio 

“Este satisface las necesidades de los usuarios con buen servicio en un contexto global” 

(Vargas y Aldana, 2014, p.139).  

Para Deulofeu (2012, p.53), la “calidad de servicio se refiere a las expectativas que 

tienen los usuarios sobre las empresas de servicios que consideran excelentes de un sector 

determinado, y respecto a la calidad percibida de una empresa en concreto del sector 

analizado”. 

“Se precisa como calidad de servicio a la supremacía ponderable y conprobable de 

un producto o servicio sobre otro, adquiriendo a raíz de algún estándar preestablecido” 

(Rey, 1999, p.25). 

Importancia de la calidad de servicio 

Para Moreno, M;,Peris. y Gonzales. (2009), considera importante “se asocia  con la 

complacencia de lo requerido por los usuarios, evitando fallas en productos y servicio, 

reduciendo derroche de recursos.” 
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Patrón de la calidad de servicio 

El patrón de gestión especifica las por consiguiente las descripciones del patrón de la 

calidad del servicio que por lo tanto es beneficiado como una parte de la táctica que plantea 

el autor para ejecutar con las metas de estudio esta es METODO SERVQUAL. 

Berry, quienes valoran  “lo manifestado por los  clientes respecto a  calidad y la segunda lo 

relacionado dentro de la organización el cual representa la imagen hacia el exterior”. 

Para Zeithaml, Parasuraman y Berry (2008, p.11), la “calidad atrae clientes, ya que 

muestran su satisfacción, al mismo tiempo serán portavoces de los aspectos positivos de la 

empresa ante otros posibles compradores”. 

“Los objetivos de calidad y servicio se relacionan con la preferencia de los clientes 

por los productos” (Zeithaml, Parasuraman y Berry, 2008, p.95). 

Para Zeithaml, Parasuraman y Berry (2008, p.11), la “deficiencia en el servicio a 

los compradores está directamente vinculada a la falta de liderazgo”. 

Las dimensiones del modelo SERVQUAL. 

Para Deulofeu (2012, p.53)  se consideran importantes los siguientes aspectos relacionados 

con la calidad: 

- Elementos tangibles 

- Fiabilidad 

- Capacidad de respuesta 

- Seguridad 

- Empatía. 

Ruiz, Olalla (2011), considera importante lo planteado por  Parasuraman, Zeithaml y 
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Dimensión 1: Fiabilidad 

p.203). 

  

“Es también el aspecto determinante independientemente de lo que se evalúa” 

(Zeithaml, Parasuraman y Berry, 2008, p.95). 

 “Se considera valioso para el accionar de las empresas toda vez que se busca un 

diagnóstico integral” (Zeithaml, Parasuraman y Berry, 2008, p.37). 

Indicador 1: % Reclamos 

 

 

 

 

(Uribe, 2011, p.126). 

% Reclamos                   = 
 N° de Reclamos    

*100 

 Total de mantenimientos realizados 

“Es brindar el servicio de manera exacta que genere satisfacción” (Vargas y  Aldana, 2014, 

“Los reclamos son la evidencia de una evaluación negativa del servicio, porque le permite 

a la organización enterarse de que tiene un ítem, que tiene que realizar un mejoramiento” 
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Para Uribe (2011, p.126), es “muy importante tomar en cuenta la disconformidad 

de los clientes, en ellos se evidencia una evaluación negativa del servicio”. 

“Los reclamos por parte de los clientes, son las que expresan un cierto grado de 

insatisfacción con el producto o servicio prestado” (Alcalde, 2010, p.232). 

 

Indicador 2: % Grado de cumplimiento 

% Grado 

cumplimiento 

= 

Nº de Atención realizadas 

*100 

Total de Atención programados 

 

 

Dimensión 2: Capacidad de respuesta 

“Es la disponibilidad para con los clientes en la medida que se les brinde una atención 

adecuada” (Vargas y Aldana, 2014, p.203). 

“Encuesta al cliente sobre la existencia de voluntad de dar un buen servicio por 

parte de la empresa.” (Deulofeu, 2012, p. 57). 

problemáticas  y al mismo tiempo la pretensión de lograr cumplir con los propositos ” 

(Zeithaml, Parasuraman y Berry, 2008, p.120). 

Indicador 1: % Mantenimientos realizados 

% Mantenimientos 

realizados 

= 

  

*100 Tiempo del mantenimientos realizados 

“Es la percepción global sobre el servicio, que el cliente espera en términos de valor 

agregado” (Vargas y Aldana, 2014, p.259). 

 “El control percibido tiene que ver la forma como se resuelve situaciones 

 Tiempo total del mantenimiento programados 
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“Se relaciona con las labores de diagnóstico de los equipos, en la búsqueda de prevenir de 

las fallas, con lo que se evitará retrasos productivos” (García, 2012, p.41). 

 “Es el porcentaje del número de mantenimientos de los mantenimientos realizados 

sobre el total de los mantenimientos” (García, 2014, p.263). 

 “Se puede recurrir al historial de paradas del equipo,   que tiene que ver con la 

confiabilidad o se basan en las condiciones” (Duffua, Raouf y Dixon, 2009, p.76). 

 

1.4 Formulación del problema 

Problema general 

¿De qué manera la gestión de mantenimiento preventivo mejora la calidad de 

servicio  en la empresa Generadores Gamma S.A.C, Lurín, 2018? 

Problemas específicos 

¿De qué manera la gestión de mantenimiento preventivo mejora la fiabilidad en la 

empresa Generadores Gamma S.A.C, Lurín, 2018? 

¿De qué manera la gestión de mantenimiento preventivo mejora la capacidad de 

respuesta en la empresa Generadores Gamma S.A.C, Lurín, 2018? 

