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Resumen

La tesis se titula: “Gestion de mantenimiento y calidad de servicio a los estudiantes de una
Universidad Privada de la Region Junin -2023”, el propdsito general fue “Establecer la relacion
que existe entre gestion de mantenimiento y calidad de servicio a los estudiantes de una
Universidad Privada de la Region Junin -2023”, el capitulo IV fue el método general que se utilizé
fue el cientifico, el método especifico fue el hipotético deductivo, nivel relacional, se empleo
cuatro disefios, el primero el disefio cuantitativo, el segundo el disefio no experimental, el tercero
el disefio de corte transversal y el cuarto disefio el disefio descriptivo correlacional, tipo de
investigacion basica, la muestra estuvo conformado por 345 estudiantes de la universidad Peruana
los Andes de la facultad de Ingenieria (Muestreo probabilistico), se utiliz6 la formula estadistica
finita, el instrumento fue el cuestionario, la técnica la encuesta, prueba estadistica de Rho de
Spearman y se utilizo el software SPSS, la conclusion general fue que se encontro el indice de
correlacion Rho de Spearman, dénde indica que existe una correlacion positiva media entre gestion

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

Palabras clave: Gestion 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 Junin 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 Junin 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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Introduccion

¢Sabias que, en nuestro pais, 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 decision final cuando
realizamos una compra 0 un servicio, mas aun 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 “Percepcion de la calidad del servicio”, realizando una comparacion del afio 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 mas 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 EI 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 idoneo, 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, segiin “Angel Rodriguez, subgerente de Sostenibilidad y

Experiencia del Cliente en Cencosud Per”, como se observa en la figura 02.
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En resumen, resaltar, tomar en cuenta y poner en la practica los siguientes términos la
escucha activa, conocer, acercarse a nuestros clientes con el objetivo de tener un contacto directo
brindandole un valor agregado, una diferenciacion (propuesta de valor) y una experiencia Unica de
compra de un producto o servicio, de la misma manera tomar en cuenta que la base fundamental
es la comunicacion preguntar, escuchar a nuestros clientes recurrentes, nuevos, también su
opiniones, resolver sus inquietudes, problemas de manera inmediata y con mucha empatia (Silva,

2024).

Figura 1

Percepcidn de la calidad de servicio de las empresas en Perl - Lima

I ¢COMO CALIFICARIA LA CALIDAD DE SERVICIO
@3 QUE LAS EMPRESAS BRINDAN EN EL PERU?

0% 26% 66% 5% 3%

MUY BUENO BUENO REGULAR MALO MUY MALO

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 Per( que brindan una adecuada calidad de servicio

, Wong
287,
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, Direct TV
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, Interbank
%,
La Ibérica
" 2%
, Banco BBVA
2 e
, Claro
2%
, Entel
1%
, Ninguna

10%
, Noprecisa
8%,

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

idéneo. 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 percepcion de la calidad de servicio méas 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 publicas ni privadas tomando en
cuenta que el altimo lugar ocupa Entel con 1%, esto indica que la percepcion de los encuestados
estaria por debajo del 1%.

Ahi se podria complementar lo ocurrido afios 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 basicas de calidad que evalta la SUNEDU, empezando por una inadecuada gestion
de mantenimiento.

Al respecto de lo mencionado nos motivo en tomar la decision para elaborar la presente
investigacion titulada: “Gestion de mantenimiento y calidad de servicio a los estudiantes de una
Universidad Privada de la Region Junin -2023”, tiene como objetivo general “establecer la relacion
que existe entre gestion de mantenimiento y calidad de servicio a los estudiantes de una

Universidad Privada de la Regién Junin -2023”.

Referente a la metodologia, sera el Método general universal y el método especifico el
Meétodo hipotético deductivo, el disefio sera el descriptivo correlacional — no experimental, Tipo
de investigacion: Basica, Nivel de investigacion relacional, con un enfoque cuantitativo, la muestra
conformado por 345 estudiantes de la universidad Peruana los Andes de la facultad de Ingenieria,
muestreo no probabilistico, la técnica sera la encuesta y el instrumento el cuestionario en la escala

de Likert.

En tal sentido, el presente Proyecto de Investigacion Cuantitativa esta estructurado de la
siguiente forma Capitulo I: Planteamiento del problema, tendra en su tenor la descripcion de la
realidad problematica, delimitacion del problema, formulacion del problema, justificacion y
objetivos.

Capitulo II: Marco teorico, se conceptualizara los antecedentes, (nacionales e
internacionales), bases tedricas o cientificas y marco conceptuales de las variables y dimensiones.

Capitulo III: Hipotesis, estara conformado por la hipotesis general e hipotesis especificas
y variables tanto definiciones conceptuales y operacionales).

Capitulo IV: Metodologia, se considera el método general y especifico de investigacion
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de la misma manera el tipo, nivel, el disefio o disefios, también se considera a la poblacion,
muestra, muestreo, la técnica y el instrumento y temas referentes a la probidad académica.
Capitulo V: En este apartado esta los resultados de la investigacion, que se dividen en dos

grandes partes como la estadistica descriptiva y la estadistica inferencial.

Los autores



PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA
1.1. Descripcion de la Realidad Problematica

Segun el instituto Nacional de estadistica, nos brinda datos e informacion relevante
especificamente en el contexto espafiol, referente al incremento de espafioles 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 depresion, la segunda ocasionado por problemas emocionales,
influenciado por Estados Unidos en el afio 2022 con la crisis denominada: “Gran renuncia”, si ahi
agregamos la pre y pos pandemia, aun la situaciéon se agrava, por todo lo mencionado se ha
evidenciado que su prioridad que la prioridad es el wellbeing es espafiol bienestar del ser humano,
por ello toda organizacion pablica y privada, en especial del rubro de servicios (por su naturaleza),
esta en la obligacion 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 (fidelizacion) (Cruz, 2022).

En nuestro pais no se prioriza aspectos como: el cuidado de la salud mental, fisica, emocional
de los clientes internos y externos, siendo los principales ingredientes para una adecuada
rentabilidad, en Espafia referirse al concepto de wellbeing o bienestar, en el contexto de estudio,
en una universidad privada y con una poblacion estudiantes de la de la facultad de ingenieria,
conlleva realizar estrategias, tacticas de parte de las organizaciones, e incluso al referirnos de la
palabra bienestar es mencionar el concepto de prevencién que motiven a los clientes en este caso
los estudiantes de la Universidad Peruana los Andes, creando un sentimiento de pertenencia e
identificacion (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



quejas o requerimientos se da en la facultad de ingenieria, un indicador es relacionado a los
proveedores, al no cubrir las expectativas, necesidades de los estudiantes e institucion 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 maquinas 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 mas 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 ingenieria — periodo 2023 - |

A e e R L RS
6 OFICINA DE LOGISTICA Y MANTENIMIENTO
-3 SECCION DE MANTENIMIENTO

REQUERIMIENTO DE MANTENAIENTOS DE INFRAESTRUCTURAY EQUIPAMIENTO PARA EL 073 ]

SEDE 1 FILIAL | FACULTAD DE INGENIERI A |

UNIDAD ACADEMICO ¢ |
TI¥A

COORDINACION DE ASUNTOS YOS, PL

10

Nota: La figura representa los requerimientos de mantenimiento de infraestructura y equipamiento de la
facultad de ingenieria. Tomado de la oficina de logistica y mantenimiento.
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Se ha identificado varios sintomas, pero la principal es una mala gestién de mantenimiento
respectos a los activos muebles, inmuebles, por ejemplo, los equipos tecnologicos, averias en los
servicios higiénicos e instalaciones eléctricas, agua y desagie y otros (Cruz, 2022).

Por ello se plantea una gestion 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 idonea gestion o administracion de recursos, control de costos y de los
tiempos, con ello se brindara una adecuada calidad de servicio a nuestros estudiantes,
convirtiéndose en un factor clave de posicionamiento, compromiso y lealtad hacia la institucion,
lo méas importante se va trasmitir el bienestar, satisfaccion a familiares y amigos (Cruz, 2022).

Tomando en cuenta que, en la actualidad la globalizacion, la tecnologia esta creciendo de
manera muy veloz por todo el mundo, el término transformacion digital se esta convirtiendo
obsoleto, méas aun 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 basicos de
una adecuada gestion de mantenimiento (Avila, 2022. pp. 3-4).

En la facultad de ingenieria, lo peculiar es lo indispensable que los estudiantes cuenten con
un equipo tecnoldgico e incluso la institucién con laboratorios modernos y una infraestructura
adecuada para brindar una ensefianza y aprendizaje de calidad (calidad de servicio).

En la actualidad las universidades priorizan esta metodologia del mantenimiento 5.0, se
relaciona con la gestion de mantenimiento sobre todo con el mantenimiento detectivo, por ejemplo,
las relaciones de las personas con las maquinas fusionados consiguen un flujo de trabajo eficiente,
se decrece los residuos, mejora la calidad de la logistica, 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
mas aun por la naturaleza de su profesion (ingenieria) (Avila, 2022. pp. 3-4).

Suniaga, (2022) en su articulo titulado “La experiencia del usuario en el mantenimiento de
instalaciones”, menciona sobre una estrategia de la gestion de mantenimiento que lo ponen en
practica en Europa (infraestructura), lo denominan software de gestion de mantenimiento liderado
por un jefe de mantenimiento, con la labor de supervisar todo lo referente a los activos, con ello
podra contar con indicadores para medir el costo del metro cuadrado, el tiempo sobre los fallos
con las refacciones o reparaciones, el software es mas eficaz cuando la edificacion es de mayor
proporcién (Suniaga, 2022. p. 8).

Adicionalmente, sabian que en el Continente Europeo existen 5701 centros de estudios
superiores (universidades), todas con altos estandares de calidad en la ensefianza y aprendizaje,
muy prestigiosas dentro y fuera del continente europeo, una de las caracteristicas en comun 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 mas relevantes estan en los paises de Alemaniay Reino
unido, cada uno con 416 universidades, no es de sorprenderte porque también estan considerados

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

Universidades en el continente europeo
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Nota: La figura representa a las universidades mas top en el mundo. Tomado de Estudiaren, (2023).
https://estudiar-en.com/guias/mejores-universidades-de-europa/

Producto de su investigacion, 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

IMPERIAL COLLEGE LONDON - REINO UNIDO
ETH ZURICH - REINO UNIDO

COLLEGE LONDON - REINO UNIDO
CAMBRIDGE - REINO UNIDO
OXFORD-REINO UNIDO

Nota: La figura representa a las universidades més top de Europa. Tomado de Estudiaren, (2023).
https://estudiar-en.com/guias/mejores-universidades-de-europa/

El comUn denominador de las cinco mejores universidades de Europa y también a nivel
mundo, el comdn denominador es: Son edificaciones muy antiguas como, por ejemplo, University
of Oxford, creada el afio 1096 (disefio gotico — siglo XVII) en el reino unido, con la caracteristica

que todo su infraestructura e instalaciones adecuadas en tecnologia de ultima generacion (los
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estudiantes cuentan con aulas, laboratorios con equipos de altisima tecnologia), 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
afio 1209, la peculiaridad es que tiene 31 colleges (colegios) independientes de la universidad
(locales independientes), ofertando 30 programas de pregrado, posgrado (maestrias y doctorados),
con las mismas caracteristicas de University of Oxford (gestion de mantenimiento de la
infraestructura y equipos de alta gama). La UCL University College London, creada en el afio
1826, en el Reino Unido, su principal caracteristica es que tiene un campus muy grande, por ello
cuenta con departamentos académicos, investigativos, bibliotecas amplias, laboratorios equipados
de alta generacion y espacios de estudios. La Swiss Federal Institute of Technology Zurich —
ETH Zurich, creado el afio 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 cafeterias.

Por ultimo, Imperial College London, del reino unido, creado el afio 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 ingenieria.

En la figura 6, se evidencia una prevalencia del Reino Unido, con 7 universidades mas de50
por ciento del ranking (un pais que se deberia tomar en cuenta y copiar el modelo educativo), la
calidad de servicio que brinda a sus estudiantes y el modelo de gestion de mantenimiento de

equipos e infraestructura.
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Figura 6

Top de las 10 mejores universidades de Europa

UNIVERSITE PSL (FRANCIA)
KING’S COLLEGE LONDON (REINO UNIDO)
UNIVERSITY OF MANCHESTER (REINO UNIDO)
THE UNIVERSITY OF EDINBURGH (REINO UNIDO)
ECOLE POLYTECHNIQUE FEDERALE DE LAUSANNE (SUIZA)
UCL UNIVERSITY COLLEGE LONDON (REINO UNIDO)
SWISS FEDERAL INSTITUTE OF TECHNOLOGY ZURICH —...
IMPERIAL COLLEGE LONDON (REINO UNIDO)
UNIVERSITY OF CAMBRIDGE (REINO UNIDO)
UNIVERSITY OF OXFORD (REINO UNIDO) |

Nota: La figura representa a las diez universidades mas 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 gestion conjunta, encargadas de un correcto sistema
de ventilacion, 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 pais, sobre todo en la sierra, donde se encuentra ubicado la universidad Peruana
los Andes, las edificaciones estdn muy alejadas de un disefio de inspiracién estética elaborado por
un experto profesional en la materia, e incluso mucho mas distante entre lo utilitario y estético
(equilibrio), e incluso no se usa eficiente y eficazmente las dimensiones del terrero (divisiones).

Ahi entra el protagonismo de una gestién de mantenimiento porque las construcciones son
construidas al parecer bajo un enfoque reemplazable, un activo que sélo se va a tratar de alargar la
vida (til, ello demuestra que no existe afecto entre el cliente y el espacio, el autor refiere que el
secreto o recomendacion para construir edificaciones duraderas e incluso ecoldgicas (sostenibles

sustentables), es volver al disefio de la construccion clasica, “construir para las personas y no
p p y



15

solo para su funcionalidad”, tener en cuenta ese enfoque que la edificacion sea un patrimonio, hay
se crea una paradoja, por ejemplo es mas facil derrumbar un edificio moderno que un capitolio
“una edificacion alarga su vida util cuando las personas tienen ¢l deseo de preservarla” (Suniaga,
2022).

Universia.net, (2019), refiere sobre la importancia que deberian tener las universidades en
especial las autoridades respecto la infraestructura y en tecnologia, a continuacion se menciona las
tres mejores universidades de nuestro pais que destacan en materia de tecnologia indicador de una
adecuada gestion 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 mas importantes en cuestion de mejorar la
calidad de servicio es la ensefianza y aprendizaje, pero de la mano con la transformacion digital,
reto principal de todas las universidades del siglo XXI.

Por ejemplo, en Latinoamérica todas las universidades comparten y aplican las
metodologias lineas arriba mencionadas, destacando los paises 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

UNESP-BRASIL

UNIVERSIDAD DE BUENOS AIRES (UBA)

UNIVERSIDAD DE LOS ANDES-COLOMBIA

UNIVERSIDAD FEDERAL DE RiO DE JANEIRO

UNIVERSIDAD DE CHILE

TECNOLOGICO DE MONTERREY-MEXICO

UNIVERSIDAD NACIONAL AUTONOMA DE MEXICO

UNIVERSIDAD DE SAO PAULO-BRASIL

UNIVERSIDAD ESTADUAL DE CAMPINAS-BRASIL
PONTIFICIA UNIVERSIDAD CATOLICA DE CHILE...

75 80 85 90 95 100 105

Nota: La figura representa las mejores universidades en América Latina respecto a innovacion y tecnologia.
Tomado de topuniversities, (2018). https://www.topuniversities.com/university-rankings/latin-american-
university-rankings/2018
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En conclusién, los estudiantes de la Universidad Peruana los Andes, especificamente en la
facultad de ingenieria donde se evidencia mayor recurrencia en mantenimiento en infraestructura
y equipos, merecen brindarles una calidad de servicio de calidad y es reciproco hacia la institucion
en contar con un plan de mantenimiento de equipos e infraestructura, ya que los estudiantes tendran
la sensacion de sentir cada espacio de la universidad como propia, la estrategia del housekeeping
(limpieza interna), relacionado con la armonia 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 gestién de mantenimiento, dando a conocer o reportando incidencias de averias,
colaborando con la limpieza, con el objetivo de brindar un impacto significativo simbélico positivo
en la extension 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 afio 2022, hizo realidad el
proyecto de hace muchos, en el contexto de la mejora continua en coordinacion 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 politicas, tomando como referencia las
dificultades especificamente ocasionado por el COVID 19, que deterioraron todos los ambientes,
bienes muebles y tecnoldgicos, por ello gracias al decano, autoridades, comunidad universitaria de
la universidad Peruana los Andes se empezé la remodelacion, modernizacion de oficinas, aulas,
de la facultad de derecho gracias a una gestion de manteamiento eficaz y eficiente, las palabras del
rector Fredi Gutiérrez Martinez fue al ver los cambios “con gran orgullo ponemos a disposicion
de los estudiantes estos nuevos cambios”. Por su parte la maxima autoridad el Dr. Lagos Poma

Lagos, Decano de la facultad de Derecho y Ciencias Politicas mencioné: 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 refirio las obras que se inauguraron (Pagina oficial de la UPLA, 2022a).

