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Introduccion

La calidad del servicio es uno de los factores mas importantes en las organizaciones que se
encargan de brindar servicios ya que generan mayor valor, el cual permite diferenciarnos de
otras organizaciones con todo lo que respecta a seguridad, compromiso, garantia y

credibilidad.

El personal forma parte fundamental de la atencion del servicio ya que ellos son los que se
encuentra al frente de los clientes, por tanto, contar con capacitaciones continuas que
incentiven al buen desempefio de funciones y actividades de reconocimiento, permitiran que

los clientes se encuentren satisfechos al final de cada servicio.

Una buena gestion de mantenimiento que permita controlar y medir procesos, aporta a la
mejora continua de area que viene desempefiando, no solo reduciendo costos innecesarios
sino también optimizando el recurso humano para la atencién de eventos considerados

urgentes o de emergencia.

La presente tesis estd compuesta por seis capitulos, los cuales contienen lo siguiente:

CAPITULO I: se describe la formulacion del problema, los objetivos generales y
especificos, la justificacion e importancia del estudio y por dltimo el alcance y las
limitaciones de la investigacion.

CAPITULDO II: se ha desarrollado el marco tedrico conceptual acerca de temas relaciones
con gestion de mantenimiento y calidad de servicio.

CAPITULDO I11: en este capitulo se ha desarrollado la hipétesis de la investigacion y se han

realizado la identificacion de variables.



CAPITULO 1V: se desarrollé el marco metodologico, el cual incluye el tipo y método de
la investigacion, el disefio especifico de la investigacion, la poblacion y muestra de la
investigacion, los instrumentos para la recoleccion de datos, las técnicas de procesamiento
y analisis de datos y finalmente, el procedimiento de ejecucion del estudio.

CAPITULO V: en este capitulo se presentan los resultados que fueron obtenidos en base
a las hipotesis planteadas.

CAPITULO VI: se detallan las conclusiones y recomendaciones de la investigacion.
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Resumen

La presente investigacion tiene como objetivo determinar y analizar la relacion entre calidad
de servicio y gestion del mantenimiento del area de Operaciones técnicas de una empresa

lider a nivel mundial encargada de proveedor productos y servicios de alta calidad.

Se tomo en cuenta la problemética que presenta en la actualidad el area de Operaciones
técnicas en cuanto al servicio de mantenimiento tanto preventivo como correctivo, ya que
no llega a satisfacer en su totalidad a los clientes, esto conlleva a mejorar procesos y
optimizar tiempos del personal para la solucion a problemas con una capacidad de respuesta
adecuada sin dilatar la inoperatividad de los equipos y perjudicar al paciente en su

tratamiento de didlisis.

Se utilizaron herramientas como encuestas cerradas de tipo Likert y el programa estadistico
SPSS, las cuales contribuyeron a la obtencion de resultados precisos y seran tomados en
cuenta en la presente investigacion. A partir de ellos, se crearan unos planes estratégicos en
cuanto a mantenimiento preventivo y correctivo para llegar a la satisfaccion de la calidad

del servicio.

Ademas, los planes estratégicos sefialados en la presente tesis permitiran a nuestro pais
competir frente a los paises que conforman la region Latinoamérica, posicionandonos en un

mejor lugar de acuerdo al ranking presentado por la empresa.

Palabras clave: Gestion del mantenimiento y calidad de servicio.
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Abstract

The objective of the present investigation is to determinate and analyze the relation between
quality of service and the maintenance management from Technical Operations staff of a

Company from Lima.

At the present, the area presents problems in terms of preventive and corrective maintenance,
because these do not satisfy customers, which have been used for improving and to optimize
staff time, in order to solve problems with adequate response capability without delaying

the inoperability of the machines, harming the patient treatment.

Tools such as Likert survey and the statistical program SPSS were used, which contributed
to obtaining accurate results and this have been used in the present investigation. From them,
a strategic plan will be created in terms of preventive and corrective maintenance in order

to reach the satisfaction of the quality service.

Also, the strategic plans indicated in the present investigation will allow our country to
compete with the others countries from the region in Latinomerica, positioning ourselves in

a better place according to the ranking presented by the company.

Key words: Maintenance management and quality service.



CAPITULO |

1. PLANTEAMIENTO DE ESTUDIO

Actualmente en la organizacion, comercializadora lider de equipos biomédicos a nivel
mundial, se esta evidenciando que la calidad de servicio es un factor muy relevante para
su crecimiento. Se ha notado que la completa satisfaccion del cliente, genera una mayor
participacion en el mercado y un mejor nivel de competencia, lo cual nos lleva a ser
altamente reconocidos.

La mejora de la calidad de servicio es un indicador que la organizacion esta
cumplimiento y excediendo expectativas de los clientes.

Asimismo, en la actualidad nos estamos enfrentado a clientes exigentes, por ello, se

quiere lograr reconocer y satisfacer completamente sus necesidades.

1.1.  Formulacioén del problema

La presente investigacion pretende brindar una propuesta de un plan de gestién de
mantenimiento en el area de Operaciones Técnicas para el mejoramiento de la calidad
de servicio, mediante herramientas de control y seguimiento las cuales incrementarian

la participacion en el mercado peruano y regional.

1.1.1. Problema general

¢De gqué manera una propuesta de gestion de mantenimiento mejoraria la calidad de

servicio de una empresa lider a nivel mundial en el afio 2019?



1.1.2. Problemas especificos

¢De qué manera un manual de procedimientos de mantenimiento mejoraria la calidad de

servicio de una empresa lider a nivel mundial en el afio 2019?

¢De qué manera el control y seguimiento del personal mejoraria la calidad de servicio de

una empresa lider a nivel mundial en el afio 2019?

¢De que manera la atencion que ofrece el personal mejoraria la calidad de servicio de una

empresa lider a nivel mundial en el afio 2019?

1.2.  Objetivos, general y especificos

1.2.1. Objetivo general

Determinar de qué manera una propuesta de gestion de mantenimiento mejoraria la

calidad de servicio de una empresa lider a nivel mundial en el afio 2019.

1.2.2. Objetivos especificos

a. Determinar de qué manera un manual de procedimientos de mantenimiento

mejoraria la calidad de servicio de una empresa lider a nivel mundial en el afio 2019.

b. De qué manera el control y seguimiento al personal mejoraria la calidad de servicio

de una empresa lider a nivel mundial en el afio 2019.
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1.3.

De qué manera la atencion que ofrece el personal mejoraria la calidad de servicio de

una empresa lider a nivel mundial en el afio 2019.

Justificacion e importancia del estudio

El presente tema de investigacion se realiza con el fin de evaluar el plan de gestion
de mantenimiento que se viene desarrollando en una empresa lider a nivel mundial

y demostrar como este mejoraria la calidad de servicio en los clientes.

El andlisis nos mostrard méas a detalle los puntos criticos los cuales permitiran
conocer y analizar la situacion actual del area de Operaciones técnicas con respecto
al plan de gestién y posteriormente poder brindar estrategias que aporten a la

efectividad de la misma.

La importancia del estudio es la mejora de la calidad del servicio la cual se ve
influenciada por la percepcion por parte de nuestros clientes los cuales aportan de
manera positiva a obtener mejores resultados y asi lograr diferenciarnos de nuestros
competidores creando una mayor participaciéon en el mercado y ser un referente a

nivel regional.