 

1.5 Justificación del estudio 

 

          Justificación Teórica  

“Tiene que ver con lo realizado por el investigador para poder escrutar en lo más mínimo o 

varios enfoques con la finalidad de mencionar los problemas que surgen. A partir de estos 

enfoques, se espera dar solución mediante las teorías planteadas o detallar nuevas 
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alternativas que puedan modificar, casó contrario reforzar el estudios al comienzo”. 

(Valderrama, 2013, p.140). 

 

Justificación Práctica 

“El investigador busca demostrar su experiencia adquirida, en la búsqueda de la solución  

con el fin de obtener reconocimiento o el título académico” (Valderrama, 2013, p.140). 

En el presente estudio se busca brindar una buena calidad de servicio en la empresa 

Generadores Gamma S.A.C, validadas en la planeación, capacidad, control de 

mantenimiento. 

 

Justificación Metodológica 

“Se refiere al uso de la metodología y las técnicas relacionadas que servirán de ayuda para 

que el estudio pueda solucionar los problemas que se presentan y a su vez de ayuda para la 

aplicación de otras investigaciones”. (Valderrama, 2013, p. 140). 

 

1.6     Hipótesis 

 

Hipótesis general 

La gestión de mantenimiento preventivo mejora la calidad de servicio en la empresa 

Generadores Gamma S.A.C, Lurín, 2018. 

 

Hipótesis específicas 

 

La gestión de mantenimiento preventivo mejora la fiabilidad en la empresa 

Generadores Gamma S.A.C, Lurín, 2018. 
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La gestión de mantenimiento preventivo mejora la capacidad de respuesta en la 

empresa Generadores Gamma S.A.C, Lurín, 2018. 

 

1.7 Objetivos 

Objetivos generales 

Determinar como la gestión de mantenimiento preventivo mejora la calidad de 

servicio en la empresa Generadores Gamma S.A.C, Lurín, 2018 

 

Objetivos específicos 

Determinar cómo la gestión de mantenimiento preventivo mejora la fiabilidad en la 

empresa Generadores Gamma S.A.C, Lurín, 2018. 

 

Determinar cómo la gestión de mantenimiento preventivo mejora la capacidad de 

respuesta en la empresa Generadores Gamma S.A.C, Lurín, 2018 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

II. MÉTODO 
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Diseño Cuasi Experimental  

Se considera cuasi experimental, por lo tanto, el investigador ejecuta la manipulación en la 

variable independiente examinando el impactó sobre la otra variable 

Método de la Investigación  

Para Bernal (2010, p.60), “el método hipotético deductivo “es una técnica donde se realiza 

la validación de hipotesis”. 

Enfoque de la Investigación  

Es cuantitativo porque se emplea por ende el hacinamiento en justificarlas hipótesis con 

origen en apreciación numérica de esto se sigue el estudio descriptivo, con el fin de 

constituir modelos de conductas por consiguiente medir teorías.  

Nivel de la investigación  

Este tipo de investigación busca puntualizarse o aproximar a una cuestión para 

intentar encontrar sus orígenes ya que su relación es causal, además describe el fenómeno 

analizando las variables siendo prioritario detectar que ocasionan los problemas.  

Tipo de la Investigación:  

Para Murillo (2008, p. 61), “El estudio es de tipo aplicada denominada también práctica”. 

 

2.2 “Variables, Operacionalización 

 

Variable independiente: Gestión del mantenimiento 

 “Es el proceso por el que se busca el control de un plan de mantenimiento para optimizar 

los recursos empleados” (García, 2014, p.3) 

 

2.1 Diseño de investigación 
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Variable dependiente: Calidad de servicio 

y Aldana, 2014, p.139). 

“Tiene que ver con satisfacer las necesidades de los clientes y sus pretensiones de los 

mismos” (Abadi, 2004, p.4). 

“Satisfacen las necesidades de los clientes con buen servicio en un ámbito global” (Vargas 
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OPERACIONALIZACION DE LA VARIABLE INDEPENDIENTE 
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OPERACIONALIZACION DE LA VARIABLE DEPENDIENTE 



 

2.3 Población y Muestra 

Población 

Lo conforman los datos numéricos referidos a las variables de gestión de mantenimiento y 

calidad de servicio. 

 

Muestra 

Todos los numéricos referidos de los 12 últimos meses de las variables de 

Muestreo  

Es el tipo no probabilístico. 

 

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

 

Es la observación, experimentales, análisis documental y observación en el campo. 

Asimismo, se determina los procedimientos y se observará el periodo que se acontece a 

realizar las tareas en la empresa Generadores Gamma S.A.C., Lurín. 

 

Instrumentos de recolección de datos 

Constituye la ficha de recolección de datos, con los que se podrá obtener datos de la 

empresa Generadores gamma S.A.C. 

 

Validez 

Se realizó el juicio de experto para validar las variables independientes y dependiente 

firmado por 3 ingenieros industriales. 

mantenimiento preventivo y calidad de servicio. 

jbenito
Texto tecleado
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 Método de análisis descriptivo 

inferencial.  

 

Estadística inferencial  

Para Hernández et al. (2014), “este procesamiento se usa  con fines de validar hipótesis” 

(p. 299).  

En este caso se buscó argumentar en los resultados y universalizar a toda la población, se 

utilizará la prueba T-STUDENT donde se podrá determinar si la hipótesis es nula o alterna.  

En la prueba de normalidad se determinó si la muestra tiene un comportamiento normal 

Por ello, la exploración aplicará la estadística inferencial, en consecuencia se  dedicará al 

análisis de datos de la línea de envasado en la compañía Generadores Gamma S.A.C., con 

el objetivo de contrastar la hipótesis. 