Mantenimiento integral de la Facultad de Derecho y Ciencias Politicas.

Inauguracién del taller de criminalistica de la carrera de Derecho.

Inauguracion de las oficinas administrativas de la Escuela Profesional de Educacion.

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

Politicas (Pagina oficial de la UPLA, 2022a).

De la misma manera el Jefe de la Oficina de Logistica y Mantenimiento, el Ingeniero Carlos
Romero, agradecid 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 (Pagina oficial de la UPLA, 2022a).

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

ventanas corredizas y otros.

Acondicionamiento Almaceén, oficina de Decanatura y la cobertura policarbonato del

pasadizo.

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

Mantenimiento de Sistema Eléctrico.

Baceado de sobre piso del 5to nivel Pabellon A.

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

derecho y ciencias politicas, pabellon “E” antiguo y nuevo- UPLA”.

Se tuvo una inversién de mas de un millon (Pagina 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 Politicas, gestores del de la implementacién de las instalaciones y modernizacion de la facultad en
mencién. Tomado de Pégina oficial de la UPLA, (2022a). https://upla.edu.pe/upla-derecho-implementa-
nuevas-instalaciones-academicas/

De la misma manera, en el mismo afio especificamente en el mes de julio, autoridades de
la Universidad Peruana los Andes, colocaron la primera piedra del futuro pabellén 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
razon de ser de la institucidon es decir a nuestros estudiantes), como parte de “Modernizacion e
implementacién 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 ensefianza y aprendizaje Pagina oficial de la

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

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

Jul « 11+ 2022

Nota: La figura representa a las autoridades de la universidad con el decano de la Facultad de Derecho y
Ciencias Politicas, gestores del proyecto de la construccion de una edificacion de la facultad en mencion.
Tomado de Pagina oficial de la UPLA, (2022b). https://upla.edu.pe/upla-coloca-1ra-piedra-de-futuro-
pabellon-academico-y-administrativo/

1.2. Delimitacion del problema

1.2.1. Delimitacion temporal

Empezd la travesia investigativa en el mes julio del 2023 y se culminara en el mes de abril
del 2024.

1.2.2. Delimitacion Social

Respecto a la delimitacién social la poblacion y muestra estaran representados por los
estudiantes de la facultad de Ingenieria de la escuela profesional de Ingenieria Civil — Periodo 2023
-1

1.2.3. Delimitacion Geografica

El aspecto geografico serd en la Provincia de Huancayo, departamento de Junin,

especificamente en la Universidad Peruana los Andes.
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1.3. Formulacion del problema
1.3.1. Problema General
¢Qué relacion existe entre gestion de mantenimiento y calidad de servicio a los estudiantes
de una Universidad Privada de la Regién Junin -2023?
1.3.2. Problema (s) Especifico (s)
= ;Qué relacion existe entre mantenimiento preventivo y calidad de servicio en los
estudiantes de una Universidad Privada de la Region Junin -2023?
= ;Qué relacién existe entre mantenimiento correctivo y calidad de servicio en los
estudiantes de una Universidad Privada de la Region Junin -2023?
= ;Qué relacion existe entre mantenimiento detectivo y calidad de servicio en los estudiantes
de una Universidad Privada de la Regién Junin -2023?
1.4. Justificacion
1.4.1. Social
La presente investigacion va beneficiar a toda la poblacién estudiantil de la provincia de
Huancayo, especificamente a la Universidad Peruana los Andes, con una trayectoria de mas de 40
afios en la region Junin, 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 ensefianza y aprendizaje, donde se difunde y adquieren capacidad,
competencias, de la misma manera se debe de priorizar la motivacion constante, innovacion,
creatividad y el pensamiento critico, factores claves para el desarrollo social y econdémico de la
mano con la infraestructura (Issuu, 2022).
Respecto al desarrollo e impacto econémico, las universidades influyen en la creacion de

trabajos y fomenta e incentiva en el incremento de la formacion del potencial humano, conllevando
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también contratar profesionales con perfil de vocacion de servicio, generando cerrar la brecha del
desempleo y aportando a la economia del pais especificamente de la region Junin, uno de los
indicadores mas 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 organizacién educativa sostenible, con su filial en la Provincia de Chanchamayo reduce la
brecha social e incentiva la movilidad social, por ello es stper 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 ahi depende la calidad de ensefianza y aprendizaje. Por qué una de las principales
deficiencias de los centros de estudios de todos los niveles educativos publicas y de algunas
privadas es las carencias de pertinentes servicios basicos, bafios, tecnologia, recursos didacticos,
histéricamente dificultando la ensefianza y aprendizaje idoneos (Issuu, 2022).

1.4.2. Tebrica

Existen varios autores que han estudiado este tema especificamente las dos variables, en la
variable gestion de mantenimiento nos basamos en el autor (Mora, 2009) de su libro titulado
“Mantenimiento. Planeacion, ejecucion y control”, respecto a la variable calidad de servicio se
baso en la teoria del Modelo SERVPERF de los autores Cronin & Taylor, del afio (1992).

1.4.3. Metodoldgica

En la presente investigacion se ha adaptado el instrumento para ambas variables de estudio,
de otros autores debidamente citados, por lo tanto, no se cuenta con justificacion metodologica.

Instrumento para la variable 1: Gestion de mantenimiento. Adaptado de Ramoén (2009,
como se citdo en Huaman, 2019), p. 95.97 — de la tesis de Posgrado titulado “Gestion de

mantenimiento y calidad del servicio en la Universidad Nacional del Callao, 2018”.
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Instrumento para la variable 2: calidad de servicio. Adaptado de Cronin y Taylor (1992,
como se citd en Huaman, 2019), p. 95.97 — de la tesis de Posgrado titulado “Gestion de
mantenimiento y calidad del servicio en la Universidad Nacional del Callao, 2018”.

1.5. Objetivos

1.5.1. Objetivo General

Establecer la relacion que existe entre gestion de mantenimiento y calidad de servicio a los
estudiantes de una Universidad Privada de la Region Junin -2023.

1.5.2. Objetivo(s) Especifico(s)

= Establecer la relacion que existe entre mantenimiento preventivo y calidad de servicio en
los estudiantes de una Universidad Privada de la Region Junin -2023.

= Establecer la relacién que existe entre mantenimiento correctivo y calidad de servicio en
los estudiantes de una Universidad Privada de la Region Junin -2023.

= Establecer la relacion que existe entre mantenimiento detectivo y calidad de servicio en los

estudiantes de una Universidad Privada de la Regién Junin -2023.
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Il. MARCO TEORICO
2.1. Antecedentes (nacionales e internacionales)

2.1.1. Antecedentes Nacionales

Campos, (2021) e su investigacion: “Gestion administrativa y calidad de servicio en la I.E.
0071 Nuestra Sefiora de la Merced, San Juan de Lurigancho, 20207, el propdsito general fue
“determinar la relacién entre la gestion administrativa y calidad de servicio en la I.E. 0071 Nuestra
Sefiora de la Merced, San Juan de Lurigancho, 2020, el capitulo IV que corresponde a la
metodologia fue de un enfoque cuantitativo, nivel relacional, utilizo tres disefios de investigacion
el primero el disefio correlacional, el segundo disefio el no experimental y el tercer disefio el de
corte transversal, el instrumento fue el cuestionario con 48 preguntas, la conclusién general fue
una relacion significativa muy fuerte entre ambas variables de estudio (Gestién administrativa y

calidad de servicio).

Salazar, (2020) realizo su tesis denominado: “Gestion de Mantenimiento y su Incidencia
en la Calidad Total en la Empresa Cedal Duran 2019”. El objetivo de la investigacion fue
“determinar la gestion de mantenimiento y su incidencia en la calidad total de la empresa Cedal
Duran 2019”. La metodologia que utilizo fue un disefio descriptivo, correlaciona, no experimental,
transaccional, el instrumento fue el cuestionario, la técnica la encuesta, la poblacion estuvo
conformado por 22 clientes, la conclusion general fue una relacion significativa moderada entre
ambas variables de estudio (gestion de mantenimiento y calidad total).

Huaman, (2019) en su investigacion “Gestién de mantenimiento y calidad del servicio en
la Universidad Nacional del Callao, 2018, el propoésito general fue “determinar la relacion entre
la gestion de mantenimiento y la calidad de servicio en la Universidad del Callao, 2018”. La

metodologia que utilizé fue el hipotético deductivo como método especifico, nivel relaciona,
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disefio no experimental, el instrumento fue el cuestionario, la técnica la encuesta, la poblacién
estuvo conformado por 104 colaboradores de la universidad del area administrativa y de las
mismas maneras los colaboradores administrativos de las facultades, la muestra fue censal, la

conclusion general fue una relacion significativa moderada entre ambas variables de estudio.

Sanchez, (2022) realizo su tesis denominado: “Gestion de mantenimiento y calidad de
servicio en el programa nacional Cuna Mas, San Martin - 2021”. El objetivo de la investigacion
fue “determinar la relacion entre la gestion de mantenimiento y la calidad de servicio en el
Programa Nacional Cuna Mas, San Martin- 2021”. La metodologia que utilizo fue de tipo basica,
disefio no experimental, el instrumento fue el cuestionario, la técnica la encuesta, la poblacion
estuvo conformado por 50 colaboradores, la prueba estadistica fue la Rho de Spearman, la
conclusion general fue una relacion significativa positiva alta entre ambas variables de estudio
(Gestion del talento humano y calidad de servicio).

Silva, (2022) realizo su tesis denominado: “Gestion administrativa y calidad de servicio de
mantenimiento en locales escolares de la UGEL 04 Comas, 2022”. El objetivo de la investigacion
fue “determinar la relacion entre la gestion administrativa y la calidad de servicio de
mantenimiento en los locales escolares de la Ugel 04 Comas, 2022”. La metodologia que utilizé
fue de tipo basica, nivel relacional, disefio no experimental, descriptivo correlacional, de corte
transversal, el instrumento fue el cuestionario (se aplico dos), la poblacién estuvo conformado por
100 colaboradores conformados por directivos y docentes, la técnica la encuesta, la prueba
estadistica fue la Rho de Spearman, la conclusion general fue una relacion significativa entre

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

Socha, (2020) realizo su investigacion denominado: “Elaboracion de un plan de gestion de
mantenimiento para equipos rotativos del Instittuto Universitario de la Paz UNIPAZ”. El objetivo
de la investigacion fue “Elaborar un plan de gestion de mantenimiento de equipos rotativos que
permita obtener altos indicadores de confiabilidad, mantenibilidad, y disponibilidad al menor costo
posible”. La metodologia que utilizo fue enfoque cuantitativo, nivel relacional, disefio descriptivo
de campo, la muestra fue de 38 gerentes, el instrumento fue el cuestionario, la conclusion general
fue: “Emplear herramientas, métodos, analisis de caracter cientifico que permita explotar al
maximo la Ingeniera de Mantenimiento para evolucionar y mejorar los entornos de produccion
académica”.

Loaiza, (2019) realizo su investigacion denominado: “Gestion de mantenimiento
correctivo en las instalaciones universitarias publicas de la Costa Oriental del Lago”. El objetivo
de la investigacion fue “escribir la gestion de mantenimiento correctivo en las instalaciones de las
universidades publicas que tuvo lugar en la Costa Oriental del Lago”. La metodologia que utilizd
fue de tipo basica, disefio no experimental, transeccional de campo, la conclusion general fue:

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

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

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

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

Cedefio, (2022) realizo su investigacion denominado: “Gestion administrativa y
optimizacion de recursos en el area automotriz de la Universidad Estatal del Sur de Manabi”. La
metodologia que utilizd fue de tipo cualitativo, enfoque deductivo, analitico, sistémico, la

poblacion fue 13 colaboradores del area de estudio, la muestra fue la misma, el instrumento fue la
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encuesta, entrevistas, la conclusion general fue, se evidencio irregularidades en el parque
automotriz respecto a la gestion administrativa, por ello se sugiere mejorar y desarrollar un plan
de optimizacion de recursos materiales y econdémicos, pero con la salvedad de la implementacion
se realice de forma gradual, continua.

Gonzalez y Rojas, (2023) realizo su investigacion denominado: “Disefio del prototipo de
una plataforma digital educativa de mantenimiento preventivo de un ecografo portatil”. El objetivo
de la investigacion fue “disefiar el prototipo de una plataforma educativa digital con graficos en
3D para la simulacion del mantenimiento de un ecografo portatil”. La metodologia que utilizo fue
enfoque cualitativo, el instrumento fue la aplicaciéon de simuladores de campo, la poblacion estuvo
constituido por estudiantes del cuarto al décimo ciclo de la escuela profesional de Ingenieria
Biomédica, la conclusion general fue que la poblacion de estudio constituido por 51 estudiantes,
demostraron una falta de conocimiento sobre temas de equipos, area de trabajo, ejecucion,
protocolos y todo lo referente al mantenimiento.

Bruges, (2022) realizo su investigacion denominado: “Propuesta de un sistema de gestion
de calidad en la ejecucion del programa de mantenimiento predictivo para equipos estaticos de
cargue, descargue y almacenamiento de granel solido en la empresa sociedad Portuaria de Santa
Marta”. El objetivo de la investigacion fue “proponer un sistema de gestion de calidad para el
programa de mantenimiento predictivo de equipos estaticos de cargue, descargue y
almacenamiento de granel solido en la empresa Sociedad Portuaria de Santa Marta”, la
metodologia que utilizo fue enfoque cuantitativo, nivel relacional, disefio descriptivo de campo, la
muestra fue de 38 gerentes, el instrumento fue el cuestionario, la conclusion general fue: “La
comunicacion mas efectiva entre las partes interesadas, optimizacion del tiempo y los recursos,

prevencion de incongruencias y errores, mejoras en los niveles de eficiencia y eficacia”.
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2.2. Bases Teodricas o Cientificas

2.2.1. Variable 1: Gestion de Mantenimiento

2.2.1.1. Definiciones, De acuerdo a Mora, (2009) refiere sobre el concepto de
mantenimiento como la parte fundamental para la realizacion de actividades, con la ayuda de la
confiabilidad de los sistemas de produccion, en el momento de realizar la planificar, organizar,
controlar y ejecutar las estrategias para poder conservar los equipos, entendiendo la complejidad
que mas que solo reparar, toma relevancia y se evidencia el trabajo cuando decrece los errores
gracias a una labor planificada, sistémica basada en normativas, politicas integradas de parte de
los administradores, directores o funcionarios.

De la misma manera las maquinarias o equipos su funcién principal es contar con la
recuperacion o también lo denominan prolongacién, se relaciona con el concepto de
mantenimiento, con los siguientes objetivos de prevenir circunstancias despreciables, mediante la
recuperacion, prevencion de procesos con errores, fortaleciendo la disponibilidad idonea (Mora,
2009).

Gestion y mantenimiento, primero entender que el concepto gestion se vincula con la
definicion de direccion de empresas, basado en un enfoque social y técnico, con el objetivo de la
creacion de bienes y de la misma manera de servicios con el fin de brindar una calidad de vida
adecuada a la poblacion (Mora, 2009).

De la misma manera la definicién de empresa como conglomerado de personas o talento
humano, tecnologia, activos fijos, activos, pasivos financieros, conllevando al cumplimiento de
los objetivos con anticipacion es decir con eficiencia, eficacia, también gestionando
adecuadamente los recursos con eficiencia, por ello se requiere fusionar el concepto de gestion

para poder cumplir todo lo mencionado lineas arriba (Mora, 2009).



28

Se concluye que el concepto de mantenimiento se divide en dos partes importantes como
la gestion que es la gestion adecuada e iddnea de los recursos disponibles referido al planeamiento
y control, la segunda seria el termino de operacidn que consiste en la ejecucion del mantenimiento
en un contexto fisico (Mora, 2009).

Asi mismo Mora, (2009) en su libro titulado “Mantenimiento. Planeacion, ejecucion y
control”, indica el esquema de mantenimiento esta relacionado directamente a la gestion enfocado
en la eficacia y en la eficiencia tanto individualmente y global, con la aplicacién de una idénea
gestion 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 area de la responsable de la organizacion desarrollen habilidades,
capacidades, competencias, tomando en cuenta la motivacion 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 investigacion tendra 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 caracter 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 méaquinas, los bienes muebles como las herramientas, repuestos, sistemas de
informacién, 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 esta presente la naturaleza del sistema, lugar
donde estan presentes los activos fijos (maquinarias), en la cual se hace realidad la realizacion de
productos o servicios (Mora, 2009).