Es fundamental para la empresa ser reconocida como una marca lider en Per0, ya
que genera un mejor posicionamiento en la regién Latinoamérica y nos permite

competir con los demas paises que la conforman.



1.4.  Alcance y limitaciones

1.4.1. Alcance de la investigacion

La presente investigacion es de alcance descriptivo porque se definird una propuesta de
mejora del plan de gestion de mantenimiento que permitird optimizar procesos en la
ejecucion de tareas del personal que opera en el area de Operaciones técnicas y mitigar

problemas causados por la naturaleza de los mismos.

1.4.2. Limitaciones de la investigacion

Las limitaciones de la siguiente investigacion han sido las siguientes:
e La baja participacion de los clientes para el llenado de las encuestas, ya que en
algunos casos se encontraban fuera de Lima.
¢ No se encontr6 mucha informacion de mejora de calidad orientada a la gestion del
mantenimiento.

e Laorganizacién no tiene una base de datos completa y detallada.



CAPITULO Il

2. MARCO TEORICO CONCEPTUAL

2.1. Antecedentes de la investigacion

2.1.1. Antecedentes Internacionales

Segun (Ramos, 2013), el cual elabord la tesis denominada “Propuesta de mejora del plan
de mantenimiento en la empresa Praxair Dominicana”, una tesis para optar por Master
en Ingenieria del Mantenimiento en la Universidad Politécnica de Valencia, tuvo por
objetivo mejorar el plan de mantenimiento de modo que todo operador antiguo y nuevo
pueda entender, realizar con gran rapidez, facilidad y exactitudes las diferentes
operaciones del plan, asi como reducir las horas de trabajo en la realizacion del
mantenimiento. Concluyd que la propuesta de mejora para el plan de mantenimiento,
logré cumplir con los objetivos, asi como las expectativas deseadas por lo operarios de
manera que pueden encontrar la informacién de forma rapida, comprenderla y realizar
las operaciones de mantenimiento con facilidad. Presentar una propuesta de mejora
permitio tener un mejor control de los procesos que ayudaron a que los operarios puedan
trabajar de una manera mas adecuada, reduciendo asi las horas de trabajo en la

realizacion de mantenimiento de los equipos de la empresa.

Segin (Quimi, 2016), el cual elabor6 una tesis denominada “Modelo de Gestion
Administrativa para mejorar la calidad del servicio publico de correos del Ecuador
C.D.E. E.P., del Canton Salinas, provincia de Santa Elena, afio 2014., una tesis para optar
el Titulo de Licenciada en Administracion Publica de la Universidad Estatal Peninsula
de Santa Elena , tuvo por objetivo proponer un modelo de gestion administrativa que

contribuya con la eficiencia y eficacia como factor importante para la mejora de la



calidad de servicios de correos del Ecuador C.D.E. E.P., del Canton Salinas, provincia
de Santa Elena. Concluy6 que el no contar con un modelo de gestion administrativa
genera escasez de comunicacion efectiva por parte de servidores publicos y ciudadanos
que buscan el servicio y a su vez una carencia de mejoramiento de la calidad en cuanto
a atencion al cliente y busqueda de la solucidn de sus necesidades. Es relevante que el
personal operativo sea capacitado ya que ellos son los que tienen méas contacto con los

usuarios el cual influye en la imagen de la institucion.

2.1.2. Antecedentes Nacionales

Segln (Durén, 2015), el cual elaboré la tesis denominada “Propuesta de mejora de
procesos en el area de Servicio técnico de una empresa de ventas de equipos médicos”,
una tesis para obtener grado de Ingeniero Industrial en la Universidad Peruana de
Ciencias Aplicadas, tuvo por objetivo disefiar una propuesta de mejora en los procesos
administrativos y operativos del servicio de mantenimiento para la reduccion de
problemas que afectan el rendimiento de los mismos, concluyé que implementar una
mejora en los procesos permite que la empresa pueda enfocarse directamente en
estrategias que evitaran la ineficiencia en las actividades realizadas y permitan mejorar
la calidad de servicio aumentando la satisfaccion del cliente. La implementacion de la
mejora de procesos mediante una planificacion y control permite cumplir con los
objetivos de la empresa en la medida que se puede mitigar la dilatacién de tiempos de
entrega y de servicio, ofreciéndole al cliente una mejor calidad de servicio evitando

perdidas de dinero por multas o penalidades pagadas por la empresa.



Segun ( Garcia, 2014),el cual elabor6 una tesis denominada “Propuesta de un sistema
de Gestion de mantenimiento de una clinica particular en la ciudad de Lima “, una tesis
para optar el titulo de Ingeniero Industrial en la Pontificia Universidad Catolica del Perd,
tuvo por objetivo proponer el analisis y modelar un sistema de gestion de mantenimiento
aplicado a una clinica particular, concluyo que el departamento de mantenimiento tiene
la necesidad de establecer politicas que refuercen planes y programas integrales de
mantenimiento. Implementar un sistema de gestion de mantenimiento alineado con la
mision y objetivos del departamento de mantenimiento permite una mejor
comunicacion con las otras areas funcionales de la empresa logrando un compromiso
mas solido y asi garantizar la operatividad y funcionamiento de los equipos e
instalaciones y de esa manera evitar paradas forzadas o interrupciones por falta de

mantenimiento.

2.2. Marco teorico

2.2.1 ¢ Qué es mantenimiento?

Mantenimiento es “lo que hay que hacer para que las cosas funcionen
correctamente o, en su defecto, para que las averias duren lo menos posible”.
Los equipos y las instalaciones se construyen para realizar un trabajo
determinado. Es evidente que su mantenimiento no es el fin Gltimo. Esto
implica para el que se dedique a esa actividad, que prioritariamente debe
procurar minimizar los problemas que causan las averias.

(de Bona, 1999, p. 21).



Existen 2 tipos de mantenimiento
1. Mantenimiento Correctivo

2. Mantenimiento Preventivo

A continuacion, se desarrollan cada una de ellas:

2.2.1.1. Mantenimiento correctivo

En este tipo de mantenimiento, también llamado mantenimiento “a rotura”
(breakdown maintenance), sélo se interviene en los equipos cuando el fallo
ya se producido. Se trata, por tanto, de una actitud pasiva, frente a la
evolucion del estado de los equipos, a la espera de la averia o fallo. (Gémez

de Ledn, 1998, p. 25)

2.2.1.2. Mantenimiento preventivo

Como ya se ha indicado, la finalidad dltima del mantenimiento industrial es
asegurar la disponibilidad de los equipos e instalaciones industriales, para
obtener un rendimiento 6ptimo sobre la inversion total, ya sea de los sistemas
de produccién, como de los equipos y recursos humanos destinados al
mantenimiento de los mismos.

El mantenimiento preventivo supone un paso importante para este fin, ya que
pretende disminuir o evitar — en cierta medida- la reparacion mediante una
rutina de inspecciones periodicas y la renovacion de los elementos
deteriorados, lo que se conoce como “las tres erres del mantenimiento”. Si la

segunda y la tercera no se realizan, la primera es inevitable.



Un tipo de mantenimiento que también puede considerarse preventivo es
aquel, sin llegar al desmontaje de los equipos, se ocupa de forma periddica
de realizar las tareas propias de lo que suele llamar entrenamiento de los
equipos, es decir, engrase y cambio de lubricantes, limpieza, sustitucién
periddica de ciertos elementos vitales del equipo, etc.