 

2.5  Métodos de análisis de datos 

Las muestran obtenida de las dos variables, contienen la exigencia de estudio sea 

encausado para supervisar la consecuencia que engendra la variable de estudio. Por este 

motivo, para evaluar la información recolectada se precisa de Microsoft Excel y Statistical 

Package for the Social Sciences (SPSS 24) y los siguientes métodos: 

Este estudio nos da el resultado de disminuir las distintas informaciones a examinar, De 

modo que la exploración efectúa respectivamente la aplicación de estadística descriptiva 

por consiguiente la explicación de los datos obtenidos, luego de aplicar la estadística 
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2.6 Aspectos éticos 

En la actual propósito de la estudio se ejecutó debido a la exigencia de incrementar la 

calidad de servicio de la institución Generadores Gamma S.A.C., en esa misma línea ha 

sido útil revisar y leer los múltiple libros y tesis referentes a las variables de estudio para 

fortalecer el proceso investigativo 

 

2.7  Desarrollo de la propuesta 

 

Es una institución nueva y sólida con cobertura en el mercado interno y latinoamericano, la 

tanto buscan eficiencia en la organización, estableciendo métodos debidamente 

proyectados alineados a los estándares de calidad en la labor que se  ofrece, orientado a 

cumplir con los  clientes satisfaciendo sus necesidades. 

 

Visión  

Dentro de los valores fundamentales, entregar productos competitivos en la línea de 

generadores tableros de transferencia, contribuyendo con la sociedad y medioambiente; 

con la finalidad de proponer a sus clientes un desarrollo sostenido y ejercer influencia en 

los demás ciudadanos. 

 

Para Naghi Namakforoosh (2000) se refiere que los aspectos éticos son esenciales para el 

proyecto de investigación, que dependen principalmente de estudios de investigación 

usando un análisis de los controles. En el proyecto de investigación tiene una 

responsabilidad hacia el cambio. 

institución lo integran profesionales de primer nivel y comprometidos con la empresa, por 
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Misión  

Somos una institución sólida, con ideales identificados que brinda servicios a nivel 

nacional y latinoamericano con productos confiables. 

Cultura organizacional 

Valores fundamentales 

Confianza, Oportunidad, Excelencia, Perseverancia. 

Personal  

Técnicos electricista, Técnicos mecánicos, altamente calificados  

 

 

Servicios que realizan la empresa Generadores gamma S.A.C 
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preventivo. 

 

Planear  

Identificado los principales problemas y aspectos críticos a mejorar. Observando, los 

problemas y oportunidades de mejora identificados se presenta una gestión del 

2.7.1 Implementación de la mejora 

 

Para realizar la mejora se desarrolla la metodología PHVA mediante la cual se trabajó en 

forma ordenada y sistemática para implementar la mejora continua, en el mantenimiento 
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mantenimiento que evite dichos problemas incorporando las mejoras para una 

planificación del servicio que optimice los distintos procesos. 

 

Es una herramienta útil para organizar los factores que influyen en un proceso, ayuda a 

resolver los inconvenientes que se presentan”. 

El diagrama de Ishikawa  

los equipos elevadores, deficiencias con la culminación de los mantenimientos de los 

equipos por retraso, carencia de  planificación en labores, falta compromiso con los 

clientes y sobre todo la elevada no disponibilidad de los equipos.  

Está elaborado en base a los problemas encontrados en las actividades de la empresa. 

Mediante el desarrollo del Diagrama de Ishikawa,  y tenemos la falta de disponibilidad en 
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representación de datos según frecuencia, mediante el cual se podrá plantear soluciones 

incidiendo en los más prioritarios”.  

los equipos, las demoras e incumplimientos de los mantenimientos preventivos 

En la Tabla 3, se tiene el diagrama de Pareto de la empresa Generadores Gamma S.A., 

Lurín 

 

 Diagrama de Pareto. 

Duffua, Raouf y Dixon (2009, p.47), indican que el “Diagrama de Pareto representa 

Facilita el estudio de las causas, siendo el de mayor porcentaje la falta de disponibilidad de 

programados y las demoras en la asistencia de emergencias en el servicio de averías, 

generando una falta de compromisos con los clientes evidenciando deficiente servicio. 
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ya que es una tarea de mantenimiento, esta actividad tiene como tiempo de 525 minutos 

que equivalen a 8.75 horas con el equipo mecánico y eléctrico. 

En la Figura 12, según la información registrada se llegan a realizar cada 3 veces por mes 



 

Tabla 4. Gestión de mantenimiento pre- test 

 

Escenario Mes 

 Tiempos de 

buen 

funcionamiento 

(hr) 

Tiempos de buen 

funcionamiento + 

Tiempo de procesos 

de reparación (hr) 

% Tiempo de 

funcionamiento 

Gestión de 

mantenimiento 

Pre - test 

sep-17 11,312 14,400 78.6 

79.4 

oct-17 11,887 14,880 79.9 

nov-17 11,496 14,400 79.8 

dic-17 11,380 14,880 76.5 

ene-18 11,679 14,880 78.5 

feb-18 11,183 13,440 83.2 

Fuente: Elaboración propia 

horas totales, esto debido a sus fallas por efecto a su falta de realización de mantenimiento 

horas que nos indica mucho para poder trabajar y luego mejorarlo en el Post test. 

 

En la tabla se tiene el % de reclamos, que se han realizados por los clientes, por lo tanto, 

indica que el equipo ha tenido inconveniente, por consecuente aplica la baja calidad de 

servicio, se observará un promedio de % 85.7. 

