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Resumen

Esta investigacion tuvo objetivo general determinar la relacion entre la gestion de

mantenimiento y la calidad de servicio en la Universidad del Callao, 2018.

El método utilizado fue el hipotético — deductivo. El tipo de estudio fue bésico,
de enfoque cuantitativo, nivel correlacional y disefio no experimental. La poblacion
estaba conformada por 104 trabajadores administrativos del area de administracion
central y del area de administrativos de facultades de la Universidad Nacional del
Callao. La muestra fue de tipo censal. Se utiliz6 como instrumentos de medicion a
dos cuestionarios de preguntas. Ambos instrumentos fueron validados por expertos

y sometidos a la prueba de confiabilidad de alfa de Cronbach.

Los datos recolectados se procesaron estadisticamente y los resultados se
organizaron en tablas y graficos que detallan los porcentajes y frecuencias de cada
variable y sus dimensiones. Las hipétesis se comprobaron aplicando el coeficiente
de correlacibn de Spearman. Logrando obtener como conclusiébn que: existe
relacion significativa entre la gestion de mantenimiento y la calidad de servicio en
la Universidad del Callao, 2018. El coeficiente de correlacion tiene un valor de Rho=
,655 que indica una correlacién positiva moderada y la sig, bilateral es de p=,000
< ,050. Es decir que, si se mejora la gestion de mantenimiento se mejorara, la

calidad de servicio.

Palabras clave: Gestion, Mantenimiento, Calidad, Servicio.
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Abstract

This research had a general objective to determine the relationship between
maintenance management and quality of service at the Universidad del Callao,
2018.

The hypothetical - deductive method was used. The type of study was basic,
with a quantitative approach, correlation level and non-experimental design. The
population consisted of 104 administrative workers from the central administration
area and the faculty administrative area of the Universidad Nacional del Callao. The
sample was census type. Two questionnaires of questions were used as
measurement instruments. Both instruments were validated by experts and

subjected to the reliability test of Cronbach's alpha.

The data collected were processed statistically and the results were organized
in tables and graphs that detail the percentages and frequencies of each variable
and its dimensions. The hypotheses were tested by applying the Spearman
correlation coefficient. Achieving in conclusion that: there is a significant relationship
between maintenance management and quality of service at the Universidad del
Callao, 2018. The correlation coefficient has a value of Rho =, 655 indicating a
moderate positive correlation and the sig, bilateral is of p =, 000 <, 050. That is to
say, if the maintenance management is improved, the quality of service will be

improved.

Keywords: Management, Maintenance, Quality, Service.
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1.1. Realidad problematica

A nivel internacional, el avance de la ciencia y la tecnologia, sumado a los efectos
de la globalizacion han ampliado el conocimiento de los clientes y usuarios que
hasta hace pocos afios atras, no tenian bien definido el concepto de calidad y
resumian este término a la durabilidad de los productos o a la forma gratificante con
gue eran recibidos y tratados al acudir en solicitud de un servicio o a la compra de
un producto. Hoy el concepto de calidad esta mejor definido en el cliente y/o
usuario. La mayoria de ellos busca que los productos o servicios logren satisfacer
plenamente sus necesidades, ya sean estas, de tipo econdmico, durabilidad,
manejo, forma, color, etc. Es decir que, los clientes buscan productos o servicios
que reunan la mayor cantidad de atributos, relacionados a sus necesidades y con

ello garantizar que lo recibido es de calidad.

Desde este punto de vista, las organizaciones requieren contar con elementos
que se encuentren en Optimo funcionamiento a fin de que se garantice el
cumplimiento de las tareas por parte de cada trabajador y esencialmente se logre
la total satisfaccion de quienes son parte de la cartera de clientes y hacen uso de
un servicio en especifico. Sin embargo, no siempre las organizaciones cuentan con
las herramientas, maquinaria y demas elementos en un funcionamiento 6ptimo,
existen algunas que descuidan la planificacion y cumplimiento del mantenimiento
preventivo, correctivo y detectivo de sus elementos y terminan con usuarios que se
encuentran insatisfechos debido a que no encuentran las condiciones basicas

dentro del servicio ofrecido.

Cuando esta problematica de la falta de mantenimiento al interior de las
organizaciones empresariales, se traslada al ambito de las organizaciones
educativas universitarias, resulta facil detectar que la gran mayoria de
Universidades Nacionales que pertenecen al ambito internacional en paises como
Espafia, otorgan un alto nivel de prioridad al mantenimiento que brindan a su
infraestructura y demas elementos que forman parte de la institucion y que son
empelados para cumplir de manera optima con los procesos educativos. Por ello,

gue un gran numero de sus usuarios y/o estudiantes se encuentran plenamente
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satisfechos ya que, perciben que la educacion que reciben es de calidad.

La revista IFMA (2017) sefial6 que en Esparfa el 85% de las Universidades
cuentan con un plan de mantenimiento que garantizan el funcionamiento éptimo de
sus maquinarias y demas infraestructura, favoreciendo los procesos educativos.

Sin duda el mantenimiento es para esta organizaciones uno de los elementos
de la gestidn que garantiza la satisfaccion de los usuarios. En ese sentido, es el
estado el que también juega un rol muy importante ya que, la planificacion y
cumplimiento del plan de mantenimiento requiere de inversion no solo a nivel

institucional, sino, también a nivel gubernamental.

A nivel nacional, el Peru, es uno de los paises que presenta serias dificultades
en cuanto a la planificacion y ejecucién del mantenimiento en las universidades
nacionales. Es facil detectar en este &mbito como las mas notables casa de estudio
han ido descuidando la inversion en el mantenimiento de sus instalaciones y hoy
casi la mayoria de ellas presentan espacios abandonados o con instalaciones
inservibles y maquinas o herramientas que lejos de apoyar el trabajo educativo,

solo propician el desorden y el caso.

En cuanto a la calidad de servicio que ofrecen, las universidades nacionales
han ido perdiendo usuarios y la emergente ola de la creacion de cientos de
universidades privadas, donde la infraestructura y el mantenimiento de sus equipos
son la prioridad y forman parte de su imagen institucional han afectado
considerablemente el numero de estudiantes y por ende la rentabilidad de las

universidades se ha visto disminuida.

A nivel institucional, especificamente, en la Universidad del Callao, funcionan
11 facultades y 6 dependencias administrativas (Biblioteca central, edificio de Post
grado, edificio de teleméatica, edificio de bienestar universitario, edificio
administrativo y edificio del Rectorado.) y cuentan con una poblacién de 13,922

estudiantes.
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Un estudio realizada por la misma institucién sefiala que las caracteristicas
mejor evaluadas por los usuarios y que mas influyeron en la satisfaccion de la
atencion son: la capacitacion del personal técnico, la celeridad del trabajo y la
confianza que éste inspira, Las variables peor valoradas y que afectan
negativamente la satisfaccion fueron la celeridad de la reparacion de los trabajos
dentro de la Universidad. Esto se debe muchas veces que la maquinaria no recibe
el mantenimiento oportuno y en consecuencia se alargan los tiempos de entrega o

en el peor de los casos el proceso de mejoramiento termina siendo dejado de lado.

Es por esta situacion, que se instituye la necesidad de realizar una
investigaciébn que recolecte y analice las percepciones y expectativas de los
usuarios, cuyos resultados establezcan un punto de apoyo para la dependencia
administrativa de la Universidad Nacional del Callao, y que sea de utilidad para la
toma de decisiones y el disefio de estrategias que originen una mejora en la
prestacion del servicio de la gestién de Mantenimiento.

1.2. Trabajos previos
Internacionales

Rojas (2014) en su tesis para optar grado de magister titulado: Plan para la
implementacion del mantenimiento centrado en confiabilidad (RCM) para plantas
de concreto en proyectos del ice. Universidad Para La Cooperacién Internacional
(Uci). Costa Rica. Cuyo objetivo es: desarrollar un plan para la implementacién del
proceso de Mantenimiento Centrado en Confiabilidad (RCM) en Plantas de
Concreto en proyectos del ICE, con la finalidad de reducir el costo debido a
mantenimiento y garantizar la confiabilidad del equipo dentro de su entorno
operacional actual. Posteriormente se debe evaluar el riesgo de falla de cada
componente de los sistemas de la Planta de Concreto, en base a un analisis de
modos de falla aplicado, y se debe buscar resolver la causa raiz en base a la
optimizacién de los programas de mantenimiento. Ademas, el proyecto debe
permitir la elaboracion del manual de RCM, en donde se incluyan listas de chequeo
diario para el operador, asi como mejorar los instructivos de mantenimiento

preventivo actuales, es necesario incluir listas de repuestos y consumibles
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requeridos en el proceso de RCM, a fin de garantizar que la planta continte
trabajando dentro de su contexto operacional actual. xiii Con base en la Guia de los
Fundamentos de la Direccion de Proyectos, se desarrollaron cuatros areas de
conocimiento: alcance, tiempo, recursos humanos e integracion, basados en los
procesos de inicio, planificacién y ejecucion. El alcance permiti6 establecer
claramente los objetivos y productos entregables del proyecto, y definir las
herramientas necesarias para su logro. La gestion de recursos humanos fue quizas
la primordial, debido a la necesidad de seleccionar un equipo de trabajo 6ptimo para
el desarrollo de las actividades planteadas. La gestion del tiempo permitio definir
adecuadamente la duracioén de las actividades y poder gestionar los recursos para
lograr cumplir los objetivos del proyecto de implementacion del RCM en la Planta
de Concreto IME. Finalmente, la Integracion permiti6 mostrar los resultados
obtenidos durante el proceso y verificar el cumplimiento del alcance. El proceso
ejecutado resultd exitoso maxime que el tiempo para desarrollar esta tesis fue
limitado. Se muestran conclusiones y recomendaciones sobre el proceso aplicado,
gue le deben permitir a la institucién tener un panorama mas claro de la importancia
de implementar procesos como el RCM dentro de la gestion de mantenimiento
aplicada a los equipos productivos a fin de mejorar su confiabilidad y por ende
aumentar su disponibilidad a un bajo costo.

Pesantes (2014) en su tesis titulado: Elaboracion de un Plan de
Mantenimiento Predictivo y Preventivo en Funcion de la Criticidad de los Equipos
del Proceso Productivo de una Empresa Empacadora de Camarén. Para optar
grado de magister, en la Escuela Superior Politécnica del Litoral. Ecuador. Por esta
razon, el tipo de investigacion segun su finalidad fue sustantiva del nivel descriptivo,
de enfoque cuantitativo; de disefio no experimental. La poblacion estuvo constituida
por 30 personas de la zona administrativa, la muestra estuvo constituida por la
misma cantidad de la poblacién y el muestreo fue de tipo no probabilistica. La
técnica empleada para recolectar informaciéon fue encuesta y los instrumentos de
recoleccion de datos fueron de cuestionarios que fueron debidamente validados a
través de juicios de expertos y determinando su confiabilidad a través del

estadistico Alfa de Cronbach. Por lo tanto, con la elaboracién de este plan de
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mantenimiento predictivo y preventivo, se espera que la empresa reduzca el
porcentaje de mantenimiento correctivo, ya que este presenta atrasos en la
produccion, alteraciones en la calidad del producto y dafios mas considerables en
los equipos afectados, aparte de la pérdida de tiempo por la llegada de los
repuestos para su reparacion. Se planteard una estructura organizacional en el
departamento que pueda dar soporte y respuesta a los mantenimientos requeridos;
ademas se analizara qué equipos deberan ser contemplados en el plan de
mantenimiento y cuales deberan ser dados de baja por sus condiciones actuales
de operacion. Asi como también una clara orientacion de qué mantenimientos
realizar y cudles son las frecuencias de los mismos, para asi evitar el deterioro o
dafo de los equipos y garantizar de esta manera un incremento en la productividad,
un racional uso de los recursos y una marcada diferencia de la competitividad de la

empresa.

Reyes (2014) en su tesis sobre Calidad del servicio para aumentar la
satisfaccion del cliente de la Asociacion Share, sede Huehuetenango, para optar el
grado de magister en ciencias econdémicas y financieras, en la Universidad Rafael
Landivar, Guatemala. El estudio tuvo como objetivo verificar si la calidad del
servicio aumenta la satisfaccion del cliente en la Asociacion Share, sede
Huehuetenango, identificar la calidad percibida por los clientes internos y externos,
antes y después de la implementacion de la capacitacion de calidad de servicio. La
presente investigacion fue de tipo cuantitativo, con un disefio experimental, para lo
cual se determiné un grupo de control y otro experimental a quienes se le aplicé un
programa, el estudio lo conformd 200 clientes, a quienes se le aplicé una encuesta
con preguntas cerradas. En este estudio, las conclusiones mas relevantes fueron
que la satisfaccion de la calidad del servicio es aceptable en los aspectos de:
Instalaciones 79%, limpieza general 75%, capacitacion del personal 68%, e
informacion adecuada 60%, mientras que hay insatisfaccion en parqueo con el
77%. Como resultado de la capacitacion de calidad del servicio aplicada, la
satisfaccion del cliente fue calificada como muy satisfactoria especificamente en

informacion con el 63%, parqueo con 68%, instalaciones con 78%, la limpieza
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general fue calificada como satisfactoria con 71%, y capacitacion del personal con
59%.

Sanchez, K. y Villegas, J. (2017) en su tesis. Propuesta para implementacion
de un proceso de mejora continua de calidad de servicio del laboratorio clinico
hospital Basico del Empalme Presentada en la Escuela Superior Politécnica del
Litoral de Ecuador, para optar el grado académico de maestro(a) en Gerencia
Hospitalaria, Ecuador. El objetivo general es disefiar un plan de mejora continua de
calidad para el Hospital Basico del canton el empalme con el propésito de alcanzar
la méaxima eficiencia en los procesos. Enfoque cualitativo, técnicas son las
entrevistas. Se utiliz6 como instrumento las entrevistas. Poblacion: todos os
trabajadores de la clinica. Muestra 5 trabajadores de la clinica. Las conclusiones
fueron: plantea la certificacion del hospital en la norma ISO 15.189 referente a los
estandares de calidad que los laboratorios clinicos deben cumplir para un buen
servicio y méxima eficiencia, estableciéndose los pardmetros como la distribucion
de carga laboral y la contratacién de personal idoneo, asi también se destaca la
importancia de la revision y mantenimiento adecuado de los equipos, ademas del
correcto inventario de reactivos a fin evitar el cese de funciones y desperdicios de

recursos.

Alvarez, M. (2015) en su tesis satisfaccion de los clientes y usuarios con el
servicio ofrecido en Redes de Supermercados Gubernamentales, para optar el
grado de Magister en sistemas de calidad, en la Universidad de Catolica Andrés
Bello, Venezuela. Cuyo objetivo fue determinar el grado de satisfaccién de los
usuarios, con respecto a la calidad del servicio ofrecido, en una red de
supermercados del Gobierno, describir los criterios utilizados para la medicion de
la calidad de servicio ofrecido en los servicios de supermercados. El nivel de
investigacion fue descriptivo, de tipo evaluativa porque a través de ello presentan
los criterios que permiten medir el grado de satisfaccion del cliente, cuyo disefio fue
no experimental, se manej6é como técnica la encuesta, como instrumento el
cuestionario; la poblacion de estudio lo constituyé 3993 beneficiarios de la red de

supermercados, con una muestra de 839 beneficiarios. En este estudio, las
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conclusiones indicaron que el indice de la calidad del servicio present6 un valor
global de 1,27 % indicando que las percepciones de los usuarios son mas bajo que
las expectativas en un 25,4 % por lo que existe oportunidades de mejoras para
lograr una satisfaccion total; asi mismo, los clientes percibieron que el servicio
supera lo esperado en cuanto a la dimension Fiabilidad, ya que la visualizacion de
los precios de los productos es clara y atractiva; también estos clientes percibieron
que el servicio es peor a lo esperado, en relacidon a las transacciones de venta, esto
quiere decir, que el tiempo de espera para acudir a la cancelacion en las cajas; en
cuanto a la dimension politicas, ésta excede el servicio esperado, debido al surtido
amplio de productos ofrecidos que se caracterizan por su gran calidad y de marca
conocida

Nacionales
Asimismo, Pérez, (2014) en su trabajo de investigacion: La calidad del servicio al
cliente y su influencia en los resultados econémicos y financieros de la Empresa
Restaurante Campestre SAC — Chiclayo periodo enero a septiembre 2011 y 2012,
tesis para optar el Titulo de Contador Publico, Universidad Catolica Santo Toribio
de Mogrovejo, Chiclayo-Perl, ha llegado a los siguientes resultados: En la
actualidad las empresas para que logren obtener una identificacion propia deben
enfocarse en la Calidad del Servicio al Cliente, con el cambio constante de la
prestacion de servicios y la innovacion se tiene que lograr que los clientes se
encuentren satisfechos, mas aun si es un Restaurante donde la calidad es un factor
primordial en la empresa. Si en las organizaciones, todos estuvieran conscientes
que la calidad es un progreso que de alguna manera asegura la permanencia en el
mercado e incrementa las utilidades, puede lograrse que todos conviertan a esta
en un estilo de vida, que conlleva en familiarizarse y conocer a los clientes en sus
gustos, comodidades, preferencias y lo mas importante poder obtener una opinion
de ellos para lograr mejoras continuas en la empresa. La empresa Restaurante
Campestre SAC durante los periodos abarcados en la investigacion decidié mejorar
la Calidad del Servicio al Cliente implementando una adecuada adquisicion de los
insumos, reestructurando su infraestructura y brindando un correcto servicio; con

ello se demostr6 que la influencia de la calidad trajo consigo un incremento
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monetario en los Resultados Econdémicos y Financieros de la Empresa; de la
investigacion se obtuvieron los siguientes resultados: brindar a sus clientes un
servicio moderado pudiendo mejorar la atencidén hacia los mismos, de la revision se
observa que la inversion fue dirigida a los ambientes del restaurante con la finalidad
de mejorar el servicio; respecto a la evaluacion financiera, los indicadores
demuestran una estabilidad econdmica, la cual ha ido mejorando. Por ultimo, se
determind que el restaurante viene brindando un buen servicio al cliente lo cual hizo
posible que incrementara monetariamente sus ingresos logrando asi seguir

perfeccionandose.

Igualmente, Vela y Zavaleta (2014) en su trabajo titulado: Influencia de la
calidad del servicio al cliente en el nivel de ventas de tiendas de cadenas Claro
Tottus — Mall, de la ciudad de Trujillo 2014, tesis para obtener el Titulo Profesional
de Licenciado en Administracion, Universidad Privada Antenor Orrego, Truijillo-
Perd, arrib6 a lo siguiente: El presente escrito contiene los resultados del proceso
investigativo que desarroll6 en tiendas de cadenas claro tottusmall. Estudio
denominado bajo el nombre "Como influye la calidad de servicio en las ventas de
tiendas de cadenas claro tottusmall de la ciudad de Trujillo 2014 “, para asi mejorar
y darnos cuenta de las necesidades de los clientes, para brindar buenas soluciones
de valor agregado y un nivel de excelencia que los satisfaga, y de esta manera
garantice su lealtad y maximice el valor generado por cada uno de los cliente que
visitan tiendas de cadenas claro tottusmall, ya que para toda proyeccion en el
mundo moderno, implica partir del cliente y de conocer sus expectativas sobre las
cuales se montan los servicios de excelencia, que en ultima instancia es el objetivo
finalista de la investigacion, porque se recomienda enmarcar los resultados en una
buena calidad de servicio como una actividad reiterativa, donde cobra més valor la
investigacion en la medida que se constituye en el punto de partida del disefio de

los servicios como procesos de mejoramiento continuo.

