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Resumen 

 La tesis se titula: “Gestión de mantenimiento y calidad de servicio a los estudiantes de una 

Universidad Privada de la Región Junín -2023”, el propósito general fue “Establecer la relación 

que existe entre gestión de mantenimiento y calidad de servicio a los estudiantes de una 

Universidad Privada de la Región Junín -2023”, el capítulo IV fue el método general que se utilizó 

fue el científico, el método específico fue el hipotético deductivo, nivel relacional, se empleó 

cuatro diseños, el primero el diseño cuantitativo, el segundo el diseño no experimental, el tercero 

el diseño de corte transversal y el cuarto diseño el diseño descriptivo correlacional, tipo de 

investigación básica, la muestra estuvo conformado por 345 estudiantes de la universidad Peruana 

los Andes de la facultad de Ingeniería (Muestreo probabilístico), se utilizó la formula estadística 

finita, el instrumento fue el cuestionario, la técnica la encuesta, prueba estadística de Rho de 

Spearman y se utilizó el software SPSS, la conclusión general fue que se encontró el índice de 

correlación Rho de Spearman, dónde indica que existe una correlación positiva media entre gestión 

de mantenimiento y calidad de servicio; respaldado por un (r = 0. ,734; y un p valor de 0.000).  

 

Palabras clave: Gestión de mantenimiento y calidad de servicio. 
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Abstract 

 The thesis is titled: “Maintenance management and quality of service to students of a 

Private University in the Junín Region -2023”, the general purpose was “Establish the relationship 

that exists between maintenance management and quality of service to students of a Private 

University of the Junín Region -2023", chapter IV was the general method that was used was the 

scientific one, the specific method was the hypothetical deductive, relational level, four designs 

were used, the first the quantitative design, the second the non-experimental design, the third the 

cross-sectional design and the fourth design the descriptive correlational design, type of basic 

research, the sample was made up of 345 students from the Universidad Peruana los Andes of the 

Faculty of Engineering (Probabilistic Sampling), was used the finite statistical formula, the 

instrument was the questionnaire, the technique was the survey, Spearman's Rho statistical test and 

the SPSS software was used, the general conclusion was that the Spearman's Rho correlation index 

was found, where it indicates that there is a correlation positive average between maintenance 

management and service quality; supported by a (r = 0.734; and a p value of 0.000). 

 

 Keywords: Maintenance management and service quality. 
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Introducción 

 ¿Sabías que, en nuestro país, la calidad de servicio influye directamente en el momento de 

realizar una compra de un producto o tomar un servicio?, de acuerdo a un estudio realizado por la 

empresa muy reconocida GRM y JL Consultores – quienes realizaron una encuesta arrojando 

resultados fiables que la calidad de servicio influye en un 80% en la toma de decisión final cuando 

realizamos una compra o un servicio, más aún en la recompra, otros datos muy importantes son: 

en Lima los resultados fueron que el 66% de los encuestados opinan que la calidad de servicio es 

regular, un 26% opinan que la calidad de servicio es bueno, tomar en cuenta que se ha medido en 

las encuestas “Percepción de la calidad del servicio”, realizando una comparación del año 2019 

con el primer trimestre del 2024 se evidencia una mejora de 50% al 63% respectivamente, como 

se observa en la figura 01. 

 En una entrevista al reconocido consultor empresarial Javier Lauz que las empresas han 

mejorado en los siguientes indicadores por ejemplo han dado prioridad a las capacitaciones, 

conllevando a invertir más en la calidad de servicio, evidenciando un crecimiento regular no 

optimo, pero alentador, corroborando las cifras de las encuestas realizados por GRM y JL 

Consultores (Silva, 2024).  

 En el mismo reportaje del diario El Comercio, se menciona a las mejores empresas de 

acuerdo a las encuestas realizadas el ranking de las mejores empresas que otorgan una calidad de 

servicio idóneo, liderando WONG, BCP e HIRAOKA, con un 28%, 7%, 6% respectivamente 

(centrados en la amabilidad), respecto a WONG los gerentes, propietarios refieren que el ADN se 

centra en “tener al cliente como el centro de sus operaciones”, otros de los indicadores que hay 

que tener en cuenta es lo siguiente, según “Ángel Rodríguez, subgerente de Sostenibilidad y 

Experiencia del Cliente en Cencosud Perú”, como se observa en la figura 02. 



xx 

 En resumen, resaltar, tomar en cuenta y poner en la práctica los siguientes términos la 

escucha activa, conocer, acercarse a nuestros clientes con el objetivo de tener un contacto directo 

brindándole un valor agregado, una diferenciación (propuesta de valor) y una experiencia única de 

compra de un producto o servicio, de la misma manera tomar en cuenta que la base fundamental 

es la comunicación preguntar, escuchar a nuestros clientes recurrentes, nuevos, también su 

opiniones, resolver sus inquietudes, problemas de manera inmediata y con mucha empatía (Silva, 

2024). 

Figura 1 

Percepción de la calidad de servicio de las empresas en Perú - Lima 

 
 Nota: La figura representa las percepciones de los encuestados sobre la calidad que brindan las empresas solo 

se considera Lima Metropolitana. Tomado de Silva, (2024). https://elcomercio.pe/economia/dia-1/servicio-

al-cliente-que-empresa-en-el-peru-considera-que-brinda-el-mejor-servicio-percepcion-global-research-

marketing-grm-y-javier-lauz-jl-consultores-wong-bcp-clinica-internacional-noticia/?ref=ecr 
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Figura 2 

Empresas en el Perú que brindan una adecuada calidad de servicio  

 

 Nota: La figura representa el ranking de las mejores empresas que brindan al cliente una calidad de servicio 

idóneo. Tomado de Silva, (2024). https://elcomercio.pe/economia/dia-1/servicio-al-cliente-que-empresa-en-

el-peru-considera-que-brinda-el-mejor-servicio-percepcion-global-research-marketing-grm-y-javier-lauz-jl-

consultores-wong-bcp-clinica-internacional-noticia/?ref=ecr 

 

 En la figura 01 sobre la percepción de la calidad de servicio más del 50% refieren que es 

regular y bueno solo un 26%, en la figura 02 en el ranking de las mejores empresas que brindan 

una buena calidad de servicio no figuran las universidades ni públicas ni privadas tomando en 

cuenta que el último lugar ocupa Entel con 1%, esto indica que la percepción de los encuestados 

estaría por debajo del 1%. 

 Ahí se podría complementar lo ocurrido años anteriores respecto al cierre de varias 

universidades por no brindar un servicio de calidad (licenciamiento) por no cumplir las 8 
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condiciones básicas de calidad que evalúa la SUNEDU, empezando por una inadecuada gestión 

de mantenimiento. 

 Al respecto de lo mencionado nos motivó en tomar la decisión para elaborar la presente 

investigación titulada: “Gestión de mantenimiento y calidad de servicio a los estudiantes de una 

Universidad Privada de la Región Junín -2023”, tiene como objetivo general “establecer la relación 

que existe entre gestión de mantenimiento y calidad de servicio a los estudiantes de una 

Universidad Privada de la Región Junín -2023”. 

 

 

 Capitulo IV: Metodología, se considera el método general y especifico de investigación 
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de la misma manera el tipo, nivel, el diseño o diseños, también se considera a la población, 

muestra, muestreo, la técnica y el instrumento y temas referentes a la probidad académica. 

 Capítulo V: En este apartado esta los resultados de la investigación, que se dividen en dos 

grandes partes como la estadística descriptiva y la estadística inferencial. 

           

           Los autores 
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PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA 

1.1. Descripción de la Realidad Problemática 

Según el instituto Nacional de estadística, nos brinda datos e información relevante 

específicamente en el contexto español, referente al incremento de españoles que no acuden a sus 

centros laborales e incluso de estudiantes de los diferentes niveles educativos, se ha identificado 

dos motivos o causas, la primera la depresión, la segunda ocasionado por problemas emocionales, 

influenciado por Estados Unidos en el año 2022 con la crisis denominada: “Gran renuncia”, si ahí 

agregamos la pre y pos pandemia, aún la situación se agrava, por todo lo mencionado se ha 

evidenciado que su prioridad que la prioridad es el wellbeing es español bienestar del ser humano, 

por ello toda organización pública y privada, en especial del rubro de servicios (por su naturaleza), 

está en la obligación de brindar un servicio de calidad a sus clientes internos y externos, con el fin 

de otorgarles una experiencia llenado las expectativas y cubriendo las expectativas, de esta manera 

todas las organizaciones generan valor y rentabilidad (fidelización) (Cruz, 2022).  

En nuestro país no se prioriza aspectos como: el cuidado de la salud mental, física, emocional 

de los clientes internos y externos, siendo los principales ingredientes para una adecuada 

rentabilidad, en España referirse al concepto de wellbeing o bienestar, en el contexto de estudio, 

en una universidad privada y con una población estudiantes de la de la facultad de ingeniería, 

conlleva realizar estrategias, tácticas de parte de las organizaciones, e incluso al referirnos de la 

palabra bienestar es mencionar el concepto de prevención que motiven a los clientes en este caso 

los estudiantes de la Universidad Peruana los Andes, creando un sentimiento de pertenencia e 

identificación (Cruz, 2022). 

 En la provincia de Huancayo, se evidencia un problema latente, como la inadecuada calidad 

de servicio a nuestros estudiantes de toda la universidad, se ha identificado que la recurrencia de 
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quejas o requerimientos se da en la facultad de ingeniería, un indicador es relacionado a los 

proveedores, al no cubrir las expectativas, necesidades de los estudiantes e institución por los 

servicios prestados (se evidencia en mantenimiento de infraestructura como por ejemplo: techos, 

muros, cielorraso, pisos, puertas, ventanas, exterior, instalaciones sanitarias, instalaciones 

eléctricas, de la misma manera en el mantenimiento de bienes muebles en general, en el 

mantenimiento de máquinas y equipos), solo en el periodo académico 2023 – 1 se evidencio 83 

requerimientos de parte del personal administrativo, laboratorios, aulas, talleres, servicios 

higiénicos, exteriores, biblioteca y exteriores, respecto al mantenimiento de bienes, equipos se 

evidencio más de 60 requerimientos de las mismas dependencia u oficinas mencionadas, como se 

observa en la figura 3.  

Figura 3 

Recurrencias de quejas de la facultad de ingeniería – periodo 2023 - I 

 
 Nota: La figura representa los requerimientos de mantenimiento de infraestructura y equipamiento de la 

facultad de ingeniería. Tomado de la oficina de logística y mantenimiento. 
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Se ha identificado varios síntomas, pero la principal es una mala gestión de mantenimiento 

respectos a los activos muebles, inmuebles, por ejemplo, los equipos tecnológicos, averías en los 

servicios higiénicos e instalaciones eléctricas, agua y desagüe y otros (Cruz, 2022). 

Por ello se plantea una gestión adecuado con tres pilares: mantenimiento preventivo, 

correctivo y detectivo, con el fin de mejorar los procesos de mantenimientos de los activos de la 

universidad, mediante una idónea gestión o administración de recursos, control de costos y de los 

tiempos, con ello se brindará una adecuada calidad de servicio a nuestros estudiantes, 

convirtiéndose en un factor clave de posicionamiento, compromiso y lealtad hacia la institución, 

lo más importante se va trasmitir el bienestar, satisfacción a familiares y amigos (Cruz, 2022). 

Tomando en cuenta que, en la actualidad la globalización, la tecnología está creciendo de 

manera muy veloz por todo el mundo, el término transformación digital se está convirtiendo 

obsoleto, más aún con la pre y pos pandemia se ha sincerado y se requiere de mayor eficiencia y 

sostenibilidad, por ello se ha creado un nuevo concepto basado en las personas, denominado 

“mantenimiento 5.0”, siendo la suma de los datos, personas e inteligencia – principios básicos de 

una adecuada gestión de mantenimiento (Avila, 2022. pp. 3-4). 

En la facultad de ingeniería, lo peculiar es lo indispensable que los estudiantes cuenten con 

un equipo tecnológico e incluso la institución con laboratorios modernos y una infraestructura 

adecuada para brindar una enseñanza y aprendizaje de calidad (calidad de servicio). 

En la actualidad las universidades priorizan esta metodología del mantenimiento 5.0, se 

relaciona con la gestión de mantenimiento sobre todo con el mantenimiento detectivo, por ejemplo, 

las relaciones de las personas con las máquinas fusionados consiguen un flujo de trabajo eficiente, 

se decrece los residuos, mejora la calidad de la logística, sobre todo brinda soluciones (hardware, 

software, los profesionales), se correlacionan de acuerdo a los tiempos que vivimos de constante 
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cambio, por ello es importante brindar una adecuada calidad de servicios a nuestros estudiantes 

más aun por la naturaleza de su profesión (ingeniería) (Avila, 2022. pp. 3-4). 