El éxito de este tipo de mantenimiento depende de la correcta eleccion del
periodo de inspeccion. Un periodo demasiado largo conlleva el peligro de la
aparicion de fallos entre dos inspecciones consecutivas, en tanto que un
periodo demasiado corto puede encarecer considerablemente en proceso

productivo. (Gémez de Ledn, 1998, p. 27).

2.2.2. Gestién del mantenimiento

2.2.2.1 ¢Por qué debemos gestionar el mantenimiento?

(Garcia, 2003), indica que hay 4 puntos importantes por lo cual se debe gestionar

el mantenimiento.

1. La competencia obliga a rebajar costes. Por tanto, es importante analizar la
influencia de los equipos en los resultados de la empresa de manera que se pueda
crear un modelo de organizacién que se adapte mejor a las caracteristicas.

2. Porque han aparecido multitud de técnicas que es necesario analizar y
estudiarlas para tomar una decisién de incluirlas como mejora continua en la
empresa.

3. Porque los departamentos necesitan estrategias, que estén alineados a los

objetivos de la empresa.
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4. Porque hay factores importantes como la calidad, seguridad y medio

ambiente que estan teniendo mayor relevancia y deberian incluirse en la gestion de

la empresa.

2.2.3. Calidad de servicio

2.2.3.1. Definicién de calidad de servicio

Se define como el gap existente entre las necesidades y expectativas del cliente y su

percepcion del servicio recibido. (Pérez, 1994, p. 94).

2.2.3.2. Factores que influyen

Se detallan los factores que influyen en las expectativas del cliente de acuerdo

a percepcion de la calidad del servicio recibido:

v V VY VYV V V¥V

Experiencias previas con el consumidor

Referencia de terceros

Imagen y reputacién. Precio

Contactos previos

Avances tecnologicos

Aspectos relacionados con el desempefio laboral:

Facilidad de trato. Amabilidad

Saber escuchar al cliente. Confiabilidad

Capacidad de empatia para <<sintonizar>> con las expectativas del
cliente

Capacidad para adaptar el lenguaje en las comunicaciones con el cliente

Disponibilidad personal frente al servicio
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e Capacidades tecnicas para el desempefio del trabajo que transmitan
confianza, seriedad y seguridad. Profesionalidad.

e Promesas realizadas

Y, evidentemente, las necesidades reales del cliente, tanto profesionales

como personales. (Pérez, 1994, p. 93).

2.2.3.3. Caracteristicas de la calidad en los servicios

(Cuatrecasas ,2005), afirma que segun las normas ISO, varias son las razones para prestar
una especial atencion a la calidad del servicio, entre las que se cuentan:

e Mejorar la prestacion del servicio y la satisfaccion del cliente

e Mejorar la productividad, la eficacia y reducir costos

e Mejorar el mercado

La calidad de servicio estd muy orientada a cumplir las expectativas del cliente que tiene o
espera sobre el servicio recibido, brindar un servicio es un esfuerzo adicional ya que se
requiere que ambas partes interactlen y de esta manera le permita a personal desarrollar sus
competencias y aptitudes, por tal se debe motivar al personal haciendo énfasis en el

reconocimiento de la percepcidn del cliente. (Cuatrecasas ,2005)

2.2.3.4. Deficiencias de los servicios y sus causas

(Cuatrecasas ,2005), afirma que existen cuatro factores que contribuyen a los bajos niveles
de calidad de servicio dentro de una organizacion:
e Discrepancia entre las expectativas de los usuarios y las percepciones de los

directivos
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(Cuatrecasas ,2005), menciona que, para una mejora de la calidad de los servicios, es
imprescindible que los directivos conozcan las necesidades y preocupaciones reales de los
usuarios, la deficiencia de este punto importante conlleva a la insatisfaccion por parte del

usuario.

e Discrepancia entre las percepciones de los directivos y los requisitos definidos
Los directivos deben establecer objetivos claros que reflejen las percepciones sobre las
expectativas de los clientes ya que permitird que los empleados estén alineados con los
procesos de la empresa y puedan cumplir con las expectativas de los mismos. Se debe tomar
en cuenta como un compromiso por parte de los directivos para que permitan la mejora

continua del servicio prestado. (Cuatrecasas ,2005)

e Discrepancia entre los requisitos definidos y la prestacion del servicio
En este punto esta mas enfocado en el compromiso de los empleados, ya que se puede tener
requisitos bien definidos en la empresa, sin embargo, puede que no se lleguen a cumplir
debido a la falta de formacion que implique el trato al cliente, falta de recursos o

simplemente interés por parte de ellos. (Cuatrecasas ,2005)

e Discrepancia entre la prestacion del servicio y la comunicacién externa
La comunicacién mediante publicidad u otros medios de comunicacién son factores que
pueden tener resultados positivos o negativos, el cliente podria incrementar sus expectativas
del servicio y al no cumplirse puede resultar doblemente perjudicial que conllevara a un

cliente perdido. (Cuatrecasas ,2005)
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Modelo del analisis de las deficiencias
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Figura 1. Modelo del andlisis de las deficiencias
Fuente: Parasuraman, A. Zeitaml, V.A. y Berry, L.L. (1985 p.44)

2.3. Definicion de términos basicos

CALIDAD
Es el conjunto de caracteristicas que satisfacen las necesidades de os clientes, ademas
calidad consiste en no tener deficiencias. La calidad es la adecuacion para el uso

satisfaciendo las necesidades de los clientes.
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CONTROL ADMINISTRATIVO

Es la funcion administrativa que consiste en medir y corregir el desempefio individual
y organizacional para asegurar que los hechos se ajusten a los planes y objetivos de
las empresas.

Implica medir el desempefio contra las metas y los planes, muestra donde existen

desviaciones con los estandares y ayudar a corregirlas.

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

Es un documento que brinda informacion respecto a distintas operaciones que realiza
una organizacion, empresa o un departamento especifico de ella. Es preparada por la
misma institucion u organizacion donde es utilizado y presenta su informacién de

forma detallada, ordenada, sistematizada y comprensible.

PLANIFICACION
Es utilizar procedimiento con el fin de introducir en la organizacion racionalidad en
la accion para alcanzar metas y objetivos, habida cuenta que los recursos y medios

SOn escasos.

SATISFACCION DEL CLIENTE

Es un concepto inherente al ambito del marketing y que implica como su
denominacién nos lo anticipa ya, a la satisfaccién que experimenta un cliente en
relacién a un producto o servicio que ha adquirido, consumido, porque precisamente
el mismo ha cubierto en pleno las expectativas depositadas en el al momento de

adquirirlo.
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e SERVICIO
Es una forma de expresar una idea que la organizacion tiene respecto a la manera
como se propone resolver ciertos tipos de problemas (de sus clientes) de una

manera determinada.

CAPITULO 111

3. HIPOTESIS Y VARIABLES
3.1. Hipotesis y/o supuestos basicos

3.3.1. Hipotesis general

La propuesta de gestion de mantenimiento mejoraria la calidad de servicio de una empresa

lider a nivel mundial en el afo 2019.