Vasquez (2017) en su tesis. Administracion de mantenimiento de flota
vehicular y la calidad de servicio de una empresa de reparaciones automotriz de

lima 2017. Presentada en la Universidad Cesar Vallejo, para optar el grado
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académico de maestro(a) en Administracion de Negocios - MBA. El objetivo general
fue determinar la relacion que existe entre la administracion de mantenimiento de
flota vehicular y la calidad de servicio de una empresa de reparaciones de
automotriz de Lima. Con disefio no experimental. La poblacion estuvo conformada
por 102 clientes de una empresa de reparaciones automotriz de Lima, la muestra
fue idéntica a la poblacién. Se utiliz6 como instrumentos la ficha de cuestionario de
tipo Likert. Las conclusiones fueron: existe un nivel de correlacién alta (rs= 0,770)
entre las variables administracibon de mantenimiento en una empresa de
reparaciones de automotriz de Lima. Asimismo, con respecto a la hipétesis general
queda demostrado que si existe relacién entre administracién de mantenimiento y

calidad de servicios.

Calle (2018) en su tesis. Gestion del programa de mantenimiento de locales
escolares y satisfaccion del usuario en la UGEL 04 - Lima. Presentada en la
Universidad Cesar Vallejo, para optar el grado académico de maestro(a) en Gestion
Pulblica. El objetivo general es determinar la relacién entre la gestion del programa
de mantenimiento de locales escolares y la satisfaccion del usuario en la UGEL 04-
Lima. Tipo de estudio la investigacion es sustantiva con nivel descriptivo
correlacional Con disefio no experimental de corte transversal. La poblacion estuvo
conformada por los docentes de las II.LEE que han recibido el servicio de
mantenimiento de locales escolares en el afio 2012, la muestra esta conformada
por 120 docentes, tipo de muestreo No probabilistica. Se utiliz6 como instrumento
el cuestionario que corresponde a la técnica de la encuesta. Las conclusiones
fueron: existe una correlacion moderada que alcanza el valor de 0.581 entre la
gestion del programa de mantenimiento de locales escolares y la satisfaccién del

usuario en la UGEL 04 — Lima.

Benites (2014) realizo la investigacion Impacto EconOmico del
Mantenimiento no programado en el costo de la produccion en la empresa KAR &
MA S.A.C, en la Universidad Catdlica Santo Toribio de Mogrovejo, Facultad de
Ingenieria donde se refiere a que hoy en dia la gestion del mantenimiento ha

evolucionado mucho a lo largo de la historia, rompiendo con las barreras del
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pasado. Es asi que la busqueda de nuevas formas ha hecho que la empresa vea
al mantenimiento como inversién, no como gasto. El uso del mantenimiento
correctivo es una de las formas mas primitivas, que ha quedado desfasada por otras
técnicas que no solo se centran en solucionar el fallo cuando se produce, ya que
esto implica altos costos por descanso de la productividad y mermas en la calidad
de los productos. Esta investigacion efectuada permitié realizar un diagnéstico de
los equipos de la empresa, el costo de mantenimiento y los tiempos muertos de
produccion, lo que permitié determinar que alrededor del 60% de la maquinaria a
sobre pasado su vida util, al analizar la criticidad con la norma NORSOK Z-008
aplicada para Equipos Mecanicos (estéticos y rotativos), Instrumentos y Equipos
Eléctricos que permitié identificar los equipos criticos que necesitan de un
mantenimiento y seguridad siendo los hornos de criticidad alta por ello se ha creido
conveniente proponer la implementacion de un mantenimiento correctivo-
preventivo ademas de la sustitucién de unos equipos para mayor eficiencia. Con la
realizacion de andlisis del costo-beneficio se puede apreciar las ventajas que
traerian consigo la instalacién de dicho mantenimiento, logrando una disminucion
de S/. 6 122,00 en sus costos, y un aumento en la produccién de 21,9 %, que
equivale a S/. 154 664,64 soles.

1.3. Teorias

Teorias relacionadas al tema

Gestion del mantenimiento

Ramoén (2009) definio:
La gestién de mantenimiento consiste en administrar de forma integral
el recurso humano y materiales destinados a las faenas 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
informacion histérica de la maquinaria, facilitando asi la obtencién de
indice de desempefio que permitan mejorar la disponibilidad de los

activos fisicos de la empresa.
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El gestor del mantenimiento debera tener la capacidad de lograr continuidad
en la marcha del negocio en una época de alta competencia, donde un considerable
porcentaje de las empresas afrontan serios problemas de subsistencia; estas
gerencias deberan tener la capacidad de lograr éxitos por nuevos métodos
aplicados, controlando nuevos proyectos y nuevos procedimientos, generando las
recomendaciones de tipo técnico-administrativo, demostrando su accionar, y
fundamentalmente que logren desarrollar con creatividad, iniciativa,
responsabilidad y calidad, la misidon que le compete al Mantenimiento dentro de la

organizacion.

Barrantes (2002) preciso:

Sistema de Gestion del Mantenimiento, al conjunto de funciones,
técnicas, métodos y herramientas de tipo administrativo, que
combinadas con el recurso humano adecuado, nos permiten lograr
una ejecucion efectiva del mantenimiento, para lograr la prevencion
de ocurrencia de fallas y de deterioro en inmuebles, equipos, edificios

e instalaciones.

En este sentido, la Gestion del Mantenimiento se orienta a la busqueda de
metas comunes que deben ser desarrolladas y entendidas con el fin de reducir las
restricciones, cuya esencial que establece el logro de la Excelencia en la
Organizacion y sirve para enfocar el prestigio de la organizacion.

Vargas y Aldana (2016) definio la gestion del mantenimiento como:

Todas las actividades que determinan los objetivos, las estrategias y
las responsabilidades de mantenimiento y la implantacion de dichas
actividades por medio tales como la planificacién del mantenimiento,
el control de los mismos y la mejora de las actividades de

mantenimiento.
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Segun la revista Estudios Superiores Abiertos-SEAS (2012), en su material de

estudio Gestion de Mantenimiento sostiene que:

Es el conjunto de acciones que permiten mantener o restablecer un
bien en un estado especifico o en la medida de asegurar un servicio
determinado, teniendo en cuenta, la calidad del producto, la seguridad

de las personas y todo ello al menor costo posible.

Mantenimiento

Segun Dixon, Duffua y Raouf (2000) el mantenimiento se define como la
combinacion de actividades mediante las cuales un equipo 0 un sistema se
mantienen en, o se restablece a, un estado en el que puede realizar las funciones
designadas. Es un factor importante en la calidad de los productos y puede

utilizarse como una estrategia para una competencia exitosa.

Mora (2009) afiadi6 que:

La misién principal del mantenimiento es garantizar que el parque
industrial esté con la maxima disponibilidad cuando lo requiera el
cliente o usuario. Con la maxima mantenibilidad y fiabilidad, durante
el tiempo solicitado para operar. Con las velocidades requeridas, en
las condiciones técnicas y tecnoldgicas exigidas previamente por el
demandante, para producir bienes o servicios que satisfagan sus
necesidades, deseos o requerimientos. Con los niveles de calidad,
cantidad y tiempo solicitados, en el momento oportuno al menor costo
posible. Y con los mayores indices de productividad y competitividad
posibles para optimizar su rentabilidad. Es decir, para generar

mayores ingresos.

Gonzales (2005) Se denomina a si a todas las acciones que tienen como

objetivo mantener un articulo o restaurarlo a un estado en el cual pueda llevar a
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cabo alguna funcién requerida. Estas acciones incluyen la combinacion de las

acciones técnicas y administrativas correspondientes.

Dimensiones de la gestion del mantenimiento
Ramon (2009), dimensiona de la siguiente manera: Mantenimiento preventivo,

Mantenimiento correctivo y Mantenimiento detectivo.

Dimension 1. Mantenimiento preventivo

Ramodn (2009), precisa que: es un mantenimiento totalmente planeado que implica
la reparacion o reemplazo de componentes a intervalos fijos, efectuandose para
hacer frente a fallas potenciales, es decir, ejecuta acciones orientadas a dirimir las

consecuencias originadas por condiciones fisicas identificables.

Por su parte Garcia (2003) sefiala que el mantenimiento preventivo es el
mantenimiento que tiene por misidbn mantener un nivel de servicio determinado en
los equipos, programando las correcciones en sus puntos vulnerables en el

momento mas oportuno.

Mora (2009) definio sefialando que:

El mantenimiento preventivo es la ejecucion de un sistema de
inspecciones periddicas programadas racionalmente sobre el activo
fijo de la planta y sus equipos. Con el fin de detectar condiciones o
estados inadecuados de esos elementos, que pueden ocasionar
circunstancialmente paros en la produccion o deterioro grave de
maquinas, equipos o instalaciones, y realizar en forma permanente el
cuidado de mantenimiento de la planta para evitar tales condiciones,
mediante la ejecucion de ajustes o reparaciones, mientras las fallas

potenciales estan aun en estado inicial de desarrollo.

Dimensién 2. Mantenimiento correctivo

Ramén (2009) manifesté que:



28

Se realiza cuando el equipo es incapaz de seguir operando, es decir,
es la intervencion del componente estan fallando o han fallado, no
teniendo en cuenta intervalos de tiempo, asi que la ocurrencia puede
ser en cualquier momento (o instante) de tiempo por lo que se deben
definir tolerancias de riesgos (incertidumbre), ademas, requiere de la
coordinacion de esfuerzos para determinar los recursos necesarios y

contribuir a satisfacer la demanda de los trabajos de mantenimiento.

En caso de averia de un equipo de laboratorio, se procedera a su reparacion

inmediata (Mantenimiento correctivo), para lo cual el responsable del laboratorio o
area solicitara mediante el formulario FOR-003 PRT-CNSP-002 Necesidades de

mantenimiento de equipos, la reparacién del equipo a la Direccion Ejecutiva

correspondiente, con copia al Equipo de Gestién de la Calidad para el monitoreo

del servicio de mantenimiento. La Direccion Ejecutiva da el visto bueno y remite al

Coordinador Administrativo para su tramite ejecucion.

Rey (2009) expreso:

Es el conjunto de tareas destinadas a corregir los defectos que se van
presentando en los distintos equipos y que son comunicados al
departamento de mantenimiento por los usuarios de los mismos. Este
tipo de mantenimiento puede ser de dos clases: Correctivo no

programado y Correctivo programado.

Mantenimiento programado

Rey (2009) expreso:

Es el grupo de tareas de mantenimiento correctivo que se realizan
sobre un equipo o instalacion siguiendo un programa establecido,
segun el tiempo de trabajo, la cantidad producida, los kildmetros

recorridos, de acuerdo con una periodicidad fija o siguiendo algun otro
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tipo de ciclo que se repite de forma periodica. Este grupo de tareas se

realiza sin importar cuél es la condicion del equipo.

Mantenimiento no programado

Rey (2009) expreso:

Este tipo de mantenimiento se refiere a la realizacion de actividades
de correccion que se generan de manera imprevista. Se produce
dentro del desarrollo de las acciones. Se caracteriza por su urgencia.
Tiene que dar solucién a los problemas que se presentan. Debe ser
sumamente eficaz y eficiente, dedicado a atender un solo
requerimiento debido a que busca la operatividad de la maquinaria o

equipo de manera inmediata.

Dimensién 3. Mantenimiento detectivo

Ramoén (2009) preciso:

El mantenimiento detectivo, pues se sostiene en la vigilancia
continuada de los pardmetros clave que afectan el desempefio al
degradar una condicion establecida, indicando si algo esta fallando.
Se lleva a cabo a través de la captura de valores fuera de
especificaciébn mediante la sensibilidad, factor elemental en este tipo
de mantenimiento, pues analiza los agentes que causan la
degradacion a nivel de: efectos dinamicos, efectos de particulas,

efectos quimicos, efectos fisicos, efectos de temperatura y corrosion.

Para este fin los defectos deben ser captados por observacion directa que
incluyen los sentidos (que son imprecisos), o bien, por técnicas avanzadas con
tecnologia de punta (poseen reducida versatilidad, pues con la alta tecnologia se

analiza solo un tipo de efecto).

Segun Gonzales (2005) se definié como:
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El que persigue conocer e informar permanentemente del estado y
operatividad de las instalaciones mediante el conocimiento de los
valores de determinadas variables, representativas de tal estado y
operatividad. Para aplicar este mantenimiento, es necesario identificar
variables fisicas (temperatura, vibracién, consumo de energia, etc.)
cuya variacion sea indicativa de problemas que puedan estar

apareciendo en el equipo.

Es el tipo de mantenimiento mas tecnoldgico, pues requiere de medios
técnicos avanzados, y en ocasiones, de fuertes conocimientos matematicos, fisicos

y/o técnicos.

Dounce (2007) por su parte expreso que:

Este tipo de mantenimiento realiza un diagnostico a los equipos o
magquinas para evitar las paradas imprevistas y prevenir los futuros
fallos y perdidas que podrian originarse en el proceso. Las
inspecciones se realizan por medio de la recoleccion de data
mediante sensores, luminosidad, ultrasonidos. Para ello realizar el

mantenimiento preventivo.

Calidad de servicio
Cronin y Taylor (1992) sefialaron que: 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 usuario.
Ruiz y Olalla (2011) sefialaron que:
El servicio es un término capaz de acoger significados diversos, en

tanto que la calidad es el conjunto de normas y directrices que

garantizan el producto o servicio que se deben llevar a cabo dentro de
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un proceso. A su vez el servicio es el conjunto de prestaciones de
naturaleza cuantitativa o cualitativa por parte de una organizacién en

favor de una o varias personas u organizaciones.

Calidad
Para Dominguez (2006) definié la calidad como la habilidad que posee un sistema
para operar de manera fiable y sostenida en el tiempo, a un determinado nivel de

desempefio en una organizacion de servicios.

Martinez (2005) sefial6d que:

La calidad debe ser entendida como un modelo de gestion que la
empresa o0 entidad que imparte servicio a través del liderazgo del
gerente con la finalidad de satisfacer al cliente o lograr competencias
comerciales. Servicio El servicio es el conjunto de prestaciones que
brinda la empresa o institucion con la finalidad de atender al cliente
gue espera satisfaccién, ademas del producto o del servicio basico,

como consecuencia de la imagen y la reputacion del mismo.

Servicio

Segun Estrada (2007), sostuvo que:

El servicio es inherente a todos los procesos de interaccion entre
personas y por lo tanto es el elemento central de transferencia. Lo que
relaciona a la empresa y el cliente es el servicio, como tal, esta debe

cumplir su rol condicionante de satisfacer.

Calidad de servicio se entiende como la satisfaccion de las necesidades y

expectativas del cliente.

Berry, Bennet y Brown (1989) indicaron que:
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La calidad de servicio es en primer lugar un proceso, es una actividad
directa o indirecta que no produce un producto fisico, es decir, es una
parte inmaterial de la transaccién entre el consumidor y el proveedor.
Puede entenderse al servicio como el conjunto de prestaciones
accesorias de naturaleza cuantitativa o cualitativa que acompafia a la

prestacion principal.

Dimensiones de la calidad de servicio
Segun los autores Cronin y Taylor (1992) las dimensiones que se deben considerar
para la medicion de la percepcion de la calidad de atencion a través del SERVQUAL

son cinco (5).

Dimension 1. Elementos tangibles

Segun Cronin y Taylor (1992) son aquellos que constituyen las particularidades
fisicas y de apariencia que se tiene del proveedor, en cuanto a su estructura,
equipos, personal y todo lo que atafie al cliente que se esté en contacto cuando

contrata un servicio

Bravo (2011) expreso que los elementos tangibles, son las simbolizaciones
gue se hacen respecto a las particularidades fisicas y de presentacion personal del
abastecedor, o0 sea, de la infraestructura, de los recursos materiales y humanos y

otros componentes que el usuario exija al momento de solicitar el servicio.

Tal como podemos apreciar este autor sefiala que todo usuario se lleva una
impresion desde el momento en que hace contacto con el servicio, por lo que es
necesario que desde el instante en que se ofrezca dicho servicio el proveedor
tendra que convencer al cliente de lo que oferta; para lo cual le proporcionard un

serie de propuestas tangibles que satisfagan sus necesidades.

Segun Ruiz (2012) sefialo6 que,
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Un elemento es tangible cuando se emplea para nominar lo que puede
ser manipulado o contrastado de alguna manera. En este sentido, se
entiende que es algo que se puede percibir de modo preciso. Todos
estos elementos estan elaborados de materia prima y pueden ser
palpados a través del sentido del tacto o de cualquier otro d nuestros
sentidos.

Dimension 2. Fiabilidad
Segun lo expresaron Cronin y Taylor (1992) es el aspecto que involucra la destreza
que tiene la institucion en la ejecucién de un servicio que ofrece de manera

adecuada y constante.

Bravo (2011) indico que ésta se refiere a la estrategia que maneja la empresa para
brindar el servicio ofertado de manera ordenada y permanente. Es la destreza para

brindar un servicio de modo exacto.

Hablando de la fiabilidad el autor nos da a entender que para que el servicio
que se ofrece sea fiable debe caracterizarse por su exactitud y precision, sin
embargo, no siempre se consigue esta caracteristica en todas las empresas, por lo
gue nos sugiere que la organizacion debe contar con un plan estratégico que
conlleve al logro de la precision de manera permanente que haga que los usuarios

se sientan confiados y seguros al utilizarlo.

Segun Ruiz (2012) La fiabilidad de un sistema es un método que se realiza
con el fin de lograr resultados o procesos sin errores 0 con un menor riesgo, este
es una caracteristica elemental para la competencia de una empresa, pues va

desde el inicio hasta el logro de los resultados.

En sintesis, la fiabilidad se demuestra desde el momento en que el servicio
mantiene su calidad, lo que demanda que siempre esté dentro de sus parametros

de caracterizacion, mientras dure su periodo tecnolégico.
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Dimension 3. Capacidad de respuesta

Para los autores Cronin y Taylor (1992) hablar de 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.

Bravo (2011) la capacidad de respuesta se refiere a la destreza que se tenga

para apoyar a los usuarios y dotarlos de un servicio inmediato.

En conclusion, es el anhelo de apoyar y complacer las exigencias de los

usuarios de manera inmediata y efectiva. Es decir, brindar un servicio dinamico.