En conclusion, Mora, (2009) dice que el sistema kantiano de mantenimiento brinda de
mucha utilidad la comprobacidn 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 estan 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
produccién que se realizan la prestacion de servicios y otro lado el ejemplo de los lugares se

considera las fabricas moviles y permanentes o estables). Cémo se observa en la figura 10.

Figura 10

Elementos de un sistema kantiano

Personas

Elementos de un sistema

Enfoque Sistémico
Kantiano

Personas

Nota. La figura representa los tres elementos del sistema Kantiano. Tomado de Mora, (2009).
file:///C:/Users/fUSUARIO/Downloads/Libro_Mantenimiento_Alberto_Mora_led 1.pdf
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El modelo de la teoria de sistemas del enfoque de Kantiano, refiere que las areas
funcionales de todas las empresas son consideradas como maodulos administrativos
interdependientes cada una es decir en las dependencias de mantenimiento y produccion, la cual
los llamo unidades, con sus metas individuales y a la vez comunes al sistema se refiere a la
empresa, de ahi nace la conceptualizacion del departamento o unidad de mantenimiento como la
prestacion 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
0 contingencias de los equipos, evidenciando la mejora continua de la eficacia del potencial
humano del area responsable y sobre todo minimizando costos (Mora, 2009).

El enfoque denominado Kantiano se divide en tres elementos: EI modelo de la teoria de
sistemas los productores se consideran dentro del elemento personas, las fabricas se considera el
elemento entorno y los activos fijos es decir maquinas estan considerados en artefactos, los tres
elementos se interrelacionan y desarrollan el producto o servicio, todo ello se da el resultado de la
creacion de valor con tres pasos a realizar como “transformacion, 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 hidraulico y de la misma manera en la produccion textil
(en ambos casos la accidn primordial es la transformacion), 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 informacidn donde se aplica la transformacién,
el transporte se hace presente en el momento de la entrega final del servicio, un Gltimo caso o
casuistica el ejemplo seria en el transporte de mercancias se evidencia la aplicacion de los tres

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

Sistema de agregacion de valor — empresarial o de servicios
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Nota. La figura representa el sistema de agregacion de valor o creacion de valor empresarial o de prestacion
de servicios. Tomado de Mora, (2009).
file:///C:/Users/lUSUARIO/Downloads/Libro_Mantenimiento_Alberto_Mora_led 1.pdf

Niveles de mantenimiento

El autor Mora, (2009) describe cuatro niveles o también los llama categorias que sirve
para definir una escala de jerarquia ante los diversos tipos de mantenimiento existente, como se

observa en la figura 12.
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Figura 12

Categorias del mantenimiento con un enfoque sistémico
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Nota. La figura representa las categorias o tipos de mantenimiento con un enfoque sistémico. Tomado de Mora, (2009).
file://IC:/Users/lUSUARIO/Downloads/Libro_Mantenimiento_Alberto_Mora_led_1.pdf

El nivel 1 (Instrumental — funciones / acciones), parte de la informacién de la empresa
que se ha obtenido (construida), vinculado a las “personas, recursos productivos y maquinas”, es
decir de los tres elementos toda su estructura organizacional, ahi también se incluye la mejora
continua, el analisis de fallas, el prondstico 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
0 persona que brinda un servicio u ofrece un producto, partiendo de las expectativas de los clientes
0 usuarios de ahi parte las acciones correctivas, preventivas, predictivas y modificativas (Mora,

2009).
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El nivel 3 (Tactico - 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 metodologia con el objetivo de evaluar el ratio de éxito de las tacticas, por ello
se requiere la implantacién de indicadores que midan cada casuistica de manera individual
tomando en cuenta la industria a la cual concierne (Mora, 2009).

En la presente investigacion nos basamos en el autor (Mora, 2009) de su libro titulado
“Mantenimiento. Planeacion, ejecucion y control”, tanto para la variable: Gestion de
mantenimiento con sus respectivas dimensiones, especificamente en nivel 2 “OPERATIVO” y el
“ENFOQUE SISTEMICO 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

Clasificacion real o mental de los niveles de mantenimiento.

Nivel 4
Estrategias -
MENTAL

Nivel 3 - Tacticas - REAL

Nivel 2 - Operaciones - MENTAL

Nota. La figura representa la clasificacion real o mental de los niveles de mantenimiento, en el cual nos
basaremos en la presente investigacion en el nivel 2: operacional. Tomado de Mora, (2009).
file:///C:/Users/7USUARIO/Downloads/Libro_Mantenimiento_Alberto_Mora_led_1.pdf
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En el nivel dos de la clasificacion de mantenimiento (tareas planteadas que se dan antes
gue 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 Unicos en proponer las actividades o tareas de acuerdo a los objetivos o metas
propuestos, como por ejemplo si se requiere tomar la decision si se va utilizar un mantenimiento
0 reparacion 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 (tacticas - real), en contraste con el nivel cuatro (estrategias - mental), basados en
indicadores (medibles), que sélo 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,
20009. p. 426).

Dimensién 1 de la variable gestion 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 accién
preventiva, brindando alternativas de solucion 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 util, 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.

Ventajas del mantenimiento preventivo
Evita averias mayores como consecuencia de pequenas fallas. Prepara las herramientas y
repuestos.
Aprovecha realizar las reparaciones en el momento mas oportuno tanto para
produccion como para mantenimiento.
Distribuye el trabajo de mantenimiento optimizando la cuadrilla de reparacion. Y
disminuye la frecuencia de los paros, pero los aprovecha para realizar varias
reparaciones diferentes al mismo tiempo. (Navarro et al. 1997, como se cita en Mora, 2009,
pp 22).

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 til,
la letra S representa la identificacion a tiempo antes que se realice el error o desperfecto, en
conclusion, el mantenimiento preventivo consiste en el analisis de acciones sistémicas referente al
estado de los equipos, con el fin de planificar estrategias competitivas de organizacién de

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

Acciones preventivas.
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Nota. La figura representa las acciones preventivas. Tomado de Mora, (2009).
file:///C:/Users/fUSUARIO/Downloads/Libro_Mantenimiento_Alberto_Mora_led 1.pdf

Dimensién 2 de la variable gestion de mantenimiento: Mantenimiento correctivo:

Es referente a la rapida reparacion 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 reparacion se pueda dar de
manera sencilla, rapida, como una adecuada supervision, control.

Una de los inconvenientes mas recurrentes es cuando el cliente evidencia el desperfecto
cuando esta en uso el equipo, mas ain 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 mas dafio (Mora, 2009. pp. 426).

Tareas o actividades no planeadas de orden correctivo:
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El desvare, que consiste en aplicar una reparacion inmediata al equipo para devolverlo a
la condicién de trabajo u operacidn, pero no necesariamente a sus condiciones estandar. Se
aplica en urgencias donde no se debe paralizar el proceso operativo de bienes y/o servicios.
Reparacion correcta y definitiva, para la cual se tienen experiencias previas
similares y se conoce la causa raiz de la falla. Esta reparacion devuelve la maquina a sus
condiciones estandar de producciéon y mantenimiento. Las tareas de mantenimiento
correctivo son las que se realizan con intencién de recuperar la funcionalidad del elemento
o sistema, tras la pérdida de su capacidad para realizar la funcién o las prestaciones que se

requieren. (Mora, 2009, pp 426-427)

Dimensién 3 de la variable gestion 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 reparaciéon de los equipos sin resultados positivos para una
correcta funcionalidad, ahi empieza el uso de instrumentos basicos y avanzados con el objetivo de
detectar la consecuencia principal de desperfecto, para la resolucion del problema, de ahi nace el
concepto de acciones modificativas de mantenimiento.

Tomar en cuenta la existencia de dos momentos, el primero la modificacion 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 disefio de los equipos que se encuentren

en un estado de envejecimiento, obsolescencia y mejorar el tiempo de uso (vida dtil).
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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 desempefia su meta de
cumplimiento por el cual fue disefiado.

De la misma manera Cruz, (2004) dice sobre el concepto de la necesidad implicita 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 estandar de
calidad para cubrir las necesidades implicitas del cliente final (atencion, respecto y confianza), lo
mencionado es subjetivo pero es lo que el cliente espera sentir y recibir.

Segun Camison, (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 caracteristicas medibles cuantificables, con
métodos ingenieriles o tecnoldgicos, es decir un estandar con un desempefio (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 percepcion, es decir en
el juicio de valor a diferencia del primer grupo se mide cualitativamente, analizando la satisfaccion
de los clientes.

De lo mencionado por Camison, (1999) es respecto a la medicion 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 especificas por ejemplo son transitorios es decir no es sencillo
medirlo (Parasuraman, Berry, et al., 1988).

En la figura 15, se observa los aportes mas conocidos sobre la medicién de la calidad de
servicio, en la presente investigacion respecto a la variable 2 calidad de servicio se va utilizar el

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

Figura 15

Cronologia de los aportes méas conocidos sobre la medicion de la calidad de servicio

Aio Autores Aportes
1980 Oliver Paradigma Desconfirmatorio
1984 Gronroos Modelo de la Calidad de Servicio
1985, 1988 Parasuraman, Zeithaml y Berry Modelo SERVQUAL
1989 Elglier y Langeard Modelo de Servuccion
1992 Cronin y Taylor Modelo SERVPERF
1993, 1994 Teas Modelo de Desempefio Evaluado
1994 Rust y Oliver Modelo de los Tres Componentes
1996 Dabholkar, Thorpe y Rentz Escala Multinivel de Calidad del Servicio
1997 Philip y Hazlett Modelo P-C-P
2001 Brady y Cronin Modelo Jerarguico Multidimensional
2006 Akbaba Técnica del Factor Incidente Critico
2014 Balmori y Flores Modelo de Evaluacion de la Calidad al Servicio
Interno (MECSI)

Nota. La figura representa los aportes mas reconocidos sobre la calidad de servicio. Tomado de (Colmenares
y Saavedra, 2007).

Modelo SERVOUAL

El modelo servqual, es el modelo més recurrente utilizado por los académicos en los afios
1985 — 1988 hasta la actualidad, pertenecen a la escuela americana, se basa en el paradigma de la
de la desconfirmacidn, tienen como antecedente lo mencionado por Grénroos en el afio 1984 con
el Modelo de la Calidad de Servicio, con el aporte han desarrollado un instrumento que es muy
atil 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 investigacion.
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Por otro lado, Lloréns, (1995) menciona que se realiz6 una entrevista a un grupo NnuUMeroso
de personas, donde se obtuvo diez indicadores de calidad de servicio, posteriormente fueron
analizados con la ayuda de la estadistica para aplicar el modelo SERVQUAL, evidenciando la
correlacion con algunos de los diez items propuestos por el tipo de estudio cualitativo, quedando

s6lo cinco items como se observa en la figura 16.

Figura 16

Dimensiones del modelo SERVQUAL con sus descripciones

Dimension Descripcion

Elementos Tangibles Apariencia de las instalaciones fisicas, equipo, personal y materiales
para comunicaciones

Confiabilidad Capacidad para brindar el servicio prometido en forma precisa y digna
de confianza

Capacidad de respuesta Buena disposicion para ayudar a los cliente a proporcionarles un
servicio expedito

Seguridad Conocimiento y cortesia de los empleados, asi como su capacidad
para transmitir seguridad y confianza

Empatia Cuidado y atencion individualizada que la empresa proporciona a sus
clientes

Nota. La figura representa las cinco dimensiones con sus respectivas descripciones. Tomado de (Lloréns,
1995).

En lafigura 17, se observa el esquema de medicién de la calidad del servicio SERVQUAL,
que consta de tres partes (expectativas, percepcion y calificar el servicio) (Hernandez & Ulibiarri,

2015).



41

Figura 17

Esquema de medicién del modelo SERVQUAL

- Capacidad de —»| Servicio perrnltldo
respuesta

-Fiabilidad

Percepcion de
- Empatia »| |acalidad enel
servicio

- Seguridad

- Elementos
tangibles

»| Servicio esperado

Nota. La figura representa los aportes mas reconocidos sobre la calidad de servicio. Tomado de (Hernandez
& Ulibiarri, 2015)

Modelo SERVPERF

Cronin & Taylor, (1992) desarrollaron un modelo mucho mas breve que le modelo
SERVQUAL, con una evaluacién similar, con la diferencia que las escalas se centran solo en la
valoracién 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 s6lo se deben de utilizar las percepciones, la propuesta fue sélo utilizar una escala de
22 items 0 reactivos.

Modelo de la imagen

Esta vinculado con dos conceptos muy importantes (calidad con imagen corporativa), todos
los clientes de una determinada organizacion estan 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 organizacion,

ahi se demuestra dos terminologias como el servicio esperado con la percepcion, es decir culmina
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en la satisfaccion final del cliente que estd compuesto por una adecuada evaluacién de la calidad
percibida con la calidad experimentada (Gronroos, 1994).

El mismo autor del libro titulado “Marketing y gestion de servicios: la gestion 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 (organizacion interna, medios materiales y soporte fisicos), el
autor lo llama la dimension del “QUE” (recibe el cliente), la segunda est4 relacionado con la
dimension del “COMO?” (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 (Grénroos, 1994).

Figura 18

Modelo de la imagen

Percepcion de la
calidad en el servicio R Calidad de Ia

interaccion

Calidad de la
interaccion

A

Calidad de la
interaccion

Calidad de la
interaccion

Calidad de la
interaccion

¢ Qué? Como?

Nota. La figura representa el esquema del modelo de la imagen. Tomado de (Grénroos, 1994).
En la presente investigacion nos quedamos con la teoria del Modelo SERVPERF de los
autores Cronin & Taylor, del afio (1992), porque se adecua a nuestra investigacion porque es una

estrategia que nos permite medir la calidad de servicio en el sector de educacion (prestacion de
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servicios), tomando en cuenta que el mencionado modelo se basa en la exclusividad en la atencion
de prestacion a la valoracion del desempefio (SERVICE PERFORMANCE), de la misma manera
las preguntan sélo se basan en las percepciones de las personas poseen de parte de la organizacion
y no de las expectativas (Aiteco Consultores, 2014).

En la figura 19, se observa que las preguntas del cuestionario del modelo SERVPERF, esta
relacionado a la satisfaccion macro, con el servicio en conclusién las puntuaciones se calculan
mediante la sumatoria de los puntos obtenidos de la percepcion (SERVPERF = 3 Pj) (Aiteco

Consultores, 2014).

Figura 19

Fragmento del Cuestionario SERVPERF

Fuertemente
en desacuerdo

Los equipos de la empresa tienen
apariencia de ser modernos.

Las instalaciones fisicas son
1 2 3 4 s 6 7
visualmente atractivas.

Los empleados de la empresa tienen
. o P P ene 1 2 3 4 5 6 7

una apariencia pulcra.

Los materiales relacionados con el
servicio que utiliza la empresa son 1 2 3 4 5 6 7

visualmente atractivos.

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 investigacion 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 mas controversias ha

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

el cuestionario.

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

estan influenciadas por las expectativas.

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

Dimensiones del Modelo SERVQUAL

1. Dimension 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 desempefar 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. Dimension 2 de la variable Calidad de servicio: Capacidad de respuesta

Esta relacionado directamente con la actitud respecto a los colaboradores de una
organizacion hacia las personas en brindarles una contribucion, con un servicio veloz, conllevando
a la ejecucidn respectiva de los compromisos, demostrando accesibilidad hacia el cliente (Druker,
1990. p. 41).

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

A la calidad de servicio referente a la seguridad también la conocen como garantia, se le
considera a todos los colaboradores respecto a sus conocimientos, cortesia que brindan a los
clientes para poder generar e inspirar confianza, de la misma manera que la empatia ambos
conceptos estan relacionados con la calidad de la interaccion (Parasuraman, Zeithaml, et al., 1988,

p. 23).
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4. Dimensidn 4 de la variable Calidad de servicio: Empatia

Segun Parasuraman, Zeithaml, et al., (1988) refiere sobre el concepto de empatia como la
forma que las personas o usuarios perciben una atencion afectuosa por parte de una organizacion,
conllevando a la persona percibir una percepcion al servicio que se le proporciona enfocado en un
trato que considera o le proporcionan un sentimiento especial, Unico e incluyen una satisfaccion
de sus necesidades (p. 23).

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

También es denominado calidad de servicio de tangibilidad, este concepto esta relacionado
directamente con lo tangible, lo que nos rodea en el ambiente (entorno fisico), 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

. Directora de Recursos Humanos

El autor refiere que es la “Persona responsable de gestionar todo lo relacionado con los
recursos humanos y el personal de una empresa. Supervisa desde el reclutamiento, la
administracion, los contratos, bajas y las nominas” (Factorial HR, 2022).