Suniaga, (2022) en su artículo titulado “La experiencia del usuario en el mantenimiento de 

instalaciones”, menciona sobre una estrategia de la gestión de mantenimiento que lo ponen en 

práctica en Europa (infraestructura), lo denominan software de gestión de mantenimiento liderado 

por un jefe de mantenimiento, con la labor de supervisar todo lo referente a los activos, con ello 

podrá contar con indicadores para medir el costo del metro cuadrado, el tiempo sobre los fallos 

con las refacciones o reparaciones, el software es más eficaz cuando la edificación es de mayor 

proporción (Suniaga, 2022. p. 8). 

Adicionalmente, sabían que en el Continente Europeo existen 5701 centros de estudios 

superiores (universidades), todas con altos estándares de calidad en la enseñanza y aprendizaje, 

muy prestigiosas dentro y fuera del continente europeo, una de las características en común de las 

casas de estudio es la calidad de servicio que brindan a toda la comunidad universitaria en especial 

a sus estudiantes. Adicionalmente con altos indicadores en el abanico de carreras profesionales, 

cursos de idiomas y sobre todo la calidad de sus instalaciones. 

En la figura 4, se evidencia la cantidad de universidades o centros de estudio superior en el 

mundo, lo peculiar de las cifras o los datos más relevantes están en los países de Alemania y Reino 

unido, cada uno con 416 universidades, no es de sorprenderte porque también están considerados 

dentro del top 10 (Estudiaren, 2023). 
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Figura 4 

Universidades en el continente europeo 

 

Nota: La figura representa a las universidades más top en el mundo. Tomado de Estudiaren, (2023). 

https://estudiar-en.com/guias/mejores-universidades-de-europa/ 

 

Producto de su investigación, realizo un ranking de las cinco mejores casas de estudio 

superior de Europa, como se observa en la figura 5. 

Figura 5 

Top de las 5 mejores universidades de Europa 

 

Nota: La figura representa a las universidades más top de Europa. Tomado de Estudiaren, (2023). 

https://estudiar-en.com/guias/mejores-universidades-de-europa/ 

 El común denominador de las cinco mejores universidades de Europa y también a nivel 

mundo, el común denominador es: Son edificaciones muy antiguas como, por ejemplo, University 

of Oxford, creada el año 1096 (diseño gótico – siglo XVII) en el reino unido, con la característica 

que todo su infraestructura e instalaciones adecuadas en tecnología de última generación (los 
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estudiantes cuentan con aulas, laboratorios con equipos de altísima tecnología), con el objetivo de 

brindar una calidad de servicio de calidad. 

 De la misma manera, la Universidad de Cambridge, también del Reino Unido, creada el 

año 1209, la peculiaridad es que tiene 31 colleges (colegios) independientes de la universidad 

(locales independientes), ofertando 30 programas de pregrado, posgrado (maestrías y doctorados), 

con las mismas características de University of Oxford (gestión de mantenimiento de la 

infraestructura y equipos de alta gama). La UCL University College London, creada en el año 

1826, en el Reino Unido, su principal característica es que tiene un campus muy grande, por ello 

cuenta con departamentos académicos, investigativos, bibliotecas amplias, laboratorios equipados 

de alta generación y espacios de estudios. La Swiss Federal Institute of Technology Zurich – 

ETH Zurich, creado el año 1855 – Suiza, el mayor reconocimiento es por sus instalaciones 

(infraestructura), realmente un modelo a seguir para cualquier casa de estudio superior del mundo, 

consta de departamentos académicos, recreativos, salones de clase y cafeterías.  

 Por último, Imperial College London, del reino unido, creado el año 1907, su principal 

diferenciador de las otras universidades es que sus egresados han conseguido trabajos muy 

importantes en el mundo por ello se le denomina una universidad “impulsadora de carreras”, 

cuenta con varias carreras, pero las de mayor demanda son: ciencias, medicina e ingeniería. 

 En la figura 6, se evidencia una prevalencia del Reino Unido, con 7 universidades más de50 

por ciento del ranking (un país que se debería tomar en cuenta y copiar el modelo educativo), la 

calidad de servicio que brinda a sus estudiantes y el modelo de gestión de mantenimiento de 

equipos e infraestructura.  
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Figura 6 

Top de las 10 mejores universidades de Europa 

 

Nota: La figura representa a las diez universidades más top de Europa. Tomado de Estudiaren, (2023). 

https://estudiar-en.com/guias/mejores-universidades-de-europa/ 

  

De la misma manera el autor refiere la importancia de contar con un plan de mantenimiento 

basados en activos e infraestructura como una gestión conjunta, encargadas de un correcto sistema 

de ventilación, que todas las edificaciones tengan ascensores, escaleras eléctricas, en buen estado 

las bombas de agua, de la misma manera cuando las fallas se hacen tangible mediante 

agrietamientos de las paredes, pinturas, también se evidencias en muchas instituciones desgastes 

de barandas, soportes y otros (Suniaga, 2022. p. 8). 

En nuestro país, sobre todo en la sierra, dónde se encuentra ubicado la universidad Peruana 

los Andes, las edificaciones están muy alejadas de un diseño de inspiración estética elaborado por 

un experto profesional en la materia, e incluso mucho más distante entre lo utilitario y estético 

(equilibrio), e incluso no se usa eficiente y eficazmente las dimensiones del terrero (divisiones).  

Ahí entra el protagonismo de una gestión de mantenimiento porque las construcciones son 

construidas al parecer bajo un enfoque reemplazable, un activo que sólo se va a tratar de alargar la 

vida útil, ello demuestra que no existe afecto entre el cliente y el espacio, el autor refiere que el 

secreto o recomendación para construir edificaciones duraderas e incluso ecológicas (sostenibles 

y sustentables), es volver al diseño de la construcción clásica, “construir para las personas y no 
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sólo para su funcionalidad”, tener en cuenta ese enfoque que la edificación sea un patrimonio, hay 

se crea una paradoja, por ejemplo es más fácil derrumbar un edificio moderno que un capitolio 

“una edificación alarga su vida útil cuando las personas tienen el deseo de preservarla” (Suniaga, 

2022). 

Universia.net, (2019), refiere sobre la importancia que deberían tener las universidades en 

especial las autoridades respecto la infraestructura y en tecnología, a continuación se menciona las 

tres mejores universidades de nuestro país que destacan en materia de tecnología indicador de una 

adecuada gestión de mantenimiento, liderazgo y calidad de servicio hacia los estudiantes en 

general a toda la comunidad universitaria. 

Recordar, en la actualidad uno de los retos más importantes en cuestión de mejorar la 

calidad de servicio es la enseñanza y aprendizaje, pero de la mano con la transformación digital, 

reto principal de todas las universidades del siglo XXI. 

Por ejemplo, en Latinoamérica todas las universidades comparten y aplican las 

metodologías líneas arriba mencionadas, destacando los países de Chile y Brasil, en la figura 7, se 

evidencia el ranking mundial de las top 10 de las universidades.  

Figura 7 

Ranking de las 10 mejores universidades en América Latina 

 

Nota: La figura representa las mejores universidades en América Latina respecto a innovación y tecnología. 

Tomado de topuniversities, (2018). https://www.topuniversities.com/university-rankings/latin-american-

university-rankings/2018  
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En conclusión, los estudiantes de la Universidad Peruana los Andes, específicamente en la 

facultad de ingeniería donde se evidencia mayor recurrencia en mantenimiento en infraestructura 

y equipos, merecen brindarles una calidad de servicio de calidad y es reciproco hacia la institución 

en contar con un plan de mantenimiento de equipos e infraestructura, ya que los estudiantes tendrán 

la sensación de sentir cada espacio de la universidad como propia, la estrategia del housekeeping 

(limpieza interna), relacionado con la armonía en todas las instalaciones, es decir que toda la 

comunidad universitario es parte indirecta del cambio, mejora continua de un buen servicio de 

calidad y de gestión de mantenimiento, dando a conocer o reportando incidencias de averías, 

colaborando con la limpieza, con el objetivo de brindar un impacto significativo simbólico positivo 

en la extensión del ciclo de vida de los bienes muebles e inmuebles (Suniaga, 2022. p. 9). 

En el contexto de estudio, la universidad peruana los Andes, el año 2022, hizo realidad el 

proyecto de hace muchos, en el contexto de la mejora continua en coordinación con las oficinas 

de mantenimiento en conjunto con las autoridades de la casa de estudio de implementar nuevas 

instalaciones académicas con el objetivo de brindar una calidad de servicio a los estudiantes de la 

referida universidad de la facultad de derecho y ciencias políticas, tomando como referencia las 

dificultades específicamente ocasionado por el COVID 19, que deterioraron todos los ambientes, 

bienes muebles y tecnológicos, por ello gracias al decano, autoridades, comunidad universitaria de 

la universidad Peruana los Andes se empezó la remodelación, modernización de oficinas, aulas, 

de la facultad de derecho gracias a una gestión de manteamiento eficaz y eficiente, las palabras del 

rector Fredi Gutiérrez Martínez fue al ver los cambios “con gran orgullo ponemos a disposición 

de los estudiantes estos nuevos cambios”. Por su parte la máxima autoridad el Dr. Lagos Poma 

Lagos, Decano de la facultad de Derecho y Ciencias Políticas mencionó: a la empresa que fue la 
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encargada de la obra, resaltando el compromiso, responsabilidad sobre todo en los tiempos de la 

entrega, también refirió las obras que se inauguraron (Página oficial de la UPLA, 2022a). 

Mantenimiento integral de la Facultad de Derecho y Ciencias Políticas. 

Inauguración del taller de criminalística de la carrera de Derecho. 

Inauguración de las oficinas administrativas de la Escuela Profesional de Educación. 

Inauguración de la tercera etapa del auditorio de la facultad de Derecho y Ciencias 

 Políticas (Página oficial de la UPLA, 2022a). 

De la misma manera el Jefe de la Oficina de Logística y Mantenimiento, el Ingeniero Carlos 

Romero, agradeció a todo su equipo por el gran trabajo integral realizado, tras realizar un arduo 

estudio de mercado de verificar y evidenciar todas las necesidades de docentes, estudiantes, 

resaltando los siguientes trabajos (Página oficial de la UPLA, 2022a). 

Mantenimiento de Mobiliarios, carpetas atriles, equipos, Ecran, proyectores puertas y 

 ventanas corredizas y otros. 

Acondicionamiento Almacén, oficina de Decanatura y la cobertura policarbonato del 

 pasadizo. 

Pintado de fachada Pabellón A, B y la biblioteca de la facultad. 

Mantenimiento de Sistema Eléctrico. 

Baceado de sobre piso del 5to nivel Pabellón A. 

Mantenimiento: “pintura interno y acondicionamiento de ambientes de la facultad de 

 derecho y ciencias políticas, pabellón “E” antiguo y nuevo- UPLA”. 

Se tuvo una inversión de más de un millón (Página oficial de la UPLA, 2022a).    
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Figura 8 

Autoridades y representantes de la Universidad Peruana los Andes 

 

Nota: La figura representa a las autoridades de la universidad con el decano de la Facultad de Derecho y 

Ciencias Políticas, gestores del de la implementación de las instalaciones y modernización de la facultad en 

mención. Tomado de Página oficial de la UPLA, (2022a). https://upla.edu.pe/upla-derecho-implementa-

nuevas-instalaciones-academicas/  
  

 De la misma manera, en el mismo año específicamente en el mes de julio, autoridades de 

la Universidad Peruana los Andes, colocaron la primera piedra del futuro pabellón académico, 

administrativo de la Facultad de Derecho y ciencias Sociales, evidenciando progreso y mejora 

continua a favor de la comunidad universitaria de la referida universidad (calidad de servicio a la 

razón de ser de la institución es decir a nuestros estudiantes), como parte de “Modernización e 

implementación de la infraestructura y equipamiento del campus universitario”, el rector Dr. Fredi 

Martinez dio a conocer la principal demanda a cubrir, el crecimiento estudiantil, lo cual exige 

brindar una calidad de servicio con moderno y nuevos ambientes académicos en beneficio de 

nuestros estudiantes, conllevando una mejora de la enseñanza y aprendizaje Página oficial de la 

UPLA, (2022b), como se observa en la figura 9. 
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Figura 9 

Colocación de la primera piedra de Autoridades y representantes de la Universidad Peruana los Andes 

 

Nota: La figura representa a las autoridades de la universidad con el decano de la Facultad de Derecho y 

Ciencias Políticas, gestores del proyecto de la construcción de una edificación de la facultad en mención. 

Tomado de Página oficial de la UPLA, (2022b). https://upla.edu.pe/upla-coloca-1ra-piedra-de-futuro-

pabellon-academico-y-administrativo/ 
 

1.2. Delimitación del problema   

1.2.1.  Delimitación temporal 

Empezó la travesía investigativa en el mes julio del 2023 y se culminará en el mes de abril 

del 2024.  

1.2.2. Delimitación Social 

 Respecto a la delimitación social la población y muestra estarán representados por los 

estudiantes de la facultad de Ingeniería de la escuela profesional de Ingeniería Civil – Periodo 2023 

- 1. 