Tomando la definicidén del autor, hablar de una capacidad de respuesta es la
destreza con que cuenta la empresa para dar solucion a los problemas y la
satisfaccion de las necesidades de los clientes de manera rapida y oportuna, por lo
que, no cabe la posibilidad de que el cliente vaya descontento sino por el contrario

se convierte en un usuario permanente del servicio que se presta

Dimensidn 4. Seguridad

Segun Cronin y Taylor (1992) en cuanto a la seguridad se puede definir como:

El conocimiento y la atencion que brindan los empleados en relacién
al servicio que estan brindando, asimismo predomina la habilidad que
tiene al inspirar confianza y credibilidad, en algunos servicios, esta
seguridad constituye un sentimiento en donde el cliente percibe que
esta protegido en sus actividades que realiza cuando recibe el

servicio.

Bravo (2011) manifestd que

Es lo que garantiza la preparacion y la acogida demostrada por los

trabajadores en cuanto al servicio que brindan, también es la pericia
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del personal para brindar cordialidad y certeza. En algunos servicios,
la seguridad encarna la sensacién de que el usuario esta resguardado
en sus quehaceres y/o negociaciones que ejecuta a través del

servicio.

El referirnos a la seguridad hoy por hoy, nos deja la sensacion de
desconcierto, sin embargo el autor nos clarifica que cuando una empresa presta
ciertos servicios debe preocuparse por garantizar la seguridad y confianza de dicho
servicio, por lo que es importante que el personal esté preparado y tenga esa
capacidad de hacer que la gente se sienta segura y confiada de poder realizar sus

actividades sin ningan riesgo o temor.

Velasquez (2011) al respecto sostiene que es la capacidad de preparacion y
buen servicio que deben tener los trabajadores para hacer creer y confiar a los
usuarios. Este elemento incluye a los conocidos como profesionalismo, decencia,

credulidad y certeza.

Dimension 5. Empatia

Segun Cronin y Taylor (1992) sobre la dimension denominada empatia se define
gue es el nivel de atencion personificada que entregan las instituciones a sus
consumidores, se visualiza en el grado de comunicacion que tiene el usuario con

quien tiene a su cargo atenderlo.

Bravo (2011) refirid que es el nivel de atencion individualizada que una
entidad brinda a los usuarios. La empresa se pone en el lugar del usuario, para

poder brindar una atencion personalizada a cada uno de ellos.

Refiriéndonos a las palabras del autor, nos queda claro que para que una
empresa alcance el éxito, otro de los elementos elementales es la empatia que
consiste en que el empresario se ponga en el lugar del cliente y de esta manera

saber qué es lo que exige, en este sentido es importante que en la prestacion de
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servicio se debe pensar en la satisfaccion de las necesidades del cliente como si

fueran las de uno mismo y solo asi se lograré el objetivo.

Velasquez (2011) refiere que es el interés y el grado de atencion
personalizada que demuestra la entidad a sus usuarios. Esta encierra a las
caracteristicas anteriores referidas a la capacidad de acceso, a la comunicacion y

a la buena atencion del cliente.

1.4. Formulacién de problemas

Problema general

¢, Cual es la relacion entre la gestion de mantenimiento y la calidad de servicio en la
Universidad del Callao, 20187

Problemas especificos

Problema especifico 1
¢, Cual es la relacion entre el mantenimiento preventivo y la calidad de servicio en la
Universidad del Callao, 20187

Problema especifico 2
¢, Cual es la relacion entre el mantenimiento correctivo y la calidad de servicio en la
Universidad del Callao, 20187

Problema especifico 3
¢, Cual es la relaciéon entre el mantenimiento detectivo y la calidad de servicio en la
Universidad del Callao, 20187

1.5. Justificacién del estudio

Justificacién tedrica

Esta investigacion permitira, organizar, sistematizar y crear conocimiento cientifico
tedrico en favor de las organizaciones empresariales que brindan servicio

profesional dentro de instituciones publicas o privadas orientadas a mantener



37

operativos los instrumentos, herramientas, infraestructura y demas elementos que
requieren ser atendidos de manera frecuente y oportuna a fin de que garanticen un

servicio de la calidad basado en la eficiencia y eficacia.

Justificacién practica

Contar con maquinas operativas dentro de la Universidad del Callao, brindara la
oportunidad de que el servicio educativo que se ofrece a miles de estudiantes sea
un servicio eficiente y se logre la satisfaccion de los estudiantes. Al mismo tiempo,
brinda la posibilidad de que los docentes y demas trabajadores puedan contar con

las herramientas necesarias para cumplir con las tareas asignadas.

Justificacion metodoldgica

Con la finalidad de cumplir con cada uno de los procesos de esta investigacion se
llevara a cabo acciones metodoldgicas de recoleccion de datos que, para lo cual se
disefiara instrumentos que al ser validados y sometidos al proceso de confiabilidad
podran ser empleados en investigaciones futuras, cuyo propdsito sea encontrar una

solucion inmediata a la problemética descrita.

1.6. Hipoétesis
Hipotesis general
Existe relacion significativa entre la gestibn de mantenimiento y la calidad de

servicio en la Universidad del Callao, 2018.

Hipotesis especificas
Hipotesis especifica 1
Existe relacion significativa entre el mantenimiento preventivo y la calidad de

servicio en la Universidad del Callao, 2018

Hipotesis especifica 2
Existe relacion significativa entre el mantenimiento correctivo y la calidad de servicio
en la Universidad del Callao, 2018
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Hipodtesis especifica 3
Existe relacion significativa entre el mantenimiento detectivo y la calidad de servicio

en la Universidad del Callao, 2018.

1.7. Objetivos

Objetivo general

Determinar la relacion entre la gestion de mantenimiento y la calidad de servicio en
la Universidad del Callao, 2018.

Objetivos especificos

Objetivo especifico 1
Determinar la relacion entre el mantenimiento preventivo y la calidad de servicio en
la Universidad del Callao, 2018

Objetivo especifico 2
Determinar la relacibnentre el mantenimiento correctivo y la calidad de servicio en
la Universidad del Callao, 2018.

Objetivo especifico 3
Determinar la relaciénentre el mantenimiento detectivo y la calidad de servicio en
la Universidad del Callao, 2018.



[I. Método
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2.1. Disefo

Método

Hernandez, Fernandez & Baptista (2010) sefalaron que: el método es el conjunto
de procedimientos que sefialan los pasos a seguir en el desarrollo de la

investigacion

En esta investigacion el método que se empelara es el hipotético —
deductivo. Debido a que el punto de partida es la observacion, que permite el
planteamiento de premisas para finalmente a partir de los resultados inferir las

conclusiones.

Enfoque
El enfoque de esta investigacion corresponde al tipo cuantitativo, por cuanto se
utilizaré los procedimientos estadisticos para poder detallar las caracteristicas de

la variable y sus dimensiones

Hernandez et al. (2010) Los datos recolectados pueden o no ser sometidos
a procedimientos estadisticos con la finalidad de poder describir o demostrar el

comportamiento de la variable y sus dimensiones.

Tipo
Esta investigacion es de tipo basica, su proposito es brindar informacion cientifica
que pueda incrementar los conocimientos teéricos de la ciencia, en torno a las

variables gestion de mantenimiento y calidad de servicio.

El tipo de investigacion viene a ser el propdsito por el cual se piensa llevar
a cabo la investigacion. Puede realizarse o no un experimento. (Hernandez et al.,
2010)

Nivel
El nivel de esta investigacion es de tipo correlacional. La investigacion no solo

busca encontrar y detallar las caracteristicas propias de las variables gestion de
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mantenimiento y calidad de servicio, y de sus dimensiones; si no, que se orienta a

determinar la relacién entre ellas.

Los niveles de investigacion hace referencia a la profundidad que abarca el
estudio, los niveles que se piensan indagar en cada uno de los aspectos que
corresponden a los fendmenos estudiados. (Hernandez et al., 2010)

Disefio de investigacion
Segun la intencionalidad del investigador, el disefio es no experimental. Los disefios
no experimentales no requieren de la manipulacion de alguna de las variables, tan

solo recolectan informacion sobre en su estado natural.

Segun Hernandez et al. (2010). Se pueden definir como: graficas
estructuradas de un proyecto que no solo involucran las interrogantes formuladas,
sino principalmente trazan la ruta que se debe seguir en el trabajo de medicion de

las variables.

El esquema que representa el trabajo con las variables es como se muestra:

En donde:

M = Trabajadores de la Universidad del Callao — Callao.
V1 = Gestion de mantenimiento

V2 = Calidad de servicio

r = indice de correlacion.
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2.2. Variables y Operacionalizacion

Definicion conceptual

Gestion de mantenimiento

Ramén (2009) definio: La gestion de mantenimiento consiste en administrar de
forma integral el recurso humano y materiales destinados a las faenas de

mantenimiento.

Calidad de servicio
Cronin y Taylor (1992) sefialaron que: 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 usuario.

2.2.1. Definicion operacional
Tabla 1

Operacionalizacion de la variable gestiéon de mantenimiento

Dimensiones Indicadores items Escalae Niveles y
indices rangos
- Conservacion de equipos Bueno
- Conservacion de [37 — 50]
Mantenimiento instalaciones. 1,2,3,4,5,6 Regular
preventivo - Fiabilidad. ,7,8,9,10, [23 — 36]
- Garantia de funcionamiento Malo
- Habilitaciéon permanente [10 — 22]
Ordinal
- Correccioén de defectos a Bueno
tiempo Siempre (5) [37 — 50]
. N . 11,12,13,1 LS
Mantenimiento - Localizacion de averias. 4151617 Casisiempre Regular
correctivo - Atencién oportuna a las PN (4) [23 — 36]
,18,19,20
fallas. A veces (3) Malo
- Planificacion oportuna. Casi nunca (2) [10 — 22]
Nunca (1)
- Jornadas de supervision de B
equipos. ueno
I - Realizacion de prueba de 21,22,23,2 [37 - 50]
Mantenimiento . . Regular
. funcionamiento. 4,25,26,27
detectivo L [23 — 36]
- Capacitacion del personal. ,28,29,30. Malo
- Identificacion de fallas [10 — 22]

ocultas.
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Tabla 2
Operacionalizacion de la variable calidad de servicio
. . . . Escalae Niveles y
Dimensiones Indicadores ltems indices rangos
- Instalaciones
- Calidad de equipos
Elem‘;?tos - Apariencia del personal. 1,2,3,4,
tangioles - Limpieza y orden
- Precision
- Garantia
- Prevencion
T - Durabilidad del servicio recibido. ;
Fiabilidad - Eliminacién de fallas en el servicio 56.7.8,9,10, Ordinal
- Interés por solucionar problemas Total d Bueno
del cliente otalmente de [81 —111]
acuerdo (5) Regular
- Tiempo de respuesta De acuerdo (4) [51 - 81>
; - Tiempo de entrega En parte (3)
?eipacelggj de - Puntualidad 11,12,13,14, En desacuerdo [21M—a!—'?1>
pu - Oportunidad Totalmente en
o desacuerdo (1)
- Credibilidad
. - Profesionalismo
Seguridad - Cortesia 15,16,17,18,
- Trato justo
- Personalizacion del servicio
Empatia - Asertividad con la institucion 19.20.21 22

Capacidad de comunicacion
Flexibilidad.

2.3. Poblacién, muestray muestreo

Poblacién
La poblacion para la presente investigacion estara constituida por 104 trabajadores
administrativos distribuidos en dos areas: 35 en el area de administracion central y
69 en el area de administrativos de facultades de la Universidad Nacional del

Callao, quienes cumplen el rol de mantenimiento dentro de esta institucion.

La poblacion es entendida como el cimulo de sujetos, seres o entidades que
son objeto de estudio, razén por la que tienen una situacién en comun (Hernandez,
et al., 2010).

Muestra
La muestra para la presente investigacién estara conformada 104 trabajadores

administrativos distribuidos en dos areas: 35 en el area de administracion central y



44

69 en el &rea de administrativos de facultades de la Universidad Nacional del Callao
y al ser un nimero finito, no sera necesario seleccionar una muestra de estudio ya

que, el investigador tiene acceso a la poblacion total.

La muestra es la fraccion del todo (poblacién) que posee como atributo en
comun, el objeto de estudio. (Hernandez, et al., 2010)

Muestreo
El muestreo serd de tipo no probabilistico y consiste en utilizar el criterio del
investigador para poder determinar el tamafio de la muestra. Esto se puedo realizar
gracias que el investigador es responsable del mantenimiento del area

administrativa central y de facultades de la Universidad Nacional del Callao.

Para poder elegir las unidades de andlisis sera necesario conocer el deseo
de participar de manera libre y espontanea de cada uno de los trabajadores
administrativos del area de administracién central y del area de administrativos de

facultades de la Universidad Nacional del Callao.

Sefiala Hernandez, et al. (2010), sobre el muestreo no probabilistico expreso
gue es una técnica basada en el criterio del investigador que permite seleccionar a
cada uno de los sujetos que sera sometido estudio, pero tomando en consideracion

su deseo de participar.

2.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Técnicas de recoleccion de datos
En esta investigacion la técnica seleccionada fue la encuesta, la misma que se
desarrollara dentro del area de administracion central y del area de administrativos

de facultades de la Universidad Nacional del Callao.

La encuesta, es una técnica que permite recoger informacion por medio de
preguntas y organizadas en un documento impreso, en el cual cada sujeto sometido

a medicion dejara constancia de su opinién o criterio sobre una determinada
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problematica (Carrasco, 2010)

Instrumentos de recoleccion de datos

Para la presente investigacion se utilizard como instrumento al cuestionario de
preguntas. El primer cuestionario medira la gestion del mantenimiento, para ello se
disefiaran 30 preguntas con una escala tipo Likert conformada por 5 indices, que
fueron: Totalmente de acuerdo (5), De acuerdo (4), En parte (3); En desacuerdo
(2); Totalmente en desacuerdo (1), considerando las teorias de Ramoén (2005). El
segundo instrumento medira calidad de servicio y estard conformado por 22 items
y una escala tipo Likert conformada por 5 indices, que fueron: Totalmente de
acuerdo (5), De acuerdo (4), En parte (3); En desacuerdo (2); Totalmente en
desacuerdo (1). Y fue adaptado del modelo SERVPERF, propuesto por Cronin y
Taylor (1992).

Segun Carrasco (2010) “Un cuestionario es un conjunto de preguntas que se

confecciona para obtener informacién con algun objetivo en concreto.

La ficha técnica quedo estructurada de la manera siguiente:

Tabla 3

Ficha técnica del instrumento para medir la gestion de mantenimiento

Nombre: Cuestionario para medir la gestion de mantenimiento

Autor: Basado en las teorias de Ramén (2009)

Adaptado por Adaptado por Gualberto Huaman Leiva

Lugar Lima
Fecha de aplicacién Agosto 2018

Determinar la relacion entre la gestion de mantenimiento y la
Objetivo calidad de servicio en la Universidad del Callao, 2018.

- Trabajadores administrativos de la Universidad Nacional del
Administrado a

Callao.
Tiempo 30 minutos
Margen de error 5%

Observacion La aplicacion del instrumento es individual.
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Ficha técnica del instrumento para medir la percepcion de la calidad de

servicio
Nombre: Cuestionario para medir la calidad de servicio
Autor:; Cronin y Taylor (1992)

Adaptado por
Lugar
Fecha de

aplicacion

Objetivo

Administrado a
Tiempo
Margen de

error

Observacioén

Adaptado por Gualberto Huaman Leiva

Lima
Julio 2017

Determinar la relacion entre la gestion de mantenimiento y la calidad de
servicio en la Universidad del Callao, 2018.

Trabajadores administrativos de la Universidad Nacional del Callao.

25 minutos
5%

La aplicacion del instrumento es individual.

Validez y confiabilidad del instrumento de los instrumentos

Validez del instrumento

Para corroborar la validez de los cuestionarios que seran utilizados para esta
investigacion, es necesario conocer el criterio de algunos expertos en investigacion
quienes determinaran la validez del cuestionario, determinando la pertinencia,
relevancia y claridad de los items sobre las variables gestion de mantenimiento y
calidad de servicio, asi como cada una de sus dimensiones. Este procedimiento

ser& realizado a través del Juicio de expertos.

El grupo de expertos que validaran los instrumentos estara conformado por

docentes con grado de doctor o magister y que laboran en la Universidad

Cesar Vallejo.

Carrasco (2010) expreso que, La validez hace referencia a la capacidad de

un instrumento para cuantificar de forma significativa y adecuada el rasgo para cuya

medicién ha sido disefiado.
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Tabla 5
Validez de contenido por juicio de expertos del instrumento sobre gestion de

mantenimiento

N° Grado académico  Nombre y apellido del experto Dictamen

1 Magister Lino Gamarra Edgar Aplicable

2 Magister Flores Bolivar Luis Aplicable

3 Doctor Felipe Guizado Oscco Aplicable
Tabla 6

Validez de contenido por juicio de expertos del instrumento sobre calidad de

servicio
N° Grado académico Nombre y apellido del experto Dictamen
1 Magister Lino Gamarra Edgar Aplicable
2 Magister Flores Bolivar Luis Aplicable
3 Doctor Felipe Guizado Oscco Aplicable

Confiabilidad del instrumento
Segun Carrasco (2010) es el grado en que un instrumento produce resultados
consistentes y coherentes. Es decir, en que su aplicaciéon repetida al mismo sujeto

u objeto produce resultados iguales.

Para conocer la confiabilidad se realizara una prueba piloto. Esta prueba
consistir en acudir a la Universidad Nacional Mayor de San Marcos y solicitar que
30 trabajadores administrativo responsables del mantenimiento en esta institucion,
brinden sus respuestas de manera personal y privada sobre cada una de las
preguntas de los cuestionarios sobre gestion de mantenimiento y calidad de
servicio. La seleccion de los sujetos que conformaron la muestra para la prueba
piloto se dar4 de manera aleatoria y todos ellos respondieran a las preguntas de

ambos cuestionarios.

Luego de realizada la encuesta piloto los datos se procesaran en el software

SPSS 23.0. Para determinar el nivel de confiabilidad se ha utilizado el estadigrafo
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de Alfa de Cronbach debido a que la escala del instrumento es tipo Likert con 5

indices.

El resultado de la prueba de Alfa de Cronbach arrojo un valor de a = 0. 886
ara la variable gestion de mantenimiento y a = 0. 884 para la variable calidad de
servicio. Segun estos valores se puede inferir que ambos instrumentos tienen
fuerte confiabilidad y por lo tanto, podian ser utilizados para la recoleccién de

informacion.

2.5. Métodos de analisis de datos
Carrasco (2010) expresa: Las investigaciones de enfoque cuantitativo no pueden
prescindir del andlisis estadistico que les permita recolectar, procesar, interpretar e

inferir propiedades o caracteristicas de una muestra de estudio.

Esta fase de la investigacion detallara la forma en que los datos recolectados
seran procesados. Para lo cual, serd necesario apoyarse en la utilizacion de la
estadistica como herramienta. Segun el disefio de la investigacion serd necesario

utilizar la estadistica descriptiva.