 

Se verifica en la tabla el % de funcionamiento de los equipos no están cumpliendo sus 

preventivo en la cual tenemos el promedio de Gestión mantenimiento preventivo de 79.4 

jbenito
Texto tecleado
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Hacer 

Análisis de la gestión de mantenimiento pre estudio 

El estudio de la localización actual recoge por consiguiente la información necesaria del 

área de mantenimiento y demás factores que afectan a la gestión del mantenimiento en el 

proceso de mantenimiento preventivo orientados a la mejora de la calidad del servicio. 

destinados para esta área, en beneficio de la calidad de servicio especialmente en la 

 

Gestión de mantenimiento preventivo 

Hacer la planeación de mejora  

Se inicia dando a conocer a la gerencia, el propósito de mejorar la calidad de servicio, 

planteando nuevos procedimientos, en el área de mantenimiento con fines de  un mejor 

Se precisa adiestrar al personal resaltando lo siguiente: 

- Situación presente de la organización 

- Precisar de nuevas formas de realizar las labores en el área 

- Estar enterado de la programación del mantenimiento 

- Estar informado de la programación en el área.  

- Conocer cómo hacer uso de formatos que fortalezcan el control.  

- Detalles de una buena atención a los clientes 

Se tomara en cuenta opiniones diversas durante el adiestramiento como aportes para la 

detección de fallas 

La gestión del mantenimiento determina el grado en cual se utilizan los recursos  

operatividad de los equipos  y actividades de mantenimiento. 

control de labores  que se ejecuta durante el mantenimiento preventivo 
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Revisión de problema y oportunidad 

 

Se precisa hacer ajustes en cuanto a la operatividad ya que las deficiencias que se 

presentan generan pérdidas a la empresa e impiden su crecimiento, considerando: 

- No lograr alinearse a lo establecido en la programación 

- Fallas en  equipos 

- Disconformidad de clientes que  se van a la competencia 

-  Tiempos perdidos innecesariamente 

-  Falta de integración de los colaboradores 

-  Insatisfacción de los usuarios 

 

Selección de material 

 

Se precisa dar a conocer la nueva forma de trabajo, considerados en el proceso de 

implementación 

 

Criterios de selección  

 

-  La institución requiere recursos para la mejora   y promover el  desarrollo 

profesional.  

-  Tener claro lo que es beneficioso a la empresa respecto a los recursos empleados  

-  Fortalecer el adiestramiento  

Reunión con la jefatura para reunir para definir la implementación 

 La jefatura de mantenimiento procede a definir la implementación del mantenimiento 

preventivo, tipo de alcance y los beneficios que este método lograría en las mejoras para el 
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área de mantenimiento y el más importante la de incrementar la calidad de servicio, con lo 

cual se compromete en dar las facilidades y recursos para la aplicación. 

 

Preparación y capacitación 

Una vez que se tiene el compromiso con la jefatura de mantenimiento RRHH es el 

responsable de realizar las capacitaciones desde el punto de vista teórico y práctico 
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Figura 15.  Capacitación y entrenamiento al personal. 

Elaboración: propia 

 

 

 

 

Figura 16.  Capacitación y entrenamiento al personal. 

Elaboración: propia 
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Mejora de plan de actividades del mantenimiento preventivo 

Se procede a una revisión al plan de mantenimiento, considerando las causas de las paradas 

más frecuentes, las actividades a realizar, los registros a considerar, las inspecciones, la 

limpieza, lubricación y todas las actividades en el mantenimiento. El objetivo principal del 

plan es reducir las fallas inesperadas en los equipos, a su vez reducir los costos excesivos 

de mantenimiento que tiene como consecuencia la baja calidad de servicio. 

 
 

pueda realizar un mantenimiento correctivo adecuado, en las fichas debe estar registrado 

toda la información necesaria de las máquinas. 

Ficha técnica de generador.  

 

Dentro del plan de mantenimiento deben estar incluidas las fichas técnicas para que se 
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Figura 17. Ficha técnica de grupo electrógeno. 

Fuente: Generadores Gamma 
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Repuestos  

 

Establecer un eficiente registro de existencias de repuestos y herramientas, garantizando la 

adecuada rotación de stock para los mantenimientos a realizar, el cual se realizará el 

requerimiento por medio del sistema integrado con el apoyo del área de compras, tendrá 

una rotación mensual. 

Tabla 6.  Kit de repuestos para el mantenimiento preventivo. 

ITEM SISTEMA DESCRIPCION CANTIDAD

1 Combustible Filtro de combustible 2

2 Lubricacion Filtro de aceite 1

3 Electrico Solvente dielectrico 2 Lt

4 Electrico Cables Nº 14 AWG  5 mts

5 Industrial Trapo industrial 10 Kg

6 Electrico Rele 12 VDC 2

7 Electrico Bornes de Bateria 2

8 Lubricacion Aceite 15 W40 5Gl

9 Enfriamiento Liquido de refrigerante 2Gl

10 Plastico Bolsa de basura 10

11 Electrico Terminales de control 10

12 Electrico Liquido para bateria 1Gl  

Fuente: Elaboración propia 
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67 
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Figura 18. Constancia de servicio técnico de mantenimiento preventivo. 

Fuente: Generadores Gamma 
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Figura 19. Reporte de Check List 

Fuente: Generadores Gamma 
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Figura 20. Alcance de servicio de mantenimiento de grupo electrógeno. 

Fuente: Generadores Gamma 
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Órdenes de trabajo de mantenimiento preventivo  

 

 
Figura 21. Orden de trabajo de mantenimiento 

Fuente: Generadores Gamma 

 

 

La orden de trabajo nos brinda información que se utiliza como registro de las actividades 

realizadas de los mantenimientos de máquinas y equipos, estos serán usados de acuerdo a 

los programas establecidos y solicitudes de trabajo. 
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Verificar 

En esta fase medimos los indicadores, luego de la aplicación del mantenimiento preventivo 

y de nuestros planes de acción.  
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En la tabla 11.  Se tiene % de tiempo de funcionamiento se observa que una mejora, 

entonces nos da el resultado de promedio de gestión de mantenimiento en un %92.6 

 

 

En la tabla 12.  Se tiene el % de reclamos se observa que a disminuido, entonces nos da el 

resultado de promedio de una calidad de servicio en un % 93.2. 
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Figura 23.  Comparación de calidad de servicio 6 meses pre-test y 6 meses 

pos-test 

Elaboración: propia 

 

En la Figura 23.  Indica que se tuvo baja calidad de servicio (pre-test), luego aplicando la 

se observa en la figura. 