1.2.3. Delimitación Geográfica 

 El aspecto geográfico será en la Provincia de Huancayo, departamento de Junín, 

específicamente en la Universidad Peruana los Andes. 
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1.3. Formulación del problema  

1.3.1. Problema General  

¿Qué relación existe entre gestión de mantenimiento y calidad de servicio a los estudiantes 

de una Universidad Privada de la Región Junín -2023? 

1.3.2. Problema (s) Específico (s)  

▪ ¿Qué relación existe entre mantenimiento preventivo y calidad de servicio en los 

estudiantes de una Universidad Privada de la Región Junín -2023? 

▪ ¿Qué relación existe entre mantenimiento correctivo y calidad de servicio en los 

estudiantes de una Universidad Privada de la Región Junín -2023? 

▪ ¿Qué relación existe entre mantenimiento detectivo y calidad de servicio en los estudiantes 

de una Universidad Privada de la Región Junín -2023? 

1.4. Justificación  

1.4.1. Social  

 La presente investigación va beneficiar a toda la población estudiantil de la provincia de 

Huancayo, específicamente a la Universidad Peruana los Andes, con una trayectoria de más de 40 

años en la región Junín, porque la infraestructura en los centros de estudios de todos los niveles 

educativos es un factor clave es considerado la piedra angular, tomando en cuenta que no solo lo 

veamos como locales de enseñanza y aprendizaje, donde se difunde y adquieren capacidad, 

competencias, de la misma manera se debe de priorizar la motivación constante, innovación, 

creatividad y el pensamiento crítico, factores claves para el desarrollo social y económico de la 

mano con la infraestructura (Issuu, 2022). 

Respecto al desarrollo e impacto económico, las universidades influyen en la creación de 

trabajos y fomenta e incentiva en el incremento de la formación del potencial humano, conllevando 
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también contratar profesionales con perfil de vocación de servicio, generando cerrar la brecha del 

desempleo y aportando a la economía del país específicamente de la región Junín, uno de los 

indicadores más relevante es que una adecuada infraestructura conlleva dos fortalezas, la primera 

atrae a organizaciones transnacionales y nacionales e inversores interesados en contratar potencial 

humano de la UPLA, la segunda fortaleza es el impacto de igualdad social lo que le convierte en 

una organización educativa sostenible, con su filial en la Provincia de Chanchamayo reduce la 

brecha social e incentiva la movilidad social, por ello es súper importante que la UPLA tenga 

instalaciones modernas para el buen servicio que se debe brindar a los estudiantes de la cada de 

estudio, que de ahí depende la calidad de enseñanza y aprendizaje. Por qué una de las principales 

deficiencias de los centros de estudios de todos los niveles educativos públicas y de algunas 

privadas es las carencias de pertinentes servicios básicos, baños, tecnología, recursos didácticos, 

históricamente dificultando la enseñanza y aprendizaje idóneos (Issuu, 2022). 

1.4.2. Teórica  

 Existen varios autores que han estudiado este tema específicamente las dos variables, en la 

variable gestión de mantenimiento nos basamos en el autor (Mora, 2009) de su libro titulado 

“Mantenimiento. Planeación, ejecución y control”, respecto a la variable calidad de servicio se 

basó en la teoría del Modelo SERVPERF de los autores Cronin & Taylor, del año (1992). 

1.4.3. Metodológica 

  



22 

Instrumento para la variable 2: calidad de servicio. Adaptado de Cronin y Taylor (1992, 

como se citó en Huamán, 2019), p. 95.97 – de la tesis de Posgrado titulado “Gestión de 

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

1.5. Objetivos  

1.5.1. Objetivo General  

Establecer la relación que existe entre gestión de mantenimiento y calidad de servicio a los 

estudiantes de una Universidad Privada de la Región Junín -2023. 

1.5.2. Objetivo(s) Específico(s)  

▪ Establecer la relación que existe entre mantenimiento preventivo y calidad de servicio en 

los estudiantes de una Universidad Privada de la Región Junín -2023. 

▪ Establecer la relación que existe entre mantenimiento correctivo y calidad de servicio en 

los estudiantes de una Universidad Privada de la Región Junín -2023. 

▪ Establecer la relación que existe entre mantenimiento detectivo y calidad de servicio en los 

estudiantes de una Universidad Privada de la Región Junín -2023. 
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II. MARCO TEÓRICO 

2.1. Antecedentes (nacionales e internacionales)  

2.1.1. Antecedentes Nacionales  

 Campos, (2021) e su investigación: “Gestión administrativa y calidad de servicio en la I.E. 

0071 Nuestra Señora de la Merced, San Juan de Lurigancho, 2020”, el propósito general fue 

“determinar la relación entre la gestión administrativa y calidad de servicio en la I.E. 0071 Nuestra 

Señora de la Merced, San Juan de Lurigancho, 2020”, el capítulo IV que corresponde a la 

metodología fue de un enfoque cuantitativo, nivel relacional, utilizo tres diseños de investigación 

el primero el diseño correlacional, el segundo diseño el no experimental y el tercer diseño el de 

corte transversal, el instrumento fue el cuestionario con 48 preguntas, la conclusión general fue 

una relación significativa muy fuerte entre ambas variables de estudio (Gestión administrativa y 

calidad de servicio).  

 

 Huaman, (2019) en su investigación “Gestión de mantenimiento y calidad del servicio en 

la Universidad Nacional del Callao, 2018”, el propósito general fue “determinar la relación entre 

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

metodología que utilizó fue el hipotético deductivo como método específico, nivel relaciona, 
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diseño no experimental, el instrumento fue el cuestionario, la técnica la encuesta, la población 

estuvo conformado por 104 colaboradores de la universidad del área administrativa y de las 

mismas maneras los colaboradores administrativos de las facultades, la muestra fue censal, la 

conclusión general fue una relación significativa moderada entre ambas variables de estudio.  

  

 Silva, (2022) realizo su tesis denominado: “Gestión administrativa y calidad de servicio de 

mantenimiento en locales escolares de la UGEL 04 Comas, 2022”. El objetivo de la investigación 

fue “determinar la relación entre la gestión administrativa y la calidad de servicio de 

mantenimiento en los locales escolares de la Ugel 04 Comas, 2022”. La metodología que utilizó 

fue de tipo básica, nivel relacional, diseño no experimental, descriptivo correlacional, de corte 

transversal, el instrumento fue el cuestionario (se aplicó dos), la población estuvo conformado por 

100 colaboradores conformados por directivos y docentes, la técnica la encuesta, la prueba 

estadística fue la Rho de Spearman, la conclusión general fue una relación significativa entre 

ambas variables de estudio (Gestión del talento humano y calidad de servicio). 
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2.1.2. Antecedentes Internacionales 

 

 Loaiza, (2019) realizo su investigación denominado: “Gestión de mantenimiento 

correctivo en las instalaciones universitarias públicas de la Costa Oriental del Lago”. El objetivo 

de la investigación fue “escribir la gestión de mantenimiento correctivo en las instalaciones de las 

universidades públicas que tuvo lugar en la Costa Oriental del Lago”. La metodología que utilizó 

fue de tipo básica, diseño no experimental, transeccional de campo, la conclusión general fue: 

 Que las instalaciones universitarias públicas de la Costa Oriental del Lago necesitan 

 considerar los requerimientos de los trabajadores y de los usuarios, así como aplicar la 

 calidad en sus procesos, e implementar, en sus instalaciones, un plan de mantenimiento 

 preventivo para disminuir así los mantenimientos correctivos (Loaiza, 2019. p. 15). 

 Cedeño, (2022) realizo su investigación denominado: “Gestión administrativa y 

optimización de recursos en el área automotriz de la Universidad Estatal del Sur de Manabí”. La 

metodología que utilizó fue de tipo cualitativo, enfoque deductivo, analítico, sistémico, la 

población fue 13 colaboradores del área de estudio, la muestra fue la misma, el instrumento fue la 
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encuesta, entrevistas, la conclusión general fue, se evidencio irregularidades en el parque 

automotriz respecto a la gestión administrativa, por ello se sugiere mejorar y desarrollar un plan 

de optimización de recursos materiales y económicos, pero con la salvedad de la implementación 

se realice de forma gradual, continua. 

 Gonzalez y Rojas, (2023) realizo su investigación denominado: “Diseño del prototipo de 

una plataforma digital educativa de mantenimiento preventivo de un ecógrafo portátil”. El objetivo 

de la investigación fue “diseñar el prototipo de una plataforma educativa digital con gráficos en 

3D para la simulación del mantenimiento de un ecógrafo portátil”. La metodología que utilizó fue 

enfoque cualitativo, el instrumento fue la aplicación de simuladores de campo, la población estuvo 

constituido por estudiantes del cuarto al décimo ciclo de la escuela profesional de Ingeniería 

Biomédica, la conclusión general fue que la población de estudio constituido por 51 estudiantes, 

demostraron una falta de conocimiento sobre temas de equipos, área de trabajo, ejecución, 

protocolos y todo lo referente al mantenimiento.  
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2.2. Bases Teóricas o Científicas  

2.2.1. Variable 1: Gestión de Mantenimiento 

2.2.1.1. Definiciones, De acuerdo a Mora, (2009) refiere sobre el concepto de 

mantenimiento como la parte fundamental para la realización de actividades, con la ayuda de la 

confiabilidad de los sistemas de producción, en el momento de realizar la planificar, organizar, 

controlar y ejecutar las estrategias para poder conservar los equipos, entendiendo la complejidad 

que más que solo reparar, toma relevancia y se evidencia el trabajo cuando decrece los errores 

gracias a una labor planificada, sistémica basada en normativas, políticas integradas de parte de 

los administradores, directores o funcionarios.   

 De la misma manera las maquinarias o equipos su función principal es contar con la 

recuperación o también lo denominan prolongación, se relaciona con el concepto de 

mantenimiento, con los siguientes objetivos de prevenir circunstancias despreciables, mediante la 

recuperación, prevención de procesos con errores, fortaleciendo la disponibilidad idónea (Mora, 

2009). 

 Gestión y mantenimiento, primero entender que el concepto gestión se vincula con la 

definición de dirección de empresas, basado en un enfoque social y técnico, con el objetivo de la 

creación de bienes y de la misma manera de servicios con el fin de brindar una calidad de vida 

adecuada a la población (Mora, 2009). 

 De la misma manera la definición de empresa como conglomerado de personas o talento 

humano, tecnología, activos fijos, activos, pasivos financieros, conllevando al cumplimiento de 

los objetivos con anticipación es decir con eficiencia, eficacia, también gestionando 

adecuadamente los recursos con eficiencia, por ello se requiere fusionar el concepto de gestión 

para poder cumplir todo lo mencionado líneas arriba (Mora, 2009). 
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 Se concluye que el concepto de mantenimiento se divide en dos partes importantes como 

la gestión que es la gestión adecuada e idónea de los recursos disponibles referido al planeamiento 

y control, la segunda sería el termino de operación que consiste en la ejecución del mantenimiento 

en un contexto físico (Mora, 2009).    

 Así mismo Mora, (2009) en su libro titulado “Mantenimiento. Planeación, ejecución y 

control”, indica el esquema de mantenimiento está relacionado directamente a la gestión enfocado 

en la eficacia y en la eficiencia tanto individualmente y global, con la aplicación de una idónea 

gestión de mantenimiento con las dimensiones de mantenimiento preventivo, correctivo y 

detectivo, con el fin del logro de las metas de cada una de las etapas o fases mencionadas, con el 

objetivo del logro de brindar un buen servicio de calidad a los clientes, de la mima manera todos 

los colaboradores del área de la responsable de la organización desarrollen habilidades, 

capacidades, competencias, tomando en cuenta la motivación como concepto transversal, con el 

fin de satisfacer las demandas de los clientes con un buen servicio de calidad. 

 Sistema Kantiano De Mantenimiento   

 La presente investigación tendrá como referencia el sistema kantiano de mantenimiento, 

consiste en tres componentes: personas, artefactos y el entorno, por ejemplo, las personas es la 

base principal porque es el insumo principal para que funcione para el funcionamiento del sistema, 

brindando un carácter real, contextual mental (Mora, 2009). 

 Por lo tanto, se le considera al mantenimiento como un sistema mental porque se da de 

manera intelectual, a través de las personas, donde los elementos son los artefactos como por 

ejemplo las máquinas, los bienes muebles como las herramientas, repuestos, sistemas de 

información, materias primas, que llegan ser elementos reales indispensables para realizar un 

mantenimiento (Mora, 2009).  
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 El tercer elemento es el entorno, se le considera como un factor intelectual o mental, se 

realiza mediante los lugares o espacios en la cual está presente la naturaleza del sistema, lugar 

donde están presentes los activos fijos (maquinarias), en la cual se hace realidad la realización de 

productos o servicios (Mora, 2009). 