Estadistica descriptiva
Los resultados obtenidos se presentaran a través de la utilizacion de tablas de
frecuencias y porcentajes, asi mismo se utilizara la representacion grafica de

barras.

Estadistica inferencial
Se utilizar4 para la comprobaciéon de las hipétesis de estudio. Para este fin se
empleara la prueba de Rho de Spearman.

2.6. Aspectos éticos
Los datos indicados en esta investigacion seran recogidos del grupo de
investigacion y se procesaran de forma adecuada sin adulteraciones, pues estos

datos estaran cimentados en el instrumento aplicado.
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La investigacion contara con la autorizacion correspondiente de la jefatura
del area de administraciéon central y del area de administrativos de facultades de la
Universidad Nacional del Callao. Se considerara de manera imprescindible
mantener en reserva los siguientes: (a) el anonimato de los sujetos encuestados,

(b) el respeto y consideracion y (c) No hubo prejuzgamiento.



[1l. Resultados
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3.1. Resultados descriptivos
Tabla 7
Niveles segun porcentajes de la variable gestion del mantenimiento

Frecuencia  Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje acumulado
Vélido Bueno [110-150] 18 17,3 17,3 17,3
Regular [70-110] 51 49,0 49,0 66,3
Malo [30-70] 35 33,7 33,7 100,0
Total 104 100,0 100,0

VARIABLE (1) GESTION DE MANTENIMIENTO

40

2,
= 3
]
e
=]
o op

1

T T T
Bueno [110-150] Regular [70-110] Malo [30-70]

VARIABLE (1) GESTION DE MANTENIMIENTO

Figura 1. Porcentajes de la variable gestion del mantenimiento

En tabla 7 y figura 1 se detallan los resultados de la encuesta realizada a 104
trabajadores administrativos de la Universidad Nacional del Callao, en donde, el
49% de ellos percibe que la gestibn de mantenimiento es regular, el 33,7% percibe
que es malay el 17,3% percibe que este tipo de gestion es buena. Es decir que, la
percepcion que tienen la mitad de los trabajadores administrativos de esta
universidad es que la gestion de mantenimiento no cumple con las exigencias

necesarias.
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Tabla 8

Niveles segun porcentajes de la dimension mantenimiento preventivo

Porcentaje

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Vélido Bueno [38 - 50] 12 11,5 11,5 11,5
Regular [24-37] 34 32,7 32,7 44,2
Malo [10-23] 58 55,8 55,8 100,0

Total 104 100,0 100,0

Mantenimiento preventivo
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Bueno [3& - 50] Regular [24-37] Malo [10-23]

Mantenimiento preventivo

Figura 2. Porcentajes de la dimension mantenimiento preventivo

En tabla 8 y figura 2 se detallan los resultados de la encuesta realizada a 104
trabajadores administrativos de la Universidad Nacional del Callao, en donde, el
55,8% de ellos percibe que la gestiébn de mantenimiento preventivo es mala, el
32,7% percibe que es regular y el 11,5% percibe que este tipo de gestion es buena.
Es decir que, la percepcion que tienen la mitad de los trabajadores administrativos
de esta universidad es que la gestion de mantenimiento preventivo no se realiza

cumpliendo los requerimientos basicos.
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Niveles segun porcentajes de la dimension mantenimiento correctivo

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Vélido Bueno [38 - 50] 12 11,5 11,5 11,5
Regular [24-37] 57 54,8 54,8 66,3
Malo [10-23] 35 33,7 33,7 100,0
Total 104 100,0 100,0

Mantenimiento correctivo

S0

30

Porcentaje

10

11,59

T
Bueno [38 - 50]

T
Regular [24-37]

LI
Malo [10-23]

Mantenimiento correctivo

Figura 3. Porcentajes de la dimensién mantenimiento correctivo

En tabla 9 y figura 3 se detallan los resultados de la encuesta realizada a 104

trabajadores administrativos de la Universidad Nacional del Callao, en donde, el

54,8% de ellos percibe que la gestion de mantenimiento correctivo es regular, el

33,7% percibe que es mala y el 11,5% percibe que este tipo de gestion es buena.

Es decir que, la percepcion que tienen la mitad de los trabajadores administrativos

de esta universidad es que la gestion de mantenimiento correctivo no se realiza

cumpliendo los requisitos basicos.
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Tabla 10
Niveles segun porcentajes de la dimension mantenimiento detectivo
Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Véalido  Bueno [38 - 50] 29 27,9 27,9 27,9
Regular [24-37] 29 27,9 27,9 55,8
Malo [10-23] 46 44,2 44,2 100,0

Total 104 100,0 100,0

Mantenimiento detectivo
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Bueno [38 - 50] Regular [24-37] Mala [10-23]

Mantenimiento detectivo

Figura 4. Porcentajes de la dimension mantenimiento detectivo

En tabla 10 y figura 4 se detallan los resultados de la encuesta realizada a 104
trabajadores administrativos de la Universidad Nacional del Callao, en donde, el
44,2% de ellos percibe que la gestion de mantenimiento detectivo es mala, el 27,9%
percibe que es regular y otra cantidad similar de 27,9% percibe que este tipo de
gestion es buena. Es decir que, la percepcion que tienen la mitad de los
trabajadores administrativos de esta universidad es que la gestion de

mantenimiento detectivo no se realiza cumpliendo los requerimientos basicos.
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Tabla 11
Niveles segun porcentajes de la variable calidad de servicio

Porcentaje

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Vélido Bueno [81-110] 30 28,8 28,8 28,8
Regular [51-80] 45 433 433 72,1
Malo [22-50] 29 27,9 27,9 100,0

Total 104 100,0 100,0

VARIABLE (2) CALIDAD DE SERVICIO
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VARIABLE (2) CALIDAD DE SERVYICIO

Figura 5. Porcentajes de la variable calidad de servicio

En tabla 11 y figura 5 se detallan los resultados de la encuesta realizada a 104
trabajadores administrativos de la Universidad Nacional del Callao, en donde, el
43,3% de ellos percibe que la calidad de servicio es regular, el 27,9% percibe que
es mala y otra cantidad 28,8% percibe que la calidad de servicio es buena. Es decir
que, la percepcion que tienen la mitad de los trabajadores administrativos de esta

universidad es que la calidad de servicio es de nivel regular.
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Tabla 12
Niveles segun porcentajes de la dimension elementos tangibles
Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Valido Bueno [14-20] 22 21,2 21,2 21,2
Regular [9-13] 47 45,2 452 66,3
Malo [4-8] 35 33,7 33,7 100,0

Total 104 100,0 100,0

Elementos tangibles
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Elementos tangibles

Figura 6. Porcentajes de la dimension elementos tangibles

En tabla 12 y figura 6 se detallan los resultados de la encuesta realizada a 104
trabajadores administrativos de la Universidad Nacional del Callao, en donde, el
45,2% de ellos percibe que la calidad de los elementos tangibles es regular, el
33,7% percibe que es mala y otra cantidad equivalente al 21,2% percibe que la
calidad de los elementos tangibles es buena. Es decir que, la percepcion que tienen
la mitad de los trabajadores administrativos de esta universidad es que la calidad

de los elementos tangibles es regular.
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Tabla 13
Niveles segun porcentajes de la dimension fiabilidad
Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Valido Bueno [21-30] 41 39,4 39,4 39,4
Regular [14-21] 51 49,0 49,0 88,5
Malo [6-13] 12 115 115 100,0
Total 104 100,0 100,0
Fiabilidad

Porcentaje

Bueno [21-30]

Regular [14-21]
Fiabilidad

Malo [6-13]

Figura 7. Porcentajes de la dimension fiabilidad

En tabla 13 y figura 7 se detallan los resultados de la encuesta realizada a 104

trabajadores administrativos de la Universidad Nacional del Callao, en donde, el

49% de ellos percibe que la fiabilidad es regular, el 39,4% percibe que es buenay

otra cantidad equivalente al 11,5% percibe que la fiabilidad es buena. Es decir que,

la percepcion que tienen la mitad de los trabajadores administrativos de esta

universidad es que la fiabilidad es regular.
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Niveles segun porcentajes de la dimension capacidad de respuesta

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Valido Bueno [14-20] 29 27,9 27,9 27,9
Regular [9-13] 34 32,7 32,7 60,6
Malo [4-8] 41 39,4 39,4 100,0
Total 104 100,0 100,0
Capacidad de respuesta
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Figura 8. Porcentajes de la dimensién capacidad de respuesta

En tabla 14 y figura 8 se detallan los resultados de la encuesta realizada a 104

trabajadores administrativos de la Universidad Nacional del Callao, en donde, el

39,4% de ellos percibe que la capacidad de respuesta es mala, el 32,7% percibe

qgue es regular y otra cantidad equivalente al 27,9% percibe que la capacidad de

respuesta es buena. Es decir que, la percepcion que tienen los trabajadores

administrativos de esta universidad es que la capacidad de respuesta fluctia entre

los niveles malo y regular.
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Tabla 15
Niveles segun porcentajes de la dimension seguridad

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Valido Bueno [14-20] 23 22,1 22,1 22,1
Regular [9-13] 64 61,5 61,5 83,7
Malo [4-8] 17 16,3 16,3 100,0
Total 104 100,0 100,0
Seguridad
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Figura 9. Porcentajes de la dimensién seguridad

En tabla 15 y figura 9 se detallan los resultados de la encuesta realizada a 104
trabajadores administrativos de la Universidad Nacional del Callao, en donde, el
61,5% de ellos percibe que la seguridad que brinda esta institucién es regular, el
22,1% percibe que es buena y otra cantidad equivalente al 16,3% percibe que la
seguridad que brinda la institucion es mala. Es decir que, la percepcion que tienen
los trabajadores administrativos de esta universidad es que la seguridad que otorga

la institucion es regular.
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Tabla 16
Niveles segun porcentajes de la dimension empatia
Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Vaélido Bueno [14-20] 24 23,1 231 23,1
Regular [9-13] 39 37,5 37,5 60,6
Malo [4-8] 41 394 394 100,0
Total 104 100,0 100,0
Empatia

Porcentaje

Bueno [14-20] Regular [9-13] Malo [4-5]

Empatia

Figura 10. Porcentajes de la dimension empatia

En tabla 15 y figura 9 se detallan los resultados de la encuesta realizada a 104
trabajadores administrativos de la Universidad Nacional del Callao, en donde, el
39,4% de ellos expresa que existe un mal desarrollo de la empatia, el 37,5% percibe
gue el desarrollo de esta empatia es regular y el 23,1% percibe que la existe un
buen desarrollo de la empatia. Es decir que, la percepcion que tienen los
trabajadores administrativos de esta universidad es que el desarrollo de la empatia

flucta en los niveles malo y regular.
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3.2. Pruebade hipotesis

Hipotesis general

Ho: No existe relacion significativa entre la gestion de mantenimiento y la calidad
de servicio en la Universidad del Callao, 2018.

Hi: Existe relacidn significativa entre la gestion de mantenimiento y la calidad de

servicio en la Universidad del Callao, 2018

Regla de decision

[

El nivel de significacion “p” es menor a 0.05; rechazar la Ho
[

El nivel de significacion “p” es mayor a 0.05; no se rechaza la Ho

Nivel de significacion: El nivel de confiabilidad es de 95%.

Tabla 17

Prueba de correlacién entre las variables gestion de mantenimiento (V1) y Calidad
de servicio (V2), segun Spearman.

VARIABLE (1)
GESTION DE VARIABLE (2)
MANTENIMIE CALIDAD DE

NTO SERVICIO
Rho de Spearman VARIABLE (1) GESTION Coeficiente de 1,000 ,655™
DE MANTENIMIENTO correlacién
Sig. (bilateral) . ,000
N 104 104
VARIABLE (2) CALIDAD Coeficiente de ,655™ 1,000
DE SERVICIO correlacion
Sig. (bilateral) ,000 .
N 104 104

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

En la tabla 17 se muestran los resultados de la prueba de correlacién en donde se
puede observar los valor de la correlacion segun Spearman. El p-valor = ,000 <
,050. El valor de la significancia permite rechazar la hipétesis nula y se asume que,
existe relacion significativa entre la gestion de mantenimiento y la calidad de
servicio en la Universidad del Callao, 2018. El coeficiente Rho=,655 que indica una
correlacion positiva moderada. Es decir que, si se mejora la gestion de

mantenimiento se mejorara, la calidad de servicio.
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Hipotesis especifica 1

Ho: No existe relacion significativa entre el mantenimiento preventivo y la calidad
de servicio en la Universidad del Callao, 2018.

Hi: Existe relacion significativa entre el mantenimiento preventivo y la calidad de

servicio en la Universidad del Callao, 2018

Regla de decision
El nivel de significacion “p” es menor a 0.05; rechazar la Ho
El nivel de significacion “p” es mayor a 0.05; no se rechaza la Ho

Nivel de significacion: El nivel de confiabilidad es de 95%.

Tabla 18

Prueba de correlacion entre la dimensién mantenimiento preventivo y Calidad de
servicio (V2), segun Spearman.

VARIABLE
(2) CALIDAD
Mantenimiento DE
preventivo SERVICIO
Rho de Mantenimiento Coeficiente de 1,000 272"
Spearman preventivo correlacion
Sig. (bilateral) . ,005
N 104 104
VARIABLE (2) Coeficiente de 272" 1,000
CALIDAD DE correlacion
SERVICIO Sig. (bilateral) ,005 .
N 104 104

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

En la tabla 18 se muestran los resultados de la prueba de correlacién en donde se
puede observar los valor de la correlacién segin Spearman. El p-valor es ,005 <
,050. El valor de la significancia permite rechazar la hipétesis nula y se asume que,
existe relacién significativa entre el mantenimiento preventivo y la calidad de
servicio en la Universidad del Callao, 2018. El coeficiente Rho=,272 que indica una
correlacion positiva débil. Es decir que, si se mejora la gestion de mantenimiento

preventivo se mejorard, la calidad de servicio.
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Hipotesis especifica 2

Ho: No existe relacion significativa entre el mantenimiento correctivo y la calidad de
servicio en la Universidad del Callao, 2018.

Hi: Existe relacion significativa entre el mantenimiento correctivo y la calidad de

servicio en la Universidad del Callao, 2018

Regla de decision
El nivel de significacion “p” es menor a 0.05; rechazar la Ho
El nivel de significacion “p” es mayor a 0.05; no se rechaza la Ho

Nivel de significacion: El nivel de confiabilidad es de 95%.

Tabla 19

Prueba de correlacién entre la dimension mantenimiento correctivo y Calidad de
servicio (V2), segun Spearman.

VARIABLE
(2) CALIDAD
Mantenimiento DE
correctivo SERVICIO
Rho de Mantenimiento Coeficiente de 1,000 687"
Spearman correctivo correlacion
Sig. (bilateral) . ,000
N 104 104
VARIABLE (2) Coeficiente de ,687" 1,000
CALIDAD DE correlacion
SERVICIO Sig. (bilateral) ,000 .
N 104 104

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

En la tabla 19 se muestran los resultados de la prueba de correlacién en donde se
puede observar los valor de la correlacién segin Spearman. El p-valor es ,000 <
,050. El valor de la significancia permite rechazar la hipétesis nula y se asume que,
existe relacion significativa entre el mantenimiento correctivo y la calidad de servicio
en la Universidad del Callao, 2018. El coeficiente Rho= ,687 que indica una
correlacion positiva moderada. Es decir que, si se mejora la gestion de

mantenimiento correctivo se mejorara, la calidad de servicio.



64

Hipotesis especifica 3
Ho: No existe relacion significativa entre el mantenimiento detectivo y la calidad de

servicio en la Universidad del Callao, 2018.
Hi: Existe relacion significativa entre el mantenimiento detectivo y la calidad de

servicio en la Universidad del Callao, 2018

Regla de decision
El nivel de significacion “p” es menor a 0.05; rechazar la Ho
El nivel de significacion “p” es mayor a 0.05; no se rechaza la Ho

Nivel de significacion: El nivel de confiabilidad es de 95%.

Tabla 20

Prueba de correlacion entre la dimension mantenimiento detectivo y Calidad de
servicio (V2), segun Spearman.

VARIABLE
(2) CALIDAD
Mantenimiento DE
detectivo SERVICIO
Rho de Mantenimiento Coeficiente de 1,000 ,276™
Spearman detectivo correlacion
Sig. (bilateral) . ,005
N 104 104
VARIABLE (2) Coeficiente de ,276™ 1,000
CALIDAD DE correlacion
SERVICIO Sig. (bilateral) ,005 .
N 104 104

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

En la tabla 20 se muestran los resultados de la prueba de correlacién en donde se
puede observar los valor de la correlacién segin Spearman. El p-valor es ,005 <
,050. El valor de la significancia permite rechazar la hipétesis nula y se asume que,
existe relacion significativa entre el mantenimiento detectivo y la calidad de servicio
en la Universidad del Callao, 2018. El coeficiente Rho= ,276 que indica una
correlacion positiva débil. Es decir que, si se mejora la gestion de mantenimiento

detectivo se mejorara, la calidad de servicio.



V. Discusion
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El 49% de ellos percibe que la gestion de mantenimiento es regular, el 33,7%
percibe que es mala y el 17,3% percibe que este tipo de gestion es buena. Es decir
que, la percepcion que tienen la mitad de los trabajadores administrativos de esta
universidad es que la gestion de mantenimiento no cumple con las exigencias
necesarias. Asi mismo, el 43,3% de ellos percibe que la calidad de servicio es
regular, el 27,9% percibe que es mala y otra cantidad 28,8% percibe que la calidad
de servicio es buena. Es decir que, la percepcion que tienen la mitad de los
trabajadores administrativos de esta universidad es que la calidad de servicio es de

nivel regular.

Se evidencia una similitud en los niveles de ambas variables, lo cual queda
consolidado con los resultados de la prueba de hipotesis donde, el p-valor = ,000
<,050. Esta cifra de la significancia permite rechazar la hipétesis nula y se asume
que, existe relacion significativa entre la gestibn de mantenimiento y la calidad de
servicio en la Universidad del Callao, 2018. El coeficiente Rho=,655 que indica una
correlacion positiva moderada. Es decir que, si se mejora la gestion de

mantenimiento se mejorard, la calidad de servicio.