. Desempeiio laboral

Es considerado una “Herramienta para la medicion de las capacidades y habilidades de los

empleados a la hora de cumplir sus objetivos en la empresa” (Factorial HR, 2022).
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o Know how

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

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

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

o Percepcion

Matsumoto, (2014) dice que la percepcion es la valoracion que perciben los clientes sobre
los servicios prestados de una organizacion (evaltan y la reciben) de la misma manera estan
vinculadas con las cinco dimensiones de la calidad del servicio como: “confiabilidad, seguridad,
sensibilidad, empatia, y elementos tangibles”.

o Expectativa

Las expectativas varian (son dinamicas y pueden fluctuar rapidamente) de acuerdo al punto
de referencia de conocimiento del cliente, también tomando en cuenta en el contexto del mercado
competitivo que se desempefia la organizacion. De la misma manera es considerado una creencia
con el fin de conocer el desempefio de cualquier organizacion, basdndose en una comunicacion

fluida y la experiencia de otros clientes (Matsumoto, 2014).
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I1l. HIPOTESIS
3.1 Hipotesis General
Existe relacion directa entre gestion de mantenimiento y calidad de servicio a los
estudiantes de una Universidad Privada de la Region Junin -2023.
3.2 Hipotesis (s) Especifica (s)
= Existe relacion directa entre mantenimiento preventivo y calidad de servicio en los
estudiantes de una Universidad Privada de la Regién Junin -2023.
= Existe relacion directa entre mantenimiento correctivo y calidad de servicio en los
estudiantes de una Universidad Privada de la Region Junin -2023.
= Existe relacion directa entre mantenimiento detectivo y calidad de servicio en los
estudiantes de una Universidad Privada de la Regién Junin -2023.
3.3 Variables (definicion conceptual y operacionalizacion)
3.3.1. Variable 1: Gestién de mantenimiento
3.3.1.1. Definicién Conceptual.

El autor (Mora, 2009) refiere en su libro titulado “Mantenimiento. Planeacion, ejecucion y
control”, tanto para la variable y sus respectivas dimensiones (Mantenimiento preventivo,
correctivo y detectivo), especificamente en nivel “OPERATIVO” y el “ENFOQUE SISTEMICO
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. Definicion Operacional. La variable Gestion del talento humano, sera

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. Definicién Conceptual.

La teoria del Modelo SERVPERF, con sus cinco dimensiones (Elementos tangibles,
Fiabilidad, Capacidad de respuesta, Seguridad y Empatia) de los autores Cronin & Taylor, del afio
(1992), menciona que es una estrategia que nos permite medir la calidad de servicio en el sector
de educacion (prestacion de servicios), tomando en cuenta que el mencionado modelo se basa en
la exclusividad en la atencion de prestacion a la valoracion del desempefio (SERVICE
PERFORMANCE), de la misma manera las preguntan sélo se basan en las percepciones de las
personas poseen de parte de la organizacion y no de las expectativas (Aiteco Consultores, 2014).

3.3.2.2. Definicién Operacional. La variable Calidad de servicio, sera medida

por un cuestionario con alternativas de escala tipo Likert.
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IV. METODOLOGIA
4.1 Método General de Investigacion
El método general empleado fue el cientifico, por estar relacionado directamente con la
poblacién y el contexto de estudio (estudiantes de la universidad Peruana los Andes de la facultad
de Ingenieria especificamente de la Escuela Profesional de Ingenieria Civil) tomando como punto
de partida un problema a investigar para empezar a desarrollar todas las etapas del método
cientifico, hasta llegar a la presentacion de los resultados de la estadistica descriptiva e inferencial
y dar a conocer los hallazgos (Hernandez y Mendoza, 2018).
4.1.1. Método Especifico de Investigacion: Método hipotético deductivo
El método especifico hipotético deductivo se centra en la observacion como punto de
partida, posteriormente se realiza la contrastacion de las hipétesis (existencia de una hipotesis),
(\Valderrama, 2015. p.97).
4.2 Tipo de Investigacion
Este estudio o investigacion es de tipo basico o pura porque se va a describir la realidad
problematica de una inadecuada calidad de servicio a los estudiantes de la universidad Peruana los
Andes de la facultad de Ingenieria especificamente de la Escuela Profesional de Ingenieria Civil,
basandonos en un marco teorico (estudios previos) sin resolver el problema de la vida real o algun

aspecto practico (propuestas, recomendaciones de mejora) (Martinez, 2020a).

4.3 Nivel de Investigacion
Cuando nos referimos a los niveles de la investigacion 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 relacion entre ambas variables (Supo y Zacarias, 2020).
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La investigacion es de nivel relacional porque el estudio empezd en un nivel basico como
es el observacional (problema la inadecuada calidad de servicio a los estudiantes de la universidad
Peruana los Andes de la facultad de Ingenieria especificamente de la Escuela Profesional de
Ingenieria Civil), luego se complemento el siguiente paso con la descripcion del problema hasta
llegar al nivel relacional donde se va relacionar el problema de la investigacion con una de los
sintomas observadas (gestion de mantenimiento).

4.4 Disefo de la Investigacion:
4.4.1. Disefio no experimental
El disefio no experimental también es conocido como descriptivo correlacional, ahi se
refiere cuando no existe un experimento y las variables de estudio no sufren ningiin cambio, otro
indicador es que la poblacion de estudio no sufre modificaciones (Martinez, 2020).
4.4.2. Disefio transversal
El disefio transversal o también conocido transaccional es cuando el instrumento es

aplicado en un solo momento (Martinez, 2020).

Figura 20

Esquema del disefio de la investigacion.
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Ol : Observacion de la primera variable.
02 : Observacion de la segunda variable.

r : Relacion entre las variables
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4.5 Poblacion y muestra

45.1. Pablacion

La poblacién es conceptualizado como un conglomerado de personas, objetos, animales
con la peculiaridad que tienen caracteristicas similares, como poblacion se ha considerado 3339

estudiantes de la facultad de ingenieria, de las cinco escuelas profesionales (Hernandez y Mendoza,

2018).

Figura 21

Poblacion de estudiantes de la facultad de Ingenieria — 2023 - 1

UNIVERSIDAD PERUANA LOS ANDES
Oficina de Informatica y Sistemas
UPLA Namero de Matriculados: 2023-1
PRESENCIAL

ESCUELA PROFESIONAL Nro. Matriculados.
ON Y SSTEMAS

ARQUITECTURA L
INGENERA VL 53
INGENIERIA DEL MEDIO AMBIENTE Y DESARROLLO 5
INGENIERA DE SISTEMAS Y COMPUTACION ]
NGENIERA NOUSTRAL =
HUANCAYO PRESENCIAL VEDICINA HUMANA

TOTAL 16366

Nota. La figura representa la poblacién activa de las cinco escuelas profesionales de la facultad de ingenieria
— periodo 2023 - 1. Tomado de la oficina de Asuntos Académicos - Registros y Matriculas.

Poblacion objeto de estudio

Criterio de inclusién:

« Estudiantes de la facultad de ingenieria porque son los mas 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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comparacion de las otras facultades (ciencias administrativas y contables, salud, medicina, derecho
y educacion).

« Estudiantes de la facultad de ingenieria, que concurren a clases de manera estable.

« Estudiantes de la facultad de ingenieria, con un estado de salud estable.

« Estudiantes de la facultad de ingenieria, con disposicion (actitud positiva) respecto al

proyecto de investigacion de los egresados.

Criterios de exclusion:
« Estudiantes de la facultad de ingenieria, que por diversos motivos no se encuentran en
aulas.

« Estudiantes de la facultad de ingenieria, que puedan presentar una dificultad de salud.

4.5.2. Muestra

Herndndez y Mendoza, (2018b) , refiere a la muestra a un subgrupo del total de la
poblacidn. Se aplicd el muestreo probabilistico, porque se utilizo la formula estadistica finita.

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

Ingenieria del periodo 2023 — 1.

Figura 22

Formula poblacién finita

Z2PQN
n=
(N-1) €2 + Z2PQ
1.960.5 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

En la figura 19, se observa la férmula de poblacién finita donde se asume un nivel de
confianza del 95 por ciento y un margen de error del 5 por ciento con una probabilidad, teniendo
como resultado 345 estudiantes de la universidad Peruana los Andes de la facultad de Ingenieria.

Tabla 1

Estudiantes de la facultad de ingenieria del periodo 2023 - |

ESCUELA N° DE ESTUDIANTES hi Hi*n

PROFESIONAL

ARQUITECTURA 680 0.20 69
INGENIERIA CIVIL 1537 0.46 159
INGENIERIA DEL MEDIO 294 0.09 31

AMBIENTE Y DESARROLLO

INGENIERIA DE SISTEMAS 534 0.16 55

Y COMPUTACION

INGENIERAI 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 estan conformados en el estudio, se debe de tomar en cuenta un criterio
idoneo, claro y preciso para no cometer errores (Hernandez y Mendoza, 2018).

En la presente investigacion se aplicara el muestreo censal (345 estudiantes de la
universidad Peruana los Andes de la facultad de Ingenieria).

Como la poblacién de estudio es homogénea, considerando que en ella participaron 309
estudiantes de la universidad Peruana los Andes de la facultad de Ingenieria, por consiguiente, el
tipo de muestreo fue probabilistico bietapico, en primer lugar, se aplicé el muestreo estratificado
(por secciones) por afijacion proporcional y luego el muestreo aleatorio simple.

4.6 Técnicas e Instrumentos de recoleccion de datos

4.6.1. Técnica

La técnica que se aplicara sera la encuesta que sera la herramienta para recabar informacién
significativa de las variables de estudio con el objetivo de realizar la contrastacion de la hipotesis
general y especificas (Bernal, 2016).

4.6.2. Instrumento

Bernal, (2016) dice que el cuestionario se le considera como un copjunto de preguntas en
referencia de una o varias variables que requieren ser medibles.

En la presente investigacion se utilizara el cuestionario, con una escala de Likert con cinco

opciones: 1 = Nunca, 2 = Casi nunca, 3 = A veces, 4 = Casi siempre y 5 = Siempre.
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4.7 Técnicas de procesamiento y andlisis de datos
En el presente estudio se procesara los datos de la muestra que estara conformado por 309
estudiantes de la universidad Peruana los Andes de la facultad de Ingenieria especificamente de la
Escuela Profesional de Ingenieria Civil , a quienes previamente se les brindo las indicaciones del
llenado del cuestionario, que seria anénimo y las firmas del consentimiento informado, para
posteriormente tabular los resultados en cuadros de frecuencia, interpretacion de los graficos, con

la ayuda del software SPSS 26 (Statistical Package for Social Sciences), la prueba estadistica que

se utilizara sera el Rho de Spearman (Hernandez y Mendoza, 2018b).

4.8 Aspectos éticos de la Investigacion

En el estudio del presente proyecto, se ha cumplido todas las indicaciones de la Universidad
Peruana los Andes, plasmado en su reglamento de investigacion, partiendo desde el titulo de
investigacion (originalidad), tomando en cuenta las normas APA séptima edicion 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
Ingenieria, se le brindara la informacion del objetivo y llenado del cuestionario, se les hara firmar
el consentimiento informado a cada personal y la debida autorizacion de los superiores, respetando

los protocolos de seguridad.



V. RESULTADOS
5.1 Descripcién de resultados

Variable 1: Gestion de mantenimiento

Tabla 2

Variable 1 — Gestion de mantenimiento
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Niveles Baremo frecuencia porcentaje
Deficiente 29a67 234 67,83%
Aceptable 68 a 106 85 24,64%
Optimo 107 a 145 26 7,54%
Total 345 100%

Nota: Resultados del SPSS



Figura 23

Variable 1 — Gestiéon de mantenimiento
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En la figura 23, se muestra que el 67.83% de los estudiantes de una Universidad Privada

de la Region Junin, tienen un nivel deficiente, el 24.64% un nivel aceptable y el 7.54% un nivel

optimo.
Tabla 3

Dimension 1 Variable 1: Mantenimiento preventivo

Niveles Baremo frecuencia porcentaje
Deficiente 10a23 234 67,83%
Aceptable 24 a 37 85 24,64%
Optimo 38a50 26 7,54%
Total 345 100%

Nota: Resultados del SPSS
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Figura 24

Dimension 1 Variable 1 — Mantenimiento preventivo
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Nota: Resultados del SPSS

En la figura 24, se muestra que el 67.83% de los estudiantes de una Universidad Privada
de la Region Junin, tienen un nivel deficiente, el 24.64% un nivel aceptable y el 7.54% un nivel
optimo.

Tabla 4

Dimensioén 2 Variable 1: Mantenimiento correctivo

Niveles Baremo frecuencia porcentaje
Deficiente 10a23 239 69,28%
Aceptable 24a 37 80 23,19%
Optimo 38a50 26 7,54%
Total 345 100%

Nota: Resultados del SPSS
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Figura 25

Dimensién 2 Variable 1 — Mantenimiento correctivo
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Nota: Resultados del SPSS

En la figura 25, se muestra que el 69.28% de los estudiantes de una Universidad Privada
de la Region Junin, tienen un nivel deficiente, el 23.19% un nivel aceptable y el 7.54% un nivel
optimo.

Tabla5b

Dimension 3 Variable 1: Mantenimiento detectivo

Niveles Baremo frecuencia porcentaje
Deficiente 9a21 236 68,41%
Aceptable 22a34 78 22,61%
Optimo 35a45 31 8,99%
Total 345 100%

Nota: Resultados del SPSS



Figura 26

Dimensién 3 Variable 1 — Mantenimiento detectivo
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En la figura 26, se muestra que el 68.41% de los estudiantes de una Universidad Privada

de la Region Junin, tienen un nivel deficiente, el 22.61% un nivel aceptable y el 8.99% un nivel

optimo.
Variable 2: Calidad de servicio

Tabla 6

Variable 2 — Calidad de servicio

Niveles Baremo frecuencia porcentaje
Bajo 22 a51 210 60,87%
Medio 52281 85 24,64%
Alto 82a110 50 14,49%
Total 345 100%

Nota: Resultados del SPSS



Figura 27

Variable 2 — Calidad de servicio
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Nota: Resultados del SPSS

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

de la Region Junin, tienen un nivel bajo, el 24.64% un nivel medio y el 14.49% un nivel alto.

Tabla 7

Dimensién 1 Variable 2: Elementos tangibles

Niveles Baremo frecuencia porcentaje
Bajo 4a9 216 4a9
Medio 10a15 86 10a15
Alto 16 a 20 43 16 a20
Total 345 100%

Nota: Resultados del SPSS



Figura 28

Dimension 1 Variable 2 — Elementos tangibles
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Nota: Resultados del SPSS

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

de la Region Junin, tienen un nivel bajo, el 24.93% un nivel medio y el 12.46% un nivel alto.

Tabla 8

Dimension 2 Variable 2: Fiabilidad

Niveles Baremo frecuencia porcentaje
Bajo 6als 217 62,90%
Medio 15a23 87 25,22%
Alto 24 a 30 41 11,88%
Total 345 100%

Nota: Resultados del SPSS



Figura 29

Dimensioén 2 Variable 2 — Fiabilidad
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Nota: Resultados del SPSS

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

de la Region Junin, tienen un nivel bajo, el 25.22% un nivel medio y el 11.88% un nivel alto.

Tabla9

Dimensién 3 Variable 2: Capacidad de respuesta

Niveles Baremo frecuencia porcentaje
Bajo 4a9 214 62,03%
Medio 10a 15 88 25,51%
Alto 16 a 20 43 12,46%
Total 345 100%

Nota: Resultados del SPSS
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Figura 30

Dimension 3 Variable 2 — Capacidad de respuesta
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En la figura 30, se muestra que el 62.03% de los estudiantes de una Universidad Privada

de la Region Junin, tienen un nivel bajo, el 25.51% un nivel medio y el 12.46% un nivel alto.

Tabla 10

Dimension 4 Variable 2: Seguridad

Niveles Baremo frecuencia porcentaje
Bajo 4a9 214 62,03%
Medio 10a15 95 27,54%
Alto 16a 20 36 10,43%
Total 345 100%

Nota: Resultados del SPSS
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Figura 31

Dimension 4 Variable 2 — Seguridad
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En la figura 31, se muestra que el 62.03% de los estudiantes de una Universidad Privada

de la Region Junin, tienen un nivel bajo, el 27.54% un nivel medio y el 10.43% un nivel alto.