 En conclusión, Mora, (2009) dice que el sistema kantiano de mantenimiento brinda de 

mucha utilidad la comprobación las interrelaciones de los diversos elementos dentro de un sistema 

real o mental, en el caso particular del tema central “mantenimiento”, se puede mencionar a las 

personas (son considerados como usuarios u operarios de los activos fijos, también están los 

productores, que son llamados “mantenedores”), de la misma manera los artefactos (se considera 

activos productivos directos e indirectos), al final el entorno (se refiere a los lugares o espacios de 

producción que se realizan la prestación de servicios y otro lado el ejemplo de los lugares se 

considera las fabricas móviles y permanentes o estables). Cómo se observa en la figura 10. 

Figura 10 

Elementos de un sistema kantiano 

 

Nota. La figura representa los tres elementos del sistema Kantiano. Tomado de Mora, (2009). 

file:///C:/Users/USUARIO/Downloads/Libro_Mantenimiento_Alberto_Mora_1ed_1.pdf 
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  El modelo de la teoría de sistemas del enfoque de Kantiano, refiere que las áreas 

funcionales de todas las empresas son consideradas como módulos administrativos 

interdependientes cada una es decir en las dependencias de mantenimiento y producción, la cual 

los llamo unidades, con sus metas individuales y a la vez comunes al sistema se refiere a la 

empresa, de ahí nace la conceptualización del departamento o unidad de mantenimiento como la 

prestación de un servicio de calidad para todas las dependencias de las unidades de la empresa 

(instalaciones y equipos), con el objetivo de minimizar y decrecer los errores, fallas e imprevistos 

o contingencias de los equipos, evidenciando la mejora continua de la eficacia del potencial 

humano del área responsable y sobre todo minimizando costos (Mora, 2009).    

 El enfoque denominado Kantiano se divide en tres elementos: El modelo de la teoría de 

sistemas los productores se consideran dentro del elemento personas, las fábricas se considera el 

elemento entorno y los activos fijos es decir máquinas están considerados en artefactos, los tres 

elementos se interrelacionan y desarrollan el producto o servicio, todo ello se da el resultado de la 

creación de valor con tres pasos a realizar como “transformación, transporte o almacenamiento”, 

en el proceso de la industria es complicado aplicar de manera independiente es por ello que se 

fusionan, un ejemplo real se da en el sector hidráulico y de la misma manera en la producción textil 

(en ambos casos la acción primordial es la transformación), en ambos casos se solicita la presencia 

del almacenamiento y transporte, otro caso de estudio es las oficinas de registro de partidas de 

nacimiento, se inicia con el almacenamiento de la información donde se aplica la transformación, 

el transporte se hace presente en el momento de la entrega final del servicio, un último caso o 

casuística el ejemplo sería en el transporte de mercancías se evidencia la aplicación de los tres 

elementos de manera simultánea, como se observa en la figura 11.   
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Figura 11 

Sistema de agregación de valor – empresarial o de servicios 

 

Nota. La figura representa el sistema de agregación de valor o creación de valor empresarial o de prestación 

de servicios. Tomado de Mora, (2009). 

file:///C:/Users/USUARIO/Downloads/Libro_Mantenimiento_Alberto_Mora_1ed_1.pdf 

  

 Niveles de mantenimiento 

 El autor Mora, (2009) describe cuatro niveles o también los llama categorías que sirve 

para definir una escala de jerarquía ante los diversos tipos de mantenimiento existente, como se 

observa en la figura 12.  
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Figura 12 

Categorías del mantenimiento con un enfoque sistémico 

 

Nota. La figura representa las categorías o tipos de mantenimiento con un enfoque sistémico. Tomado de Mora, (2009). 

file:///C:/Users/USUARIO/Downloads/Libro_Mantenimiento_Alberto_Mora_1ed_1.pdf  
   

 El nivel 1 (Instrumental – funciones / acciones), parte de la información de la empresa 

que se ha obtenido (construida), vinculado a las “personas, recursos productivos y máquinas”, es 

decir de los tres elementos toda su estructura organizacional, ahí también se incluye la mejora 

continua, el análisis de fallas, el pronóstico e inventario (Mora, 2009). 

  El nivel 2 (Operacional - acciones mentales), como su nombre lo menciona abarca todas 

las acciones para el logro de objetivos de mantenimiento de los equipos encargado por la empresa 

o persona que brinda un servicio u ofrece un producto, partiendo de las expectativas de los clientes 

o usuarios de ahí parte las acciones correctivas, preventivas, predictivas y modificativas (Mora, 

2009). 
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 El nivel 3 (Táctico - conjunto de acciones reales), es considerado el grupo de actividades 

referido al mantenimiento partiendo de normas, reglas asignadas, con el fin de aplicar a un equipo 

individual o grupal.  

 El nivel 4 (conjunto de funciones y acciones mentales), entra el aspecto estratégico 

juntamente con la metodología con el objetivo de evaluar el ratio de éxito de las tácticas, por ello 

se requiere la implantación de indicadores que midan cada casuística de manera individual 

tomando en cuenta la industria a la cual concierne (Mora, 2009).  

 En la presente investigación nos basamos en el autor (Mora, 2009) de su libro titulado 

“Mantenimiento. Planeación, ejecución y control”, tanto para la variable: Gestión de 

mantenimiento con sus respectivas dimensiones, específicamente en nivel 2 “OPERATIVO” y el 

“ENFOQUE SISTÉMICO DE KANTIANO”, que consiste en las alternativas que se puedan dar 

en el momento de efectuar en mantenimiento es decir antes y después de que se ejecute la falla 

real o potencial de riesgo, como se evidencia en la figura 13. 

Figura 13 

Clasificación real o mental de los niveles de mantenimiento. 

 

 Nota. La figura representa la clasificación real o mental de los niveles de mantenimiento, en el cual nos 

 basaremos en la presente investigación en el nivel 2: operacional. Tomado de  Mora, (2009). 

 file:///C:/Users/USUARIO/Downloads/Libro_Mantenimiento_Alberto_Mora_1ed_1.pdf  
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 En el nivel dos de la clasificación de mantenimiento (tareas planteadas que se dan antes 

que ocurra un error e imprevisto) es referente a las acciones mentales que desarrolla la persona 

sobre las maquinas, con un enfoque sistémico y aterrizan en el nivel tres, cuando se refiere al nivel 

dos se vincula directamente con la palabra mental debido que las personas o los seres humanos 

somos los únicos en proponer las actividades o tareas de acuerdo a los objetivos o metas 

propuestos, como por ejemplo si se requiere tomar la decisión si se va utilizar un mantenimiento 

o reparación preventivo, correctivo o detectivo, muy diferente al nivel uno (instrumento - real), 

son tangibles es decir sus instrumentos aplicar son reales, de la misma manera como se videncia 

en el nivel tres (tácticas  - real), en contraste con el nivel cuatro (estrategias - mental), basados en 

indicadores (medibles), que sólo lo puede hacer una persona con conocimientos previos a la 

materia (Mora, 2009. p. 425).   

 Ahora cuando nos referimos al concepto de reparaciones se basa en las actividades no 

planeadas sobre el mantenimiento que suceden posterior a un error o falla, existen dos clases las 

correctivas o también conocidas como modificativas, entre el mantenimiento y las reparaciones se 

presentan el mantenimiento preventivo y de la misma manera las predictivas o proactivas (Mora, 

2009. p. 426).  

Dimensión 1 de la variable gestión de mantenimiento: Mantenimiento preventivo:  

Se refiere al momento que los equipos se miden para un posible cambio, tomando los 

siguientes indicadores como horas de servicio, desgaste y otros, luego se ejecuta la acción 

preventiva, brindando alternativas de solución ante posibles percances. 

El objetivo principal del mantenimiento preventivo es prever que no llegue al extremo de 

falla el equipo, debido que en el caso el equipo sea sustituido pierde un porcentaje de vida útil, la 

estrategia en prever a tiempo el error y sobre todo contar con un plan. 
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En el mantenimiento preventivo la esencia en el momento de intervenir es en el estado real 

del equipo o también lo conocen como en tiempo real, tomar en cuenta que en la actividad 

preventivo no se toma en cuenta los estados intermedios, es también considerado como un conjunto 

de inspecciones continuas a los equipos, con el objetivo de encontrar a tiempo deterioros en los 

equipos, en las instalaciones, aprovechando que si hubiera desperfectos en el estado inicial. 

 

 En la figura 14, se observa las diversas situaciones de acciones preventivas 

partiendo de las inspecciones previas que se representa en la figura como el ciclo A de vida útil, 

la letra S representa la identificación a tiempo antes que se realice el error o desperfecto, en 

conclusión, el mantenimiento preventivo consiste en el análisis de acciones sistémicas referente al 

estado de los equipos, con el fin de planificar estrategias competitivas de organización de 

actividades de manera anticipada para poder optimizar los recursos (Mora, 2009. pp. 432). 
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Figura 14 

Acciones preventivas. 

 

 Nota. La figura representa las acciones preventivas. Tomado de Mora, (2009). 

 file:///C:/Users/USUARIO/Downloads/Libro_Mantenimiento_Alberto_Mora_1ed_1.pdf  
 

Dimensión 2 de la variable gestión de mantenimiento: Mantenimiento correctivo: 

Es referente a la rápida reparación del defecto e imperfecto, pero en un periodo de corto 

plazo, los colaboradores de las organizaciones son los principales responsables de dar 

conocimiento sobre los imperfectos de los equipos, sobre las reparaciones a cargo del personal de 

las oficinas de mantenimiento (Mora, 2009. pp. 426). 

Para un adecuado trabajo con eficacia, se requiere un buen grupo humano (experto o 

conocimientos), instrumentos o herramientas, transporte, para que la reparación se pueda dar de 

manera sencilla, rápida, como una adecuada supervisión, control. 

Una de los inconvenientes más recurrentes es cuando el cliente evidencia el desperfecto 

cuando está en uso el equipo, más aún si tomamos en cuenta que el personal encargado del uso de 

los equipos desconocen o no tienen el conocimiento, ni experiencia en las fallas, conllevando a 

que se puedan complicar y causar más daño (Mora, 2009. pp. 426). 

Tareas o actividades no planeadas de orden correctivo: 
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Dimensión 3 de la variable gestión de mantenimiento: Mantenimiento detectivo:   

 Se basan en las actividades o tareas no planteadas, también es conocido como acciones 

modificativas, es considerado un level o nivel mayor respecto al mantenimiento correctivo, es 

entendida cuando es recurrente la reparación de los equipos sin resultados positivos para una 

correcta funcionalidad, ahí empieza el uso de instrumentos básicos y avanzados con el objetivo de 

detectar la consecuencia principal de desperfecto, para la resolución del problema, de ahí nace el 

concepto de acciones modificativas de mantenimiento. 

 Tomar en cuenta la existencia de dos momentos, el primero la modificación se realiza para 

la mejora continua de la productividad o fiabilidad de un equipo y la segunda cuando no existe un 

error o deficiencia, el objetivo del mantenimiento de acciones modificativas es descartar todas las 

causas de los errores o desperfectos, mejorando todo el diseño de los equipos que se encuentren 

en un estado de envejecimiento, obsolescencia y mejorar el tiempo de uso (vida útil).   
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2.2.2. Variable 2: Calidad de servicio 

2.2.2.1. Definiciones 

Colmenares y Saavedra, (2007) conceptualizan a la calidad como una palabra que las 

personas, clientes comprenden pero no lo pueden definir, con mayor frecuencia lo definen como 

cuando un servicio (intangible) o producto (tangible), realiza o desempeña su meta de 

cumplimiento por el cual fue diseñado. 

De la misma manera Cruz, (2004) dice sobre el concepto de la necesidad implícita que se 

relaciona con la calidad respecto al consumidor o cliente final, es decir que las organizaciones 

deben contar con la experiencia, habilidad en brindar a sus productos o servicios un estándar de 

calidad para cubrir las necesidades implícitas del cliente final (atención, respecto y confianza), lo 

mencionado es subjetivo pero es lo que el cliente espera sentir y recibir. 

Según Camisón, (1999) define a la calidad de servicio en dos grandes grupos, como calidad 

objetiva y la calidad subjetiva, teniendo como base diversas perspectivas cognitivas respecto a la 

calidad, el primer grupo se refiere en comparar características medibles cuantificables, con 

métodos ingenieriles o tecnológicos, es decir un estándar con un desempeño (se comparan), con el 

objetivo de describir la excelencia, atributos del producto, sin tomar en cuenta a los sujetos que 

miden o adquieren el producto, el segundo grupo la base fundamental es la percepción, es decir en 

el juicio de valor a diferencia del primer grupo se mide cualitativamente, analizando la satisfacción 

de los clientes. 

De lo mencionado por Camisón, (1999) es respecto a la medición de la calidad de servicio 

de un producto tangible que es posible medir objetivamente con indicadores medibles como por 

ejemplo la durabilidad, la cantidad de errores, de la misma manera lo corrobora Parasumaran pero 

también refiere sobre el concepto de la calidad en los servicios, muy diferente a lo mencionado 
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anteriormente con peculiaridades específicas por ejemplo son transitorios es decir no es sencillo 

medirlo (Parasuraman, Berry, et al., 1988). 