 

Impacto de la capacitación 

 

Permite mejorar el servicio, eficiencia en el trabajo  y competencias del técnico respecto a 

los mantenimientos preventivos de los equipos. 

Los responsables en el control de calidad son los que deben garantizar el logro de objetivos 

dentro de los lineamientos establecidos por las normas vigentes. Así mismo inspeccionan 

las labores en el área y ejecutan diversas pruebas previas a su operatividad. 

 

gestión de mantenimiento preventivo se tuvo los resultados de mejora en el (pos-test) como 
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Actuar 

 
Se desarrollan actividades que permita cumplir con la mejora continua y así obtener 

resultados favorables para la empresa.  

Al analizar los indicadores, indican que podemos seguir mejorarando la calidad del 

servicio, tener incumplimientos, reclamos en mínimo del mantenimiento planificado. Para 

ello se ha designado al Ing. Mario Huamán jefe del equipo de servicio en hacer el 

seguimiento de los mantenimientos preventivos, Así preservar la metodología 

implementada en continuar con el ciclo de mejora. 

 

 

 

Figura 24.  Cumpliendo con la supervisión de la mejora siga sus 

procedimientos 

Elaboración: propia 
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III. RESULTADOS 
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Análisis estadístico 

Para implementar la mejora de gestión de mantenimiento se propone prescindir de labores 

implementará. 

 

Análisis descriptivo 

 

a. Gestión de mantenimiento - Variable independiente 

Se procedió a recolectar información en un período de 12 meses, tiempo que implicó, tanto 

el diagnóstico, así como la implementación de la mejora. 

 

En la Tabla13, se compara el % de tiempos de funcionamiento Prestes y Postest de la 

mejora, por lo tanto, alcanza verificar un incremento en la media de los tiempos de 

funcionamiento aplicando la gestión del mantenimiento. 

improductivas, en tal sentido primero se deberá identificar, luego se verificará y después 
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b. Calidad de servicio - Variable dependiente 

Al respecto se a tomaron datos del número de reclamos y el total de los mantenimientos 

realizó el diagnóstico e implementación.  

 

 

 

realizados durante 12 meses, de septiembre del 2017 hasta agosto del 2018, en el que se 
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Según tabla 15. Se compara % de reclamos Pretest y Postest de la mejora, para alcanzar 

una reducción en la media de reclamos aplicando la gestión del mantenimiento. 
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c. Fiabilidad - Dimensión N°1 de la variable dependiente 

 

Se procedió a recolectar datos de mantenimientos en un periodo de 12 meses, de 

septiembre del 2017 hasta agosto del 2018, ejecutando el diagnóstico e implementación. 

 

 

 

 



82 
 

Tabla 17. Fiabilidad (sep, 2017 a ago, 2018) 

 

Escenario Mes 
N° Atenciones 

realizados 

N° Atenciones 

programados 

% 

Cumplimiento 
Fiabilidad 

Pre - test 

sep-17 44 56 78.6 

78.6 

Pos - test 

mar-18 51 56 91.1 

91.9 

abr-18 50 54 92.6 

may-18 53 58 91.4 

Fuente: Elaboración propia. 

Según tabla 17, comparamos %  de cumplimiento Pretest y Postest, verificando un 

incremento en el promedio de la fiabilidad. 

 
 

 

 

oct-17 45 56 80.4 

nov-17 45 54 83.3 

dic-17 41 56 73.2 

ene-18 42 57 73.7 

feb-18 42 51 82.4 

jul-18 52 56 92.9 

ago-18 51 56 91.1 

jun-18 50 54 92.6 
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d. Capacidad de respuesta - Dimensión N°2 de la variable dependiente 

Se hizo la recolección datos de los mantenimientos realizados y el total de mantenimientos 

programados durante 12 meses, de septiembre del 2017 hasta agosto del 2018, que 

permitió hacer el diagnostico e  implementación. 
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En la tabla 19, se compara % de mantenimientos realizados en fecha Pretest y Postest, 

alcanzando un incremento en  la capacidad de respuesta. 
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Análisis inferencial 

Prueba de normalidad 

 

H0: Los datos muéstrales de la diferencia gestión de mantenimiento resultan de una 

población con distribución normal. 

H1: Los datos muéstrales asi como diferencia de gestión de mantenimiento NO resultan de 

una distribución normal. 

Decisión. 

Si la sig < 0.05, se rechaza la hipótesis nula (H0) 

En vista que la muestra está representada por 6 datos, se aplica  Shapiro - Wilk. 

Siendo el resultado de 0.510 > 0.05, Seguidamente no se rechaza la hipótesis nula; 

deduciendo que pertenecen a una población con distribución normal. 

 

En la figura 29, así mismo observa el apartamiento de los datos del histograma de la 

diferencia de la Gestión de mantenimiento, decir, el dato de la gestión del mantenimiento 

proviene de una población con distribución normal. 

a. Gestión de mantenimiento - Variable independiente 
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b. Calidad de servicio - Variable dependiente 

 

H0: Los datos de la diferencia de la calidad de servicio tienen una distribución normal 

H1: Los datos de la diferencia de calidad de servicio NO tienen una distribución normal. 

 

 

 



Decisión. 