3.1.2. Hipotesis especificas

a. El manual de procedimientos de mantenimiento mejoraria la calidad de servicio de una

empresa lider a nivel mundial en el afio 2019.

b. El control y seguimiento al personal mejoraria la calidad de servicio de una empresa

lider a nivel mundial en el afio 2019.

c. Laatencion que ofrece el personal mejoraria la calidad de servicios de una empresa lider

a nivel mundial en el afio 2019.
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3.2. Identificaciéon de variables o unidades de analisis

a) Gestion de mantenimiento (variable independiente)

Como variable independiente se tiene Gestion de mantenimiento la cual comprende tres
dimensiones: Manual de procedimientos de mantenimiento, Control y seguimiento y
Personal. Esta variable nos ayudara a analizar lo puntos criticos del area para la mejora

de los mismos.

b) Calidad de servicio (variable dependiente)

Como variable independiente se tiene Calidad de servicio la cual comprende tres
dimensiones: Capacidad de respuesta, empatia y profesionalismo. Esta variable nos
mostrara la percepcion de los clientes en cuanto a nuestro servicio y como mediante el
buen uso de recursos podemos sostener una ventaja competitiva frente a nuestros

competidores.



3.3. Matriz Logica de Consistencia
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TITULO: PROPUESTA DE UN PLAN DE GESTION DE MANTENIMIENTO EN EL AREA DE OPERACIONES TECNICAS PARA

EL MEJORAMIENTO DE LA CALIDAD DE SERVICIO EN EL ANO 2019

empresa lider a nivel
mundial en el afio
2019.

nivel mundial en el
afo 2019.

Atencion de requerimiento
de servicio

Programa de
mantenimiento

Atencion

PLANTEAMIENTO OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES METODO
DEL PROBLEMA
PROBLEMA OBJETIVO HIPOTESIS VARIABLES a. Manual de Tipo de servicio El método que
PRINCIPAL GENERAL PRINCIPAL INDEPENDIENTE procedimientos Programa se empled en
] de mantenimiento Atencion la presente

¢De que manera una Determinar de que La propuesta de investigacion
propuesta de gestionde | manera una propuesta | gestion de Calificacion fue deductivo.
mantenimiento mejoraria | de gestion de mantenimiento Gestion de b. Control'y Capacitacion
a calidad de servicio de | mantenimiento mejoraria la calidad | Mantenimiento seguimiento Reconocimiento
una empresa lider a nivel | mejoraria la calidad | de servicio de una
mundial en el afio 2019? de servicio de una empresa lider a c. Personal El disefio de la

investigacién
es no
experimental
de tipo
descriptivo
correlacional.
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PROBLEMAS
SECUNDARIOS

¢De qué manera un
manual de
procedimientos de
mantenimiento mejoraria
la calidad de servicio de
una empresa lider a nivel

mundial en el afio 2019?

¢De qué manera el
control y seguimiento del
personal mejoraria la
calidad de servicio de
una empresa lider a nivel
mundial en el afio 2019?

¢De qué manera la
atencion que ofrece el
personal mejoraria la
calidad de servicio de
una empresa lider a nivel
mundial en el afio 2019?

OBJETIVOS
ESPECIFICOS

Determinar de qué
manera el manual de
procedimientos de
mantenimiento
mejoraria la calidad
de servicio de una
empresa lider a nivel
mundial en el afio
20109.

De qué manera el
control y seguimiento
al personal mejoraria
la calidad de servicio
de una empresa lider
a nivel mundial en el
afio 2019.

De qué manera la
atencion que ofrece la
personal mejoraria la
calidad de servicio de
una empresa lider a
nivel mundial en el
afio 2019.

HIPOTESIS
ESPECIFICAS

El manual de
procedimientos de
mantenimiento
mejoraria la calidad
de servicio de una
empresa lider a
nivel mundial en el
afio 2019.

El control y
seguimiento al
personal mejoraria
la calidad de
servicio de una
empresa lider a
nivel mundial en el
afio 2019.

La atencién que
ofrece el personal
mejoraria la calidad
de servicios de una
empresa lider a
nivel mundial en el
afo 2019.

VARIABLE
DEPENDIENTE

Calidad de Servicio

a. Capacidad de
respuesta

b. Empatia

c. Profesionalismo

Atencion del
requerimiento de servicio
Tiempo de espera de
servicio

Comprensién de
necesidades
Amabilidad

Credibilidad en el servicio
que ofrece

Garantia del servicio que
ofrece
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CAPITULO IV

4. METODO

4.1. Tipo y Método de investigacion

El método que se empled en la presente investigacion fue deductivo.

El objetivo de la investigacion es analizar la relacion entre las variables gestion de mantenimiento

y calidad de servicio.

4.2. Disefio especifico de la investigacion

El disefio de la investigacion es no experimental de tipo descriptivo correlacional.

El propdsito del alcance descriptivo es un método cientifico que implica observar y describir el

comportamiento de un sujeto sin influir sobre él de ninguna manera.

Correlacional porque se busca se miden dos variables y conocer la relacion que existen entre

ellas.

4.3. Poblacién, Muestra o Participantes
4.3.1. Poblacién

La poblacién para la presente investigacion, estd conformada por todos los clientes que reciben

nuestros servicios de mantenimiento para las maquinas de hemodialisis que tienen en sus centros

o clinicas, que en su totalidad fueron 120.
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4.3.2. Muestra o participantes

La muestra esta dada por el grupo de empresas, de cuyos colaboradores requerimos obtener

informacidn o a quienes se les va a aplicar el instrumento de medicion.

Se aplico la siguiente formula de poblacién finita que se presenta a continuacion:

B z2 P x (1-P)*N
"T 2 Pr(1-P)+eZx (N- 1)

Donde:

n= Tamafio de la muestra

z?=Es el cuantil de la normal con un nivel de confianza
€= Es el nivel de error de estimacion €= |P — m|

P= Es la probabilidad de éxito del evento de interés

N= Es el tamafio de la poblacién.

Aplicacion de la formula:

_ 1.96% % 0.35 % (1 — 0.35) * 120
"~ 1.962 % 0.35 * (1 — 0.35) + 0.0852 * (120 — 1)

n

n= 62 clientes.
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4.3.3. Instrumentos de recogida de datos

Para el desarrollo de la presente investigacion se utilizd como instrumento un cuestionario de
preguntas cerradas, con respuestas de tipo Likert, de acuerdo a las variables independiente y

dependiente, entre ellas, gestion de mantenimiento y calidad de servicio respectivamente.

La validacion del cuestionario se efectud en el momento de su elaboracién, donde cada pregunta

estd asociada con un indicador, este a su vez con la dimension y este ultimo con la variable.

La aplicacion del cuestionario fue mediante un procedimiento de muestreo aleatorio por cuotas,
en el sentido que se visitaron tantas empresas hasta completar el nimero de encuestas a ser

ejecutado.

4.3.4. Técnicas de procesamiento y analisis de datos

Para el procesamiento se siguieron los pasos que se detallan a continuacion:

Los datos recogidos en los cuadernillos de encuestas se codificaron y se trasladé en una hoja de
Excel, obteniéndose la base de datos del trabajo de investigacion o tesis.

A partir de la base de datos, se procesé la informacidn con la aplicacion estadistica SPSS, para
la obtencion de tablas de frecuencias de cada una de las preguntas (analisis univariado) y para la

construccién de tablas y figuras.
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4.3.5. Procedimiento de ejecucion del estudio

El procedimiento de ejecucion del estudio se llevé a cabo de la siguiente manera:

1. Se recopilé informacion de acuerdo a la problemética de la organizacion.

2. Serealizd una Matriz de consistencia con dos variables (dependiente e independiente), de las

cuales se generaron indicadores y con ellos se pudo formular las preguntas para la encuesta.