Tabla 11

Dimensién 5 Variable 2: Empatia

Niveles Baremo frecuencia porcentaje
Bajo 4a9 214 62,03%
Medio 10a15 87 26,22%
Alto 16 a 20 44 12,75%
Total 345 100%

Nota: Resultados del SPSS
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Figura 32

Dimension 5 Variable 1 — Empatia
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Nota: Resultados del SPSS

En la figura 32, se muestra que el 62.03% de los estudiantes de una Universidad Privada
de la Region Junin, tienen un nivel bajo, el 25.22% un nivel medio y el 12.75% un nivel alto.
5.2. Prueba de Normalidad - Estadistica Inferencial
5.2.1 Contrastacion de hipotesis
Prueba de Normalidad de datos:
Hipotesis nula: Los datos de la variable gestién de mantenimiento y de la variable calidad
de servicio siguen una distribucion normal.
Hipotesis alterna: Los datos de la variable gestién de mantenimiento y de la variable
calidad de servicio no siguen una distribucién normal.

Prueba estadistica: Prueba de Komogorov-Smirnov (n > 30)



67

Tabla 12

Prueba de Normalidad - Estadistica Inferencial

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov® Shapiro-Wilk

Estadistico el Sig.  Estadistico gl Sig.
Gestion De ,338 345 ,000 733 345 ,000
Mantenimiento
Calidad De Servicio ,303 345 ,000 792 345 ,000

a. Correccion de significacion de Lilliefors
Nota: Resultados del SPSS

Toma de decision: Se acepta la hipdtesis alterna y se rechaza la nula, por lo tanto, Los
datos de la variable gestién de mantenimiento y de la variable calidad de servicio no siguen una
distribucion normal. (p-valor < 0,05). Por lo tanto, se ha utilizado una prueba no paramétrica. Por
lo tanto, se acepta la hipétesis alterna y se rechaza la nula.

En este apartado, se utilizo el estadigrafo Rho de Spearman, por ser un estudio de nivel
correlacional y la escala de medicion ordinal (Hernandez & Mendoza, 2018).

Tabla 13

Coeficiente de correlacion.

Tipo de relacién (1) Rango Relacién Significancia
(+0.10 a +0.24) Correlacion positiva muy débil
(+0.25 a +0.49) Correlacion positiva débil
res 1 Relacion (+0.50 a +0.74) Correlacion positiva media Significativa
directa (positiva) (+0.75 a +0.89) Correlacion positiva fuerte (valor p < 0.0)
(+0.90 a +0.99) Correlacion positiva muy fuerte
(+1) Correlacion positiva perfecta Altamente significativa
(-0.10 a-0.24) Correlacion negativa muy débil (valor p <0.01)
(-0.25 a-0.49) Correlacion negativa débil
res 1 Relacion (-0.50 a-0.74) Correlacion negativa media
inversa (negativa) (-0.75 2 -0.89) Correlacion negativa fuerte No significativa
(-0.90 a -0.99) Correlacion negativa muy fuerte (valor p >0.05)
(-1) Correlacion negativa perfecta

Nota. La tabla, muestra los indices de correlacién, y el nivel de significancia de los resultados. Fuente:

Elaboracién de los tesistas, basada en (Hernandez & Mendoza, 2018), p. 346.



68

5.2.1.1. Contrastacion de la Hipdtesis General
Hipotesis nula: No Existe relacion directa entre Gestion de mantenimiento y
calidad de servicio a los estudiantes de una Universidad Privada de la Region Junin -2023.
Hipotesis alterna: Existe relacion directa entre Gestion de mantenimiento y calidad
de servicio a los estudiantes de una Universidad Privada de la Region Junin -2023.

Prueba estadistica: Rho de Spearman.
Tabla 14

Correlacion entre Gestion de mantenimiento y calidad de servicio

Correlaciones
Gestion de calidad de
mantenimiento servicio

Rho de Spearman | Gestion de Coeficiente de 1,000 ,734%%
mantenimiento correlacion

Sig. (bilateral) . ,000

N 345 345

calidad de servicio Coeficiente de ,134%* 1,000
correlacion

Sig. (bilateral) ,000 .

N 345 345

** La correlacidn es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Nota. De software - SPSS 26.
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Figura 33

Diagrama de dispersion entre Gestion de mantenimiento y calidad de servicio
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Nota. De software - SPSS 26.

Determinacion del nivel de significancia y regla de decision
Nivel de significancia de (o = 0.05).
- Sip > a: Se acepta la HO;

- Sip < a: Se rechaza la HO

Interpretacion:
Como se puede observar en la tabla 14, el indice de correlacion Rho de Spearman, indica
que existe una correlacién positiva media, entre Gestién de mantenimiento y calidad de servicio;
respaldado por un (r = 0. 734; y un p valor de 0.000); motivo por el cual “se rechaza la hipotesis

nula y se acepta la hipotesis alterna” (hipotesis general).

5.2.1.2. Contrastacion de la Hipdtesis Especifica 01
Hipotesis nula: No Existe relacion directa entre mantenimiento preventivo y calidad de
servicio en los estudiantes de una Universidad Privada de la Region Junin -2023.
Hipotesis alterna: Existe relacion directa entre mantenimiento preventivo y calidad de

servicio en los estudiantes de una Universidad Privada de la Region Junin -2023.



Prueba estadistica: Rho de Spearman.

Tabla 15

Correlacién entre mantenimiento preventivo y calidad de servicio
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Correlaciones
mantenimiento |  calidad de
preventivo servicio

Rho de Spearman | mantenimiento preventivo | Coeficiente de correlacion 1,000 ,134%%
Sig. (bilateral) . ,000

N 345 345

calidad de servicio Coeficiente de correlacion ,734%% 1,000

Sig. (bilateral) ,000 .

N 345 345

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Nota. De software - SPSS 26.

Figura 34

Diagrama de dispersién entre mantenimiento preventivo y calidad de servicio
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Determinacion del nivel de significancia y regla de decision
Nivel de significancia de (o = 0.05).
- Sip > a: Se acepta la HO;

- Sip < a: Se rechaza la HO

Interpretacion:
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Como se puede observar en la tabla 15, el indice de correlaciéon Rho de Spearman, indica

que existe una correlacion positiva media, entre mantenimiento preventivo y calidad de servicio;

respaldado por un (r = 0. 734; y un p valor de 0.000); motivo por el cual “se rechaza la hipotesis

nula y se acepta la hipétesis alterna” (hipétesis especifica 01))

5.2.1.3. Contrastacion de la Hipotesis Especifica 02

Hipotesis nula: No Existe relacion directa entre mantenimiento correctivo y calidad de

servicio en los estudiantes de una Universidad Privada de la Region Junin -2023.

Hipotesis alterna: Existe relacion directa entre mantenimiento correctivo y calidad de

servicio en los estudiantes de una Universidad Privada de la Regién Junin -2023.

Prueba estadistica: Rho de Spearman.

Tabla 16

Correlacion entre mantenimiento correctivo y calidad de servicio

Correlaciones

mantenimiento calidad de
correctivo servicio
Rho de Spearman mantenimiento correctivo Coeficiente de correlacién 1,000 ,162**
Sig. (bilateral) ,000
N 345 345
calidad de servicio Coeficiente de correlacion ,162%* 1,000
Sig. (bilateral) ,000
N 345 345

**_La correlacidn es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).



Nota. De software - SPSS 26.

Figura 35

Diagrama de dispersidn entre mantenimiento correctivo y calidad de servicio
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Nota. De software - SPSS 26.

Determinacion del nivel de significancia y regla de decision

Nivel de significancia de (a = 0.05).

- Sip > a: Se acepta la HO;

- Sip < a: Se rechaza la HO

Interpretacion:

Como se puede observar en la tabla 16, el indice de correlacién Rho de Spearman, indica
que existe una correlacion positiva media, entre mantenimiento correctivo y calidad de servicio;

respaldado por un (r = 0. 762; y un p valor de 0.000); motivo por el cual “se rechaza la hipotesis

nula y se acepta la hipotesis alterna” (hipotesis especifica 02).
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5.2.1.4. Contrastacion de la Hipdtesis Especifica 03
Hipotesis nula: No Existe relacion directa entre mantenimiento detectivo y calidad de
servicio en los estudiantes de una Universidad Privada de la Regién Junin -2023.
Hipotesis alterna: Existe relacion directa entre mantenimiento detectivo y calidad de
servicio en los estudiantes de una Universidad Privada de la Regién Junin -2023.
Prueba estadistica: Rho de Spearman.

Tabla 17

Correlacion entre mantenimiento detectivo y calidad de servicio

Correlaciones
mantenimiento calidad de
detectivo servicio

Rho de Spearman mantenimiento detectivo Coeficiente de correlacion 1,000 J07
Sig. (bilateral) . ,000
N 345 345
calidad de servicio Coeficiente de correlacién 707" 1,000

Sig. (bilateral) ,000
N 345 345

** La correlacidn es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Nota. De software - SPSS 26.
Figura 36

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

Determinacion del nivel de significancia y regla de decision
Nivel de significancia de (o = 0.05).
- Sip > a: Se acepta la HO;
- Sip < a: Se rechaza la HO
Interpretacion:
Como se puede observar en la tabla 17, el indice de correlacion Rho de Spearman, indica
que existe una correlacion 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 hipotesis

nula y se acepta la hipdtesis alterna” (hipotesis especifica 03).
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ANALISIS Y DISCUSION DE RESULTADOS

Discusion sobre el objetivo general:

El primer resultado general establecio que existe relacion directa entre gestion de
mantenimiento y calidad de servicio a los estudiantes de una Universidad Privada de la Region
Junin -2023. Ello al encontrar un coeficiente de 0.734 y un p-valor de 0.000, indicando una relacion
significativa y positiva. Este resultado se respalda con la investigacion realizado por Sanchez,
(2022) donde refiere la importancia del programa nacional cuna mas 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 informacion
de primera mano, para poder medir el nivel de satisfaccion, 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
informacidn 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 sensibilizacidn, capacitacion a todos los colaboradores e incluso también a los
usuarios del programa nacional cuna mas, con la temética del cuidado, preservacién de los activos
muebles e inmuebles, asi seria la Gnica manera de minimizar el mantenimiento correctivo, respecto
al mantenimiento preventivo el encargado es la direccién ejecutiva del mencionado programa con
el soporte de las TISC. (relacién directa entre ambas variables de estudio). De la misma manera

Socha, (2020) menciona la elaboracion 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 produccion, durabilidad y mitigar o prever futuros
errores o desperfectos.
Discusion sobre el objetivo especifico 1

El primer resultado especifico determind que existe relacion directa entre mantenimiento
preventivo y calidad de servicio en los estudiantes de una Universidad Privada de la Region Junin
-2023. Ello al encontrar un coeficiente de 0.734 y un p-valor de 0.000, indicando una relacion
significativa y positiva. Este resultado guarda relacion con la investigacion realizado por Campos,
(2021) especificamente con la variable calidad de servicio y la dimensién mantenimiento
preventivo porque en el contexto de un centro educativo con una poblacion de padres de familia,
donde identifican como prioridad la infraestructura en su centro educativo, junto con la percepcion,
entorno y sobre todo la influencia para brindar una calidad de ensefianza y aprendizaje a los
estudiantes, en la cual se requiere de equipos tecnoldgicos, infraestructura pertinente, docentes
correctamente uniformados, conllevando a la identificacion preventiva, mantenimiento,
conservacion de los bienes muebles, inmuebles y prever fallas que perjudiquen a los estudiantes
(mala calidad de servicio), la parte fundamental es el liderazgo, gestion de los directivos, debiendo
contar con un plan de conservacién de bienes, respaldado con un presupuesto de mantenimiento
de infraestructura. De la misma manera con Huaman, (2019) especificamente se relaciona con la
dimension 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 reposicion de colaboradores en caso de jubilacion, 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 publicas 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 poblacion (estudiantes de la escuela profesional de Ingenieria
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 Util, por medio de simuladores de campo en un ambiente interactivo
didactico empirico.
Discusion sobre el objetivo especifico 2

El segundo resultado especifico determind que existe relacion directa entre mantenimiento
correctivo y calidad de servicio en los estudiantes de una Universidad Privada de la Regién Junin
-2023. Ello al encontrar un coeficiente de 0.762 y un p-valor de 0.000, indicando una relacion
significativa y positiva. Este resultado se respalda con la investigacion realizado por Silva, (2022)
especificamente se relaciona con la dimensién mantenimiento correctivo con la calidad de servicio
porque se refiere a la prevencién 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 publicos o de nivel
jerarquico alto, quienes deberia 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 solucion inmediata ()este proceso de mantenimiento correctivo es
aplicado en un periodo de corto plazo. De la misma manera Loaiza, (2019) especificamente se

relaciona con la descripcion de la dimensidén (mantenimiento correctivo) de la variable gestion de
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mantenimiento, aplicado en las instituciones educativas publicas, basados en hallazgos de las
necesidades de los centros de estudios superiores, la necesidad de la mejora continua, adaptacion
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 investigacion, la falta de gestion de parte
de los directivos (liderazgo), asi mismo la escasa motivacion hacia los colaboradores, el soporte
logistico, administrativo, debilidades en el manejo de informacidn, 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 creacion de una comision de gestién 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 logistica de procesos para la
atencion de las necesidades de los centros educativos (trabajo en conjunto), también se plantea
elaborar un plan de mantenimiento institucional, con una proyeccion de cinco afios, pero enfocado
en los objetivos de cada centro educativo, detallado implicitamente todas las necesidades
evidenciadas en infraestructura, mantenimiento, que deben se priorizadas por los futuros
encargados o responsables.

Discusidn sobre el objetivo especifico 3

El tercer resultado especifico determind que existe relacién directa entre mantenimiento
detectivo y calidad de servicio en los estudiantes de una Universidad Privada de la Regién Junin -
2023. Ello al encontrar un coeficiente de 0.707 y un p-valor de 0.000, indicando una relacion

significativa y positiva. Este resultado guarda relacion con la investigacion 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 dimension mantenimiento detectivo. De la misma manera Bruges,
(2022) da énfasis en la elaboracion de un plan de sistema de gestién 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 correccion e intervencidén en ese momento, conllevando un
enorme beneficio de ahorro de dinero y tiempo. Recordar que el mantenimiento predictivo se
relaciona con los estandares nacionales e internacionales de calidad como son las famosas normas

ISO.
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CONCLUSIONES

El desarrollo de la presente investigacion nos permite llegar a las siguientes conclusiones:

1. Conclusion general: En la presente investigacion, al “Establecer la relacion que existe
entre gestion de mantenimiento y calidad de servicio a los estudiantes de una Universidad Privada
de la Region Junin -2023”. Se pudo encontrar “el indice de correlacion Rho de Spearman, donde
indica que existe una correlacidn positiva media, entre ambas variables de estudio; respaldado por
un (r=0.,734; y un p valor de 0.000)”. “Frente a lo mencionado se rechaza la hipotesis nula y se

acepta la hipotesis alterna”.

2. Conclusion especifica 01: En la presente investigacion, al “Establecer la relacion que
existe entre mantenimiento preventivo y calidad de servicio en los estudiantes de una Universidad
Privada de la Region Junin -2023”. Se pudo encontrar “el indice de correlacion Rho de Spearman,
donde indica que existe una correlacion positiva media, entre la variable calidad de servicio y la
primera dimensién de la variable gestion de mantenimiento (mantenimiento preventivo);
respaldado por un (r = 0. ,734; y un p valor de 0.000)”. “Frente a lo mencionado se rechaza la

hipétesis nula y se acepta la hipotesis alterna”.

3. Conclusion especifica 02: En la presente investigacion, al “Establecer la relaciéon que
existe entre mantenimiento correctivo y calidad de servicio en los estudiantes de una Universidad
Privada de la Region Junin -2023”. Se pudo encontrar “el indice de correlacion Rho de Spearman,
donde indica que existe una correlacion positiva media, entre la variable calidad de servicio y la
primera dimensién de la variable gestion de mantenimiento (mantenimiento correctivo);
respaldado por un (r = 0. ,762; y un p valor de 0.000)”. “Frente a lo mencionado se rechaza la

hipétesis nula y se acepta la hipé6tesis alterna”
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4. Conclusion especifica 03: En la presente investigacion, al “Establecer la relacion que
existe entre mantenimiento detectivo y calidad de servicio en los estudiantes de una Universidad
Privada de la Region Junin -2023”. Se pudo encontrar ‘el indice de correlacién Rho de Spearman,
donde indica que existe una correlacion positiva media, entre la variable calidad de servicio y la
primera dimension de la variable gestion de mantenimiento (mantenimiento detectivo); respaldado
por un (r =0.,707; y un p valor de 0.000)”. “Frente a lo mencionado se rechaza la hipotesis nula

v se acepta la hipotesis alterna”.
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RECOMENDACIONES

El desarrollo del presente trabajo de investigacion permite dejar las siguientes
recomendaciones.