En la figura 15, se observa los aportes más conocidos sobre la medición de la calidad de 

servicio, en la presente investigación respecto a la variable 2 calidad de servicio se va utilizar el 

aporte de Cronin y Taylor del año 1992 con el modelo SERVPERF. 

Figura 15 

Cronología de los aportes más conocidos sobre la medición de la calidad de servicio 

 

Nota. La figura representa los aportes más reconocidos sobre la calidad de servicio. Tomado de (Colmenares 

y Saavedra, 2007). 

 

Modelo SERVQUAL 

El modelo servqual, es el modelo más recurrente utilizado por los académicos en los años 

1985 – 1988 hasta la actualidad, pertenecen a la escuela americana, se basa en el paradigma de la 

de la desconfirmación, tienen como antecedente lo mencionado por Grönroos en el año 1984 con 

el Modelo de la Calidad de Servicio, con el aporte han desarrollado un instrumento que es muy 

útil para medir la calidad de servicio percibida (cuantificar), consiste en separar, medir las 

expectativas y percepciones de los consumidores, centrados en los comentarios, aportes realizados 

por los clientes en la investigación.    
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Por otro lado, Lloréns, (1995) menciona que se realizó una entrevista a un grupo numeroso 

de personas, donde se obtuvo diez indicadores de calidad de servicio, posteriormente fueron 

analizados con la ayuda de la estadística para aplicar el modelo SERVQUAL, evidenciando la 

correlación con algunos de los diez ítems propuestos por el tipo de estudio cualitativo, quedando 

sólo cinco ítems como se observa en la figura 16.  

Figura 16 

Dimensiones del modelo SERVQUAL con sus descripciones 

 

Nota. La figura representa las cinco dimensiones con sus respectivas descripciones. Tomado de (Lloréns, 

1995). 

 

En la figura 17, se observa el esquema de medición de la calidad del servicio SERVQUAL, 

que consta de tres partes (expectativas, percepción y calificar el servicio) (Hernández & Ulibiarri, 

2015). 
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Figura 17 

Esquema de medición del modelo SERVQUAL 

 

Nota. La figura representa los aportes más reconocidos sobre la calidad de servicio. Tomado de (Hernández 

& Ulibiarri, 2015) 

 

Modelo SERVPERF 

 

Cronin & Taylor, (1992) desarrollaron un modelo mucho más breve que le modelo 

SERVQUAL, con una evaluación similar, con la diferencia que las escalas se centran solo en la 

valoración de las percepciones eliminando las expectativas y tiene por nombre modelo 

SERVPERF. 

De la misma manera Duque, (2005) refiere que lo mismo que Cronin & Taylor, (1992), 

sobre el modelo SERVQUAL, que las expectativas con sus componentes deben de ser eliminados 

por lo tanto sólo se deben de utilizar las percepciones, la propuesta fue sólo utilizar una escala de 

22 ítems o reactivos.  

Modelo de la imagen 

Está vinculado con dos conceptos muy importantes (calidad con imagen corporativa), todos 

los clientes de una determinada organización están a la espera del resultado final del servicio, de 

la misma manera de la manera como lo recibe y ligado a la imagen corporativa de la organización, 

ahí se demuestra dos terminologías como el servicio esperado con la percepción, es decir culmina 
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en la satisfacción final del cliente que está compuesto por una adecuada evaluación de la calidad 

percibida con la calidad experimentada (Grönroos, 1994). 

   El mismo autor del libro titulado “Marketing y gestión de servicios: la gestión de los 

momentos de la verdad y la competencia en los servicios”, menciona dos componentes adicionales 

importantes como la calidad técnica y funcional, la primera consiste en un servicio adecuado, 

pertinente con buenos resultados (organización interna, medios materiales y soporte físicos), el 

autor lo llama la dimensión del “QUE” (recibe el cliente), la segunda está relacionado con la 

dimensión del “CÓMO” (recibe le servicio), consiste en la manera como el cliente es tratado en el 

proceso del servicio, por lo tanto el autor dice que la imagen es muy importante y se debe de tener 

en cuenta en el momento de medir la calidad de servicio, en la figura 18, se observa el esquema 

del modelo de imagen desarrollado por (Grönroos, 1994). 

Figura 18 

Modelo de la imagen 

 

Nota. La figura representa el esquema del modelo de la imagen. Tomado de (Grönroos, 1994). 

 

En la presente investigación nos quedamos con la teoría del Modelo SERVPERF de los 

autores Cronin & Taylor, del año (1992), porque se adecua a nuestra investigación porque es una 

estrategia que nos permite medir la calidad de servicio en el sector de educación (prestación de 
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servicios), tomando en cuenta que el mencionado modelo se basa en la exclusividad en la atención 

de prestación a la valoración del desempeño (SERVICE PERFORMANCE), de la misma manera 

las preguntan sólo se basan en las percepciones de las personas poseen de parte de la organización 

y no de las expectativas (Aiteco Consultores, 2014). 

En la figura 19, se observa que las preguntas del cuestionario del modelo SERVPERF, está 

relacionado a la satisfacción macro, con el servicio en conclusión las puntuaciones se calculan 

mediante la sumatoria de los puntos obtenidos de la percepción (SERVPERF = ∑ Pj) (Aiteco 

Consultores, 2014). 

Figura 19 

Fragmento del Cuestionario SERVPERF 

 

Nota. La figura representa parte del cuestionario SERVPERF de la calidad de servicio. Tomado de (Aiteco 

Consultores, 2014), https://www.aiteco.com/servperf-una-alternativa-al-servqual/ 

 

Las dimensiones que se van a tomar en cuenta en la presente investigación se basan en el 

modelo SERVQUAL, compuestas por los mismos reactivos o preguntas, con la peculiaridad que 

no se considera las expectativas, pero si las percepciones (resumiendo a la mitad los reactivos). 

Por ejemplo: 

La expectativa es el componente del instrumento SERVQUAL que más controversias ha 

suscitado: 
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Por los problemas de interpretación que plantea a las personas a quienes se les administra 

el cuestionario. 

Suponen una redundancia dentro del instrumento de medición, ya que las percepciones 

están influenciadas por las expectativas. 

Por su variabilidad en los diferentes momentos de la prestación del servicio.   

Dimensiones del Modelo SERVQUAL 

1. Dimensión 1 de la variable Calidad de servicio: Fiabilidad  

También es conocido como la calidad de servicio de confianza, es decir que las empresas 

u organizaciones cumplan en brindar un servicio confiable, preciso, conlleva en desempeñar a 

cabalidad sus promesas de la calidad de los resultados, bondades del servicio (cumplimiento de las 

promesas) (Parasuraman, Zeithaml, et al., 1988, p. 23). 

2. Dimensión 2 de la variable Calidad de servicio: Capacidad de respuesta  

Está relacionado directamente con la actitud respecto a los colaboradores de una 

organización hacia las personas en brindarles una contribución, con un servicio veloz, conllevando 

a la ejecución respectiva de los compromisos, demostrando accesibilidad hacia el cliente (Druker, 

1990. p. 41).  

3. Dimensión 3 de la variable Calidad de servicio: Seguridad 

A la calidad de servicio referente a la seguridad también la conocen como garantía, se le 

considera a todos los colaboradores respecto a sus conocimientos, cortesía que brindan a los 

clientes para poder generar e inspirar confianza, de la misma manera que la empatía ambos 

conceptos están relacionados con la calidad de la interacción (Parasuraman, Zeithaml, et al., 1988, 

p. 23). 
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4. Dimensión 4 de la variable Calidad de servicio: Empatía 

Según Parasuraman, Zeithaml, et al., (1988) refiere sobre el concepto de empatía como la 

forma que las personas o usuarios perciben una atención afectuosa por parte de una organización, 

conllevando a la persona percibir una percepción al servicio que se le proporciona enfocado en un 

trato que considera o le proporcionan un sentimiento especial, único e incluyen una satisfacción 

de sus necesidades (p. 23).  

5. Dimensión 5 de la variable Calidad de servicio: Elementos tangibles 

También es denominado calidad de servicio de tangibilidad, este concepto está relacionado 

directamente con lo tangible, lo que nos rodea en el ambiente (entorno físico), como por ejemplo 

la infraestructura, bienes muebles, equipos, el talento humano, etc., hay que diferenciar con los 

servicios intangibles porque el servicio tangible conlleva que los clientes puedan sentir, percibir 

las percepciones del servicio (Parasuraman, Zeithaml, et al., 1988, p. 23). 

 2.3. Marco Conceptual  
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• Know how 

El autor lo define como el “Término anglosajón de traducción literal «saber hacer» que se 

refiere al conjunto de técnicas, conocimientos, métodos y habilidades de una persona o 

entidad que por regla general están relacionados con la experiencia” (Factorial HR, 2022). 

• Percepción 

Matsumoto, (2014) dice que la percepción es la valoración que perciben los clientes sobre 

los servicios prestados de una organización (evalúan y la reciben) de la misma manera están 

vinculadas con las cinco dimensiones de la calidad del servicio como: “confiabilidad, seguridad, 

sensibilidad, empatía, y elementos tangibles”.  

• Expectativa 

Las expectativas varían (son dinámicas y pueden fluctuar rápidamente) de acuerdo al punto 

de referencia de conocimiento del cliente, también tomando en cuenta en el contexto del mercado 

competitivo que se desempeña la organización. De la misma manera es considerado una creencia 

con el fin de conocer el desempeño de cualquier organización, basándose en una comunicación 

fluida y la experiencia de otros clientes (Matsumoto, 2014).  
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III. HIPOTESIS  

3.1 Hipótesis General  

Existe relación directa entre gestión de mantenimiento y calidad de servicio a los 

estudiantes de una Universidad Privada de la Región Junín -2023. 

3.2 Hipótesis (s) Específica (s)  

▪ Existe relación directa entre mantenimiento preventivo y calidad de servicio en los 

estudiantes de una Universidad Privada de la Región Junín -2023.  

▪ Existe relación directa entre mantenimiento correctivo y calidad de servicio en los 

estudiantes de una Universidad Privada de la Región Junín -2023.  

▪ Existe relación directa entre mantenimiento detectivo y calidad de servicio en los 

estudiantes de una Universidad Privada de la Región Junín -2023. 

3.3 Variables (definición conceptual y operacionalización)  

3.3.1. Variable 1: Gestión de mantenimiento  

  3.3.1.1. Definición Conceptual.  

El autor (Mora, 2009) refiere en su libro titulado “Mantenimiento. Planeación, ejecución y 

control”, tanto para la variable y sus respectivas dimensiones (Mantenimiento preventivo, 

correctivo y detectivo), específicamente en nivel “OPERATIVO” y el “ENFOQUE SISTÉMICO 

DE KANTIANO”, que consiste en las alternativas que se puedan dar en el momento de efectuar 

en mantenimiento es decir antes y después de que se ejecute la falla real o con buen potencial. 

3.3.1.2. Definición Operacional. La variable Gestión del talento humano, será 

medida por un cuestionario con alternativas de escala tipo Likert. 
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3.3.2. Variable 2: Calidad de servicio 

  3.3.2.1. Definición Conceptual.  

La teoría del Modelo SERVPERF, con sus cinco dimensiones (Elementos tangibles, 

Fiabilidad, Capacidad de respuesta, Seguridad y Empatía) de los autores Cronin & Taylor, del año 

(1992), menciona que es una estrategia que nos permite medir la calidad de servicio en el sector 

de educación (prestación de servicios), tomando en cuenta que el mencionado modelo se basa en 

la exclusividad en la atención de prestación a la valoración del desempeño (SERVICE 

PERFORMANCE), de la misma manera las preguntan sólo se basan en las percepciones de las 

personas poseen de parte de la organización y no de las expectativas (Aiteco Consultores, 2014). 

3.3.2.2. Definición Operacional. La variable Calidad de servicio, será medida 

por un cuestionario con alternativas de escala tipo Likert. 
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IV. METODOLOGÍA  

4.1 Método General de Investigación  

 El método general empleado fue el científico, por estar relacionado directamente con la 

población y el contexto de estudio (estudiantes de la universidad Peruana los Andes de la facultad 

de Ingeniería específicamente de la Escuela Profesional de Ingeniería Civil) tomando como punto 

de partida un problema a investigar para empezar a desarrollar todas las etapas del método 

científico, hasta llegar a la presentación de los resultados de la estadística descriptiva e inferencial 

y dar a conocer los hallazgos (Hernández y Mendoza, 2018).  

4.1.1. Método Especifico de Investigación: Método hipotético deductivo 

El método específico hipotético deductivo se centra en la observación como punto de 

partida, posteriormente se realiza la contrastación de las hipótesis (existencia de una hipótesis), 

(Valderrama, 2015. p.97).  