3. Seaplico la encuesta con respuestas tipo Likert a los clientes de la organizacion.
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CAPITULO V

5.RESULTADO Y DISCUSION

5.1. Recopilacion de los datos y el muestreo

Se elaboraron preguntas con respuestas cerradas tipo Likert de acuerdo al indicador al que
corresponde, las cuales estan relacionadas con una dimension que a su vez estan relacionadas

con una variable dependiente e independiente.

El procesamiento de analisis de datos de la presente investigacion se llevé a cabo de la siguiente

manera:

e Posterior a la aplicacion de encuestas a la poblacion, se procedié a crear una base de datos
cuyos datos fueron tabulados en Excel.

e Se crearon tablas y graficos de los resultados obtenidos del programa SPSS, detallandose
frecuencias y porcentajes.

e Se realiz6 en andlisis e interpretacion de los resultados obtenidos.

e Se realizaron las conclusiones y recomendaciones de acuerdo a la problematica

encontrada.
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5.2. Andlisis Univariado de los datos

Se realiz6 una encuesta de 30 preguntas bajo el método de Likert y estos fueron los siguientes
resultados:

Variable independiente: Gestion del mantenimiento

1. ¢Considera usted que categorizar los tipos de servicio por orden de relevancia mejoraria el
servicio brindado?

ESCALA Frecuencia| Porcentaje
1 | Totalmente en desacuerdo 0 0.0
2 | En desacuerdo 0 0.0
3 | Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 0 0.0
4 | De acuerdo 2 3.23%
5 | Totalmente de acuerdo 60 96.8
Total 62 100.0
96.8%
100.0%
90.0%
80.0%
70.0%
60.0%
50.0%
40.0%
30.0%
20.0% o
O'O; _— _— —_— —
Totalmente En Ni de De acuerdo  Totalmente
en desacuerdo  acuerdo, ni de acuerdo
desacuerdo en
desacuerdo

Figura 2. ¢Considera usted que categorizar los tipos de servicio por orden de
relevancia mejoraria el servicio brindado?
Fuente: Elaboracion propia
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Interpretacion:

De acuerdo a los resultados de la pregunta nimero 1 que se realizaron a una poblacion de 62

encuestados, se muestra en la tabla y grafico de barras que:

Dos personas manifiestan estar de acuerdo, lo que representa el 3.2 %; sesenta personas indican estar
totalmente de acuerdo, lo que representa el 96.8%. Se concluye que hay una considerable aceptacion
por parte de los clientes en que categorizar por tipo de servicio mejoraria el servicio brindado por parte

del personal.

2. ¢Cree usted que la organizacion se preocupa por entender la importancia de cada tipo de

servicio?
ESCALA Frecuencia| Porcentaje
1 | Totalmente en desacuerdo 0 0.0%
2 | En desacuerdo 0 0.0%
3 | Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 10 16.1%
4 | De acuerdo 39 62.9%
5 | Totalmente de acuerdo 13 21.0%
TOTAL 62 100%
62.9%
70.0%
60.0%
50.0%
40.0%
21.0%
30.0% 16.1%
20.0%
10.0% 0.0% 0.0%
V. 4 V. 4
0.0%
Totalmente En Ni de De acuerdo Totalmente
en desacuerdo acuerdo, ni de acuerdo
desacuerdo en
desacuerdo
1 2 3 4 5

Figura 3. ¢ Cree usted que la organizacién se preocupa por entender la importancia de
cada tipo de servicio?
Fuente: Elaboracion propia
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Interpretacion:

De acuerdo a los resultados de la pregunta nimero 2 que se realizaron a una poblacion de 62

encuestados, se muestra en la tabla y grafico de barras que:

Trece personas indican que estan totalmente de acuerdo, lo que corresponde al 21%; Treinta y nueve
manifiestan que esta de acuerdo, lo que corresponde al 62.9% Yy a trece le es indiferente ya que no estan
ni de acuerdo, ni en desacuerdo. Esto concluye que a la mayor parte de los clientes consideran que la
organizacion se preocupa por entender la importancia de cada tipo de servicio.

3. ¢Cree usted que es importante que la organizacion cuente con un programa de
mantenimiento?

ESCALA Frecuencia | Porcentaje
1 | Totalmente en desacuerdo 0 0.0%
2 | En desacuerdo 0 0.0%
3 | Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 0 0.0%
4 | De acuerdo 0 0.0%
5 | Totalmente de acuerdo 62 100%
TOTAL 62 100%
100%
100%
90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20% 0.0% 0.0% 0.0% 0.0%
13; A A A A
Totalmente En Ni de De acuerdo  Totalmente
en desacuerdo  acuerdo, ni de acuerdo
desacuerdo en
desacuerdo

Figura 4. ;Cree usted que es importante que la organizacion cuente con un programa
de mantenimiento?
Fuente: Elaboracion propia
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Interpretacion:

De acuerdo a los resultados de la pregunta nimero 3 que se realizaron a una poblacion de 62

encuestados, se muestra en la tabla y grafico de barras que:

Todos los clientes encuestados que corresponden a un 100%, consideran que es importante que la

organizacion cuente con un programa de mantenimiento.

4. ¢Considera usted que contar con un programa de mantenimiento preventivo mejoraré el
servicio brindado?

ESCALA Frecuencia | Porcentaje
1 | Totalmente en desacuerdo 0 0.0%
2 | Endesacuerdo 0 0.0%
3 | Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 0 0.0%
4 | De acuerdo 0 0.0%
5 | Totalmente de acuerdo 62 100%
TOTAL 62 100%
100%
100%
90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20% 0.0% 0.0% 0.0% 0.0%
18; A A - 4 - 4
Totalmente En Ni de De acuerdo  Totalmente
en desacuerdo  acuerdo, ni de acuerdo
desacuerdo en
desacuerdo

Figura 5. ¢ Considera usted que contar con un programa de mantenimiento preventivo
mejoraria el servicio brindado?
Fuente: Elaboracion propia



Interpretacion:

De acuerdo a los resultados de la pregunta nimero 4 que se realizaron a una poblacion de 62

encuestados, se muestra en la tabla y grafico de barras que:

Todos los clientes encuestados que corresponden a un 100%, consideran que contar con un programa

de mantenimiento preventivo mejoraria el servicio brindado parte del &rea de Operaciones técnicas de

la organizacion.

5. ¢Considera usted que un manual de procedimiento interno mejorara la atencién del servicio

brindado?

ESCALA Frecuencia | Porcentaje
1 | Totalmente en desacuerdo 0 0.0%
2 | En desacuerdo 0 0.0%
3 | Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 0 0.0%
4 | De acuerdo 0 0.0%
5 | Totalmente de acuerdo 62 100%
TOTAL 62 100%
100%
100%
90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20% 0.0% 0.0% 0.0% 0.0%
13; A A A A
Totalmente En Ni de De acuerdo  Totalmente
en desacuerdo  acuerdo, ni de acuerdo
desacuerdo en
desacuerdo

Figura 6. ¢ Considera usted que un manual de procedimiento interno mejorara la atencién
del servicio brindado?
Fuente: Elaboracion propia
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Interpretacion:

De acuerdo a los resultados de la pregunta nimero 5 que se realizaron a una poblacion de 62

encuestados, se muestra en la tabla y grafico de barras que:

Todos los clientes encuestados que corresponden a un 100%, consideran que contar con un manual de
procedimiento interno mejoraria la atencion del servicio brindado por parte del area de Operaciones

técnicas de la organizacion.