Con estos resultados se puede citar la investigacion de Reyes (2014) en su
tesis sobre Calidad del servicio para aumentar la satisfaccion del cliente de la
Asociacion Share, sede Huehuetenango, donde las conclusiones mas relevantes
fueron que la satisfaccion de la calidad del servicio es aceptable en los aspectos
de: Instalaciones 79%, limpieza general 75%, capacitacion del personal 68%, e
informacion adecuada 60%, mientras que hay insatisfaccion en parqueo con el
77%. Como resultado de la capacitacion de calidad del servicio aplicada, la
satisfaccion del cliente fue calificada como muy satisfactoria especificamente en
informacion con el 63%, parqueo con 68%, instalaciones con 78%, la limpieza
general fue calificada como satisfactoria con 71%, y capacitacion del personal con
59%. Los resultados de esta investigacion nos permiten ver que la calidad y la
satisfaccion del cliente dependen de diversos factores, los cuales abarcan desde la

infraestructura hasta la capacitacion que recibe el personal.
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En este proceso de busqueda de la satisfaccion del cliente surge el proceso de
mejora continua como uno de los que garantiza el logro de la calidad y por ende
logra la satisfaccion del cliente. Asi lo sellan Sanchez, K. y Villegas, J. (2017) en su
tesis. Propuesta para implementacién de un proceso de mejora continua de calidad
de servicio del laboratorio clinico hospital Basico del Empalme Presentada en la
Escuela Superior Politécnica del Litoral de Ecuador. Las conclusiones fueron:
plantea la certificacion del hospital en la norma ISO 15.189 referente a los
estandares de calidad que los laboratorios clinicos deben cumplir para un buen
servicio y méxima eficiencia, estableciéndose los parametros como la distribucion
de carga laboral y la contratacion de personal idoneo, asi también se destaca la
importancia de la revisiéon y mantenimiento adecuado de los equipos, ademas del
correcto inventario de reactivos a fin evitar el cese de funciones y desperdicios de
recursos. Segun los resultados de este estudio en la calidad y satisfaccién se debe
tener en cuenta una serie de aspectos, los que pueden abarcar la carga laboral y
los procesos de contratacion de personal, ya que, una excesiva carga laboral puede
predisponer a que el personal se encuentre sometido a presion excesiva y no brinde
un servicio adecuado o en el caso del proceso de seleccidon, que no se haya
aplicado los mecanismo necesarios para que los trabadores sean idoneos y

terminen por satisfacer la exigencias de los usuarios.

También se puede citar la investigacion de Pérez, (2014) denominado La
calidad del servicio al cliente y su influencia en los resultados econémicos y
financieros de la Empresa Restaurante Campestre SAC — Chiclayo periodo enero
a septiembre 2011 y 2012, en la investigacion se obtuvieron los siguientes
resultados: brindar a sus clientes un servicio moderado pudiendo mejorar la
atencién hacia los mismos, de la revisién se observa que la inversion fue dirigida a
los ambientes del restaurante con la finalidad de mejorar el servicio; respecto a la
evaluacion financiera, los indicadores demuestran una estabilidad economica, la
cual ha ido mejorando. Por dltimo, se determiné que el restaurante viene brindando
un buen servicio al cliente lo cual hizo posible que incrementara monetariamente
sus ingresos logrando asi seguir perfeccionandose.

Esta investigacion demuestra que la calidad de servicio incluso esta
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relacionada al nivel de ingresos que percibe un negocio o una organizacion, por lo
gue, mientras mayor sea la calidad, el nivel de ingresos incrementara. Igualmente,
el estudio de Vela y Zavaleta (2014) titulado: Influencia de la calidad del servicio al
cliente en el nivel de ventas de tiendas de cadenas Claro Tottus — Mall, de la ciudad
de Trujillo 2014, donde se sefala que se debe enmarcar los resultados en una
buena calidad de servicio como una actividad reiterativa, donde cobra mas valor la
investigacion en la medida que se constituye en el punto de partida del disefio de

los servicios como procesos de mejoramiento continuo.

También se tiene sobre este aspecto, la investigacion de Vasquez (2017)
denominada Administracion de mantenimiento de flota vehicular y la calidad de
servicio de una empresa de reparaciones automotriz de lima 2017. Las
conclusiones fueron: existe un nivel de correlacion alta (rs= 0,770) entre las
variables administracion de mantenimiento en una empresa de reparaciones de
automotriz de Lima. Asimismo, con respecto a la hipétesis general queda
demostrado que si existe relacion entre administracion de mantenimiento y calidad
de servicios. Segun los resultados, no solo la gestién esta relacionada con la
calidad de servicio, sino también la administracion como proceso que garantice que

el servicio brindado sea percibido, como un servicio de calidad por los usuarios.

Por ultimo esta la investigacion de Calle (2018) titulada, Gestién del
programa de mantenimiento de locales escolares y satisfaccion del usuario en la
UGEL 04 - Lima. Presentada en la Universidad Cesar Vallejo, para optar el grado
académico de maestro(a) en Gestion Publica. El objetivo general es determinar la
relacion entre la gestién del programa de mantenimiento de locales escolares y la
satisfaccion del usuario en la UGEL 04-Lima. Tipo de estudio la investigacion es
sustantiva con nivel descriptivo correlacional Con disefio no experimental de corte
transversal. La poblacion estuvo conformada por los docentes de las II.EE que han
recibido el servicio de mantenimiento de locales escolares en el afio 2012, la
muestra esta conformada por 120 docentes, tipo de muestreo No probabilistica. Se
utilizé como instrumento el cuestionario que corresponde a la técnica de la

encuesta. Las conclusiones fueron: existe una correlacion moderada que alcanza
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el valor de 0.581 entre la gestion del programa de mantenimiento de locales
escolares y la satisfaccion del usuario en la UGEL 04 — Lima.

En cuanto al primer objetivo especifico, el 55,8% de ellos percibe que la
gestion de mantenimiento preventivo es mala, el 32,7% percibe que es regular y el
11,5% percibe que este tipo de gestion es buena. Es decir que, la percepcion que
tienen la mitad de los trabajadores administrativos de esta universidad es que la
gestion de mantenimiento preventivo no se realiza cumpliendo los requerimientos
basicos. Asi también, el 43,3% de ellos percibe que la calidad de servicio es regular,
el 27,9% percibe que es mala y otra cantidad 28,8% percibe que la calidad de
servicio es buena. Es decir que, la percepcion que tienen la mitad de los
trabajadores administrativos de esta universidad es que la calidad de servicio es de

nivel regular.

Los porcentajes mas representativos de la muestra se ubican en un nivel
similar, por lo que los resultado de la prueba de hipétesis indican que el p-valor es
,005 < ,050. Este valor de la significancia permite rechazar la hipétesis nula y se
asume que, existe relacion significativa entre el mantenimiento preventivo y la
calidad de servicio en la Universidad del Callao, 2018. El coeficiente Rho=,272 que
indica una correlacién positiva débil. Es decir que, si se mejora la gestion de

mantenimiento preventivo se mejorara, la calidad de servicio.

En lo que se refiere a esta tipo de mantenimiento, se puede citar la
investigacion de Benites (2014) sobre el Impacto Econdmico del Mantenimiento no
programado en el costo de la produccion en la empresa KAR & MA S.A.C, Esta
investigacion efectuada permitié realizar un diagndstico de los equipos de la
empresa, el costo de mantenimiento y los tiempos muertos de produccion, lo que
permitié determinar que alrededor del 60% de la maquinaria a sobre pasado su vida
atil, al analizar la criticidad con la norma NORSOK Z-008 aplicada para Equipos
Mecanicos (estaticos y rotativos), Instrumentos y Equipos Eléctricos que permitid
identificar los equipos criticos que necesitan de un mantenimiento y seguridad

siendo los hornos de criticidad alta por ello se ha creido conveniente proponer la
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implementacion de un mantenimiento correctivo-preventivo ademéas de la
sustitucion de unos equipos para mayor eficiencia. Con la realizacién de analisis
del costo-beneficio se puede apreciar las ventajas que traerian consigo la
instalacion de dicho mantenimiento, logrando una disminucion de S/. 6 122,00 en
sus costos, y un aumento en la produccion de 21,9 %, que equivale a S/. 154 664,64
soles.

Segun los resultados el mantenimiento realizado en su momento o de
manera imprevista puede significar un ahorro para la empresa, ya que su impacto
puede ser positivo siempre y cuando el diagnostico se realice de manera adecuada

y cumpliendo las normas.

En lo referente al segundo objetivo especifico se tuvo resultados que el
54,8% de ellos percibe que la gestion de mantenimiento correctivo es regular, el
33,7% percibe que es mala y el 11,5% percibe que este tipo de gestion es buena.
Es decir que, la percepcion que tienen la mitad de los trabajadores administrativos
de esta universidad es que la gestion de mantenimiento correctivo no se realiza
cumpliendo los requisitos basicos. Del mismo modo, el 43,3% de ellos percibe que
la calidad de servicio es regular, el 27,9% percibe que es mala y otra cantidad
28,8% percibe que la calidad de servicio es buena. Es decir que, la percepcion que
tienen la mitad de los trabajadores administrativos de esta universidad es que la

calidad de servicio es de nivel regular.

Se mantiene también la tendencia a que los valores porcentuales se ubican
en niveles similares, ello consolida la existencia de correlacion y se evidencia en el
resultado de la prueba de hipétesis donde, el p-valor es ,000 <,050. Con este valor
de la significancia permite rechazar la hipotesis nula y se asume que, existe relacion
significativa entre el mantenimiento correctivo y la calidad de servicio en la
Universidad del Callao, 2018. El coeficiente Rho= ,687 que indica una correlacion
positiva moderada. Es decir que, si se mejora la gestion de mantenimiento

correctivo se mejorard, la calidad de servicio.
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La revision de la bibliografia permitié identificar el estudio de Alvarez, M.
(2015) en su tesis sobre satisfaccion de los clientes y usuarios con el servicio
ofrecido en Redes de Supermercados Gubernamentales. En este estudio, las
conclusiones indicaron que el indice de la calidad del servicio presentd un valor
global de 1,27 % indicando que las percepciones de los usuarios son mas bajo que
las expectativas en un 25,4 % por lo que existe oportunidades de mejoras para
lograr una satisfaccion total; asi mismo, los clientes percibieron que el servicio
supera lo esperado en cuanto a la dimensién Fiabilidad, ya que la visualizacion de
los precios de los productos es clara y atractiva; también estos clientes percibieron
que el servicio es peor a lo esperado, en relacién a las transacciones de venta, esto
quiere decir, que el tiempo de espera para acudir a la cancelacion en las cajas; en
cuanto a la dimension politicas, ésta excede el servicio esperado, debido al surtido
amplio de productos ofrecidos que se caracterizan por su gran calidad y de marca

conocida.

Tal como se puede apreciar existen oportunidades en que las expectativas
de los usuarios son tan altas que la organizacion no logra satisfacerlas por completo
y por ende la satisfaccién del usuario se mantiene en un dice de medicién de nivel

bajo. De ahi que la calidad del servicio que se ofrece debe ser siempre la maxima.

En cuanto al tercer objetivo especifico, el 44,2% de ellos percibe que la
gestién de mantenimiento detectivo es mala, el 27,9% percibe que es regular y otra
cantidad similar de 27,9% percibe que este tipo de gestion es buena. Es decir que,
la percepcion gque tienen la mitad de los trabajadores administrativos de esta
universidad es que la gestion de mantenimiento detectivo no se realiza cumpliendo
los requerimientos basicos. Asi también, el 43,3% de ellos percibe que la calidad
de servicio es regular, el 27,9% percibe que es mala y otra cantidad 28,8% percibe
que la calidad de servicio es buena. Es decir que, la percepcion que tienen la mitad
de los trabajadores administrativos de esta universidad es que la calidad de servicio

es de nivel regular.
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Como en todos los casos, los valores porcentuales tiene tendencia a
ubicarse en niveles similares por lo que, el p-valor es ,005 <,050. Este valor de la
significancia permite rechazar la hipotesis nula y se asume que, existe relacion
significativa entre el mantenimiento detectivo y la calidad de servicio en la
Universidad del Callao, 2018. El coeficiente Rho=,276 que indica una correlacion
positiva débil. Es decir que, si se mejora la gestion de mantenimiento detectivo se

mejorard, la calidad de servicio.

Existe investigaciones como el de Rojas (2014) Plan para la implementacion
del mantenimiento centrado en confiabilidad (RCM) para plantas de concreto en
proyectos del ice. La gestion del tiempo permitié definir adecuadamente la duracion
de las actividades y poder gestionar los recursos para lograr cumplir los objetivos
del proyecto de implementacién del RCM en la Planta de Concreto IME. Finalmente,
la Integracion permiti6 mostrar los resultados obtenidos durante el proceso y
verificar el cumplimiento del alcance. El proceso ejecutado resulté exitoso maxime
gue el tiempo para desarrollar esta tesis fue limitado. Se muestran conclusiones y
recomendaciones sobre el proceso aplicado, que le deben permitir a la institucion
tener un panorama mas claro de la importancia de implementar procesos como el
RCM dentro de la gestion de mantenimiento aplicada a los equipos productivos a
fin de mejorar su confiabilidad y por ende aumentar su disponibilidad a un bajo
costo. La investigacién consolida la correlacion del mantenimiento detectivo debido
a que para ello se puede implementar una serie de mecanismos o estrategias que
faciliten la deteccién de fallas oportunamente. Todo ello debe constituirse en un
plan formal. Tambien se tiene el trabajo de investigacion de Pesantes (2014)
titulado: Elaboracién de un Plan de Mantenimiento Predictivo y Preventivo en
Funcion de la Criticidad de los Equipos del Proceso Productivo de una Empresa
Empacadora de Camardén. La conclusién indica que con la elaboracién de este plan
de mantenimiento predictivo y preventivo, se espera que la empresa reduzca el
porcentaje de mantenimiento correctivo, ya que este presenta atrasos en la
produccion, alteraciones en la calidad del producto y dafios mas considerables en
los equipos afectados, aparte de la pérdida de tiempo por la llegada de los

repuestos para su reparacion. Se planteard una estructura organizacional en el
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departamento que pueda dar soporte y respuesta a los mantenimientos requeridos;
ademas se analizard qué equipos deberdn ser contemplados en el plan de
mantenimiento y cuales deberan ser dados de baja por sus condiciones actuales
de operacion. Asi como también una clara orientacion de qué mantenimientos
realizar y cuéles son las frecuencias de los mismos, para asi evitar el deterioro o
dafo de los equipos y garantizar de esta manera un incremento en la productividad,
un racional uso de los recursos y una marcada diferencia de la competitividad de la

empresa.



V. Conclusiones
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Primera: se logré determinar que existe relacion significativa entre la gestion de

mantenimiento y la calidad de servicio en la Universidad del Callao, 2018.
El coeficiente Rho=,655 que indica una correlacion positiva moderada. Es
decir que, si se mejora la gestion de mantenimiento se mejorara, la calidad

de servicio. El p-valor =,000 <,050. Permite rechazar la hipétesis nula.

Segunda: Se determiné que existe relacion significativa entre el mantenimiento

preventivo y la calidad de servicio en la Universidad del Callao, 2018. El
coeficiente Rho= ,272 que indica una correlacién positiva débil. Es decir
que, si se mejora la gestion de mantenimiento preventivo se mejorara, la
calidad de servicio. EI p-valor es ,005 < ,050 la significancia permite

rechazar la hipétesis nula.

Tercera: se determind que existe relacion significativa entre el mantenimiento

Cuarta.

correctivo y la calidad de servicio en la Universidad del Callao, 2018. El
coeficiente Rho= ,687 que indica una correlacion positiva moderada. Es
decir que, si se mejora la gestion de mantenimiento correctivo se mejorara,
la calidad de servicio. ElI p-valor es ,000 < ,050 la significancia permite
rechazar la hipotesis nula.

Existen evidencias que permitieron determinar que existe relacion
significativa entre el mantenimiento detectivo y la calidad de servicio en la
Universidad del Callao, 2018. El coeficiente Rho= ,276 que indica una
correlacion positiva débil. Es decir que, si se mejora la gestion de
mantenimiento detectivo se mejorara, la calidad de servicio. EI p-valor es

,005 < ,050. El valor de la significancia permite rechazar la hipotesis nula.



VI. Recomendaciones
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Primera: Incrementar el presupuesto destinado al servicio de mantenimiento de la
universidad. Para ello, sede respetar lineamientos de las normas que se

encuentran en los estatutos Universitarios.

Segunda: Establecer un cronograma que sea acorde a las necesidades de la
universidad. El cual se cumpla de manera efectiva, respetando los plazos
estimados, para garantizar la operatividad de las maquinas, herramientas,

equipos e infraestructura universitaria.

Tercera: Elaborar un plan de reposicion de personal, que permita que los puestos
gue resulten vacantes por cese o por jubilacién, sean cubiertos de manera
inmediata por otros trabajadores. Ello evitaria la falta de personal de

mantenimiento que se viene presentando en la universidad.

Cuarta. Establecer convenios con otras instituciones a fin de que el personal de
mantenimiento reciba capacitacion y actualizacion de manera oportuna, sin

gue se afecte su condicion econémica.
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Anexo 1. Articulo cientifico

ESCUELA DE POSGRADO

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

c

Gestion de mantenimiento y calidad del servicio en la

Universidad Nacional del Callao, 2018
Br. Gualberto Huaman Leiva

Escuela de Postgrado

Universidad César Vallejo Filial Lima
Resumen

Esta investigacion tuvo objetivo general determinar la relacién entre la gestion de
mantenimiento y la calidad de servicio en la Universidad del Callao, 2018. El método
utilizado fue el hipotético — deductivo. El estudio fue béasico, de enfoque cuantitativo,
nivel correlacional y disefio no experimental. La poblacién conformada por 104
trabajadores administrativos del area de administracion central y administrativos de
facultades de la Universidad Nacional del Callao. La muestra fue censal. Se utilizd
como instrumentos de medicidon a dos cuestionarios de preguntas validados por
expertos y sometidos a la prueba de confiabilidad de alfa de Cronbach. Los
resultados se organizaron en tablas y graficos que detallan los porcentajes y
frecuencias de cada variable y sus dimensiones. Las hip6tesis se comprobaron
aplicando el coeficiente de correlacion de Spearman. Se concluyé que existe
relacion significativa entre la gestion de mantenimiento y la calidad de servicio en
la Universidad del Callao, 2018. El coeficiente de correlacion tiene un valor de Rho=
,655 que indica una correlacién positiva moderada y la sig, bilateral es de p=,000
< ,050. Es decir que, si se mejora la gestion de mantenimiento se mejorara, la
calidad de servicio.

Palabras clave: Gestién, Mantenimiento, Calidad, Servicio.
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Abstract

This research had a general objective to determine the relationship between
maintenance management and quality of service at the University of Callao, 2018.
The method used was the hypothetical - deductive. The study was basic, with a
quantitative approach, correlation level and non-experimental design. The
population conformed by 104 administrative workers of the area of central
administration and administrative of faculties of the National University of Callao.
The sample was census. Two questionnaires of questions validated by experts and
subjected to the reliability test of Cronbach's alpha were used as measurement
instruments. The results were organized in tables and graphs that detail the
percentages and frequencies of each variable and its dimensions. The hypotheses
were tested by applying the Spearman correlation coefficient. It was concluded that
there is a significant relationship between maintenance management and quality of
service at the Universidad del Callao, 2018. The correlation coefficient has a value
of Rho =, 655 indicating a moderate positive correlation and sig, bilateral is of p =,
000 <, 050. That is, if maintenance management is improved, the quality of service
will be improved.

Keywords: Management, Maintenance, Quality, Service.