4.2 Tipo de Investigación  

  

4.3 Nivel de Investigación  

Cuando nos referimos a los niveles de la investigación el Dr. José Supo lo define como 

nivel relacional también lo denomina bi variado por la existencia de dos variables con el fin de 

conseguir la relación entre ambas variables (Supo y Zacarias, 2020).  
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4.4 Diseño de la Investigación:  

4.4.1. Diseño no experimental 

 El diseño no experimental también es conocido como descriptivo correlacional, ahí se 

refiere cuando no existe un experimento y las variables de estudio no sufren ningún cambio,  otro 

indicador es que la población de estudio no sufre modificaciones (Mártinez, 2020). 

4.4.2. Diseño transversal 

 El diseño transversal o también conocido transaccional es cuando el instrumento es 

aplicado en un solo momento (Mártinez, 2020). 

Figura 20 

Esquema del diseño de la investigación. 
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4.5 Población y muestra  

4.5.1. Población 

La población es conceptualizado como un conglomerado de personas, objetos, animales 

con la peculiaridad que tienen características similares, como población se ha considerado 3339 

estudiantes de la facultad de ingeniería, de las cinco escuelas profesionales (Hernández y Mendoza, 

2018). 

Figura 21 

Población de estudiantes de la facultad de Ingeniería – 2023 - 1 

 
 

Nota. La figura representa la población activa de las cinco escuelas profesionales de la facultad de ingeniería 

– periodo 2023 - 1. Tomado de la oficina de Asuntos Académicos - Registros y Matrículas. 

 

Población objeto de estudio  

Criterio de inclusión:  

• Estudiantes de la facultad de ingeniería porque son los más recurrentes en presentar un 

mal servicio de calidad por parte de la Universidad como se evidencia en la figura 1, en 
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comparación de las otras facultades (ciencias administrativas y contables, salud, medicina, derecho 

y educación). 

 •  Estudiantes de la facultad de ingeniería, que concurren a clases de manera estable. 

• Estudiantes de la facultad de ingeniería, con un estado de salud estable.  

• Estudiantes de la facultad de ingeniería, con disposición (actitud positiva) respecto al 

proyecto de investigación de los egresados.  

 

Criterios de exclusión:  

• Estudiantes de la facultad de ingeniería, que por diversos motivos no se encuentran en 

aulas.  

• Estudiantes de la facultad de ingeniería, que puedan presentar una dificultad de salud. 

 

4.5.2. Muestra 

 Hernández y Mendoza, (2018b) , refiere a la muestra a un subgrupo del total de la 

población. Se aplicó el muestreo probabilístico, porque se utilizó la formula estadística finita. 

 El resultado fue de 345 estudiantes de la universidad Peruana los Andes de la facultad de 

Ingeniería del periodo 2023 – 1.  

Figura 22 

Fórmula población finita 

  Z2PQN 

n= 

 (N-1) e2 + Z2PQ 
 

  1.962 0.5 x 0.5 x 3339 

n= 

 (3339-1) 0.052 + 1.962  0.5 x 0.5 
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 3.84 x 0.5 x 0.5 x 3339 

n= 

 (3338) x 0.0025 + 3.84 x 0.5 x 0.5 

 

 

  3205.44 

n= 

  8.34 + 0.96  

 

 

  3205.44 

n= 

     9.3 

 

n = 345 

 

  

 Tabla 1 

 Estudiantes de la facultad de ingeniería del periodo 2023 - I 

ESCUELA 

PROFESIONAL 

N° DE ESTUDIANTES hi Hi * n 

ARQUITECTURA 680 0.20 69 

INGENIERÍA CIVIL 1537 0.46 159 

INGENIERIA DEL MEDIO 

AMBIENTE Y DESARROLLO 

294 0.09 31 

INGENIERIA DE SISTEMAS 

Y COMPUTACIÓN 

534 0.16 55 

INGENIERÁI INDUSTRIAL 299 0.09 31 

TOTAL 3339 1 345 
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4.5.3. Muestreo 

Los autores consideran al muestreo como un proceso mediante el cual se seleccionan a los 

sujetos, cosas, animales que están conformados en el estudio, se debe de tomar en cuenta un criterio 

idóneo, claro y preciso para no cometer errores (Hernández y Mendoza, 2018). 

En la presente investigación se aplicará el muestreo censal (345 estudiantes de la 

universidad Peruana los Andes de la facultad de Ingeniería). 

Como la población de estudio es homogénea, considerando que en ella participaron 309 

estudiantes de la universidad Peruana los Andes de la facultad de Ingeniería, por consiguiente, el 

tipo de muestreo fue probabilístico bietapico, en primer lugar, se aplicó el muestreo estratificado 

(por secciones) por afijación proporcional y luego el muestreo aleatorio simple. 

4.6 Técnicas e Instrumentos de recolección de datos  

4.6.1. Técnica 

 La técnica que se aplicará será la encuesta que será la herramienta para recabar información 

significativa de las variables de estudio con el objetivo de realizar la contrastación de la hipótesis 

general y específicas (Bernal, 2016). 

4.6.2. Instrumento  
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4.7 Técnicas de procesamiento y análisis de datos  

 

4.8 Aspectos éticos de la Investigación  

 En el estudio del presente proyecto, se ha cumplido todas las indicaciones de la Universidad 

Peruana los Andes, plasmado en su reglamento de investigación, partiendo desde el título de 

investigación (originalidad), tomando en cuenta las normas APA séptima edición referente a las 

citas, referencias, sobre todo respetando el derecho de autor, en el momento de aplicar el 

instrumento (cuestionario) a los estudiantes de la universidad Peruana los Andes de la facultad de 

Ingeniería, se le brindará la información del objetivo y llenado del cuestionario, se les hará firmar 

el consentimiento informado a cada personal y la debida autorización de los superiores, respetando 

los protocolos de seguridad.  
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V. RESULTADOS  

5.1 Descripción de resultados  

Variable 1: Gestión de mantenimiento 

 Tabla 2 

 Variable 1 – Gestión de mantenimiento 

 

Niveles Baremo frecuencia porcentaje 

Deficiente 29 a 67 234 67,83% 

Aceptable 68 a 106 85 24,64% 

Óptimo 

Total                                                                                            

107 a 145 26 

345 

7,54% 

100% 

Nota: Resultados del SPSS 
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Figura 23 

Variable 1 – Gestión de mantenimiento 

 

 Nota: Resultados del SPSS 

 En la figura 23, se muestra que el 67.83% de los estudiantes de una Universidad Privada 

de la Región Junín, tienen un nivel deficiente, el 24.64% un nivel aceptable y el 7.54% un nivel 

óptimo. 

 Tabla 3 

 Dimensión 1 Variable 1: Mantenimiento preventivo 

 

Niveles Baremo frecuencia porcentaje 

Deficiente 10 a 23 234 67,83% 

Aceptable 24 a 37 85 24,64% 

Óptimo 

Total                                                                                            

38 a 50 26 

345 

7,54% 

100% 

Nota: Resultados del SPSS 



58 

Figura 24 

Dimensión 1 Variable 1 – Mantenimiento preventivo 

 
 

Nota: Resultados del SPSS  

 En la figura 24, se muestra que el 67.83% de los estudiantes de una Universidad Privada 

de la Región Junín, tienen un nivel deficiente, el 24.64% un nivel aceptable y el 7.54% un nivel 

óptimo. 

  Tabla 4 

 Dimensión 2 Variable 1: Mantenimiento correctivo 

 

Niveles Baremo frecuencia porcentaje 

Deficiente 10 a 23 239 69,28% 

Aceptable 24 a 37 80 23,19% 

Óptimo 

Total                                                                                            

38 a 50 26 

345 

7,54% 

100% 

Nota: Resultados del SPSS 
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Figura 25 

Dimensión 2 Variable 1 – Mantenimiento correctivo 

 
 

Nota: Resultados del SPSS  

 En la figura 25, se muestra que el 69.28% de los estudiantes de una Universidad Privada 

de la Región Junín, tienen un nivel deficiente, el 23.19% un nivel aceptable y el 7.54% un nivel 

óptimo. 

 Tabla 5 

 Dimensión 3 Variable 1: Mantenimiento detectivo 

 

Niveles Baremo frecuencia porcentaje 

Deficiente 9 a 21 236 68,41% 

Aceptable 22 a 34 78 22,61% 

Óptimo 

Total                                                                                            

35 a 45 31 

345 

8,99% 

100% 

Nota: Resultados del SPSS 
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Figura 26 

Dimensión 3 Variable 1 – Mantenimiento detectivo 

 

 
Nota: Resultados del SPSS  

 En la figura 26, se muestra que el 68.41% de los estudiantes de una Universidad Privada 

de la Región Junín, tienen un nivel deficiente, el 22.61% un nivel aceptable y el 8.99% un nivel 

óptimo. 

Variable 2: Calidad de servicio 

 Tabla 6 

 Variable 2 – Calidad de servicio  

 

Niveles Baremo frecuencia porcentaje 

Bajo 22 a 51 210 60,87% 

Medio 52 a 81 85 24,64% 

Alto 

Total                                                                                            

82 a 110 50 

345 

14,49% 

100% 

Nota: Resultados del SPSS 
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Figura 27 

Variable 2 – Calidad de servicio 

 

 Nota: Resultados del SPSS 

 En la figura 27, se muestra que el 60.87% de los estudiantes de una Universidad Privada 

de la Región Junín, tienen un nivel bajo, el 24.64% un nivel medio y el 14.49% un nivel alto. 

 Tabla 7 

 Dimensión 1 Variable 2: Elementos tangibles 

 

Niveles Baremo frecuencia porcentaje 

Bajo 4 a 9 216 4 a 9 

Medio 10 a 15 86 10 a 15 

Alto 

Total                                                                                            

16 a 20 43 

345 

16 a 20 

100% 

Nota: Resultados del SPSS 
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Figura 28 

Dimensión 1 Variable 2 – Elementos tangibles 

 
 

Nota: Resultados del SPSS  

 En la figura 28, se muestra que el 62.61% de los estudiantes de una Universidad Privada 

de la Región Junín, tienen un nivel bajo, el 24.93% un nivel medio y el 12.46% un nivel alto. 

   

 

 Tabla 8 

 Dimensión 2 Variable 2: Fiabilidad 

 

Niveles Baremo frecuencia porcentaje 

Bajo 6 a 14 217 62,90% 

Medio 15 a 23 87 25,22% 

Alto 

Total                                                                                            

24 a 30 41 

345 

11,88% 

100% 

Nota: Resultados del SPSS 
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Figura 29 

Dimensión 2 Variable 2 – Fiabilidad 

 
 

Nota: Resultados del SPSS  

 En la figura 29, se muestra que el 62.90% de los estudiantes de una Universidad Privada 

de la Región Junín, tienen un nivel bajo, el 25.22% un nivel medio y el 11.88% un nivel alto. 

  

 

 Tabla 9 

 Dimensión 3 Variable 2: Capacidad de respuesta 

 

Niveles Baremo frecuencia porcentaje 

Bajo 4 a 9 214 62,03% 

Medio 10 a 15 88 25,51% 

Alto 

Total                                                                                            

16 a 20 43 

345 

12,46% 

100% 

Nota: Resultados del SPSS 
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Figura 30 

Dimensión 3 Variable 2 – Capacidad de respuesta 

 
 

Nota: Resultados del SPSS  

 En la figura 30, se muestra que el 62.03% de los estudiantes de una Universidad Privada 

de la Región Junín, tienen un nivel bajo, el 25.51% un nivel medio y el 12.46% un nivel alto. 

 Tabla 10 

 Dimensión 4 Variable 2: Seguridad 

 

Niveles Baremo frecuencia porcentaje 

Bajo 4 a 9 214 62,03% 

Medio 10 a 15 95 27,54% 

Alto 

Total                                                                                            

16 a 20 36 

345 

10,43% 

100% 

Nota: Resultados del SPSS 
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Figura 31 

Dimensión 4 Variable 2 – Seguridad 

 
 

Nota: Resultados del SPSS  

 En la figura 31, se muestra que el 62.03% de los estudiantes de una Universidad Privada 

de la Región Junín, tienen un nivel bajo, el 27.54% un nivel medio y el 10.43% un nivel alto. 

  

 Tabla 11 

 Dimensión 5 Variable 2: Empatía 

 

Niveles Baremo frecuencia porcentaje 

Bajo 4 a 9 214 62,03% 

Medio 10 a 15 87 26,22% 

Alto 

Total                                                                                            

16 a 20 44 

345 

12,75% 

100% 

Nota: Resultados del SPSS 
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Figura 32 

Dimensión 5 Variable 1 – Empatía 

 
 

Nota: Resultados del SPSS  

 En la figura 32, se muestra que el 62.03% de los estudiantes de una Universidad Privada 

de la Región Junín, tienen un nivel bajo, el 25.22% un nivel medio y el 12.75% un nivel alto. 