Sea  sig < 0.05, reclahazamos  hipótesis nula (H0) 

La muestra consta de  6 datos, por tanto se utiliza  Shapiro - Wilk. 

distribución normal. 

Según  figura 30, se verifica dispersiones de datos así como diferencia de calidad de 

servicio. 

Se comprueba que datos de calidad de servicio tienen distribución normal. 

 

 

 

 

Siendo 0.390 > 0.05,  no se rechaza la hipótesis nula; por lo que los datos tienen 
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c.   Fiabilidad - Dimensión N°1 de la variable dependiente 

normal. 

H1: Los datos de la diferencia de % de Grado Cumplimiento NO tienen distribución 

normal. 

Decisión. 

Sea  sig < 0.05, se rechaza la hipótesis nula (H0) 

Siendo la muestra integrada por 6 datos, se hace uso de  Shapiro – Wilk. 

La significancia resulta 0.186 > 0.05, por lo que se rechaza la hipótesis nula; en tal sentido 

los datos tienen distribución normal. 

Según figura 31, la dispersión de los datos de la diferencia del % de grado de 

cumplimiento se encuentran centrados, por lo que  tienen distribución normal. 

 

 

H0: Los datos de la diferencia del % de Grado Cumplimiento tienen una distribución 



90 
 

 

 

d. Capacidad de respuesta - Dimensión N°2 de la variable dependiente 

 

H0: Los datos de la diferencia de % de Mantenimientos realizados en fecha alcanzada tiene 

una distribución normal. 

H1: Los datos de la diferencia de % de Mantenimientos realizados en fecha NO tiene 

distribución normal. 
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Decisión. 

Sea sig < 0.05, se rechaza la hipótesis nula (H0) 

La significancia resulta 0.226 > 0.05, luego se rechaza la hipótesis nula y tienen 

distribución normal. 

Según  figura 32, se tiene  la dispersión de los datos del histograma el cual  tienen 

distribución normal. 

 

 

 

 

 

La  muestra se integra por  6 datos, por lo que se aplica Shapiro – Wilk. 
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Contrastación de hipótesis 

 

HIPOTESIS GENERAL 

 
 

 

 

 

 

HO: La Gestión de mantenimiento NO mejora la calidad de servicio de la empresa 

Generadores Gamma S.A.C 

 

HI: La Gestión de mantenimiento mejora la calidad de servicio en la empresa Generadores 

Gamma S.A.C 
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Regla de decisión: 

Ho:   µ Calidad de servicio pre test ≥ µ Calidad de servicio pos test 

 

De la tabla 25, se comprueba que la media del nivel de calidad de servicio pretest = 85,683 

es menor que el  postest = 93,150 

después, en tal razón se rechaza la hipótesis nula y se acepta la hipótesis alterna, tal que la 

aplicación del gestión de mantenimiento preventivo mejora la calidad de servicio en la 

empresa generadores gamma S.A.C 

 

Generadores gamma S.A.C. 

Ha: La Gestión de mantenimiento preventivo mejora la fiabilidad en la empresa 

 

 

 

 

Ha:   µ Calidad de servicio pre test < µ Calidad de servicio pos test 

En tal sentido, no se cumple Ho: µ calidad de servicio antes ≥ µ calidad de servicio 

 

Hipótesis específica N°1 

Ho: La Gestión de mantenimiento preventivo no mejora la fiabilidad en la empresa 

Generadores gamma S.A.C. 
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Criterio: 

Ho:   µ fiabilidad antes ≥ µ fiabilidad después 

Ha:   µ fiabilidad antes < µ fiabilidad después 

Hipótesis específica N°2 

 

Ho: La Gestión de mantenimiento preventivo NO mejora la capacidad de respuesta en la 

empresa generadores gamma S.A.C. 

Ha: La Gestión de mantenimiento preventivo mejora la capacidad de respuesta en la 

empresa Generadores Gamma S.A.C. 

De la Tabla 28, se tiene que la media del % Grado de Cumplimiento antes = 78,600 es 

menor el % Grado de Cumplimento después = 91.950 

Por lo que no se cumple Ho: µ fiabilidad antes ≥ µ fiabilidad después, en tal razón se 

rechaza la hipótesis nula y se acepta la  hipótesis alterna, por lo cual la gestión de 

mantenimiento preventivo mejora la fiabilidad de la empresa generadores gamma S.A.C. 
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Criterio: 

 

Ho:   µ capacidad de respuesta antes ≥ µ capacidad de respuesta después 

Ha:   µ capacidad de respuesta < µ capacidad de respuesta después 
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Según tabla 31, se comprueba que la media del % Atención realizados alcanzada antes = 

71.233 es menor que la media del % Atención después = 84,417 

Por lo que no se cumple µ capacidad de respuesta antes ≥ µ capacidad de respuesta 

después, por lo que se rechaza la hipótesis nula y se acepta la hipó tesis alterna, tal que  la 

gestión de mantenimiento preventivo mejora la capacidad de respuesta de la empresa 

generadores gamma S.A.C. 
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IV. DISCUSIÓN 
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BASABE Fabián, BEJARANO Manuela, en su estudio respecto a mantenimiento 

preventivo coincidimos que la gestión del mantenimiento nos brinda disponibilidad de 

equipos, en edificaciones. 

mantenimiento preventivo considerando minimizar correctivos y se plantea el 

mantenimiento preventivo como alternativa que evita fallas existentes y sirva como un 

medio que dinamice el área con menos inconvenientes. 