Introduccion
A nivel internacional, el avance de la ciencia y la tecnologia, sumado a los efectos
de la globalizacion han ampliado el conocimiento de los clientes y usuarios que
hasta hace pocos afios atras, no tenian bien definido el concepto de calidad y
resumian este término a la durabilidad de los productos o a la forma gratificante con
gue eran recibidos y tratados al acudir en solicitud de un servicio 0 a la compra de
un producto. Hoy el concepto de calidad esta mejor definido en el cliente y/o
usuario. La mayoria de ellos busca que los productos o servicios logren satisfacer
plenamente sus necesidades, ya sean estas, de tipo econdmico, durabilidad,
manejo, forma, color, etc. Es decir que, los clientes buscan productos o servicios
gue reunan la mayor cantidad de atributos, relacionados a sus necesidades y con
ello garantizar que lo recibido es de calidad. Desde este punto de vista, las

organizaciones requieren contar con elementos que se encuentren en éptimo
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funcionamiento a fin de que se garantice el cumplimiento de las tareas por parte de
cada trabajador y esencialmente se logre la total satisfaccion de quienes son parte
de la cartera de clientes y hacen uso de un servicio en especifico. Sin embargo, no
siempre las organizaciones cuentan con las herramientas, maquinaria y demas
elementos en un funcionamiento &ptimo, existen algunas que descuidan la
planificacion y cumplimiento del mantenimiento preventivo, correctivo y detectivo
de sus elementos y terminan con usuarios que se encuentran insatisfechos debido

a gue no encuentran las condiciones basicas dentro del servicio ofrecido.

Cuando esta problematica de la falta de mantenimiento al interior de las
organizaciones empresariales, se traslada al &mbito de las organizaciones
educativas universitarias, resulta facil detectar que la gran mayoria de
Universidades Nacionales que pertenecen al ambito internacional en paises como
Espafa, otorgan un alto nivel de prioridad al mantenimiento que brindan a su
infraestructura y demas elementos que forman parte de la institucion y que son
empleados para cumplir de manera 6ptima con los procesos educativos. Por ello,
gue un gran numero de sus usuarios y/o estudiantes se encuentran plenamente
satisfechos ya que, perciben que la educacién que reciben es de calidad. La revista
IFMA (2017) sefial6é que en Espafia el 85% de las Universidades cuentan con un
plan de mantenimiento que garantiza el funcionamiento éptimo de sus maquinarias

y demas infraestructura, favoreciendo los procesos educativos.

A nivel nacional, el Peru, es uno de los paises que presenta serias dificultades
en cuanto a la planificacion y ejecucion del mantenimiento en las universidades
nacionales. Es facil detectar en este ambito como las méas notables casa de estudio
han ido descuidando la inversion en el mantenimiento de sus instalaciones y hoy
casi la mayoria de ellas presentan espacios abandonados o con instalaciones
inservibles y maquinas o herramientas que lejos de apoyar el trabajo educativo,

solo propician el desorden y el caso.

En cuanto a la calidad de servicio que ofrecen, las universidades nacionales

han ido perdiendo usuarios y la emergente ola de la creaciéon de cientos de
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universidades privadas, donde la infraestructura y el mantenimiento de sus equipos
son la prioridad y forman parte de su imagen institucional han afectado
considerablemente el nUmero de estudiantes y por ende la rentabilidad de las

universidades se ha visto disminuida.

A nivel institucional, especificamente, en la Universidad del Callao, funcionan
11 facultades y 6 dependencias administrativas (Biblioteca central, edificio de Post
grado, edificio de teleméatica, edificio de bienestar universitario, edificio
administrativo y edificio del Rectorado.) y cuentan con una poblacién de 13,922
estudiantes. Un estudio realizado por la misma institucion sefiala que las
caracteristicas mejor evaluadas por los usuarios y que mas influyeron en la
satisfaccion de la atencion son: la capacitacién del personal técnico, la celeridad
del trabajo y la confianza que éste inspira, Las variables peor valoradas y que
afectan negativamente la satisfaccion fueron la celeridad de la reparacion de los
trabajos dentro de la Universidad. Esto se debe muchas veces que la maquinaria
no recibe el mantenimiento oportuno y en consecuencia se alargan los tiempos de
entrega o en el peor de los casos el proceso de mejoramiento termina siendo dejado

de lado.

Es por esta situacién, que se instituye la necesidad de realizar una investigacion
gue recolecte y analice las percepciones y expectativas de los usuarios, cuyos
resultados establezcan un punto de apoyo para la dependencia administrativa de
la Universidad Nacional del Callao, y que sea de utilidad para la toma de decisiones
y el disefio de estrategias que originen una mejora en la prestacion del servicio de

la gestion de Mantenimiento.

Antecedentes del problema
Se ha identificado investigaciones de nivel internacional como la de Sanchez,
y Villegas (2017) denominada Propuesta para implementacion de un proceso de
mejora continua de calidad de servicio del laboratorio clinico hospital Basico del
Empalme Presentada en la Escuela Superior Politécnica del Litoral de Ecuador,

para optar el grado académico de maestro(a) en Gerencia Hospitalaria, Ecuador.
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El objetivo general es disefiar un plan de mejora continua de calidad para el Hospital
Bésico del canton el empalme con el propdsito de alcanzar la méxima eficiencia en
los procesos. Se utilizO como instrumento las entrevistas. La poblacion lo
conformaron todos los trabajadores de la clinica. Muestra 5 trabajadores de la
clinica. Las conclusiones fueron: se requiere la certificacion del hospital en la norma
ISO 15.189 referente a los estandares de calidad que los laboratorios clinicos
deben cumplir para un buen servicio y maxima eficiencia, estableciéndose los
parametros como la distribucion de carga laboral y la contratacion de personal
idoneo, asi también se destaca la importancia de la revisidbn y mantenimiento
adecuado de los equipos, ademas del correcto inventario de reactivos a fin evitar el
cese de funciones y desperdicios de recursos.

También se ha identificado estudios nacionales como el de Calle (2018) en su
tesis. Gestion del programa de mantenimiento de locales escolares y satisfaccion
del usuario en la UGEL 04 - Lima. Presentada en la Universidad Cesar Vallejo, para
optar el grado académico de maestro(a) en Gestion Publica. El objetivo general fue
determinar la relacion entre la gestion del programa de mantenimiento de locales
escolares y la satisfaccion del usuario en la UGEL 04-Lima. Una investigacion
sustantiva de nivel descriptivo correlacional Con disefio no experimental de corte
transversal. La poblacion estuvo conformada por los docentes de las Il.EE que han
recibido el servicio de mantenimiento de locales escolares en el afio 2012, la
muestra esta conformada por 120 docentes, tipo de muestreo No probabilistica. Se
utilizé como instrumento el cuestionario que corresponde a la técnica de la
encuesta. Las conclusiones fueron: existe una correlacion moderada que alcanza
el valor de 0.581 entre la gestion del programa de mantenimiento de locales

escolares y la satisfaccion del usuario en la UGEL 04 — Lima.

Revision de la literatura
En cuanto a la variable gestibn de mantenimiento, Ramon (2009) definié que
consiste en administrar de forma integral el recurso humano y materiales
destinados a las faenas 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
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informacion historica de la maquinaria, facilitando asi la obtencion de indice de
desempefio que permitan mejorar la disponibilidad de los activos fisicos de la
empresa. Del mismo modo, Ramén (2009), dimensiona a la gestion del

mantenimiento en tres (3) dimensiones.

En lo que se refiere a la calidad de servicio, Cronin y Taylor (1992) sefalaron
que, 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 usuario. Asi mismo, Segun los autores Cronin y Taylor (1992) las dimensiones
que se deben considerar para la medicion de la percepcién de la calidad de atencion
corresponden al SERVQUAL y son cinco (5).

Objetivo
Determinar la relacion entre la gestion de mantenimiento y la calidad de servicio
en la Universidad del Callao, 2018.

Método
Se empleo el método hipotético — deductivo, El enfoque fue de tipo cuantitativo,

una investigacién basica, nivel correlacional y disefio es no experimental.

Resultados
Fue posible observar que de 104 trabajadores administrativos de la Universidad
Nacional del Callao, el 49% de ellos percibe que la gestibn de mantenimiento es
regular, el 33,7% percibe que es mala y el 17,3% percibe que este tipo de gestion
es buena. Es decir que, la percepcion que tienen la mitad de los trabajadores
administrativos de esta universidad es que la gestion de mantenimiento no cumple
con las exigencias necesarias. De igual modo, el 43,3% de ellos percibe que la
calidad de servicio es regular, el 27,9% percibe que es mala y otra cantidad de
28,8% percibe que la calidad de servicio es buena. Es decir que, la percepcion que
tienen la mitad de los trabajadores administrativos de esta universidad es que la

calidad de servicio es de nivel regular.
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Discusion
Se evidencia una similitud en los niveles porcentuales de ambas variables, lo cual
coincide con los resultados de la prueba de hipotesis donde, el p-valor = ,000 <
,050. Esta cifra de la significancia permite rechazar la hipotesis nula y se asume
que, existe relacion significativa entre la gestibn de mantenimiento y la calidad de
servicio en la Universidad del Callao, 2018. El coeficiente Rho=,655 que indica una
correlacion positiva moderada. Es decir que, si se mejora la gestion de

mantenimiento se mejorara, la calidad de servicio.

Estos resultados guardan similitud con la investigacion de Reyes (2014)
denominada Calidad del servicio para aumentar la satisfaccién del cliente de la
Asociacion Share, sede Huehuetenango, donde las conclusiones mas relevantes
fueron que la satisfaccion de la calidad del servicio es aceptable en los aspectos
de: Instalaciones 79%, limpieza general 75%, capacitacion del personal 68%, e
informacion adecuada 60%, mientras que hay insatisfaccion en parqueo con el
77%. Como resultado de la capacitacion de calidad del servicio aplicada, la
satisfaccion del cliente fue calificada como muy satisfactoria especificamente en
informacion con el 63%, parqueo con 68%, instalaciones con 78%, la limpieza
general fue calificada como satisfactoria con 71%, y capacitacion del personal con
59%. Los resultados de esta investigacion nos permiten ver que la calidad y la
satisfaccion del cliente dependen de diversos factores, los cuales abarcan desde la

infraestructura hasta la capacitacion que recibe el personal.

También se puede citar la tesis de Sanchez y Villegas (2017) denominada
Propuesta para implementacion de un proceso de mejora continua de calidad de
servicio del laboratorio clinico hospital Basico del Empalme. Las conclusiones
fueron: se requiere la certificacion del hospital en la norma 1SO 15.189 referente a
los estandares de calidad que los laboratorios clinicos deben cumplir para un buen
servicio y maxima eficiencia, estableciéndose los parametros como la distribucién
de carga laboral y la contratacion de personal idoneo, asi también se destaca la

importancia de la revision y mantenimiento adecuado de los equipos, ademas del
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correcto inventario de reactivos a fin evitar el cese de funciones y desperdicios de

recursos.

También se puede citar la investigacion de Pérez, (2014) denominada La calidad
del servicio al cliente y su influencia en los resultados econémicos y financieros de
la Empresa Restaurante Campestre SAC — Chiclayo periodo enero a septiembre
2011 y 2012, en la investigacion se obtuvieron los siguientes resultados: brindar a
sus clientes un servicio moderado pudiendo mejorar la atencién hacia los mismos,
de la revision se observa que la inversion fue dirigida a los ambientes del
restaurante con la finalidad de mejorar el servicio; respecto a la evaluacion
financiera, los indicadores demuestran una estabilidad econémica, la cual ha ido
mejorando. Por ultimo, se determind que el restaurante viene brindando un buen
servicio al cliente lo cual hizo posible que incrementara monetariamente sus

ingresos logrando asi seguir perfeccionandose.

De igual modo se puede citar la investigacion de Vasquez (2017) denominada
Administracion de mantenimiento de flota vehicular y la calidad de servicio de una
empresa de reparaciones automotriz de lima 2017. Las conclusiones fueron: existe
un nivel de correlacion alta (rs= 0,770) entre las variables administracion de
mantenimiento en una empresa de reparaciones de automotriz de Lima. Asimismo,
con respecto a la hipotesis general queda demostrado que si existe relacion entre
administracion de mantenimiento y calidad de servicios. Segun los resultados, no
solo la gestibn esta relacionada con la calidad de servicio, sino también la
administracion como proceso que garantice que el servicio brindado sea percibido,

como un servicio de calidad por los usuarios.

Por ultimo esta la investigacion de Calle (2018) titulada, Gestion del programa de
mantenimiento de locales escolares y satisfacciéon del usuario en la UGEL 04 -
Lima. Presentada en la Universidad Cesar Vallejo, para optar el grado académico
de maestro(a) en Gestion Publica. En esta investigacion las conclusiones fueron:

existe una correlacion moderada que alcanza el valor de 0.581 entre la gestion del
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programa de mantenimiento de locales escolares y la satisfaccion del usuario en la
UGEL 04 - Lima.

Conclusiones
Se logré determinar que existe relacion significativa entre la gestion de
mantenimiento y la calidad de servicio en la Universidad del Callao, 2018. El
coeficiente Rho=,655 que indica una correlacion positiva moderada. Es decir que,
si se mejora la gestion de mantenimiento se mejorara, la calidad de servicio. El p-

valor = ,000 < ,050. Permite rechazar la hipétesis nula.
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¢Cudl es la | relacion entre la | Existe relacion medicion y rangos
relacion entre la | gestion de | significativa - Conservacion de equipos
gestion de | mantenimiento | entre la gestion | \antenimiento - Conservacion de instalaciones. 1234567
mantenimiento | y la calidad de | de preventivo - Fiabilidad. _ _ " 8010 ordinal
y la calidad de | servicio en la | mantenimiento y - Garantia de funcionamiento T
servicio en la | Universidad la calidad de - Habilitacion permanente Siempre (5) Bueno
Universidad Nacional del | servicio en la - Correccion de defectos a tiempo 11.12.13.14. | Casi P [37 —50]
Nacional del | Callao, 2018 Universidad Mantenimiento - Localizacién de averias. 15’16’17’18’ siem Regular
' . o ,16,17,18, pre (4)
Callao, 20187 Nacional del | correctivo - Atencion oportuna a las fallas. 19.20 A veces (3) [23 - 36]
Objetivos Callao, 2018 - Planificacién oportuna. ' Casi nunca Malo
Problemas especificos: - Jornadas de supervision de equipos. @) [10 - 22]
Especificos: Objetivo Hipodtesis - Realizacion de prueba de 21,22,23,24, Nunca (1)
Problema especifico 1 especificas: Mantenimiento detectivo funcionamiento. 25,26,27,28,
especifico 1 Determinar la | Hipotesis - Capacitacién del personal. 29,30.
¢Cudl es la | relacién entre el | especifica 1l - Identificacion de fallas ocultas.
relacion entre el | mantenimiento | Existe relacion | variable 2: Calidad del servicio
mantenimiento | preventivo y la | significativa -
preventivo y la | calidad  de | entre el Dimensiones Indicadores items Escala de | Niveles
calidad de | servicio en la | mantenimiento : medicién | y rangos
servicio en la | Universidad preventivo y la - Instalaciones Ordinal
Universidad Nacional  del | calidad de _ - Calidad de equipos
Nacional del | Callao, 2018 servicio en la | Elementos tangibles - A'parl_enua del personal. 12,34, Totalmente Bueno
Callao, 2018? Universidad - Limpieza y orden de acuerdo 81 —
Objetivo Nacional  del _ ®) 111]
Problema especifico 2 | Callao, 2018 - Precision De acuerdo | oo lar
especifico 2 Determinar  la - Garantia 4 [51 - 81>
¢Cudl  es la | relacion entre el | Hipotesis - Prevencion S En parte (3) Malo
relacién entre el | mantenimiento | especifica 2 Fiabilidad - Durahilidad del servicio recibido. 567,89,10, | o [21 -
mantenimiento | correctivo y la | Existe relacién - Eliminacion de fallas en el servicio T | desacuerdo 51>
correctivo y la | calidad de | significativa - In_teres por solucionar problemas del Totalmente
calidad de | servicio en la | entre el cliente en

desacuerdo




servicio en la
Universidad

Nacional del
Callao, 2018?

Problema
especifico 3
cCudl es la
relacion entre el
mantenimiento
detectivo y la
calidad de
servicio en la
Universidad
Nacional del
Callao, 2018?

Universidad
Nacional del
Callao, 2018.

Objetivo
especifico 3
Determinar la
relacion entre el
mantenimiento
detectivo y la
calidad de
servicio en la
Universidad
Nacional del
Callao, 2018.

mantenimiento
correctivo y la

calidad de
servicio en la
Universidad
Nacional del
Callao, 2018
Hipotesis
especifica 3
Existe relaciéon
significativa
entre el

mantenimiento
detectivo y la
calidad de
servicio en la
Universidad
Nacional del
Callao, 2018.

Capacidad de respuesta

Tiempo de respuesta
Tiempo de entrega
Puntualidad
Oportunidad

11,12,13,14,

Seguridad

Credibilidad
Profesionalismo
Cortesia

Trato justo

15,16,17,18,

Empatia

Personalizacién del servicio
Asertividad con la institucion
Capacidad de comunicacion
Flexibilidad.

19,20,21,22

@
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Nivel - Poblacion y Técnicas e instrumentos Estadistica a utilizar
disefio de muestra
investigacién
. Variable 1: Gestion de
Nivel: Poblacion: mantenimiento DESCRIPTIVA:
Correlacional Técnicas: Encuesta . - iy
1lo4 Instrumentos: Cuestionario | El analisis descriptivo ha permitido la
Enfoque: trabajadores | A 1oL Ramén (2009) elaboracién y presentacion de tablas de
gdmmstratlvc:s Afio: 2019 frecuencias y porcentajes que en forma
Cuantitati e a B itati i
uantitativa Universidad Monitoreo: Gualberto | cuantitativa detallan ell comportamiento de
Disefio: Nacional del | Huaman Leiva las variables y sus dimensiones; como la
Iseno. Callao. Ambito  de aplicacion: | utilizacion de la representacion a través de
No Universidad Nacional  del | 9réficos ~de  barras — que  puedan
experimental Tipo de | callao complementar la descripcidn de las variables
muestreo: Forma de administracion: de estudio en funcion de los objetivos
Método: o " | trazados.
Censal Individual
inotéti — - - INFERENCIAL:
Hipotetico Variable 2: Calidad de
deductivo L.
servicio

Técnicas: Encuesta
Instrumentos: Cuestionario

Autor: Cronin y Taylor
(1992)

Afio: 2019

Monitoreo: Gualberto
Huaman Leiva

Ambito de aplicacion:
Universidad Nacional del
Callao

Forma de administracioén:
Individual

Para la prueba de hipétesis se utilizara el
Estadigrafo de Rho de Spearman, debido a
que ambas variables son categéricas o
cualitativas




Anexo 3. Instrumentos de medicidon de las variables

Estimado usuario, a continuacion, se le presentan una serie de preguntas sobre la gestion de mantenimiento.
Solicito su colaboracién para responder a cada una de ellas de manera veraz. Luego de leer atentamente,
marque con un (X) la casilla que corresponda segun su criterio a la respuesta que quiere brindar. Las

INSTRUMENTO PARA LA GESTION DE MANTENIMIENTO

respuestas son totalmente anénimas y las opciones de respuesta son las siguientes:

5: Totalmente de acuerdo 4: De acuerdo 3: En parte
2: En desacuerdo 1: Totalmente en desacuerdo

Ne Variable: GESTION DE MANTENIMIENTO ESCALA
Dimension 1. Mantenimiento preventivo 5 |4

1 Existe un plan de conservacion de quipos.

2 La institucidn destina recursos para la conservacién de los equipos.

3 El plan estratégico considera acciones de conservacion de las instalaciones.

4 Existe preocupacién por parte de las autoridades para destinar recursos para el
mantenimiento de infraestructura.

5 Existe confianza en que las autoridades gestionaran recursos para prevenir el deterioro de
los equipos.

6 Existe la confianza de que los recursos de mantenimiento preventivo tendran un buen
uso.

7 Las autoridades se preocupan porque todos los equipos se encuentren en dptimas
condiciones.

8 Al finalizar el afio las autoridades planifican el mantenimiento preventivo para el afo
siguiente.

9 La institucidn cuenta con un plan de supervision para detectar a tiempo las necesidades
en equipos e infraestructura.

10 Difl'cilmen.t,e se espera a que un equipo se deteriore para recién brindarle mantenimiento
0 reparacion.
Dimensién 2. Mantenimiento correctivo

1 Se g’estif)na en favor de eliminar los tiempos muertos en el funcionamiento de un equipo
0 maquina.

12 | Lacorreccién de la maquinaria o equipos se hace de manera oportuna.