5.2. Prueba de Normalidad - Estadística Inferencial 

5.2.1 Contrastación de hipótesis  

Prueba de Normalidad de datos: 

Hipótesis nula: Los datos de la variable gestión de mantenimiento y de la variable calidad 

de servicio siguen una distribución normal. 

Hipótesis alterna: Los datos de la variable gestión de mantenimiento y de la variable 

calidad de servicio no siguen una distribución normal. 

Prueba estadística: Prueba de Komogorov-Smirnov (n > 30) 
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Tabla 12 

Prueba de Normalidad - Estadística Inferencial 

 

 Toma de decisión: Se acepta la hipótesis alterna y se rechaza la nula, por lo tanto, Los 

datos de la variable gestión de mantenimiento y de la variable calidad de servicio no siguen una 

distribución normal. (p-valor < 0,05). Por lo tanto, se ha utilizado una prueba no paramétrica. Por 

lo tanto, se acepta la hipótesis alterna y se rechaza la nula. 

 

Tabla 13 

Coeficiente de correlación. 
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5.2.1.1. Contrastación de la Hipótesis General 

 Hipótesis nula: No Existe relación directa entre Gestión de mantenimiento y 

calidad de servicio a los estudiantes de una Universidad Privada de la Región Junín -2023. 

 Hipótesis alterna: Existe relación directa entre Gestión de mantenimiento y calidad 

de servicio a los estudiantes de una Universidad Privada de la Región Junín -2023. 

 Prueba estadística: Rho de Spearman. 

Tabla 14 

Correlación entre Gestión de mantenimiento y calidad de servicio 

 

Nota. De software -  SPSS 26. 
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Figura 33 

Diagrama de dispersión entre Gestión de mantenimiento y calidad de servicio 

 

Nota. De software -  SPSS 26. 

 

Determinación del nivel de significancia y regla de decisión 

 

Interpretación:  

 

5.2.1.2. Contrastación de la Hipótesis Específica 01 

 Hipótesis nula: No Existe relación directa entre mantenimiento preventivo y calidad de 

servicio en los estudiantes de una Universidad Privada de la Región Junín -2023. 

 Hipótesis alterna: Existe relación directa entre mantenimiento preventivo y calidad de 

servicio en los estudiantes de una Universidad Privada de la Región Junín -2023. 
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 Prueba estadística: Rho de Spearman. 

Tabla 15 

Correlación entre mantenimiento preventivo y calidad de servicio 

 

Nota. De software -  SPSS 26. 

 

Figura 34 

Diagrama de dispersión entre mantenimiento preventivo y calidad de servicio 

 

Nota. De software -  SPSS 26. 
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Determinación del nivel de significancia y regla de decisión 

 

Interpretación:  

 

5.2.1.3. Contrastación de la Hipótesis Específica 02 

 Hipótesis nula: No Existe relación directa entre mantenimiento correctivo y calidad de 

servicio en los estudiantes de una Universidad Privada de la Región Junín -2023. 

 Hipótesis alterna: Existe relación directa entre mantenimiento correctivo y calidad de 

servicio en los estudiantes de una Universidad Privada de la Región Junín -2023. 

 Prueba estadística: Rho de Spearman. 

Tabla 16 

Correlación entre mantenimiento correctivo y calidad de servicio 

Correlaciones 

 

mantenimiento 

correctivo 

calidad de 

servicio 

Rho de Spearman mantenimiento correctivo Coeficiente de correlación 1,000 ,762** 

Sig. (bilateral) . ,000 

N 345 345 

calidad de servicio Coeficiente de correlación ,762** 1,000 

Sig. (bilateral) ,000 . 

N 345 345 

**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). 
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Nota. De software -  SPSS 26. 

 

Figura 35 

Diagrama de dispersión entre mantenimiento correctivo y calidad de servicio 

 

Nota. De software -  SPSS 26. 

 

Determinación del nivel de significancia y regla de decisión 

 

Interpretación:  

 

  

 



73 

5.2.1.4. Contrastación de la Hipótesis Específica 03 

 Hipótesis nula: No Existe relación directa entre mantenimiento detectivo y calidad de 

servicio en los estudiantes de una Universidad Privada de la Región Junín -2023. 

 Hipótesis alterna: Existe relación directa entre mantenimiento detectivo y calidad de 

servicio en los estudiantes de una Universidad Privada de la Región Junín -2023. 

 Prueba estadística: Rho de Spearman. 

Tabla 17 

Correlación entre mantenimiento detectivo y calidad de servicio 

 

Nota. De software -  SPSS 26. 

 

Figura 36 

Diagrama de dispersión entre mantenimiento detectivo y calidad de servicio 
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Nota. De software -  SPSS 26. 

 

 

Determinación del nivel de significancia y regla de decisión 

Nivel de significancia de (α = 0.05). 

- Si p > α: Se acepta la H0;  

- Si p ≤ α: Se rechaza la H0 

Interpretación:  

  Como se puede observar en la tabla 17, el índice de correlación Rho de Spearman, indica 

que existe una correlación positiva fuerte, entre mantenimiento detectivo y calidad de servicio; 

respaldado por un (r = 0. 707; y un p valor de 0.000); motivo por el cual “se rechaza la hipótesis 

nula y se acepta la hipótesis alterna” (hipótesis específica 03). 
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ANÁLISIS Y DISCUSIÓN DE RESULTADOS 

Discusión sobre el objetivo general: 

El primer resultado general estableció que existe relación directa entre gestión de 

mantenimiento y calidad de servicio a los estudiantes de una Universidad Privada de la Región 

Junín -2023. Ello al encontrar un coeficiente de 0.734 y un p-valor de 0.000, indicando una relación 

significativa y positiva. Este resultado se respalda con la investigación realizado por Sánchez, 

(2022) donde refiere la importancia del programa nacional cuna más de contar con un plan de 

mantenimiento y sobre todo hacer el seguimiento de cumplimiento de los plazos establecidos de 

acuerdo al cronograma de las diferentes oficinas (jefaturas de mantenimiento), mediante el reporte 

de informes sobre acciones e indicadores con el objetivo de lograr el cumplimiento de las metas 

institucionales,  de la misma manera realizar encuestas a usuarios con el fin de obtener información 

de primera mano, para poder medir el nivel de satisfacción, liderado por la jefatura territorial, para 

la mejora continua del servicio prestado. 

Por ello, de se inicia el mantenimiento o también llamado plan preventivo con el apoyo de la 

información brindada antes referida, en conjunto a lo establecido en su cronograma de actividades, 

con el objetivo de mitigar falencias, errores para prever a pasar al mantenimiento correctivo. 

Por el cual los jefes territoriales, encargados de las oficinas de mantenimiento deben de desarrollar 

talleres, charlas de sensibilización, capacitación a todos los colaboradores e incluso también a los 

usuarios del programa nacional cuna más, con la temática del cuidado, preservación de los activos 

muebles e inmuebles, así sería la única manera de minimizar el mantenimiento correctivo, respecto 

al mantenimiento preventivo el encargado es la dirección ejecutiva del mencionado programa con 

el soporte de las TISC. (relación directa entre ambas variables de estudio). De la misma manera 

Socha, (2020) menciona la elaboración de un plan de mantenimiento en la cual se dé a conocer la 
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relevancia de tener maquinarias, equipos, en buenas condiciones, en buen estado de 

funcionamiento, con el objetivo de mejorar la producción, durabilidad y mitigar o prever futuros 

errores o desperfectos. 

Discusión sobre el objetivo específico 1 

 El primer resultado específico determinó que existe relación directa entre mantenimiento 

preventivo y calidad de servicio en los estudiantes de una Universidad Privada de la Región Junín 

-2023. Ello al encontrar un coeficiente de 0.734 y un p-valor de 0.000, indicando una relación 

significativa y positiva. Este resultado guarda relación con la investigación realizado por Campos, 

(2021) específicamente con la variable calidad de servicio y la dimensión mantenimiento 

preventivo porque en el contexto de un centro educativo con una población de padres de familia, 

donde identifican como prioridad la infraestructura en su centro educativo, junto con la percepción, 

entorno y sobre todo la influencia para brindar una calidad de enseñanza y aprendizaje a los 

estudiantes, en la cual se requiere de equipos tecnológicos, infraestructura pertinente, docentes 

correctamente uniformados, conllevando a la identificación preventiva, mantenimiento, 

conservación de los bienes muebles, inmuebles y prever fallas que perjudiquen a los estudiantes 

(mala calidad de servicio), la parte fundamental es el liderazgo, gestión de los directivos, debiendo 

contar con un plan de conservación de bienes, respaldado con un presupuesto de mantenimiento 

de infraestructura. De la misma manera con Huaman, (2019) específicamente se relaciona con la 

dimensión mantenimiento preventivo porque sugiere el aumento del presupuesto a las oficinas de 

mantenimiento si es posible indexar en el estatuto de la universidad, desarrollar un cronograma 

donde se especifique plazos de entrega, herramientas, equipos de igual manera contar con un plan 

de reposición de colaboradores en caso de jubilación, cese u otra circunstancias con el objetivo de 

no dejar pendiente las actividades de mantenimiento y perjudicar a toda la comunidad universitaria, 
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también realizar convenios o alianzas estratégicas con empresas públicas y privadas para que el 

personal de las oficinas de mantenimiento reciban capacitaciones oportunas para poder mitigar, 

prever posibles problemas futuros y con el autor Gonzalez y Rojas, (2023) mencionan la 

importancia del mantenimiento preventivo porque es considerado como prioridad dentro del 

estudio, en el contexto, en la población (estudiantes de la escuela profesional de Ingeniería 

Biomédica), respecto al servicio que se presta a los usuarios (pacientes), respecto en brindar un 

adecuado tratamiento, diagnostico, sobre todo dar un mantenimiento preventivo a las maquinarias 

y equipos para alargar su vida útil, por medio de simuladores de campo en un ambiente interactivo 

didáctico empírico. 

Discusión sobre el objetivo específico 2 

 El segundo resultado específico determinó que existe relación directa entre mantenimiento 

correctivo y calidad de servicio en los estudiantes de una Universidad Privada de la Región Junín 

-2023. Ello al encontrar un coeficiente de 0.762 y un p-valor de 0.000, indicando una relación 

significativa y positiva. Este resultado se respalda con la investigación realizado por Silva, (2022) 

especificamente se relaciona con la dimensión mantenimiento correctivo con la calidad de servicio 

porque se refiere a la prevención antes de tomar medidas correctivas de evidencias captadas, 

reportadas a tiempo a las jefaturas correspondientes sobre reparaciones, desperfectos, los 

responsables director de tomar las decisiones asertivas son los administradores públicos o de nivel 

jerárquico alto, quienes debería contar con colaboradores expertos que identifiquen a tiempo 

riesgos, debilidades, como un estudio de mercado para identificar las necesidades de los centros 

educativos, para brindar una solución inmediata ()este proceso de mantenimiento correctivo es 

aplicado en un periodo de corto plazo. De la misma manera Loaiza, (2019) específicamente se 

relaciona con la descripción de la dimensión (mantenimiento correctivo) de la variable gestión de 
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mantenimiento, aplicado en las instituciones educativas públicas, basados en hallazgos de las 

necesidades de los centros de estudios superiores, la necesidad de la mejora continua, adaptación 

de los procesos de mantenimiento de las oficinas de infraestructura, con el objetivo de mitigar, 

prever y decrecer los mantenimientos correctivos.    

 De la misma manera se evidencio en la presente investigación, la falta de gestión de parte 

de los directivos (liderazgo), así mismo la escasa motivación hacia los colaboradores, el soporte 

logístico, administrativo, debilidades en el manejo de información, los directivos toman decisiones 

del mantenimiento correctivo cuando se dio la falencia u error (al dejar de operar las actividades), 

académicas o administrativas,  perjudicando la vida de uso de los bienes muebles o inmuebles y 

afectando directamente al presupuesto y elevando gastos institucionales. 

De igual manera, plantean la creación de una comisión de gestión de mantenimiento, liderado 

por los directores y cuerpo docente, para una eficiente labor se requiere del apoyo colaborativo de 

la UGEL, consintiente a capacitaciones, charlas, clases sobre la logística de procesos para la 

atención de las necesidades de los centros educativos (trabajo en conjunto), también se plantea 

elaborar un plan de mantenimiento institucional, con una proyección de cinco años, pero enfocado 

en los objetivos de cada centro educativo, detallado implícitamente todas las necesidades 

evidenciadas en infraestructura, mantenimiento, que deben se priorizadas por los futuros 

encargados o responsables.   