6. ¢Cree usted que es importante conocer el perfil de cliente para poder brindar una atencion

adecuada?
ESCALA Frecuencia | Porcentaje
1 | Totalmente en desacuerdo 0 0.0%
2 | En desacuerdo 0 0.0%
3 | Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 0 0.0%
4 | De acuerdo 0 0.0%
5 | Totalmente de acuerdo 62 100%
TOTAL 62 100%
100%
100%
90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20% 0.0% 0.0% 0.0% 0.0%
18; A A A A
Totalmente En Ni de De acuerdo  Totalmente
en desacuerdo  acuerdo, ni de acuerdo
desacuerdo en
desacuerdo

Figura 7. ¢ Cree usted que es importante conocer el perfil de cliente para poder brindar
una atencion adecuada?
Fuente: Elaboracion propia



Interpretacion:

De acuerdo a los resultados de la pregunta nimero 6 que se realizaron a una poblacion de 62

encuestados, se muestra en la tabla y grafico de barras que:

Todos los clientes encuestados que corresponden a un 100%, consideran que es importante conocer el

perfil de cada cliente para que el personal de Operaciones técnicas pueda brindar una atencion adecuada

y personalizada.

7. ¢Cree usted que capacitar constantemente al personal mejoraria el servicio brindado?

ESCALA Frecuencia | Porcentaje
1 | Totalmente en desacuerdo 0 0.0%
2 | En desacuerdo 0 0.0%
3 | Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 0 0.0%
4 | De acuerdo 8 12.9%
5 | Totalmente de acuerdo 54 87.1%
TOTAL 62 100%
87.1%
90.0%
80.0%
70.0%
60.0%
50.0%
40.0%
30.0% 12.9%
20.0%
0.0% 0.0% 0.0%
10.0%
A A A
0.0%
Totalmente En Ni de De acuerdo  Totalmente
en desacuerdo  acuerdo, ni de acuerdo
desacuerdo en

desacuerdo

Figura 8. ¢ Cree usted que capacitar constantemente al personal mejoraria el servicio

brindado?

Fuente: Elaboracion propia
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Interpretacion:

De acuerdo a los resultados de la pregunta numero 7 que se realizaron a una poblacion de 62

encuestados, se muestra en la tabla y grafico de barras que:

Ocho clientes indican estar de acuerdo lo que corresponde al 12.9% y cincuenta y cuatro clientes lo
que corresponden al 87.1 % y mayoria estan totalmente de acuerdo. Se concluye que para ellos es
importante que el personal del area de Operaciones técnicas se capacite constantemente en la medida

que pueda mejorar el servicio que brinda.

8. ¢Considera usted que es importante medir el rendimiento de las actividades y evaluar los
resultados de la organizacion?

ESCALA Frecuencia | Porcentaje
1 | Totalmente en desacuerdo 0 0.0%
2 | En desacuerdo 0 0.0%
3 | Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 0 0.0%
4 | De acuerdo 35 56.5%
5 | Totalmente de acuerdo 27 43.5%
TOTAL 62 100%
56.5%
60.0%
43.5%
50.0%
40.0%
30.0%
20.0%
10.0% 0.0% 0.0% 0.0%
A A A
0.0%
Totalmente En Ni de De acuerdo Totalmente
en desacuerdo acuerdo, ni de acuerdo
desacuerdo en
desacuerdo

Figura 9. ¢ Considera usted que es importante medir el rendimiento de las actividades y
evaluar los resultados de la organizacion?
Fuente: Elaboracion propia
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Interpretacion:

De acuerdo a los resultados de la pregunta nimero 8 que se realizaron a una poblacion de 62

encuestados, se muestra en la tabla y grafico de barras que:

Treinta y cinco clientes indican estar de acuerdo lo que corresponde al 56.5% y cincuenta y Veintisiete

clientes manifiestan estar totalmente de acuerdo lo que corresponden al 43.5 %.

Se concluye que para ellos es importante que la organizacion mida el rendimiento de las actividades

que desempefia el personal del &rea de Operaciones técnicas y a su vez se evallen resultados.

9. ¢Considera que el personal esta calificado para el desempefio de las funciones que realiza?

ESCALA Frecuencia | Porcentaje
1 | Totalmente en desacuerdo 0 0.0%
2 | En desacuerdo 0 0.0%
3 | Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 0 0.0%
4 | De acuerdo 2 3.2%
5 | Totalmente de acuerdo 60 96.8%
TOTAL 62 100%
96.8%
100.0%
90.0%
80.0%
70.0%
60.0%
50.0%
40.0%
30.0%
20.0% 0.0% 0.0% 0.0% 3.2%
|| e e D
Totalmente En Ni de De acuerdo  Totalmente
en desacuerdo  acuerdo, ni de acuerdo
desacuerdo en

desacuerdo

Figura 10. ¢ Considera que el personal esta calificado para el desempefio de las funciones que
realiza?
Fuente: Elaboracion propia



Interpretacion:

De acuerdo a los resultados de la pregunta niUmero 9 que se realizaron a una

encuestados, se muestra en la tabla y grafico de barras que:

Dos clientes manifiestan estar de acuerdo lo que corresponde al 3.2% y la mayoria de clientes por
un total de sesenta clientes lo que corresponde a un 96.8% indican que estan totalmente de acuerdo.

Se concluye que reconocen que el personal del area de Operaciones técnicas esta calificado para

desempefiar las funciones de realiza.

10. ¢ Considera usted que es importante las capacitaciones constantes del personal?

ESCALA Frecuencia| Porcentaje
1 | Totalmente en desacuerdo 0 0.0%
2 | En desacuerdo 0 0.0%
3 | Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 1 1.6%
4 | De acuerdo 0 0.0%
5 | Totalmente de acuerdo 61 98.4%
TOTAL 62 100%

poblacion de 62
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98.4%
100.0%
90.0%
80.0%
70.0%
60.0%
50.0%
40.0%
30.0%
Zg'gi” 0.0% 0.0% 1.6% 0.0%
10.0%
0.0% - 4 V4 Ay A
Totalmente En Ni de De acuerdo Totalmente
en desacuerdo  acuerdo, ni de acuerdo
desacuerdo en
desacuerdo

Figura 11. ¢ Considera usted que es importante las capacitaciones constantes del personal?
Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion:

De acuerdo a los resultados de la pregunta nimero 10 que se realizaron a una poblacion de 62
encuestados, se muestra en la tabla y grafico de barras que:

Solo una persona manifiesta estar indiferente ya que no esta de acuerdo ni en desacuerdo lo que
corresponde al 1.6 % y los 61 clientes restantes indican que estan totalmente de acuerdo lo que
corresponde al 98.4 %.