Se comparte la idea con OLIVARES Ángel, en su investigación referida al mantenimiento, 

dado que tenemos coincidencias en cuanto a la disponibilidad de equipos.  Los resultados 

obtenidos principalmente en términos de coeficiente de marcha y producción, llaman a 

Según los logros alcanzados se identifican los principales desafíos para el área de 

mantenimiento en coherencia con las exigencias actuales del negocio que exigen una 

estructura organizacional acorde con el proceso. La siguiente fase es la ejecución del 

trabajo propiamente tal, donde se despliega in-situ todo el proceso planificación y 

programación para asegurar un trabajo en la calidad y oportunidad requerida. La 

planificación es pilar fundamental en la gestión del mantenimiento y búsqueda de óptimos 

resultados. La necesidad de mejora en  la gestión del mantenimiento es un elemento clave 

para toda empresa, pues de ella dependen los resultados económicos de ésta y su futuro. 

Se coincide con ESCUDERO Carla, respecto a la gestión de mantenimiento ya que ambos 

estamos de acuerdo en mejora la gestión, en beneficio del cliente y se brinde el 

mantenimiento integral. Se precisa de una buena comunicación, que permitirá dar fluidez a 

lo que requieren los clientes. En todos los sucesos se busca la maximización, así como en 

el mantenimiento. Sin en el mantenimiento se busca la operatividad de los equipos con el 

uso de menos recursos y en el tiempo previsto. 

Por ello es preciso alcanzar continuidad en procesos. Se realiza la implementación de 

realizar una investigación de las herramientas de gestión del mantenimiento. 
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El Análisis: A través de él se detecta los inconvenientes que se presentan con la finalidad 

de promover los cambios y mejoras a través de herramientas que pueden ser el RCM ó el 

y precisión en las labores del mantenimiento preventivo. 

Se está de acuerdo con DONAYRE Jair, respecto a lo que plantea en la gestión del 

mantenimiento, ya que esquematizar y la gestión de los procesos tienen gran repercusión 

en pequeñas, medianas y grandes instituciones, sin embargo, se considera que el cambio de 

algunas instituciones es la prestación de servicios ya que lo clientes al obtener un servicio 

no pagan por tal sino por el proceso que lo soporta. Los registros de mantenimiento, los 

informes de las tareas y evaluacion, y el análisis de los métodos de fallo esta vez serán de 

gran aporte para la rectificación y eliminación de daños y el estancamiento en mínimo 

tiempo y en forma definitiva,  certificando toda la generalidad de equipos bajo 

mantenimiento no sólo se ejecutara un mejor planeamiento de recursos, sino que también, 

bajo un análisis de costos y demandas, de esta manera se mejora o proponer una estrategia 

de compras de partes, herramientas y repuestos sin obstar mejor así los costos de los 

servicios de mantenimiento. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Análisis Causa Raíz. También se considera: mejores proyectos, afianzamiento, instrucción 
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V. CONCLUSIONES 
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1. De  la Gestión de mantenimiento preventivo se tiene que mejora la Calidad de 

servicio en la empresa Generadores gamma S.A.C. en 8.7%. 

Los resultados estadísticos en el pretest y postest, en el periodo de 12 meses 

indujeron a validar la hipótesis general, demostrando así que la Calidad de servicio 

mejora en 8.75% en el 2018. 

Por ello se aprueba la hipótesis general: La gestión de mantenimiento preventivo 

para la mejora de la calidad de servicio en la empresa generadores gamma S.A.C, 

Lurín, 2018. 

Estadísticamente quedamos comprobando que la gestión de mantenimiento 

preventivo mejora la calidad de servicio en 8.7%. 

 

2. Según los logros alcanzados en el  estudio se tiene  que La gestión de mantenimiento 

preventivo mejora la fiabilidad en la empresa Generadores gamma S.A.C. en 17.0%. 

Los resultados estadísticos pretest postest obtuvieron un tiempo de 12 meses 

ratificaron la aceptación de la hipótesis específica 1, demostrando así que la 

fiabilidad mejora en 17.0% en el 2018. 

Por ende, se aprueba la hipótesis específica 1: La gestión de mantenimiento 

preventivo mejora la fiabilidad en la empresa Generadores gamma S.A.C., Lurín, 

2018. 

Estadísticamente queda demostrado que la Gestión de mantenimiento preventivo 

mejora la Fiabilidad en 17.0%. 

3. Según los logros en el presente estudio, se observa que  La gestión de mantenimiento 

preventivo mejora la capacidad de respuesta en la empresa Generadores gamma 

S.A.C. en 18.5%. 
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Los cálculos obtenidos en el  pretest postest dentro de 12 meses permitieron validar 

18.5% en el 2018. 

Por lo tanto, se aprueba la hipótesis específica 1: La gestión de mantenimiento 

preventivo mejora la capacidad de respuesta en la empresa Generadores gamma 

S.A.C., Lurín, 2018. 

Estadísticamente se verifica la Gestión de mantenimiento preventivo debido a que  la 

Capacidad de respuesta resulta 18.5%. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

la hipótesis específica 1, demostrando así que la capacidad de respuesta mejora en 
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VI. RECOMENDACIONES 
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Sostener una perseverante capacitación al personal, por lo tanto, esto nos ayuda asegurar el 

buen control de los equipos y poder dar alternativas de solución al cliente. 

 

Se recomienda desarrollar manuales operativos, que puedan servir de gran ayuda para el 

personal técnico. 

 

Se recomienda crear nuevos formatos para realizar un buen control de los mantenimientos 

preventivos realizados al mes. 

 

Seguir con la implementación de la mejora, ya que nos garantiza una mejor disponibilidad 

de los equipos y a su vez seguir mejorando el servicio al usuario en la entidad Generadores 

Gamma S.A.C. 