1. Respecto a la conclusion general, cudndo nos referimos a la variable gestion de
mantenimiento se refiere que mas del 50% de los estudiantes de una Universidad Privada de la
Region Junin -2023, indican un deficiente nivel, por ello, se recomienda a los directivos de la
universidad implementen capacitaciones continuas de sensibilizacion, concientizacion a toda la
comunidad universitaria respecto a la importancia de una adecuada gestion de mantenimiento
conllevara a “reduccion de costos”, a través operaciones de mantenimiento de manera frecuente
(brindar una mayor vida util 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 gestion de
mantenimiento va conllevar a muchos accidentes, problemas de salud, averias de equipos muebles
e inmuebles (bafios, servicio de luz, agua, desagtie, 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 conclusion especifica 1, cuando nos referimos a la dimension 1
(Mantenimiento preventivo) de la variable gestién de mantenimiento se refiere que mas del 50%
de los estudiantes de una Universidad Privada de la Region Junin -2023, indican un deficiente
nivel, por ello, se recomienda a los directivos de la universidad implementen capacitaciones

continuas de sensibilizacion, concientizacién a toda la comunidad universitaria temas sobre
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prevencion, identificacion, planificacion 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 podria crear un programa titulado “gestiona el tiempo de inactividad
para que no afecte a la produccion”. 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 conclusion especifica 2, cuando nos referimos a la dimension 2 de la
variable gestién de mantenimiento (Mantenimiento correctivo) se refiere que mas del 50% de los
estudiantes de una Universidad Privada de la Regidn Junin -2023, indican un deficiente nivel, por
ello, se recomienda a los directivos de la universidad implementen capacitaciones continuas de
sensibilizacion, concientizacion a toda la comunidad universitaria respecto a la importancia de un
adecuado mantenimiento correctivo, respecto a temas de identificar errores, averias, con el fin de
anticipar, corregirlos, repararlos, porque no so6lo es solo brindar la solucién ante un imprevisto u
error de un equipo o bienes muebles o inmuebles, es como se menciond lineas arriba, todo lo
contrario conlleva a garantizar la no ocurrencia de riesgos a los colaboradores internos y externos.

4. Respecto a la conclusion especifica 3, cuando nos referimos a la dimension 3 de la
variable gestién de mantenimiento (Mantenimiento detectivo o predictivo) se refiere que mas del
50% de los estudiantes de una Universidad Privada de la Region Junin -2023, indican un deficiente
nivel, por ello, se recomienda a los directivos de la universidad implementen capacitaciones
continuas de sensibilizacién, concientizacién 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 tecnologias (personal calificado),

partiendo con la elaboracion de un programa de mantenimiento predictivo, con integrantes no
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necesariamente del area en mencion, ahi 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 tecnologias),

minimiza los tiempos, se anticipa a futuros errores e imprevistos.
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Matriz de consistencia.
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PROBLEMA GENERAL OBJETIVO GENERAL HIPOTESIS GENERAL VARIABLES | DIMENSIONES INDICADORES METODOLOGIA
;Qué relacion existe enfre | Establecer la relacion que existe | Existe relacion directa entre A= Mantenimiento - Conservacion de equipos Método General
Gestion de mantenimiento v | enfre Gestion de mantenimientoy | Gestion de mantenimiento y preventivo - Conservacion de instalaciones | Metodo cientifico
calidad de servicio a los | calidad de servicio 2 los | calidad de servicio a los - Fiabilidad
estudiantes de una Universidad | estudiantes de una Universidad | estudiantes de una Universidad - (Garantia de funcionamiento Meétodo especifico:
Privada de la Region Junin - | Privada de la Region Junin -2023. | Privada de la Region Junin - - Habilitacion permanente Meétode Hipotético deductivo
20237 2023. A= Mantenimiento - Correccion de defectos a
PROBLEMAS OBJETIVOS ESPECIFICOS | HIPOTESIS ESPECIFICAS Variablel |cormectivo tiempo Diserio
ESPECIFICOS Gestion de - Localizacidn de averias Descriptivo correlacional
;Qué relacion existe enfre | Establecer la relacion que existe | Existe relacion directa entre | mantenimiento - Atencién oportuna a las fallas | No experimental
mantenimiento preventivo ¥ | entre mantenimiento preventivo v | mantenimiento preventivo y - Planificacion oportuna Transversal
calidlad de servicio en los | calidad de servicio en los | calidad de servicio en los A= Mantenimiento - Jornadas de supervision de Cuantitativo
estudiantes de una Universidad | estudiantes de una Universidad | estudiantes de una Universidad defectiva, equipos
Privada de la Region Junin - | Privada de 1a Region Junin-2023. | Privada de la Regién Junin - - Realizacion de prueba de Tipo de investigacion
20237 2023. funcionamiento Basica
- Capacitacion del personal
(Qué relacion existe entre | Establecer l1a relacion que existe | Existe relacion directa entre - Identificacion de fallas ocultas | Nivel de investigacion
mantenimiento  corrective v | entre mantenimiento correctivo v | mantenimiento corrective v Relacional
calidad de servicio en los | calidad de servicio en los | calidad de servicio en los A= Elementos tangibles - Instalaciones . L
estudiantes de una Universidad | estudiantes de una Universidad | estudiantes de una Universidad - Calidad de equipos Enfoque de la investigacion
Privada de la Region Junin - | Privada de la Region Junin-2023. | Privada de la Regién Junin - Variahle 2 - Apariencia del personal Cuantitativo
20237 2023. Calidad de - Limpieza y orden
SELVICio A= Fiabilidad _ Precision Muestra .
;Qué relacion existe entre | Establecer la relacion que existe | Existe relacion directa entre - Garantia Con.fprma_dapor 345 estudiantes de
mantenimiento  detectiyo v | enfre mantenimiento detective v | mantenimiento  detectiva v - Prevencion la universidad Peruana los Andes de
calidad de servicio en los | calidad de servicio en los | calidad de servicio en los - Durabilidad del servicio la facultad de Ingenieria.
estudiantes de una Universidad | estudiantes de una Universidad | estudiantes de una Universidad recibido _
Privada de la Region Junin - | Privada dela Region Junin-2023. | Privada de la Region Junin - - TEliminacion de fallas en el Probabilistico Censal
20237 2023. servicio
- Interés por solucionar Técnica de recoleccion de datos
problemas del Encuesta
_ cliente Instrqmen_to
A= Capacidad de - Tiempo de respuesta Cuestionario
tespuesta ) I],":fnr:lu;;rl:igzden&ega Técnica d_e anﬂ;sizj;'
) : procesamiento de datos:
Oportunidad Estadistica descriptiva
A~ Seguridad " Credibilidad Estadistica inferencial.
- Profesionalismo
- Cortesia
- Trato justo
A= Empatia - Personalizacion del servicio
- Asertividad con la
institucion

- Capacidad de comunicacion
- Flexibilidad




Matriz de operacionalizacion de variables

VARIABLES DEFINICION CONCEPTUAL DEFINICION | DIMENSIONES | INDICADORES ESCALA
OPERACION DE
AL MEDICI
onN
Variable 1 El autor (Miora, 2009} refiere en su | Lavariable MMantenimiento 4  Conssrvacion de equipos
lbro  titulade  “Mantenimiento. | gestion de preventivo 4+  Conzervacion de
GESTIONDE | Planeacion, ejecucion v control”, tanto | mantenimiento, mstalaciones
MANTENIMIE | para la wvarnable v sus respectivas | serd medida por 4  Fiabilidad
NTO dimenziones (hlantenimiento | un cusstichario 4  (Garantia de
preventivo, comective v detectivg), | con altemativas fimcionamiento
especificaments en nivel | de escala tipo 4 Hzhilitacion penmanente
“OPERATIVO” v el “ENFOQUE | Likert. +  Correccion de defectos a
SISTEMICO DE EANTIANO™, que tiempo
consiste en las altemativas que se Mantenimiento 4  Localizacion de averias
puedan dar en el momento de efectuar comectivo 4+  Atencidn oportma a las
en mantenimiento ez decir antes y fallas
después de que se gjecute la falla real 4  Planificacion oportuna
o con buen potencial. Mantenimiento 4 Jomadas de supervizion de
detective equipos
4 Realizacion de prueba de
fimcionamiento
4 Capacitacicn del personal
4 Identificacicn de fallas Ordinzl
ocultas i
La teoria del Modelo SERVPEEF, con 4  Instalaciones Munca
sus cinco dimensiones (Elementos Elementos 4+  Calidad de equipos 7
tangibles, Fiabilidad, Capacidad de | Lavarable tangibles 4 Apsriencia del personal Casi
Variable 2 respuesta, Seguridad v Empatia) de los | calidad de 4  Limpieza v orden numca
autores Cyomin & Tavlor, del afio | servicio, serd Fiabilidad 4  Precision i3
CALIDADDE | (1992), menciona que esuna estrategia | medida por un 4  Garantia A veces
que nos permite medir la calidad de | cuestionario con +  Prevenciin 4
SERVICIO servicio en el sector de educaciom | alternativas de 4  Durabilidad del zervicio Casi
{prestacion de serviciog), tomando en | esczla tipo recibido slempre
cuenta que el mencionado modelo se | Likert. +  Eliminacidn de fallas en el (3)
baza en la exclusividad en la atencion SETVICIO Stempre
de prestacion a la valoracidm del 4  Interés por solucionar
dezempefic (SEEVICE problemas del
PEREFOFMANCE), de la mizma 4 cliente
manera las preguntan solo se basan en Capacidad de 4+  Tiempo de respuesta
laz percepcione: de las  personas respuesta 4+  Tismpo de enfrega
posesn de parte de 1z organizacion y no 4  Puntualidad
de  las  expectativas  (Aiteco 4  Oporhmidad
Consultores, 2014). Sezwridad +  Credibiidad
4 Profesionalismo
+  Cortesia
4 Trato justo
Empatiz 4 Personalizacion del
seTvICio
4 Asertividad conla
Institneidn
4+ Capacidad de
comumicacion

4 Flexibilidad
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Matriz de construccion del instrumento
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Variables Dimensiones Indicadores Items
Mantenimiento Conservacion de equipos 1. La universidad Pervana los Andes, cuenta con un plan de conservacion de equipos
tecnologicos.
preventivo 2. La vniversidad Peruana los Andes, designa un presupuesto para la conservacion y/'o
mantenimiento de los equipos tecnoldgicos.
Congervacion de instalaciones 3.  Enlauvniversidad Peruana los Andes, en su plan de estratégico estd consignado actividades
de conservacion de las instalaciones.

4. En la universidad Peruana loz Andes, las autoridades vniversitarias tienen el interés de
brindar un presupuesto para el mantenimiento de la infraestructura.

Fiahilidad 5. Enlauniversidad Peruana los Andes, nuestras autoridades inspiran confianza, seguridad
que gestionaran los recursos necesarios para prever el deterioro de equipos.

6.  Tiene usted la confianza que en la universidad Peruana los Andes los recursos de
mantenimiento preventivo, seran utilizados de manara idénea por el personal encargado.

Variable 1: Garantia de funcionamiento 7. En la universidad Peruana los Andes, nuestras autoridades demuestran interés,
preccupacion, respecto a los equipos estén en optimo estade de calidad.
GESTION DE 2.  Enlaumiversidad Pervana los Andes, nuestras autonidades programan desarrollan un plan
de mantenimiento preventivo para el signiente afio.
MANTENIMIENTO Habilitacidn permanente 9 La universidad Peruana los Andes, tiene un plan de supervizion con el objetivo de
encontrar a tiempo las falencias referentes a los equipos e infrasstructura.

10, En la uvniversidad Peruana los Andes, el perscnal u oficina encargado espera que los
equipos se deterioren para que recién se le pueda brindar mantenimiento o reparacion.

Mantenimiento Correccion de defectos a tiempo 11.  Enla universidad Peruana los Andes, la oficina de mantenimiento gestiona la eliminacién
cotrectivo de tiempos muertos para el buen rendimiento de los equipos.

12, En la vniversidad Peruana los Andes. 1a oficina de mantenimiento prevé oportunamente
la revision de los equipos.

13. En la universidad Peruana loz Andes la oficina de mantenimiento tiene la cantidad
necesaria de colaboradores, para dar solucion iumediata ante la presencia de equipos
deteriorados.

Localizacion de averias 14. En la universidad Peruana los Andes, la oficina de mantenimiento a desarrollado un plan
de localizador de desperfectos, deterioro.

15, En la universidad Peruana los Andes. capacitan a los colaboradores de la oficina de
mantenimiento para brindar una atencidn de calidad ante posibles averias.

Atencion oportuna a las fallas 16. La vniversidad Peruana los Andes, desarrolla capacitaciones, charlas, con el objetivo de
brindar una informacion 1dénea para proceder ante imprevistos de averias en los equipos.

17. La universidad Peruana los Andes, la oficina de mantenimiento realiza una supervision
continva con el objetivo de corregir a tiempo errores en los equipos.

18 La universidad Peruana los Andes, la oficina de mantenimiento tiene colaboradores
especificos que garanticen la solucidn inmediata, en casos que se evidencien o presenten
averias en los equipos de manera imprevista.

Planificacion oportuna 19. Launiversidad Peruana los Andes, incluye en su PEL un plan de mejora continua respecto
a la reparacion de desperfecto o averias en los equipos.

20.  Enla universidad Peruana los Andes. 1a oficina de mantenimiento tiene un plan da trabajo

anualizado.
Mantenimiento Jornadas de supervision de equipos 21. En la universidad Peruvana loz Andes, se realizan jomadas de trabajos con el fin de
encontrar desperfectos en los equipos.
detective 22.  Enlauniversidad Pervana los Andes, realizan mantenimiento, revision de los equipos con
el fin de detectar falencias preventivas en el periodo vacacional.
Realizacion de prueba de funcionamiento 23, Enlauniversidad Peruana loz Andes, antes del inicio de las clases realizan evaluaciones

de los equipos.
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En la miversidad Peruana los Andes, realiza convenios o alianzas estratégicas con
mstituciones piblicas o privadas con el fin de ejecutar capacitaciones sobre deteccion de
posibles fallas en los equipos.

En la wuversidad Peruana los Andes, realiza convenios o alianzas estratégicas con
mstituciones pablicas o privadas con el objetivo que todos los colaboradores del drea
responszble tengan &l conocimiento de cumplir sus fiunciones de manera idonea.

Identificacion de fallas ocultas

En lz wuversidad Peruana los Andes, los decanos o responsables de cada facultad brindan
nformacidn pertinente v a tiempo sobre las fallas de los equipes.

La universidad Peruanz los Andes, tisne los instrumentos para medir o detectar posibles
fallas ocultzs.

La umiversidad Peruana les Andes, planifica o desting un presupuesto para la compra o
renovacion de equipos tecnoldgices con el fin de detectar las fallas.

Variable 2:
CALIDADDE

SERVICIO

Elementos tangibles

Instalaciones

La wuversidad Peruana loz Andes, brinda a los colaboradores de drea de servielos y
mantenimiento un espacio comodo para el guardado de sus herramientzs v equipos.

Czlidad de equpos

b

La universidad Peruznz los Andes, brinda o proporciona a los colaboradores del drea de
mantenimiento ¥ servicios herramientas v equipos de calidad.

Apariencia del personal

Lid

La universidad Peruznz los Andes, brinda o proporciona a los colaboradores del drea de
mantenimiento v servicios ma ndumentana adecuada para el cumplimiento de sus
actividades.

Limpieza v orden

En la umiversidad Peruana los Andes, los colzborzdores del drea de mantenimiente y
servicios cumplen sus fimeiones & cabalidad con limpieza y orden

Fiabilidad

Precizion

Lawniversidad Peruana los Andes, brinda a loz colaboradores del drea de mantenimiento
Vv servicios, equipamiento de reparacion con el objetivo de cumplir sus actividades en el
tiempo requendo.

Garantia

En la wiversidad Pernana los Andes, las actividades que realiza los colaboraderes del drea
de mantenimiento 25 de garantia.

Prevencicn

En la universidad Peruana los Andes, los colaboradores del area de mantemimiento
realizan acciones de pravencion.

Dhurabilidad del servicio recibido

En la uwniversidad Peruana los Andes, los colaboradores del &rea de mantenimisnto brindan
la conflanza, seguridad que los equipos reparados o en mantenimiento no volverdn a
presentar degperfectos en un corto o mediano plazo.

Eliminzcion de fallas en el zervicio

En lawnrversidad Peruana los Andes, los colaboradores del &rea de mantenmmiento, prevén
o estin en la capacidad en mitigar 2n 2l momento de reparar o dar mantenimisnto a los
EQuUIpos.

Interés por solucionar problemas del

cliente

10.

En la univerzidad Pemuana los Andes, loz colzboradores del drez de mantenimiento
demuestran nterds por brindar una solucién idénes &l cumpliv lzs actividades de
mantenimients de los equipos.

Capacidad de respuesta

Tiempo de respuesta

11.