Se concluye que los clientes consideran importante que el personal del rea de Operaciones técnicas

sea capacitado constantemente.
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11.  ¢Cree usted que las actividades de reconocimiento hacia el personal motivarian a una mejor

atencion?
ESCALA Frecuencia | Porcentaje
1 | Totalmente en desacuerdo 0 0.0%
2 | Endesacuerdo 0 0.0%
3 | Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 0 0.0%
4 | De acuerdo 0 0.0%
5 | Totalmente de acuerdo 62 100%
TOTAL 62 100%
100%
100%
90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20% 0.0% 0.0% 0.0% 0.0%
18; A A A A
Totalmente En Ni de De acuerdo  Totalmente
en desacuerdo  acuerdo, ni de acuerdo
desacuerdo en
desacuerdo

Figura 12. ¢ Cree usted que las actividades de reconocimiento hacia el personal motivarian a una
mejor atencién?
Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion:

De acuerdo a los resultados de la pregunta nimero 11 que se realizaron a una poblacion de 62

encuestados, se muestra en la tabla y grafico de barras que:

Todos los clientes encuestados que corresponden a un 100% estan totalmente de acuerdo y consideran
que la organizacion deberia contar con actividades de reconocimiento hacia el personal del area de

Operaciones técnicas para motivarlos a una mejor atencion del servicio desempefiado.
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12. ¢ Considera usted que el reconocimiento es un factor relevante para la eficiencia en las
actividades diarias?

ESCALA Frecuencia | Porcentaje
1 | Totalmente en desacuerdo 0 0.0%
2 | Endesacuerdo 0 0.0%
3 | Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 0 0.0%
4 | De acuerdo 0 0.0%
5 | Totalmente de acuerdo 62 100%
TOTAL 62 100%
100%
100%
90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20% 0.0% 0.0% 0.0% 0.0%
13; A A A A
Totalmente En Ni de De acuerdo  Totalmente
en desacuerdo  acuerdo, ni de acuerdo
desacuerdo en
desacuerdo

Figura 13. ¢ Considera usted que el reconocimiento es un factor relevante para la eficiencia en las
actividades diarias?
Fuente: Elaboracién propia

Interpretacion:

De acuerdo a los resultados de la pregunta nimero 12 que se realizaron a una poblacién de 62

encuestados, se muestra en la tabla y grafico de barras que:

Todos los clientes encuestados que corresponden a un 100% estan totalmente de acuerdo con que el
reconocimiento es un factor relevante para la eficiencia en las actividades diarias que desempefia el

personal del area de Operaciones técnicas.
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13. ¢ Considera usted que el personal brinda una atencion oportuna del requerimiento del

servicio?
ESCALA Frecuencia| Porcentaje
1 | Totalmente en desacuerdo 0 0.0%
2 | En desacuerdo 4 6.5%
3 | Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 14 22.6%
4 | De acuerdo 25 40.3%
5 | Totalmente de acuerdo 19 30.6%
TOTAL 62 100%
40.3%
45.0%
40.0%
30.6%
35.0%
30.0% 22.6%

25.0%
20.0%
15.0%
10.0%

5.0%

6.5%

0.0%

0.0%
Totalmente En Ni de De acuerdo  Totalmente
en desacuerdo  acuerdo, ni de acuerdo
desacuerdo en

desacuerdo

Figura 14. ¢ Considera usted que el personal brinda una atencién oportuna del
requerimiento del servicio?
Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion:

De acuerdo a los resultados de la pregunta nimero 13 que se realizaron a una poblacion de 62

encuestados, se muestra en la tabla y grafico de barras que:

Cuatro clientes estan en desacuerdo lo que corresponde al 6.5%; a catorce de ellos le es indiferente ya
que no estan ni acuerdo ni en desacuerdo lo que corresponde al 22.6%; veinticinco indican estar de
acuerdo lo que corresponde al 40.3% y Diecinueve manifiestan estar totalmente de acuerdo lo que

corresponde al 30.6 %.
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Las cifras arrojadas reflejan que hay escasez de seguridad por parte de los clientes en lo que respecta

el personal, ya que consideran que la atencion del requerimiento aun no es de la manera que ellos

esperan.

14. ¢Cree usted que la capacidad de respuesta ante un requerimiento es la adecuada?

Interpretacion:

ESCALA Frecuencia| Porcentaje
1 | Totalmente en desacuerdo 0 0.0%
2 | En desacuerdo 7 11.3%
3 | Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 37 59.7%
4 | De acuerdo 16 25.8%
5 | Totalmente de acuerdo 2 3.2%
TOTAL 62 100%
59.7%
60.0%
50.0%
40.0%
25.8%
30.0%
20.0% 11.3%
10.0% 3.:2%
0% 0.0%
-— “=y
0.0%
Totalmente En Ni de De acuerdo  Totalmente
en desacuerdo  acuerdo, ni de acuerdo
desacuerdo en
desacuerdo

Figura 15. ¢ Cree usted que la capacidad de respuesta ante un requerimiento es la adecuada?
Fuente: Elaboracion propia

De acuerdo a los resultados de la pregunta nimero 14 que se realizaron a una poblacién de 62

encuestados, se muestra en la tabla y grafico de barras que:
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Siete clientes estan en desacuerdo lo que corresponde al 11.3%; a treinta y siete de ellos manifiestan
no estar de acuerdo ni en desacuerdo lo que corresponde al 59.7%; dieciséis indican estar de acuerdo
lo que corresponde al 25.8% Yy dos estan totalmente de acuerdo lo que corresponde al 3.2 %.

Se concluye que se debe trabajar mas porque la capacidad de respuesta ante un requerimiento sea la

adecuada.

15. ¢Considera usted que el personal cumple con el programa de mantenimiento?

ESCALA Frecuencia| Porcentaje

1 | Totalmente en desacuerdo 0 0.0%

2 | En desacuerdo 7 11.3%

3 | Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 2 3.2%

4 | De acuerdo 15 24.2%

5 | Totalmente de acuerdo 45 72.6%

TOTAL 62 100%
80.0% 72.6%
70.0%
60.0%
50.0%
40.0%
24.2%
30.0%
20.0% 11.3%
o, 3.2%
10.0% 0.0%
P C 4
0.0%
Totalmente en En desacuerdo Nide acuerdo, Deacuerdo Totalmente de
desacuerdo ni en acuerdo
desacuerdo

Figura 16. ¢ Considera usted que el personal cumple con el programa de mantenimiento?
Fuente: Elaboracion propia
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Interpretacion:

De acuerdo a los resultados de la pregunta nimero 15 que se realizaron a una poblacion de 62

encuestados, se muestra en la tabla y grafico de barras que:

Siete clientes indican estar en desacuerdo lo cual corresponde al 11.3%; dos de ellos no estan ni acuerdo
ni en desacuerdo lo que corresponde al 3.2%; quince estan de acuerdo lo que corresponde al 24.2% y

cuarenta y cinco manifiestan estar totalmente de acuerdo.

Las cifras arrojan resultados que reflejan que el personal esta cumpliendo con el programa de

mantenimiento, sin embargo, se debe mejorar para llegar al 100% de aceptacion.

16. ¢ Considera usted que el personal tiene los conocimientos necesarios para realizar el
servicio?