 

Se recomienda a involucrar todas las áreas de la empresa con la finalidad de seguir 

mejorando y así obtener una mejor calidad de servicio. 
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Anexo 1. Matriz de operacionalizacion 

VARIABLE DEFINICION CONCEPTUAL DEFINICION OPERACIONAL DIMENSIONES DEFINICION CONCEPTUAL TECNICA INSTRUMENTO

  Tiempo de funcionamiento

N° de reclamos

N° mantenimientos realizados

N° Atenciones realizados

N° Atenciones programados

N° de mantenimientos

realizados en fecha

N° mantemientos programados

% Mantenimientos

realizados en fecha

Disponibilidad % Tiempo de funcionamiento =

% Reclamos

Fiabilidad

=

* 100

  Matriz de Operacionalizacion

= * 100

INDICADORES

Observación

Registros en 

Formatos de 

Recoleccion

de datos

* 100

V1

Gestión del 

mantenimiento 

preventivo

% Cumplimiento

Capacidad de 

respuesta
* 100

=

V2

Calidad de servicio

Serie de tareas planeadas que 

se llevan a cabo para 

contrarrestar las causas 

conocidas de fallas 

potenciales de las funciones 

para las que fue creado un 

activo (Duffuaa, Raouf y 

Dixon, 2012, p.77)

(Deulofeu, 2012, p.53).

Tiempo de buen funcionamiento -
Tiempo fuera de servicio

 

Fuente: Elaboración propia 

La investigación se fundamenta en el 

estudio de la variable Gestión del 

mantenimiento preventivo que será 

medida a través de asegurar la 

disponibilidad, la confiabilidad y la 

mantenibilidad de los sistemas 

productivos con la aplicación de un 

plan de mantenimiento eficaz de los 

servicios contratados.

La investigación se fundamenta en el 

estudio de la variable Calidad de 

servicio que será medida a través de 

la fiabilidad y capacidad de 

respuesta de los mantenimientos 

preventivos contratados.

Amplitud de la discrepancia o 

diferencia existente entre las 

expectativas o deseo de los 

clientes y sus percepciones 
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Anexo 2. Matriz de consistencia 

 

TÍTULO
PREGUNTA DE 

INVESTIGACION
OBJETIVOS HIPÓTESIS VARIABLE

DEFINICIÓN 

CONCEPTUAL

DEFINICIÓN 

OPERACIONAL
DIMENSIONES INDICADORES

ESCALA DE

MEDICION

INSTRUMENTO

DE MEDICIÓN

PROBLEMA GENERAL OBJETIVO GENERAL HIPÓTESIS GENERAL

PROBLEMAS 

ESPECIFICOS
OBJETIVOS ESPECIFICOS HIPÓTESIS ESPECÍFICAS

La Gestión del 

mantenimiento preventivo 

mejorará la Calidad de 

servicio de la empresa 

Generadores Gamma S.A., 

Lurin, 2018.

¿Cómo la Gestión del 

mantenimiento 

preventivo mejora la 

Capacidad de respuesta 

de la empresa 

Generadores Gamma 

S.A., Lurin, 2018?

Determinar cómo la 

Gestión del mantenimiento 

preventivo de grupos 

electrógenos mejora la 

Capacidad de respuesta de 

la empresa Generadores 

Gamma S.A., Lurin, 2018.

La Gestión del 

mantenimiento preventivo 

mejorará la Capacidad de 

respuesta de la empresa 

Generadores Gamma S.A., 

Lurin, 2018.

Razón

% Reclamos

% Cumplimiento

Capacidad de 

respuesta

Fiabilidad

Disponibilidad % Tiempo de funcionamiento

                                                                                                                                                        TABLA N°1      Matriz de consistencia

La investigación se 

fundamenta en el estudio de 

la variable Calidad de servicio 

que será medida a través de 

la fiabilidad y capacidad de 

respuesta de los 

mantenimientos preventivos 

contratados.
% Mantenientos realizados en 

fecha

Gestión del 

mantenimiento 

preventivo  para la 

mejora de la Calidad de 

servicio en la empresa 

Generadores Gamma 

S.A., Lurin, 2018

Calidad de servicio

Amplitud de la 

discrepancia o 

diferencia existente 

entre las expectativas 

o deseo de los clientes 

y sus percepciones 

(Deulofeu, 2012, 

p.53).

La investigación se 

fundamenta en el estudio de 

la variable Gestión del 

mantenimiento preventivo 

que será medida a través de 

asegurar la disponibilidad, la 

confiabilidad y la 

mantenibilidad de los 

sistemas productivos con la 

aplicación de un plan de 

mantenimiento eficaz de los 

servicios contratados.

Serie de tareas 

planeadas que se 

llevan a cabo para 

contrarrestar las 

causas conocidas de 

fallas potenciales de 

las funciones para las 

que fue creado un 

activo (Duffuaa, Raouf 

y Dixon, 2012, p.77)

Gestión del 

mantenimiento 

preventivo

Registros en Formatos 

de Recoleccion

de datos
¿Cómo la Gestión del 

mantenimiento 

preventivo mejora la 

Fiabilidad de la empresa 

Generadores Gamma 

S.A., Lurin, 2018?

Determinar cómo la 

Gestión del mantenimiento 

preventivo mejora la 

Fiabilidad de la empresa 

Generadores Gamma S.A., 

Lurin, 2018.

La Gestión del 

mantenimiento preventivo 

mejorará la Fiabilidad de la 

empresa Generadores 

Gamma S.A., lurin, 2018.

¿Cómo la Gestión del 

mantenimiento 

preventivo mejora la 

Calidad de servicio de la 

empresa Generadores 

Gamma S.A., Lurin, 

2018?

Determinar cómo la 

Gestión del mantenimiento 

preventivo mejora la 

Calidad de servicio de la 

empresa Generadores 

Gamma S.A., Lurin, 2018.

 

Fuente:Elaboraciónpropia 
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Anexo 3. Validación de instrumento 
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