En lawmiverzidad Peruzna los Andes, los colaboradores del drea de mantenimiento, acuden
2l llzmado o requenmiento de manera mmediata.

Tiempo de entrega

En la universidad Peruana los Andes, loz colzboradores del érea de mantenimiemnto,
merementzan el tiempo de reparacion de los equipos con el objetivo de tener un lucre o
beneficio propio.

Purtualidad

En la wnversidad Perusna los Andes, los colaboradores del &rea de meantenimiemnto,
demuestran puntualidad en sus actividades.

Oportunidad

En la wnversidad Perusna los Andes, los colaboradores del &rea de meantenimiemnto,
desarrollan mformes continuos respecto 2l estado de los equipos.

Securidad

Credibilidad

En la universidad Peruana los Andes, los colaboradores del drea de mantenimiento, por
sus actividades realizadas. son merecedores de una credibilidad.

Profesionalismo

16.

En la universidad Peruana los Andes, los colaboradores del @rea de mantenimiemto,
demuestran profesionalismo por sus actividades que realizan,

Cortesia

17.

En la wuversidad Peruana los Andes, los colzboradores del arez de mantemimiento
demuestran cordialidad.
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Trato justo 1. Ex la universidad Perusna loz Andes, entre los colaboradores del drea de mantenintento
deTIestram 1 respet v Tatn Justo eiTe Sus pares.

Perzonalizacion del servicio 19, Exn launiversidad Peruana los Andas, entre los colzboradores dal irea de mantenimisnta,
aristen especialistas o expertos en w sves determinada.

Azertividad com la metimcicn 0. Ealauwiversidad Peruana los Andes, los colzboradores del area de mantenimizmto, tisns
al copocimiento que se tiene un presupuesto limitado pars la resncionada ares.

Capacidad de commricacion 21. Ea launiversidad Perpana los Andes, los responssbles de los colaboradores dal ares ds
mantarirmiento reportan la informacion inmadists sobre los sonipes con fallas,

Flexdibilidad 22. Exnlz universidad Pemuana los Andes, los colaboragores del irea de mantenimisnto zan

flevgihlas v cumplen sus sctividade: de aouerdo sl preswmuests asisrado por la mstinicidn.
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@ El instrumento de investigacion
UNIVERSIDAD PERUANA LOS ANDES

FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS Y CONTABLES

CARRERA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION Y SISTEMAS

CUESTIONARIO

INFORMACION:

Mediante el presente cuestionario, me presento ante Usted, a fin de que dé respuesta
a las preguntas formuladas. esta informacion relevante servira para el desarrollo de la
tesis titulada: “Gestion de mantenimiento y calidad de servicio a los estudiantes de
una Universidad Privada de la Region Junin -20237, el que permitird medir las
variables de estudio y probar la hipétesis, por tal proposito acudo a Ud. Para que a
pelando a su buen criterio de respuestas con toda honestidad: quedando agradecida

(o) por su intervencion.
INSTRUCCIONES:

Por favor, lea cuidadosamente cada una de las preguntas, y marca una sola respuesta que

considere la correcta.

1 2 3 4 5

Nunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre




CUESTIONARIO PARA LA VARIABLE: GESTION DE MANTENIMIENTO
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NIZI

ITEMS DE LA VARIABLE: GESTION DE MANTENIMIENTO

Mantenimiento preventivo

La wiversidad Peruana los Andss, cuenta con un plan de comservacién de equipos
tecnologicos.

La unrversidad Peruana los Andes, desiznz un presupuesto para la conservacion vio
mantenimisnto de los equipos tecnoldsicos.

En la univerzidad Peruanza loz Andes, en su plan de estratézico e:fd consignade
actridades de conservacion da las nstalacionas.

| | b

En la wnrversidad Pamuanz los Andses, las awtoridades unrversitarias fienen 2] imterés de
brindar un presupuesto para 2l mantenimiento de la infraestructura

Ly

En la umiversidad Peruana los Andes, mestras autoridades mepiran confianza, seguridad
que gestionaran los recursos necesarios para prevar &l deterioro de equipos.

Tiene usted la confianzz que en la uwniversidad Peruana los Andes, los recurses de
mantenimiento preventive, serén ufilizades de manera idonea por el personal encargade.

En la wuversidad Peruana los Andes, nosstras autoridads: demuesiran interss,
preocupacton, rezpecto a los equipos astén en optimo estado de calidad.

En la uwnrversidzd Peruana los Andes, nusstras autoridades programan dezarrellan wn plan
de mantenimiento preventrvo para el siguients afio.

Lz wuversidad Peruana los Andes, tisne un plan de supervizidn con el okjetro de
enconfrar a tiempo las falencias referentas a los aquipos & mfraestructura.

En la wniversidad Paruanz los Andes, 2] perzenzl u oficina encargado espera que los
equipos se deterioren para que recién se le pueda brindar mantenimuento o raparacicén

Mantenimiento correctivo

En la uwnrversidad Pervana los Andaz, 1z oficina de mantenimisnto gestiona la elimmacion
de Hempos muertos para el buen rendimiento de los squipos.

En la universidad Peruana los Andes, la oficma de manteninuanto prevé oporfunamente
la ravision da los equipos.

En lz wivarsidad Peroana los Andes, la oficing de memtenimiente tiane lz cantidad
necazaria de colaboradores, para dar selucion inmedizta ante la prezenciz de equipos
deteriorados.

14

En lz universidad Peruana los Andes, la oficing de mantenmmiento 2 desamrollade un plan
de localizador de desperfactos, deterioro.

15

En la uwniverzidad Peruana los Andes, capacitan a loz colaboradores de la oficma de
mantenimisnto para brindar una atancicn de calidad ante posibles averias.

16

La wniversidad Paruana los Andes, desarrella capacitacionss, charlas, con el objetive de
brindar una mformacidn iddnea para proceder ante imprevistos de averias en los equipos.

17

Lz umiverzidad Peruana los Andes, la oficina de mantenimisnto realiza una supervision
contmua con el objetrve da comregir a tismpo errores en los equipos.

13

Lz wuversidad Peruanz los Andes, la oficina de mantemimuente fiene colaboradorss
especificos que garanticen la solucion mmediata, an casos que se evidencien o prazanten
averizs an los squipos de manera mmprevista.

19

Laumiversidad Peruana los Andes, mehiyve an su PEL un plan de mejora continuz rezpecto
a lz reparacion da desparfacto o averias an los aqupos.

En la wniversidad Pemiana los Andes, Iz oficina de mantenimiento tiens un plan de trabaje
amzhizado

Mantenimiento detective.

]
—_

En lz wmversidad Peruana los Andes, se realizan jomadas de trabzjos con el fin de
enconfrar desperfectos en los equipos.

]
]

En la wniversidad Pemanz los Andes, realizan mantenmmiento, revizion da los equipos con
2l fin de detectar falencias preventivas en el periodo vacacional.

=]
e}

En lza wniversidad Peruana los Andas, antss dal micio de las clazes realizan evaluacionss
de los aquipes.

2

En la universidad Peruana loz Andes, realiza capacitacionss de actuzlizacion con
especialistzs, para los colaboradores del drez de mantemimiento sobre detsccion
praventiva de postbles fallas an los equipes.
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En 1a universidad Peruana los Andes, realiza convenios o alianzas estratégicas con
25 | instituciones publicas o privadas con el fin de ejecutar capacitaciones sobre deteccion de
posibles fallas en los equipos.

En la universidad Peruana los Andes, realiza convenios o alianzas estratégicas con
26 | instituciones publicas o privadas con el objetivo que todos los colaboradoeres del area
responsable tengan el conocimiento de cumplir sus funciones de manera idénea

27 En la universidad Peruana los Andes, los decanos o responsables de cada facultad brindan
informacion pertinente v a tiempo sobre las fallas de los equipos.

28 | Launiversidad Peruana los Andes, tiene los instrumentos para medir o detectar posibles
fallas ocultas.

29 | Launiversidad Peruana los Andes, planifica o destina un presupuesto para la compra o
renovacion de equipos tecnologicos con el fin de detectar las fallas.

Nota: Adaptado de Ramén (2009, como se citd en Huaman, 2019), p. 95.97 — de la tesis de Posgrado titulado
“Gestion de mantenimiento y calidad del servicio en la Universidad Nacional del Callao, 2018.

CUESTIONARIO PARA LA VARTABLE: CALIDAD DE SERVICIO

Ne ITEMS DE LA VARTABLE: CALIDAD DE SERVICIO 1 2 3 4 5

Elementos tangibles

1 La universidad Peruana los Andes, brinda a los colaboradores de area de servicios v
mantenimiento un espacio comodo para el guardado de sus herramientas v equipos.

2 | La universidad Peruana los Andes, brindz o proporcionz a los colaboradores del érea
de mantenimiento y servicios herramientas y equipos de calidad.

La universidad Peruana los Andes, brinda o proporciona a los colaboradores del area
3 de mantenimiento y servicios una indumentaria adecuada para el cumplimiento de sus
actividades.

4 | En la universidad Peruana los Andes, los colzboradores del drea de mantenimiento y
servicios cumplen sus funciones a cabalidad con limpieza v orden.

Fiabilidad

La uvniversidad Peruana loz Andes. brinda a los colaboradores del area de
mantenimiento v servicios, equipamiento de reparacion con el objetivo de cumplir sus
actividades en el tiempo requerido.

¢ | Enlauniversidad Peruana los Andes. las actividades que realiza los colaboradores del
drea de mantenimiento es de garantia.

7 En la universidad Pervana loz Andes, los colaboradores del area de mantenimiento
realizan acciones de prevencion.

En 1a univerzidad Peruana los Andes. los colaboradores del area de mantenimiento
8 | brindan 1a confianza, seguridad que los equipos reparados o en mantenimiento no
volverin a presentar desperfectos en un corto o mediano plazo.

En la universidad Peruana los Andes, los colaboradores del drea de mantenimiento,
9 preven o estin en la capacidad en mitigar en el momento de reparar o dar mantenimiento
a los equipos.

En la universidad Pervana loz Andes, los colaboradores del area de mantenimiento
10 | demuestran interés por brindar una solucion idonea al cumplir las actividades de
mantenimiento de los equipos.

LN

Capacidad de respuesta

11 | En la pniversidad Peruana los Andes, los colaboradores del drea de mantenimiento,
acuden al llamado o requerimiento de manera inmediata.

En la universidad Peruana los Andes, los colaboradores del drea de mantenimiento,
12 | incrementan el tiempo de reparacion de los equipos con el objetive de tener vn lucro o
beneficio propio.

13 En la universidad Peruana los Andesz, los colaboradores del area de mantenimiento,
demuestran puntualidad en sus actividades.
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14 | En la universidad Peruana los Andes. los colaboradores del drea de mantenimiento,
desarrollan informes continuos respecto al estado de los equipos.

Seguridad

15 | En la universidad Peruana los Andes, los colaboradores del area de mantenimiento, por
sus actividades realizadas, son merecedores de una credibilidad.

16 En la universidad Peruana los Andes, los colaboradores del area de mantenimiento,
demuestran profesionalismo por sus actividades que realizan.

17 | En la universidad Peruana los Andes, los colaboradores del area de mantenimiento
demuestran cordialidad.

18 | Enlauniversidad Peruana los Andes, entre los colaboradores del area de mantenimiento
demuestran un respeto y trato justo entre sus pares.

Empatia

19 | En la universidad Pervana los Andes, entre los colaboradores del area de
mantenimiento, existen especialistas o expertos en un drea determinada.

20 | En la universidad Peruana los Andes, los colaboradores del drea de mantenimiento,
tiene el conocimiento que se tiene un presupuesto limitado para la mencionada éarea.

21 | Enlauniversidad Peruana los Andes, los responsables de los colaboradores del area de
mantenimiento reportan la informacién inmediata sobre los equipos con fallas.

22 | Enlauniversidad Peruana los Andes, los colaboradores del 4rea de mantenimiento son
flexibles y cumplen sus actividades de acuerdo al presupuesto asignado por la
institucién.

Nota: Adaptado de Cronin y Taylor (1992, como se cité en Huaman, 2019), p. 95.97 — de la tesis de Posgrado
titulado “Gestion de mantenimiento y calidad del servicio en la Universidad Nacional del Callao, 2018”.

Gracias por su atencion.
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Confiabilidad y validez del instrumento

1. VARIABLE 1: GESTION DE MANTENIMIENTO

Estadisticas de fiabilidad
Alfa de
Cronbach N de elementos

,835 29

2. VARIABLE 2: CALIDAD DE SERVICIO

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de
Cronbach N de elementos
,857 22




ANEXO =

VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO DE INFORMACION

Planilla Juicio de Expertos

Fiezpetada juez: Usted ha sido selecdionado parz evaluar alinsmments “CUESTIOMARIO ¥
gue hace parte de la imvestigacicn: “Gestion de mantenimiento v calidad de servicie a lo
estudiantes de una Universidad Privada de la Region Junin -20237, esresadss de LA
THIVERSIDAD PERUANA LOS ANDES, FILIAL CHAMNCHAMAYO La evaluacidn ds los
mstrumentos es de gran relevancia para lograr gue sear validos v que bos resultados obtenides a partir
de estos sean wilizados eficientemente. Arradecemos =u valiosa colaboracion.

Mombres ¥ apellidos del juez: BEARTA HUAYTA CHEISTIAN EORULO

Fommacion académica: MAGISTER EN SEGURIDAD Y SALUD EM EL TRABATOD )
Areas de experiencia profesional: SECTOR. BEIVADO: PREOYECTOE DE INVESTIGACION
Tiempo: 10 afies. Cargo acmal: DOCENTE UNIVERSITARIO — TIEMPD COMPLETO
Institucion: UNIVERSIDAD PERUJANA LOS ANDES

De acusrdo con los siguientss indicadores califique cada uno de los {tems sagnn comesponda.

bastam para obiener la
mediciin de exta

CATEGORIA CALIFICACTON INDICADOER
SUFICIENCIA 1. Mo cumpde com el criseia I. Los items no son sufleienses para medir ladimensisn
Lo ftems que pertesecen | 1. Mivel bajo 2. Los ftems miden algin aspecto de la dimensitn, pero
4 ums misns dimensidm 1, Hivel medersdo no corresponden de la disnezeim todal
4. Mivel ahin 4. 8o deben incremestar slounos items para poder

evaluar la dinsension completamenie

Lins mlems solk sudicienes

CLARIDAD
El [em  se  comprends
lhcibnemne, es decir, su

SINMCICD ¥ SemMaldicason
adicundas

Mo cumple com el crderin
Wivel hajo

HWivel mederado

Wivel alin

t

Elitems nis escking

El item requiere mochss modiflcaciones o wuna
modificacion T |_.'r4||||¢ eni el s de las |'I||||||'II|n i
acuetdo con su sigmiflesdo o por la ordenacidn de les
missnas

S¢ requicre uma mecdiflcacidn muy especifica de
dbpamece de bos wénmines del item

Elitens e claro, fiene semantics y sintaxis adecunda

El ilem e¢s esencial o
imporaste, e decir debe
2T Imchuldo

Hivel bajo
Wivel medersdo
Wivel ahio

v

COHEEENCTA 1. Mo cumpde com el cosenio 1 v tiene relecidn ligica com la dimensi oo
El Qs tene relocin] D Mivel o 2 El ibena thene ung relaciin tasgencial oo la
Khgica con la dimiensiém | . Mivel medersdo dinsemsiin.
indicadon fue et | 4. Mivel alio Y El (bens thene umae selaciin moderada con ka dinensids
mnldeesin que eslia midiendo
& El [bem se encueatra completanseste relackomado con
la dimensidn gue estdmidiendo.
EELEVANCIA 1. Mo cumpde com el cosena. 1. El lbems puede ser eliminado sin que se vea afectada la

medicidn de la dimenssm.

El itens thene al guna reley amcia, pero otro iem puede
estar incluyesdn lo gue mide daie.

El lbem = relativamente snposimgse

El [tems i miuy releyanbe v debe ser imchaido
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Ficha inferme de evaluscion & cargo del experco

WARLAELE | MODELD DE MEGOT IO

EVALTACTON
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Ficha informe de evaluacion a cargo del experto

VARTAELE I: CALIDAD DE SERVICIO
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ANEXO =

VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO DE INFORMACION

Planilla Juicio de Expertos

Fiezpetado jusz: Usted ha sido zeleccionado para evaluar elinsmmenta “CUESTIONAFRIO ¥
gus hace parte de la imvestizacion: “Ceestion de mantenimiento v calidad de servicio a lox
estudiantes de una Universidad Privada de la Region Junmm -2023%, egresadas de LA
INIVERSIDAD PERT/ANA LOS ANDES, FILTAT CHAMNCHAMAYD La evalnacidn da log
mstrumentos es de gran relevancia para lograr que sean validoz v que bos resultados obtenidos a partic
de estos zezn wilizados eficientements. Azradecemos u valiosa colabaracion.