Discusión sobre el objetivo específico 3 

 El tercer resultado específico determinó que existe relación directa entre mantenimiento 

detectivo y calidad de servicio en los estudiantes de una Universidad Privada de la Región Junín -

2023. Ello al encontrar un coeficiente de 0.707 y un p-valor de 0.000, indicando una relación 

significativa y positiva. Este resultado guarda relación con la investigación realizado por Salazar, 
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(2020) refiere que la empresa Cedal (ecuatoriana), tiene un plan de mantenimiento de sus equipos 

y también un plan de contingencia, con el fin de mitigar posibles desperfectos en el caso de la 

empresa de sus productos, cuidando, mejorando sus procesos de la misma manera la prioridad en 

las capacitaciones de su personal (evitar o eliminar el estrés) para ofrecer o brindar una calidad de 

servicio al cliente (fiabilidad, disponibilidad), para el cumplimiento de las metas institucionales, 

por ello se relaciona con la dimensión mantenimiento detectivo. De la misma manera Bruges, 

(2022) da énfasis en la elaboración de un plan de sistema de gestión de la calidad basados en 

programas de mantenimiento de los equipos, enfocados en el mantenimiento predictivo o también 

conocido como mantenimiento detectivo, con el objetivo de evaluar la confiabilidad, 

disponibilidad de sus indicadores, sobre todo prever y brindar alertar sobre futuros errores, 

desperfectos y tomar medidas de corrección e intervención en ese momento, conllevando un 

enorme beneficio de ahorro de dinero y tiempo. Recordar que el mantenimiento predictivo se 

relaciona con los estándares nacionales e internacionales de calidad como son las famosas normas 

ISO.     
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CONCLUSIONES 

 El desarrollo de la presente investigación nos permite llegar a las siguientes conclusiones: 
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RECOMENDACIONES 

 El desarrollo del presente trabajo de investigación permite dejar las siguientes 

recomendaciones. 

 1. Respecto a la conclusión general, cuándo nos referimos a la variable gestión de 

mantenimiento se refiere que más del 50% de los estudiantes de una Universidad Privada de la 

Región Junín -2023, indican un deficiente nivel, por ello, se recomienda a los directivos de la 

universidad implementen capacitaciones continuas de sensibilización, concientización a toda la 

comunidad universitaria respecto a la importancia de una adecuada gestión de mantenimiento 

conllevara a “reducción de costos”, a través operaciones de mantenimiento de manera frecuente 

(brindar una mayor vida útil a los bienes muebles e inmuebles), la estrategia de detectar a tiempo 

las posibles falencias (reemplazos y reparaciones). Otro factor importante que no solo es tarea de 

las autoridades es de toda la comunidad universitaria (autoridades, directivos, personal 

administrativo, docentes, estudiantes y egresados), porque una inadecuada gestión de 

mantenimiento va conllevar a muchos accidentes, problemas de salud, averías de equipos muebles 

e inmuebles (baños, servicio de luz, agua, desagüe, internet y otros). Tomando en cuenta una mala 

calidad de servicio brindado a nuestros clientes internos y externo en la coyuntura que vivimos de 

competitividad (otras universidades), va conllevar en perder cuota de mercado.  

 2. Respecto a la conclusión especifica 1, cuándo nos referimos a la dimensión 1 

(Mantenimiento preventivo) de la variable gestión de mantenimiento se refiere que más del 50% 

de los estudiantes de una Universidad Privada de la Región Junín -2023, indican un deficiente 

nivel, por ello, se recomienda a los directivos de la universidad implementen capacitaciones 

continuas de sensibilización, concientización a toda la comunidad universitaria temas sobre 
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prevención, identificación, planificación antes que suceda un imprevisto u error (minimizar 

riesgos), tanto de los bienes muebles e inmuebles, con el objetivo de no parar con las clases o 

labores administrativas se podría crear un programa titulado “gestiona el tiempo de inactividad 

para que no afecte a la producción”. Otro de los objetivos es no llegar a requerir un mantenimiento 

correctivo, recordar que el mantenimiento preventivo es responsabilidad de toda la comunidad 

universitaria. 

 3. Respecto a la conclusión especifica 2, cuándo nos referimos a la dimensión 2 de la 

variable gestión de mantenimiento (Mantenimiento correctivo) se refiere que más del 50% de los 

estudiantes de una Universidad Privada de la Región Junín -2023, indican un deficiente nivel, por 

ello, se recomienda a los directivos de la universidad implementen capacitaciones continuas de 

sensibilización, concientización a toda la comunidad universitaria respecto a la importancia de un 

adecuado mantenimiento correctivo, respecto a temas de identificar errores, averías, con el fin de 

anticipar, corregirlos, repararlos, porque no sólo es solo brindar la solución ante un imprevisto u 

error de un equipo o bienes muebles o inmuebles, es como se mencionó líneas arriba, todo lo 

contrario conlleva a garantizar la no ocurrencia de riesgos a los colaboradores internos y externos. 

 4. Respecto a la conclusión especifica 3, cuándo nos referimos a la dimensión 3 de la 

variable gestión de mantenimiento (Mantenimiento detectivo o predictivo) se refiere que más del 

50% de los estudiantes de una Universidad Privada de la Región Junín -2023, indican un deficiente 

nivel, por ello, se recomienda a los directivos de la universidad implementen capacitaciones 

continuas de sensibilización, concientización a toda la comunidad universitaria respecto a la 

importancia de una adecuado mantenimiento detectivo o predictivo, en este caso en particular se 

sugiere crear un equipo de trabajo con experiencia en las tecnologías (personal calificado), 

partiendo con la elaboración de un programa de mantenimiento predictivo, con integrantes no 
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necesariamente del área en mención, ahí pueden participar los directivos u otros miembros de la 

comunidad universitaria, el objetivo es tener diferentes enfoques conllevando al trabajo en equipo 

y brindando confianza uno con otros (enfocado en datos con el fin de anticipar a futuros errores o 

desperfectos), una de las herramientas, estrategias que se sugiere que se pueda implementar en la 

universidad peruana los andes es internet de las cosas (un mundo con innovadoras tecnologías), 

minimiza los tiempos, se anticipa a futuros errores e imprevistos.   
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ANEXOS 
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 Matriz de consistencia. 

Gestión de mantenimiento y calidad de servicio a los estudiantes de una Universidad Privada de la Región Junín -2023 
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Matriz de operacionalización de variables  
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Matriz de construcción del instrumento 
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El instrumento de investigación  

UNIVERSIDAD PERUANA LOS ANDES 

FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS Y CONTABLES 

CARRERA PROFESIONAL DE ADMINISTRACIÓN Y SISTEMAS 

  

CUESTIONARIO  

INFORMACIÓN: 

 

 

INSTRUCCIONES: 
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CUESTIONARIO PARA LA VARIABLE: GESTIÓN DE MANTENIMIENTO 
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Nota: Adaptado de Ramón (2009, como se citó en Huamán, 2019), p. 95.97 – de la tesis de Posgrado titulado 

“Gestión de mantenimiento y calidad del servicio en la Universidad Nacional del Callao, 2018”. 
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Gracias por su atención. 
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Confiabilidad y validez del instrumento 

1. VARIABLE 1: GESTIÓN DE MANTENIMIENTO 

 

2. VARIABLE 2: CALIDAD DE SERVICIO 
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Data de procesamiento de datos 

 

VARIABLE 1: GESTIÓN DE MANTENIMIENTO 

 

 

 

 

P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 P9 P10 P11 P12 P13 P14 P15 ´16 P17 P18 P19 P20 P21 P22 P23 P24 P25 P26 P27 P28 P29

1 2 4 4 1 3 1 4 1 3 3 5 1 3 2 1 1 4 5 1 5 1 1 3 4 4 4 1 3 5

2 5 3 1 1 4 5 1 2 2 1 3 3 1 1 5 4 3 4 4 5 3 2 1 5 2 3 1 4 4

3 4 4 1 1 1 4 2 5 3 4 4 4 5 1 2 2 3 5 3 2 4 3 4 2 4 5 5 2 3

4 4 2 2 4 4 2 5 5 2 2 4 3 3 5 1 2 4 2 4 3 5 2 1 4 1 3 2 4 4

5 2 4 2 4 4 1 1 2 5 3 1 3 1 2 1 4 1 4 5 2 2 5 2 4 3 4 2 5 2

6 1 1 5 4 1 5 1 5 1 3 2 2 2 4 4 2 4 4 1 5 1 1 2 1 2 5 4 4 1

7 5 3 5 3 3 5 4 3 5 4 5 4 4 5 5 3 5 5 4 4 5 4 5 4 5 4 4 5 5

8 5 5 3 2 3 3 3 3 1 5 5 3 3 2 3 1 3 2 1 4 1 2 1 2 2 3 3 4 2

9 4 5 5 5 3 5 4 4 5 5 5 3 5 5 4 4 5 5 4 4 4 4 5 4 5 5 5 5 3

10 2 4 1 1 3 1 4 3 4 1 5 5 5 2 5 3 5 1 3 4 5 2 3 5 2 3 5 4 3

11 4 2 5 4 2 3 3 4 2 1 1 2 1 2 4 1 1 4 5 2 3 4 1 3 2 1 5 2 1

12 1 5 1 1 1 3 4 5 3 4 3 1 4 2 1 3 2 3 1 3 2 4 4 2 3 4 1 1 1

13 1 2 2 1 2 1 1 3 2 2 1 1 1 1 1 3 1 1 2 2 1 1 1 1 1 1 2 2 2

14 3 1 4 5 3 3 3 3 2 5 1 3 1 5 5 3 1 2 5 5 4 3 5 5 2 2 4 3 4

15 5 5 4 5 2 2 1 2 5 1 1 4 4 1 2 3 5 1 3 4 3 1 3 4 2 5 1 4 5

16 1 2 1 5 1 2 4 1 5 1 5 4 1 2 4 5 5 5 4 4 4 2 1 5 4 2 4 3 5

17 5 1 3 1 2 2 2 1 2 2 1 2 3 5 3 5 5 5 5 3 4 3 4 4 2 3 3 1 2

18 2 2 1 3 4 2 1 1 1 2 1 3 5 3 5 3 3 4 2 3 5 2 4 5 5 2 5 2 2

19 3 4 1 1 1 3 3 5 1 5 2 3 3 1 5 5 2 4 3 4 3 5 4 5 2 3 2 5 5

20 3 5 1 3 2 3 4 4 3 2 4 4 3 4 1 2 4 3 5 5 1 1 2 2 2 3 1 3 3

Sujeto

 Variable 1: GESTIÓN DE MANTENIMIENTO

Mantenimiento preventivo Mantenimiento correctivo Mantenimiento detectivo
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VARIABLE 2: CALIDAD DE SERVICIO 

 

 

P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 P9 P10 P11 P12 P13 P14 P15 P16 P17 P18 P19 P20 P21 P22

1 3 5 1 1 5 4 5 3 4 5 4 5 3 3 1 4 1 4 4 2 3 3

2 2 1 2 1 2 1 2 1 1 2 1 2 2 1 2 1 1 1 1 2 1 2

3 3 2 2 4 1 4 1 1 5 4 5 5 3 4 3 3 2 3 3 5 3 1

4 3 2 5 4 4 1 2 2 3 3 3 2 5 3 1 5 4 4 3 3 1 4

5 5 3 5 5 3 2 4 1 5 2 3 2 1 1 2 5 2 4 4 4 5 3

6 1 4 5 5 2 3 2 4 5 2 3 1 3 4 2 3 4 3 4 2 5 4

7 5 5 3 5 5 5 4 5 4 5 5 5 4 5 4 5 5 4 4 4 5 4

8 1 4 1 3 5 2 4 1 4 4 4 4 3 2 2 4 2 3 3 4 2 2

9 2 1 5 2 4 4 2 3 4 3 3 3 4 3 5 3 5 3 2 2 4 1

10 5 1 4 1 5 3 3 4 5 5 4 1 2 1 1 2 2 5 3 4 2 4

11 2 4 2 5 2 3 5 2 1 1 5 4 3 2 2 5 3 3 5 4 1 1

12 1 1 3 2 2 1 3 5 3 3 3 5 2 1 2 4 5 3 4 3 3 3

13 4 1 3 5 4 4 1 4 4 1 4 3 5 3 4 2 3 1 2 4 2 2

14 1 2 1 2 1 2 2 1 1 1 1 2 1 2 1 2 2 2 2 2 1 2

15 4 5 2 1 1 2 5 5 3 4 5 2 2 4 2 1 4 1 3 4 1 4

16 2 1 3 2 4 5 3 3 5 4 5 3 3 2 3 5 3 2 4 3 3 1

17 4 1 5 2 3 5 4 1 5 5 2 5 4 1 2 2 2 2 3 2 1 5

18 5 5 4 3 2 5 2 1 1 3 5 5 2 3 1 2 2 1 4 1 4 3

19 2 2 1 1 1 2 1 2 2 2 1 1 2 1 1 1 2 1 1 2 2 2

20 3 4 3 3 5 1 5 3 3 5 2 4 2 2 2 3 4 1 2 5 2 1

EmpatíaSujeto

Variable 2: CALIDAD DE SERVICIO

Elementos tangibles Fiabilidad Capacidad de respuesta Seguridad



113 

Consentimiento / asentimiento informado 
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Fotos de la aplicación del instrumento 
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