13 La gestion garantiza que se contara con el personal necesario para corregir a tiempo los
equipos deteriorados.

14 | Existe un plan para localizar averias a tiempo.

15 | Se capacita al personal para que detecte las averias con destreza.

16 Se planifican la realizacién de charlas para informar cdmo actuar frente a la deteccién de
una averia en los equipos.

17 Se lleva a cabo un control riguroso a fin de que se corrija fallas en los equipos en el tiempo
oportuno.

18 La gestion garantiza que siempre exista un personal de mantenimiento que repare los
equipos en el momento.

19 | El PEl cuenta con un plan de mejora para la reparacion de fallas en los equipos.

20 | El drea de mantenimiento cuenta con un plan anual de trabajo.
Dimensién 3. Mantenimiento detectivo

21 | Sellevan a cabo jornadas de deteccién de fallas en los equipos.

2 Durante el periodo vacacional de los estudiantes se aprovecha para revisar los equipos y
detectar fallas.

23 La institucidn invita a expertos para que instruyan a sus trabajadores en la deteccion de
fallas en los equipos.

24 Las autoridades han realizado convenios con otras instituciones para recibir apoyo en la
deteccidn de fallas en los equipos.

2 Antes del inicio del semestre académico se realiza una prueba general funcionamiento de

5 todos los equipos.
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Los responsables de cada facultad informan oportunamente sobre las fallas que han

26 podido detectar en algunos equipos.

27 | Através de convenios se busca que el personal se perfeccione en sus funciones.

28 | Lainstitucidn se preocupa por que sus trabajadores cuenten con estudios de maestria.
29 | Se cuenta con instrumentos para detectar fallas ocultas

30 | Lainstitucion invierte en equipos de alta tecnologia para deteccidn de fallas.
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Estimado usuario, a continuacion, se le presentan una serie de preguntas sobre la calidad del servicio de
mantenimiento. Solicito su colaboracién para responder a cada una de ellas de manera veraz. Luego de leer
atentamente, marque con un (X) la casilla que corresponda segun su criterio a la respuesta que quiere brindar.
Las respuestas son totalmente andénimas y las opciones de respuesta son las siguientes:

5: Totalmente de acuerdo 4: De acuerdo 3: En parte
2: En desacuerdo 1: Totalmente en desacuerdo
Ne Variable: CALIDAD DE SERVICIO ESCALA
Dimensién 1. Elementos tangibles 5 (4 |3 |2 |1

Existe un area especifica para que el personal de servicio brinde mantenimiento deposite

1 sus herramientas y equipos.

2 Los equipos que utiliza el personal de mantenimiento son de calidad.

3 El personal de mantenimiento labora con una indumentaria especial para cumplir sus
actividades.

4 El personal de mantenimiento se preocupa por el orden y la limpieza del drea donde
repara o cumple su funcion.
Dimension 2. Fiabilidad

5 El personal cuenta con equipamiento de reparacién que le permite cumplir en el tiempo
establecido.

6 El trabajo del personal de mantenimiento es garantizado.

7 Los trabajadores de mantenimiento se preocupan por realizar acciones de prevencion.

Existe la confianza de que un equipo reparado no volverd a tener desperfectos en un
corto plazo.

9 Los trabajadores de mantenimiento se preocupan por no tener fallas al reparar un equipo

10 | Existe un claro interés de los trabajadores por cumplir con su labor de mantenimiento.

Dimension 3. Capacidad de respuesta

11 | Cuando algun equipo requiere mantenimiento los trabajadores de inmediato lo realizan.

12 | Lostrabajadores no incrementan el tiempo de reparacién buscando beneficiarse.

13 | Los trabajadores de mantenimiento son puntuales en sus labores.

14 | Se elaboran informes de manera oportuna sobre el estado de los equipos.

Dimension 4. Seguridad

15 | El equipo de trabajadores de mantenimiento se ha ganada la credibilidad en su labor.

16 | El equipo de trabajadores de mantenimiento demuestra profesionalismo en sus tareas.

17 | Los trabajadores de mantenimiento son siempre corteses.

Existe un trato igualitario entre los trabajadores que conforman el equipo de

18 .
mantenimiento.

Dimension 5. Empatia

19 | Existe un trabajador especializado en un drea determinada.

Los trabajadores de mantenimiento han logrado entender que la institucidn no cuenta

20 con presupuesto para mejorar su area.

21 Cuando un equipo no funciona los responsables de mantenimiento comunican
oportunamente.

2 Los trabajadores son flexibles y han adaptado sus necesidades al presupuesto

institucional.
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Anexo 4. Base de datos prueba piloto

VARIABLE GESTION DE MANTENIMIENTO

Mantenimiento detectivo

Mantenimiento correctivo

ble(2 |6 (43[4 (3434

4153|4143 [2]3]2]3]3

51634344 (4]3[4]4

133 |6[6[E]|A|4)4]14]3
Ele |2 (4(4[4]4]4)14]14]4

41613412244 ]4]12]4

41213124133 )3([3]2]4

1

1

1
1
1

1

1

3

1

3

3

1

1

Mantenimiento preventivo

5162|6434 ]|5

4153443414122

516344444544
513|364 |3[4(6]3|2]3
15244453444

4153 |4|4|65]65]4]5]13|3

4121322214133

1

1

1
1
1

1

1

3

1

3

3

1

3

p1|p2|p3|pd|ps|p6|p? | pd| pd (p10(p11|p12|p13|p14|p15|p16(p17 18 p19|p20|p21|p22|p23|p24(p25| p26|p27| p28|p29|p30

413|133 |3[4 (45344 [3[4]4])3|3|3[4[4[s65|3[4)4)3[3[2]3]4]14]4

5141422

4141414 |3[4]3[4]5|4]4[4[4]414]4]13[4[3[4|5[4]4)4]4|514]41414

514234414553 [6[4[4]3]2]|3| 4445|5353 |4[4]3]5]4]3

413|414 |3 (42444444414 ]413(4[2[4(4[4]4|3[4[414]414]13

41414)5([4]4

51363 [2]3
3|33 [4([4]4

4141414 |4[4[3[5]4)4]4[3[4]414]414(4[3[5(4[4]4)3[3[4]4]4]13]4

J|4l4(4(4(4]21414[2[4[4[4[4]4)4)4]4[2]4]4]2)4|3|2[4]3]4]13]3

3|33 (4413314143 [4[3[3[3|3|4)4|3[3[4]4]3|4|3|3[3[4141413
4133 3|3[3[2[4]4|3|4|6[4]413 |3 3|3[2[414]3]4])3|3[413]414]15

5[(6|5|65|5(6|4|65|5(4]|5|65|4|4]|6|65|5|65]|4|65|5]|4]|5|6|5]|6]|6]|65]|5]5

4131344333422 [4[4[4)3 414 (3[3[3[4]2)2|3[3[4]4]3]3]3

41414153 ][3

314344414133 [3[3[3[3[3|3|4)4[4[4]3[3[3|3]|3|4[4]4]4]13]3
5145|833 2|5]|5 (464345533 [2|5]|5]4]|5|4|4]3]4]5]5]4
21334 3[3(3[212|2|3[4[3[3| 34133 [3[212]2]3|3|3[414]1413]3

5(6 |5 |63 [4]|3|5|5|6]|6|4]4|4]565|65]|3|4]|3|65|5]|6]|6|4]|4]6]56]|565]|5]5

32133

413|314 |3[3 (434144444343 [3[4[3[4[4]4)3[4[3[3[4]4]4
514|664 (435|536 [4[6[4]|5]|5|4[4[3]|E5]|5]3|5|565[4[65]4]414]4
314344312554 [5([5[4[4]|3 4432554533 [2]5]414]3
5133456413553 [4[4[4[4]3|4]|5[4[3[5]5]3|4|3[4[4]4141414
4141335663212 2|3 [4[3][313|3|5|5[3[212[2]3]|4|4|3(4]4]15]5

41414 )13[2|6 (4 )3[4]4|4)3[2|3[4)|3[2|65[4]|3[4]|4|4|565]|5]|4|4]|3[2]5

5212343543 (4432|3234 |3 |6|4]|3|4]4|4]4]6]3|565]3]|4

3134365121243 [4[s6[6[4|4)3|5|56[2[2[4]3|4|3|3|[6]|5]5]4]3

3134365121243 [4([65[6[4|4)3|5|56[2[2[4]3)4]|3|3|6]|5]5]14]3
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VARIABLE CALIDAD DE SERVICIO
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Anexo 5. Resultados prueba alfa

Escala: VARIABLE GESTION DE MANTENIMIENTO

Resumen de procesamiento de casos

N %
Casos Valido 30 100,0
Excluido? 0 ,0
Total 30 100,0

a. La eliminacion por lista se basa en todas las

variables del procedimiento.

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos

,886 30

Estadisticas de total de elemento

Varianza de Alfa de
Media de escala escala si el Correlacion total  Cronbach si el

si el elemento se elemento se ha de elementos elemento se ha

ha suprimido suprimido corregida suprimido
VAR00001 106,2333 154,599 ,446 ,883
VARO00002 106,7333 153,582 ,601 ,880
VARO00003 106,5667 154,530 441 ,883
VAR00004 106,5333 152,602 ,489 ,882
VARO00005 106,7000 154,562 376 ,884
VARO00006 106,5667 154,668 ,435 ,883
VAR00007 107,6667 158,368 ,180 ,890
VARO00008 106,2000 153,545 391 ,884
VARO00009 106,1333 149,982 576 ,879
VARO00010 107,0333 154,792 478 ,882
VARO00011 106,2000 150,786 ,683 ,878
VARO00012 106,3333 157,747 378 ,884
VAR00013 106,5667 155,633 411 ,883
VARO00014 106,4000 162,593 ,158 ,887
VARO00015 106,5667 154,530 441 ,883

VAR00016 106,5333 152,602 ,489 ,882
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VARO00017 106,7000 154,562 ,376 ,884
VAR00018 106,5667 154,668 435 ,883
VARO00019 107,6667 158,368 ,180 ,890
VARO00020 106,2000 153,545 ,391 ,884
VAR00021 106,1333 149,982 ,576 ,879
VARO00022 107,0333 154,792 AT8 ,882
VARO00023 106,2000 150,786 ,683 ,878
VAR00024 106,7000 159,597 ,245 ,886
VARO00025 106,6667 155,954 ,438 ,883
VARO00026 106,3333 155,057 ,396 ,884
VAR00027 106,3667 156,102 ,496 ,882
VAR00028 106,2000 155,062 527 ,881
VAR00029 106,5667 151,978 ,592 ,880
VARO00030 106,4667 158,395 ,332 ,885

Escala: VARIABLE CALIDAD DE SERVICIO

Resumen de procesamiento de casos

N %

Casos  Valido 30 100,0
Excluido® O ,0

Total 30 100,0

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

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de

Cronbach N de elementos

,884 30

Estadisticas de total de elemento
Media de escala Varianza de escala si el Correlacion total Alfa de Cronbach
si el elemento se elemento se ha de elementos si el elemento se
ha suprimido suprimido corregida ha suprimido

VARO00001 106,1000 145,197 ,450 ,880

VARO00002 106,6000 143,903 ,625 ,877

VARO00003 106,4333 144,944 ,455 ,880

VARO00004 106,4000 143,490 ,482 ,879

VARO0005 106,5667 144,737 ,398 ,882

VARO0006 106,4333 144,737 ,465 ,380

VARO0007 107,5333 148,395 ,199 ,388

VARO0008 106,0667 145,995 ,321 ,884

VARO00009 106,0000 142,345 ,508 ,879

VAR00010 106,9000 146,369 ,430 ,881



VAR00011
VAR00012
VARO00013
VAR00014
VARO00015
VARO00016
VARO0017
VARO0018
VARO00019
VARO00020
VAR00021
VAR00022
VAR00023
VAR00024
VAR00025
VAR00026
VAR00027
VAR00028
VAR00029
VAR00030

106,0667
106,2000
106,4333
106,2667
106,4000
106,1000
106,6000
106,4333
106,4000
106,5667
106,4333
107,5333
106,0667
106,5667
106,5333
106,2000
106,2333
106,0667
106,4333
106,3333

142,271
148,303
146,806
153,720
151,421
145,197
143,903
144,944
143,490
144,737
144,737
148,395
142,271
149,220
145,844
145,131
146,530
145,789
142,323
148,713

,647
,380
,385
,107
,222
,450
,625
,455
,482
,398
,465
,199
,647
,294
479
424
,510
,524
,614
,347
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,876
,882
,882
,886
,884
,880
,877
,880
,879
,882
,880
,888
,876
,883
,880
,881
,880
,879
,877
,882




Anexo 6. Certificados de validacion

) ESCUELA D POSGRA00
CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE “GESTION DE MANTENIMIENTO”

[ N° DIMENSIONES / items Pertinencia' |Relevancia? | Claridad® Sugerencias
Dimensién 1. Mantenimiento preventivo Si No Si No Si | No
1 | Existe un plan de conservacién de quipos. 7 < o
2 | Lainstitucién destina recursos para la conservacién de los equipos. 7 il a
3 El plan estratégico considera acciones de conservacion de las 7 P 5
instalaciones.
4 Existe preocupacién por parte de las autoridades para destinar o e S
recursos para el mantenimiento de infraestructura.
5 Existe confianza en que las autoridades gestionaran recursos para o N P
prevenir el deterioro de los equipos.
6 Existe la confianza de que los recursos de mantenimiento preventivo o _
tendran un buen uso. <
7 Las autoridades se preocupan porque todos los equipos se o
encuentren en 6ptimas condiciones. Z: 7
8 Al finalizar el afo las autoridades planifican el mantenimiento e e
preventivo para el afio siguiente.
9 La institucion cuenta con un plan de supervisidn para detectar a i P >
tiempo las necesidades en equipos e infraestructura.
10 Dificilmente se espera a que un equipo se deteriore para recién 7 o -
brindarle mantenimiento o reparacién.
Dimensién 2. Mantenimiento correctivo
1 Se gestiona en favor de eliminar los tiempos muertos en el i
funcionamiento de un equipo 0 maquina. o &
12 La correccion de la maquinaria o equipos se hace de manera 7 i 7
oportuna.
13 La gestién garantiza que se contara con el personal necesario para o p o
corregir a tiempo los equipos deteriorados.
14 | Existe un plan para localizar averias a tiempo. il 7 7
15 | Se capacita al personal para que detecte las averias con destreza, s 7 -
16 Se planifican la realizacién de charlas para informar cémo actuar e i S
frente a la deteccidn de una averia en los equipos.
17 Se lleva a cabo un control riguroso a fin de que se corrija fallas en los P 7 7
equipos en el tiempo oportuno.
18 La gestion garantiza que siempre exista un personal de i LA J
mantenimiento que repare los equipos en el momento.
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19 El PEI cuenta con un plan de mejora para la reparacién de fallas en o
los equipos. ' R
20 | El érea de mantenimiento cuenta con un plan anual de trabajo. ® © %
Dimensién 3. Mantenimiento detectivo
21 | Sellevan a cabo jornadas de deteccién de fallas en los equipos. P © pa
22 Durante el periodo vacacional de los estudiantes se aprovecha para ¥ 0
revisar los equipos y detectar fallas. P
23 La institucién invita a expertos para que instruyan a sus trabajadores b
en la deteccién de fallas en los equipos. = »
24 Las autoridades han realizado convenios con otras instituciones para ?Q Y
recibir apoyo en la deteccion de fallas en los equipos. ¥
25 Antes del inicio del semestre académico se realiza una prueba X
general funcionamiento de todos los equipos. r e
26 Los responsables de cada facultad informan oportunamente sobre ® v 'S
las fallas que han podido detectar en algunos equipos.
A través de convenios se busca que el personal se perfeccione en X
27 | sus funci 4 e
nciones.
28 La institucién se preocupa por que sus trabajadores cuenten con % R
estudios de maestria. r
29 | Se cuenta con instrumentos para detectar fallas ocultas «© < N
30 La institucién invierte en equipos de alta tecnologia para deteccion S K e
de fallas.
Observaciones (precisar si hay suficiencia):.__ 7/ So F7QeNoLA
Opinién de aplicabilidad: Aplicable [A] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador. Dr/ Mg: .... 500, ABGYE.. . FLAVES | BOUNAZ. ... — DNIE:...LORS R L Beecrerereneines
Lz
Especialidad del validador............. 0 0 S O O e IS . e R R —

Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.
ZRelevancia: El item es apropiado para representar al componente o
dimension especifica del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es
conciso, exacto y directo

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



i\‘ﬁ ESCUELA DE POSGRADO

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE “CALIDAD DE SERVICIO”

Ne DIMENSIONES / items Pertinencia' |Relevancia® | Claridad® Sugerencias
Dimensién 1. Elementos tangibles Si No Si No Si | No

1 Existe un drea especifica para que el personal de servicio v,
brinde mantenimiento deposite sus herramientas y equipos. }d »

2 Los equipos que utiliza el personal de mantenimiento son de by
calidad. .

3 El personal de mantenimiento labora con una indumentaria v
especial para cumplir sus actividades. 70

4 | El personal de mantenimiento se preocupa por el orden y la )
limpieza del érea donde repara o cumple su funcion. e »
Dimensién 2. Fiabilidad

5 | El personal cuenta con equipamiento de reparacién que le 0 )
permite cumplir en el tiempo establecido. R

6 | El trabajo del personal de mantenimiento es garantizado. ¥ r P

7 Los trabajadores de mantenimiento se preocupan por realizar o
acciones de prevencion. Lis e

g | Existe la confianza de que un equipo reparado no volvera a P ¥
tener desperfectos en un corto plazo. Y

9 | Los trabajadores de mantenimiento se preocupan por no tener e % ©
fallas al reparar un equipo

10 | Existe un claro interés de los trabajadores por cumplir con su ) b 0
labor de mantenimiento.
Dimensién 3. Capacidad de respuesta

1 Cuando algtin equipo requiere mantenimiento los trabajadores Y % v
de inmediato lo realizan.

12 Los trabajadores no incrementan el tiempo de reparacion R
buscando beneficiarse. >“ R
Los trabajadores de mantenimiento son puntuales en sus

s labores. % s s

14 Se elaboran informes de manera oportuna sobre el estado de x b3
los equipos.
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Dimension 4. Seguridad

15 El equipo de trabajadores de mantenimiento se ha ganado la
credibilidad en su labor.
16 El equipo de trabajadores de mantenimiento demuestra
profesionalismo en sus tareas.
17 | Los trabajadores de mantenimiento son siempre corteses.
18 Existe un trato igualitario entre los trabajadores que conforman
el equipo de mantenimiento.
Dimensién 5. Empatia
19 | Existe un trabajador especializado en un area determinada. wv
20 Los trabajadores de mantenimiento han logrado entender que
la institucién no cuenta con presupuesto para mejorar su area. ©
21 Cuando un equipo no funciona los responsables de
mantenimiento comunican oportunamente. I K
22 Los trabajadores son flexibles y han adaptado sus
necesidades al presupuesto institucional. R

= Bl 2 | B
= |= B |x
Pl e - Y

B

B
> o= | E®

Observaciones (precisar si hay suficiencia):__ 71606 SuflClEALA

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [X] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador. Dr/ Mg: ..... V1S L8600 Flone Bogyery N AT 7 5
Especialidad del validador:............ AOMNSTR 6oN), pe. BIESDS oo, T — e

'Pertinencia: El ltem corresponde al concepto tedrico formulado.
“Relevancla: El item es apropiado para representar al componente o
dimension especifica del constructo

SClaridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es
conciso, exacto y directo

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



)] ESCUELA DE PoSGRAD0
CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE “GESTION DE MANTENIMIENTO”
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NO

DIMENSIONES / items

Pertinencia’

Relevancia?