Mambres v apellidos del juez: MORENO MENENDEZ FAERICIO MIGUEL
Fommacidn académica: MAGISTER EN ADMIMISTRACION — RMENCION FINANZAS
Areaz de experiencia profesionzl: SECTOR PEIVADO: SECTOR. BAMCARIO Y DOCENTE

UHIVEREITARID

Tiempa: 10 afies. Cargo actal: SUE DIRECTOR DE DNVESTIGACION - FILIAL

CHANCAHAMAYO

Institucign: TTHWIVERSIDAD PERUTANA LOS ANDES

De acuardo con los siguientas indicadores califigue cada uno de los 1tems sagin comrespanda.

CATEGORIA

CALIFICACTON

INDICADOR

SUFICIENCIA
Lo ilems qua pemesdcen

basiman para obiener la
miedicion de esla

d oung Mismns dimensin |

Mo cumple com e crmenin
Hivel hajo

Wivel modersdno

Wivel ahn

L]

Lais ftems nio som sulbcbenses para medir kidimansion
Lo items miden algin aspecto de la dimensidn, peno
N corresponden de 13 disnesdsin tostal

Se deben incremesdar slpunas ilems pare poder
evaluar la dinsensitn completamenie

Loz ilems son suficienies

CLARIDAD

El Flem s comprends
leibnende, ea decin, su
sinticticn ¥ senuindicason
adecundas

Mo cumpde Com el crdenn
Hivel hajo

i MWivel moderado

Wivel alin

Elitem noe esclan

El dtem  requiese muchas nedilicaciones o una
mudificacim muy grande en el use de las palabras de
acuerde con su stgmillcado o por lo crdenacion de las
misanas

S¢ requicre uma pedificaciin muy  especifica de
alpamce de bos enninos del item

Elitem e claro, tiene semdantica v sintaxis adecuada

COHERENCLA

Bl fbens  fiene  relocim

Khgica con la dimensidm o -

Mo Clmpke ool &l CIRer
Hivel hajo

Wivel modersdo

Wivel alin

L+

Elitems no tiene relacitn lgica con la dimensicn

El e ene ung relacion egencial con la
dumension,

El item tiene uma relacion moderada con la dinsensiden
que estih midiende

El b se encuentra completansenie mlackmado con
la dimensitn que estd midiendn.

indicador s el
il
EELEVANCIA

El ilem es esencial o

ser i uidio

impomasie, e decir debe |

M cumplde com e crsena.
Hivel hajo

Wivel modersdno

Wivel ahn

El items puede ser eliminado sin gue s¢ vez afectada la
medicidn de la dimens#in.

El it tiene alguna releyamcia, pero otro ibem puede
estar ineluyesdo le gue mide dsie.

L Ellbems e relabivamente npostanse

El [bam e sy relevanbe w debe ser mebaida
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Ficha informe de evaluscitn & cargo del experco

MODELS DE WEGOCIO

EVALTACTON
DIMENSION ITEM | SUFICIENCTA COMERENCLA RELEVANCIA cLammup | CEALITATIVA OBSEL-
VACTONES
TOR ITEMS
i i i 4
2 4 i 4
1 3 3 3
4 ] 1 3
o
i i 1 4
T 4 1 4
5 1 1 4
3 4 i 4
10 i 1 4
i i 1 4
iz i 1 4
i3 i } 4
14 | ! 3
15 i i 4
0z
16 i 1 4
17 ] 1 1
18 i 1 4
bt a 1 B
m a 1 B
b H i 1 4
n i i 4
b=} i 1 4
4 4 1 4
15 3 1 B
£ ] 1 3
n i 1 4
= i i 4
] ] ] ]
Mivel ali i ™
CLALITATIVA FOR
CRITERID S
Exw
Tarm CalBcwiie

G SRR MENEIET FARPICION
MIGLEL

Ao sp sdminieraciin - mancka frarss
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VARIAELE 2 CALIDAD DE SERVICIO
+

EVALLLSIEN
SLALITATTVA
SoMTxmia ] L EELEVIOTIE cLamman CEECRACLCIONE
- 3 : 4 : & misderadi
i
. i
L] 4 L] L] 4
Mi
Mit
. i
fi 4 ] ] 4
Inl
B 3 3 4 3 & misderuln
0 5 1 5 1
1] 4 4 4 4 M1
4 L] L] 4
] 4 4 4 4
In% -
Y 5 Y rl Y o [HIEE P
3 3 4 3 Hivel miosderdn
0 4 5 5 4
D
- i
" 4 4 4 4 i
0 4 ] ] 4 i
20 4 4 4 4
s
3 L] ] Fl % Wivel modermln
33 % % % %
EVALCACTON Biviel alk mivel alk Biviel alk Mivel sl Mivel alk
CUALITATIVA POR CRITERIO S

Evahwzcion final por el experta: por criterios v Items, tomando como medida de tendenciz cemtral: la moda.

CalifEcacion: | * e
1 Wi
Wi
W jvel
Validez de contenido Cuadro 2
Evahiacion final
T Eval
Experts Gradn sssdimics
lezma Calificacitn
MG MORENG MENENDETL Macatro oo sdminiakracion — mencsn I ive] sl
FAERICIO MIGUEL finznzan
S i
SICRENG ME El




ANEXO £
VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO DE INFORMACION
Planilla Juicio de Expertos

Fuespetado juez: Ti=med ha sido zeleccionado para evalear el instnments “CUESTIONARIOD ™
gus hace parte da b3 fmvestipacion: “Cestion de mantenimiento v calidad de servicio a loz
estudiantes de una Universidad Privada de la Region Junim -2023", egresadss de LA
TIVERSIDAD PERETUANA LOS ANDES, FILIAL CHAMNCHAMAYD La evaluacion da log
metrumentos es de gran relevancia para lograr que sean valides v que bos resultados obtenidos 3 partir
de astos zean wilizados sficientements, Asradecemos su valiosa colabaracion.

Mombres v apellides del juez: MENDOZA HERRERA THOMATAN

Formacion académica: MAGISTER EN ADMIMNISTEACION ESTRATEGICA

Aresz de experiencia profesionzl: SECTOE. PREIVADO %Y FUELICO EW RECUERSOS
HURAMIOS. ]

Tiempo: 10 ades. Cargo actual: SECTOR FUELICO

De acuerdo con los siguientes indicadores califique cada uno de los items sagin corrasponda.

CATEGORIA

CALIFICACION

INDICADOR

SUFICIENCIA

Mo cumple com &l CnteTE

1. Las Mems nio son sullcbenses pare medir ladimensicn

Lies flems quae permesecen | L Nivel hajo 2. Lo items miden algin aspecto de la dimensisn, peo
o uns misms dEmencim 1 Mivel moderado i Comespaiden 9 1a disneSeKm toital
4. Mivel alin 5. e deben incremiendar algunos items para poder

baszam para obiener la
medicitn de esta

evaluar la dinsesgides comnpletamnenie

Lns nlems soi sullcienies

CLARIDAD 1. Ho cumple com el criserio 1. El item no esclano

FI fiem  se comprende | 2 Nivel hajo 2El ftem requiere muchas  nwsdiffcaciones o wna
cibnende, es decir, su| i Nivel modersdo modificaciém muy grande en el use de los palabras de
sintictica v semdnticason | 4. Mivel alin acuerde con su skgmillcsdo o por lo codenacidn de la

adecundas

T S2TEs
5 8e requicre uma modificacion muy  especifica de
abpeece de bos vénuines del item
El items ¢ clano, tiene semdntica v sintaxis adecuada

COHEEENCIA

Mo cumpde oom el crsersn

El {bems no tiene relscidn Wgica con lo dimensiono

El tena  feene  relocidn] B Mivel hajo 2 El e e use relacin megencid eon la
Kigica con la dimensidm o Hivel moderado dimemsion.
indicador fju st | 4. Mivel alio 5 Elitens tiene uma relaciion moderadn con la dinsensidea
mnldeendo que esth midiends

£ Elltem se encuesina comphetapemie reloesmado oo

la dimensitn que estd midiendo.

EELEVANCIA 1. Mo cumple com &l crisesia. . El [tens puede ser eliminado sin gue se vea afectada la
Fl fem es esencial o | I Nivel hajo medicidn de la dimens#in.
imporanie, ¢s decir debe | B MWivel mederado 2 Elitens tiene alguna releyamcia, pero otro item puede
wer imechuidio 4. Hivel alin estar incluyesdo lo gue mide dsie.

™

El [bems ¢ relativamente isnpotanse
& El ibems e muy relevante y debe ser mclaido
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cha infarme de eralusciin » cargo del sxperco

WARIABLE |: MODELC DE NEGOCIO

SIMENSION ITEM | SUTTCIENCLA COHERENCIA

RELEVANCLA

EVALTACTON
CUALITATIVA
PORITENS

VACDONES

. ) ] . 5
DI
4 3 3 ]
5 1 ! 3 a
oi -
Bl al
H J } “
- Mivel ali

1 1 ) B
1 1 : N Y
13 | 1 Fl el ali
14 | I 4 B
" 15 i } 4 el al
o Mivel alk

1k

B

N+

4 1 El
5 3 3 ]
bt 1 3 ] ]
—m Bave] ali
I J } “

Bivel ali

valugcrin fmal por el cigemn: por crleros v Skems, Dimamks camn s

Exparx

(= B R

Mir JHOMNATAN MEMINEL,
HEEHKERA

Mg sir

0N LaeRlOn B sIralegia

TCTLTAN

LA FRRTRAL

DRI LRIV T AR
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Ficha informe de evaluacion a cargo del experto

VARTABLE I: CALIDAD DE SERVICIO

EVALERIION
SouzAnta e . — N CLALITATTVA
] 5 ] 4 %
i
] 4 5 5 a4 SH
i
. Bl
a N
ol
B L] L] 4 L]
a ] ] ] ]
1] 4 ] 5% 4
i
2 5 ] 4 ] iy
b k]
. T
. Mliv
[ 4 3 x 4 i
D
- ~n
i 4 4 4 4 i
2 4 3 3 4
20 4 4 4 4 i
]
2 5 5 4 3
EVALDAC IO% el sk Mrvel adk el sk vl ale L
CUALITATIVA POR CRITERIC S

Evalzcion final per el experta; por criterios ¥ Items, tomando como medida de tendenciz cemral- la moda.

Califcaciin: 1 w iz
) i
i i
=vel
Validez de contenido Cuadro 2
Evahiacion final
Expar Evakusckin
Frarms Calcciin
WCE JHOMATAN MEMDOES, Wlawsara vel
HERRERA

WLCA MR
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Data de procesamiento de datos

VARIABLE 1: GESTION DE MANTENIMIENTO

Variable 1: GESTION DE MANTENIMIENTO

Mantenimiento detectivo

P22 | P23 | P24 | P25 | P26 | P27

P28 | P29

Mantenimiento correctivo

P17 | P18 | P19 | P20 | P21

‘16

P12 [ P13 | P14 | P15

Mantenimiento preventivo

P10 | P11

P9

P8

P7

P6

P5

P4

P3

P2

P1

Sujeto

10
11
12
13
14
15
16
17
18
19
20
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VARIABLE 2: CALIDAD DE SERVICIO

Variable 2: CALIDAD DE SERVICIO

o
<
=
=
=1
=}
&

Capacidad de respuesta

P14

P13

P12

P11

Fiabilidad

P7

P10

P9

P8

P6

P5

Elementos tangibles

P4

P3

P2

P1

Sujeto

10
11
12
13
14
15
16
17
18
19
20
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Consentimiento / asentimiento informado

RSIDAD PERUANA (¢
% w“;aa-naddemgemm:“ DES

@ DECANATQO
18 SEP 223

RECIEBID
bp Wi ], ot w
"
SOLICITO: Autorizacion para realizar la ejecu/cién y/o aplicacion
del instrumento del proyecto de investigacion para obtener el

grado de licenciado en administracion (cuestionario).

SR. DECANO DE LA FACULTAD DE INGENIERIA DE LA UNIVERSIDAD PERUANA LOS ANDES
S.D.

Yo, Cesar Junior De |a Cruz Pazce, identificado con DNI 43861313, domiciliado en calle Lecor Busier
lote 52, distrito El Tambo, Provincia Huancayo, y el Bachiller Manuel Kenyi Meza Laura, identificado con
DNI 74412365, domiciliado en Calle 28 de Julio, distrito San Martin de Pango, Provincia Satipo

Con el debido respeto nos presentamos ante usted y exponemos lo siguiente:

Qué, con la finalidad de obtener el grado de Licenciado en Administracién vengo elaborando un proyecto
de investigacion de tesis, titulado: “GESTION DE MANTENIMIENTO Y CALIDAD DE SERVICIO A LOS ESTUDIANTES
DE UNA UNIVERSIDAD PRIVADA DE LA REGION JUNIN -2023", por tal motivo solicitamos la autorizacién para
realizar la ejecucion y/o aplicacion del instrumento del proyecto de investigacion para obtener el grado
de Licenciado en Administracion (cuestionario), cuyos resultados serdn procesados de manera
confidencial y servird como insumo para la elaboracion de |a tesis para la sustentacion respectiva.

POR LO EXPUESTO:

Ruego a usted acceder a mi solicitud.

Chanchamayo, 12 de setiembre del 2023,

BACH. CESAR JUNIOR DE LA CRUZ PAZCE BACH. MANUEL KENYI MEZA LAURA
DNI 43861313 DNI 74412365
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 (2).

Ocnmnndo perfectamente que el propésito de la investigacion que se aplicard
no tendré repercusion alguna.

Se me ha explicado que los materiales asépticos son usados en mi persona para
el cuidado que se requicre.

El personal que realizara la investigacion cs un personal calificado. Firmo el
documento sefialado con la informacién brindada con la finalidad del trabajo y
ser sometido a lo que se requiere y que la informacién obtenida se manipulara
con confidencialidad y sélo con fines cientificos, que en ningiin caso serd
publicado mi nombre o mi identificacion

i

Hoece Coellav Crcmr&m
F30¢ 3347

Eifa

os foy /2y
AN tajatenbd S

HUELLA DIGITAL




"l?&:‘&ul.osm Huancayo - mseumepmmdmnﬁ ‘
la cual seré sometido (a).

Comprendo perfectamente que ¢l propasito de la investigacion que se aplicard
no tendrd repercusion alguna.

Sc me ha explicado que los materiales asépticos son usados en mi persona para
¢l cuidado que se requiere,

El personal que realizara la investigacion es un personal calificado, Firmo ¢l
documento scfialado con la informacion brindada con la finalidad del trabajo y
ser sometido a lo que se requiere y que la informacion obtenida se manipulard
con confidencialidad y solo con fines cientificos, que en ninglin caso serd
publicado mi nombre o miidentificacion

{ t""‘f- 3 (viposanc nmt‘ﬂ Y orhi va

A2 BEByn S

o=

05~ oM~ 39

P55 Noeva Esrania F 35
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Comprendo perfectamente que el propésito de la investigacion que se aplicard
no tendra repercusion alguna.

Se me ha explicado que los materiales asépticos son usados en mi persona para
el cuidado que se requiere.

El personal que realizara la investigacion es un personal calificado. Firmo el
documento sefialado con la informacién brindada con la finalidad del trabajo y
ser sometido a lo que se requiere y que la informacion obtenida se manipulard
con confidencialidad y sélo con fines cientificos, que en ningln caso sera
publicado mi nombre o mi identificacion

y Nombres M&mpvnnc bocest Jorniva
256 it 3

=

05~ 04 - 3

%' ”ma. ebmrnhla &Lis

HUELLA DIGITAL
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o del presente documento hago constar que acepto
 calidad de servicio a los estudiantes de una Uni
Region Junin -2023" a cargo de las BACHILLERES DE LA CRU

SAR JUNIOR Y MEZA LAURA MANUEL KENYI de la Universida
1 Los Andes - Huancayo - Peni. Se me ha explicado, el propésito del estudio. A
ual seré sometido (a).

Comprendo perfectamente que el propésito de la investigacién que se aplicard
no tendrd repercusion alguna.

Se me ha explicado que los materiales asépticos son usados en mi persona para
el cuidado que se requiere.

El personal que realizara la investigacion es un personal calificado. Firmo el
documento sefialado con la informacién brindada con la finalidad del trabajo y
ser sometido a lo que se requicre y que la informacion obtenida se manipulara
con confidencialidad y solo con fines cientificos, que en ningiin caso serd
publicado mi nombre o mi identificacién

[ 148 llQb') ch?:.r G]@rf)

F2/4370C|

=

a5(ea4 /2y

Pagge (vpac
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Fotos de la aplicacion del instrumento




119