Claridad®

Sugerencias

Dimensién 1. Mantenimiento preventivo

No

Si

No

Si

No

Existe un plan de conservacién de quipos.

La institucion destina recursos para la conservacion de los equipos.

El plan estratégico considera acciones de conservacion de las
instalaciones,

TITE|D

Existe preocupacion por parte de las autoridades para destinar
recursos para el mantenimiento de infraestructura.

Existe confianza en que las autoridades gestionaran recursos para
prevenir el deterioro de los equipos.

Existe la confianza de que los recursos de mantenimiento preventivo
tendran un buen uso.

Las autoridades se preocupan porque todos los equipos se
encuentren en dptimas condiciones.

Al finalizar el afio las autoridades planifican el mantenimiento
preventivo para el afio siguiente,

©®W |0 | N x| AW N|-

La institucion cuenta con un plan de supervisién para detectar a
tiempo las necesidades en equipos e infraestructura.

-
o

Dificilmente se espera a que un equipo se deteriore para recién
brindarle mantenimiento o reparacién.

IR Ning b n H RV R S AR A7)

L
Y
»
£
X
%
x
K
s
X

= {mslFr =T B

Dimensién 2. Mantenimiento correctivo

1

Se gestiona en favor de eliminar los tiempos muertos en el
funcionamiento de un equipo 0 méquina.

12

La correccion de la maquinaria o equipos se hace de manera
oportuna.

13

La gestion garantiza que se contara con el personal necesario para
corregir a tiempo los equipos deteriorados.

14

Existe un plan para localizar averias a tiempo.

15

Se capacita al personal para que detecte las averias con destreza.

16

Se planifican la realizacién de charlas para informar como actuar
frente a la deteccién de una averia en los equipos.

17

Se lleva a cabo un control riguroso a fin de que se corrija fallas en los
equipos en el tiempo oportuno.

18

La gestion garantiza que siempre exista un personal de
mantenimiento que repare los equipos en el momento.

2> g PIx®r| <&

Tl || |x |3

Rl e W g Bl B o4 I - IO




El PEI cuenta con un plan de mejora para la reparacién de fallas en

b los equipos. v o
20 | El 4rea de mantenimiento cuenta con un plan anual de trabajo. v v/
Dimensién 3. Mantenimiento detectivo
21 | Se llevan a cabo jornadas de deteccion de fallas en los equipos.
22 Durante el periodo vacacional de los estudiantes se aprovecha para
revisar los equipos y detectar fallas.
23 La institucion invita a expertos para que instruyan a sus trabajadores

en la deteccién de fallas en los equipos.

24

Las autoridades han realizado convenios con otras instituciones para
recibir apoyo en la deteccién de fallas en los equipos.

25

Antes del inicio del semestre académico se realiza una prueba
general funcionamiento de todos los equipos.

26

Los responsables de cada facultad informan oportunamente sobre
las fallas que han podido detectar en algunos equipos.

27

A través de convenios se busca que el personal se perfeccione en
sus funciones.

28

La institucién se preocupa por que sus trabajadores cuenten con
estudios de maestria.

29

Se cuenta con instrumentos para detectar fallas ocultas

La institucién invierte en equipos de alta tecnologia para deteccion

SN NN RN R

R RN N NENE AR E VR

30 de fallas.

Observaciones (precisar si hay suficiencia): /% [/ Wf’ i

Opinién de aplicabilidad: Aplicable f/] Aplicable‘después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador. Dy/ Mg: ........... EJ ................ L

Especialidad del validador:.................... @Om'/n/{’?ﬂf%cé/

g
S\\\\\\\\\\ A

"Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.
“Relevancia: E| ftem es apropiado para representar al componente o
dimensién especifica del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es
conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados
son suficientes para medir la dimensién
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UNIVERSIOAD CESAR VALLESO

W ESCUELA DE POSGRADO

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE “GESTION DE MANTENIMIENTO”

No

DIMENSIONES / items

Pertinencia’

Relevancia?

Claridad®

Sugerencias

Dimension 1. Mantenimiento preventivo

@

No

No

No

Existe un plan de conservacién de quipos.

La institucién destina recursos para la conservacion de los equipos.

El plan estratégico considera acciones de conservacion de las
instalaciones.

Existe preocupacion por parte de las autoridades para destinar
recursos para el mantenimiento de infraestructura.

Existe confianza en que las autoridades gestionaran recursos para
prevenir el deterioro de los equipos.

Existe la confianza de que los recursos de mantenimiento preventivo
tendran un buen uso.

Las autoridades se preocupan porque todos los equipos se
encuentren en optimas condiciones.

Al finalizar el afio las autoridades planifican el mantenimiento
preventivo para el afio siguiente.

W 00 N AW [(N]-

La institucion cuenta con un plan de supervision para detectar a
tiempo las necesidades en equipos e infraestructura.

. TR AN L RSt

-
o

Dificilmente se espera a que un equipo se deteriore para recién
brindarle mantenimiento o reparacion.

%l NONISIR S N N B

\\\\\\\\\K‘_’!

Dimension 2. Mantenimiento correctivo

1

Se gestiona en favor de eliminar los tiempos muertos en el
funcionamiento de un equipo o0 méaquina.

12

La correccion de la maquinaria o equipos se hace de manera
oportuna.

13

La gestion garantiza que se contara con el personal necesario para
corregir a tiempo los equipos deteriorados.

14

Existe un plan para localizar averias a tiempo.

15

Se capacita al personal para que detecte las averias con destreza.

16

Se planifican |a realizacidn de charlas para informar cémo actuar
frente a la deteccion de una averia en los equipos.

17

Se lleva a cabo un control riguroso a fin de que se corrija fallas en los
equipos en el tiempo oportuno.

18

La gestion garantiza que siempre exista un personal de
mantenimiento que repare los equipos en el momento.

ANANANENAANAN

%l N el IR NN %

RISl S RN N R
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19 El PEI cuenta con un plan de mejora para la reparacién de fallas en r )
los equipos. d 3 7
20 | El drea de mantenimiento cuenta con un plan ahual de trabajo. # ¥ o
Dimensién 3. Mantenimiento detectivo
21 | Se llevan a cabo jornadas de deteccién de fallas en los equipos. 7 o o
22 Durante el periodo vacacional de los estudiantes se aprovecha pafa e 5
revisar los equipos y detectar fallas.
23 La institucién invita a expertos para que instruyan a sus trabajadores P 5 -
en la deteccion de fallas en los equipos.
24 Las autoridades han realizado convenios con ofras instituciones para = - v
recibir apoyo en la deteccion de fallas en los equipos.
25 Antes del inicio del semestre académico se realiza una prueba e L
general funcionamiento de todos los equipos. -
26 Los responsables de cada facultad informan oportunamente sobre # / r
las fallas que han podido detectar en algunos equipos. ’ ;
27 A través de convenios se busca que el personal se perfeccione en P / 2
sus funciones.
28 La institucion se preocupa por que sus trabajadores cuenten con 7 o 2
estudios de maestria.
29 | Se cuenta con instrumentos para detectar fallas ocultas , / al Al
30 La institucién invierte en equipos de alta tecnologia para deteccion 7 P P
de fallas.
Observaciones (precisar si hay suficiencia): /&@ Q(ww[d \K’u//(‘p,@( ug
Opinién de aplicabilidad: Aplicable [7v ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
(% /) B o . A/
Apeliidos y nombres del juez validador. Dr/ Mg: gq/?@’d e, Casarrd..., WE— DNI:.. 324508 k... ———
i ;
Especialidad del validador:..........A0007799 ... = .’.).4.'(”.2'.;...@él....é:zz/’zzzmé ................ AR R ——— -

"Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.
ZRelevancia: El item es apropiado para representar al componente o
dimension especifica del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es
conciso, exacto y directo

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

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE “CALIDAD DE SERVICIO”

Ne DIMENSIONES / items Pertinencia’ |Relevancia? | Claridad® Sugerencias
Dimensién 1. Elementos tangibles Si No Si No Si | No

4 | Existe un érea especifica para que el personal de servicio / Ve /|
brinde mantenimiento deposite sus herramientas y equipos.

2 Los equipos que utiliza el personal de mantenimiento son de e / 3
calidad.

3 El personal de mantenimiento labora con una indumentaria Y3 / /
especial para cumplir sus actividades.

4 | El personal de mantenimiento se preocupa por el orden y la ,/ / v
limpieza del drea donde repara o cumple su funcién.
Dimensién 2. Fiabilidad

5 | El personal cuenta con equipamiento de reparacién que le 4 / /
permite cumplir en el tiempo establecido.

6 | El trabajo del personal de mantenimiento es garantizado. / / v

7 Los trabajadores de mantenimiento se preocupan por realizar 5 o 7
acciones de prevencion.

8 | Existe la confianza de que un equipo reparado no volvera a J/ v /
tener desperfectos en un corto plazo.

9 | Los trabajadores de mantenimiento se preocupan por no tener v/ / i
fallas al reparar un equipo

10 | Existe un claro interés de los trabajadores por cumplir con su / F i /
labor de mantenimiento.
Dimensioén 3. Capacidad de respuesta
Cuando algun equipo requiere mantenimiento los trabajadores

i de inmediato lo realizan. v/ v/ /
Los trabajadores no incrementan el tiempo de reparacion 4

&= buscando beneficiarse. 4 v

13 Los trabajadores de mantenimiento son puntuales en sus / V4 /
labores.
Se elaboran informes de manera oportuna sobre el estado de

14 v/ 7/

los equipos.

111



Dimensién 4. Seguridad

15 El equipo de trabajadores de mantenimiento se ha ganado la pa P
credibilidad en su labor.

16 El equipo de trabajadores de mantenimiento demuestra | - & A
profesionalismo en sus tareas.

17 | Los trabajadores de mantenimiento son siempre corteses.

18 Existe un trato igualitario entre los trabajadores que conforman P 7
el equipo de mantenimienta.
Dimensién 5. Empatia

19 | Existe un trabajador especializado en un area determinada. el <

20 Los trabajadores de mantenimiento han logrado entender que 7 o P
la institucién no cuenta con presupuesto para mejorar su drea.

21 Cuando un equipo no funciona los responsables de Va # o
mantenimiento comunican oportunamente.

22 Los trabajadores son flexibles y han adaptado sus & I #
necesidades al presupuesto institucional.

Observaciones (precisar si hay suficiencia):

f/ezg’cmfa' SL%)/Q/OMC{Z(

B R e T T T PR T T T ] Svessrameen vewvanan sevEvssasveanuvass “nasax SwsenaTusnANETEITRNREAE weraranuee

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [7(] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
¥ 3 ) ’ N
Apellidos y nombres del juez validador. D/ Mg: {Q/j{qrdzfqllM@anJrn{ .......... -
iy s L 7 ~f A & o
Especialidad del validador:......( /.7 : s Q%”ﬂ‘/”"jtd}/‘/{ WRSH!

1Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.
?Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o
dimension especifica del constructo

%
e -

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es

conciso, exacto y directo

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

Mg:E gdrd L Lino Gamarra

MBA. Administracién de Empresas
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f{"} ESCUELA DE POSGRADO

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE “CALIDAD DE SERVICIO”

Ne DIMENSIONES / items Pertinencia' |Relevancia®? | Claridad® Sugerencias
Dimensién 1. Elementos tangibles Si No Si No Si | No

1 Existe un éarea especifica para que el personal de servicio / F g e
brinde mantenimiento deposite sus herramientas y equipos.

2 Los equipos que utiliza el personal de mantenimiento son de o+ i
calidad.

3 El personal de mantenimiento fabora con una indumentaria e w P
especial para cumplir sus actividades. i

4 | El personal de mantenimiento se preocupa por el ordeny la| 7 il
limpieza del drea donde repara o cumple su funcién.
Dimensién 2. Fiabilidad

5 | El personal cuenta con equipamiento de reparacién que le P P ol
permite cumplir en el tiempo establecido.

6 | El trabajo del personal de mantenimiento es garantizado. < 4 s

7 Los trabajadores de mantenimiento se preocupan por realizar 7 e A
acciones de prevencion.

g8 | Existe la confianza de que un equipo reparado no volvera a | _~ g A
tener desperfectos en un corto plazo.

9 | Los trabajadores de mantenimiento se preocupan por no tener / 7 P
fallas al reparar un equipo

10 | Existe un claro interés de los trabajadores por cumplir con su | - 4 pa
labor de mantenimiento.
Dimension 3. Capacidad de respuesta

1 Cuando algln equipo requiere mantenimiento los trabajadores > r pr
de inmediato lo realizan. a

12 Los trabajadores no incrementan el tiempo de reparacion i P /
buscando beneficiarse. :

13 Los trabajadores de mantenimiento son puntuales en sus gy S
labores.

14 | Se elaboran informes de manera oportuna sobre el estado de | £ &
los equipos.

113



Dimensién 4. Seguridad

15 El equipo de trabajadores de mantenimiento se ha ganado Ia i o7 #
credibilidad en su labor.

16 El equipo de trabajadores de mantenimiento demuestra J v /
profesionalismo en sus tareas.

17 | Los trabajadores de mantenimiento son siempre corteses. e v s

18 Existe.un trato iguali@ar'io entre los trabajadores que conforman e & w4
el equipo de mantenimiento.
Dimensién 5. Empatia

19 | Existe un trabajador especializado en un area determinada. v o v

20 Los trabajadores de mantenimiento han logrado entender que . B J
la institucion no cuenta con presupuesto para mejorar su érea.

21 Cuando un equipo no funciona los responsables de o " s #
mantenimiento comunican oportunamente.

22 Los trabajadores son flexibles y han adaptado sus v v V4
necesidades al presupuesto instuitucional.

Observaciones (precisar si hay suficiencia):

/%y S Qf7 co A r/;‘?
/

Opinidén de aplicabilidad: Aplicable [/] Aplicable después de corregir [ ]

'Pertinencia: El itern corresponde al concepto tedrico formulado.
“Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o
dimension especifica del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es
coneiso, exacto y directo

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

No aplicable [ ]
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Anexo 7. Autorizacién de aplicacion de instrumentos

“ANO DEL DIALOGO Y LA RECONSILIACION NACIONAL”

Callao, 20 de diciembre del 2018

Sefior Lic.

RAUL CASTRO VIDAL

Director de la Oficina de Infraestructura y Mantenimiento
Universidad Nacional del Callao

Asunto: AUTORIZACION DE APLICACION DE INSTRUMENTO AL PERSONAL ADMINISTRATIVO DEL
RECTORADO Y EN LA CIUDAD UNIVERSITARIA

Mediante el presente me dirijo a usted para saludarlo y la vez, solicitarle me brinde las
facilidades para continuar con los trabajos de investigaciéon que vengo realizando en mis
estudios de Maestria, teniendo en cuenta que es necesario utilizar este instrumento
metodolégico de recoleccion de datos al personal administrativo en el edificio del
Rectorado y de la Ciudad Universitaria, con el fin de culminar mi trabajo para poder
obtener mi Grado de Maestria

Agradeciendo anticipadamente su atencion prestada me despido de usted.

Atentamente,

.INE"C.G‘I:'A.ER 0 MA
JEFE DE LKUNID, e’ ANTENIMIENTO

GHL/
Cc. Archivo
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UNIVERSIDAD NACIONAL DEL CALLAO
DIRECCION DE INFRAESTRUCTURA Y MANTENIMIENTO

"Afio del Dialogo y la Reconciliacién Nacional”

Callao, 21 de diciembre del 2018

Carta N° 030-2018-DOIM

Sefior
Ing. GUALBERTO HUAMAN LEIVA
Jefe de la Unidad de Mantenimiento
Universidad Nacional del Callao

Presente

ASUNTO: AUTORIZACION PARA APLICACION DE INSTRUMENTO AL
PERSONAL ADMINISTRATIVO DEL RECTORADO Y EN LA
CIUDAD UNIVERSITARIA.

Me es grato dirigirme a usted para saludarlo y a la vez, en atencién
sobre el pedido de autorizacion para aplicacion de instrumento al personal
administrativo del rectorado y en la ciudad universitaria; con la autorizacion de
este despacho sirvase ejecutar dicho requerimiento tomando las medidas y

precauciones necesarias.

Atentamente,

DOIM/cnso
CcC
ARCHIVO

Av. Saenz Pefia N° 1066 — 3° piso — Bellavista - Callao
Telf. (01)4533 335 — Email: doim@unac.pe
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Anexo 8. Base de datos de la muestra

VARIABLE (1) GESTION DE MANTENIMIENTO

03 (D1(D2(D3 W

N2/ ||

2)32(30) 22|84
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2B\ N |\2n
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2B\ n\2n

302413030 |84

1926 (28 19|73

0302|077

2627|302 |8

2126 (18] 21|65

2262|069
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1
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