ESCALA Frecuencia| Porcentaje
1 | Totalmente en desacuerdo 0 0.0%
2 | En desacuerdo 0 0.0%
3 | Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 0 0.0%
4 | De acuerdo 6 9.7%
5 | Totalmente de acuerdo 56 90.3%
TOTAL 62 100%
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100.0%
90.0%
80.0%
70.0%
60.0%
50.0%
40.0%
30.0%
9.7%
20.0% 0.0% 0.0% °
10.0% 0.0% U7
.
0.0%
Totalmente en En desacuerdo Ni de acuerdo, De acuerdo Totalmente de
desacuerdo ni en acuerdo
desacuerdo

Figura 17. ; Considera usted que el personal tiene los conocimientos necesarios para realizar el servicio?
Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion:

De acuerdo a los resultados de la pregunta nimero 16 que se realizaron a una poblacién de 62

encuestados, se muestra en la tabla y grafico de barras que:

Seis de los clientes indican estar de acuerdo lo que corresponde al 9.7% y cincuenta y seis de ellos

manifiestan estar totalmente de acuerdo lo que corresponde al 90.3%.

Se concluye que los clientes afirman que el personal del area de Operaciones técnicas cuenta con los

conocimientos necesarios para realizar el servicio que brinda.



42

17. ¢ Cree usted que el personal esta comprometido con las labores que ejerce?

ESCALA Frecuencia| Porcentaje
1 | Totalmente en desacuerdo 0 0.0%
2 | En desacuerdo 0 0.0%
3 | Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 0 0.0%
4 | De acuerdo 28 45.2%
5 | Totalmente de acuerdo 34 54.8%
TOTAL 62 100%
54.8%
60.0%
45.2%
50.0%
40.0%
30.0%
20.0%
) 0.0% .
10.0% 0.0% 0.0%
A - 4 A
0.0%
Totalmente En Ni de De acuerdo  Totalmente
en desacuerdo  acuerdo, ni de acuerdo
desacuerdo en

desacuerdo

Figura 18. ;Cree usted que el personal esta comprometido con las labores que ejerce?
Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion:

De acuerdo a los resultados de la pregunta nimero 17 que se realizaron a una poblacion de 62

encuestados, se muestra en la tabla y grafico de barras que:

Veintiocho clientes indican estar de acuerdo lo que corresponde al 45.2% y treinta y cuatro manifiestan
estar totalmente de acuerdo lo cual corresponde al 54.8%.
Se concluye que los clientes afirman que el personal del area de Operaciones técnicas esta

comprometido con las labores que ejerce.



18. ¢Considera usted que el compromiso es fundamental para que el personal desarrolle el

servicio?
ESCALA Frecuencia| Porcentaje
1 | Totalmente en desacuerdo 0 0.0%
2 | En desacuerdo 0 0.0%
3 | Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 0 0.0%
4 | De acuerdo 14 22.6%
5 | Totalmente de acuerdo 48 77.4%
TOTAL 62 100%
77.4%
80.0%
70.0%
60.0%
50.0%
40.0%
22.6%
30.0%
20.0% 0.0% 0.0% )
10.0% s 0.0%
A V. A
0.0%
Totalmente En Ni de De acuerdo  Totalmente
en desacuerdo  acuerdo, ni de acuerdo
desacuerdo en

desacuerdo

Figura 19. ¢ Considera usted que el compromiso es fundamental para que el personal
desarrolle el servicio?
Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion:
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De acuerdo a los resultados de la pregunta nimero 18 que se realizaron a una poblacion de 62

encuestados, se muestra en la tabla y grafico de barras que:
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Catorce clientes indican estar de acuerdo lo que corresponde al 22.6% y cuarenta y ocho de ellos
manifiestan estar totalmente de acuerdo lo que corresponde al 77.4%.
Se concluye que los clientes consideran que el compromiso es fundamental para que el personal del

area de operaciones técnicas desarrolle el servicio.

Variable dependiente: Calidad de servicio

19. ¢ Considera usted que el personal tiene buena disposicion para la atencion del requerimiento

del servicio?
ESCALA Frecuencia| Porcentaje
1 | Totalmente en desacuerdo 0 0.0%
2 | En desacuerdo 0 0.0%
3 | Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 0 0.0%
4 | De acuerdo 14 22.6%
5 | Totalmente de acuerdo 48 77.4%
TOTAL 62 100%
77.4%
80.0%
70.0%
60.0%
50.0%
40.0%
22.6%
30.0%
20.0% 0.0% 0.0% )
10.0% e 0.0%
A A A
0.0%
Totalmente En Ni de De acuerdo  Totalmente
en desacuerdo  acuerdo, ni de acuerdo
desacuerdo en

desacuerdo

Figura 20. ¢ Considera usted que el personal tiene buena disposicion para la atencion
del requerimiento del servicio?
Fuente: Elaboracion propia



Interpretacion:

De acuerdo a los resultados de la pregunta nimero 19 que se realizaron a una poblacion de 62

encuestados, se muestra en la tabla y grafico de barras que:

Catorce de los clientes manifiestan estar de acuerdo lo que corresponde 22.6% y cuarenta y ocho de
ellos indican estar totalmente de acuerdo lo que corresponde al 77.4%.

Se concluye que los clientes afirman que el personal de area de operaciones técnicas siempre tiene

buena disposicion al atender un requerimiento del servicio.

20. ¢Cree usted gque la organizacién se preocupa en que la capacidad de respuesta sea la

adecuada?

ESCALA Frecuencia | Porcentaje
1 | Totalmente en desacuerdo 0 0.0%
2 | En desacuerdo 0 0.0%
3 | Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 23 37.1%
4 | De acuerdo 33 53.2%
5 | Totalmente de acuerdo 6 9.7%
0,
TOTAL 62 100%
53.2%
60.0%
50.0%
37.1%
40.0%
30.0%
20.0% 9.7%
0.0%
10.0% 0.0% -
V. 4 A
0.0%
Totalmente En Ni de De acuerdo  Totalmente
en desacuerdo  acuerdo, ni de acuerdo
desacuerdo en
desacuerdo

Figura 21. ; Cree usted que la organizacion se preocupa en que la capacidad de

respuesta sea la adecuada?
Fuente: Elaboracion propia
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Interpretacion:

De acuerdo a los resultados de la pregunta nimero 20 que se realizaron a una poblacion de 62

encuestados, se muestra en la tabla y grafico de barras que:

Veinte y tres clientes indican ni estar de acuerdo ni en desacuerdo lo que corresponde al 37.1%; treinta
y tres de ellos manifiestan estar de acuerdo lo que corresponde al 53.2% y seis estan totalmente de
acuerdo lo que corresponde al 9.7%.

Se concluye que como organizacion debemos tomar en cuenta que la capacidad de respuesta ante un
requerimiento de servicio sea la mas adecuada y se ajuste méas a las necesidades de la naturaleza de las

funciones que desempefian los clientes.

21. ¢ Cree usted que la velocidad de repuesta ante las necesidades de los clientes es la adecuada?

ESCALA Frecuencia| Porcentaje
1 | Totalmente en desacuerdo 0 0.0%
2 | En desacuerdo 8 12.9%
3 | Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 39 62.9%
4 | De acuerdo 15 24.2%
5 | Totalmente de acuerdo 0 0.0%
TOTAL 62 100%
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0,
70.0% 62.9%

60.0%
50.0%

40.0%

24.2%
30.0% .

20.0% 12.9%

0.0%
10.0% 0.0%

0.0%
Totalmente En Ni de De acuerdo  Totalmente
en desacuerdo  acuerdo, ni de acuerdo
desacuerdo en
desacuerdo

Figura 22. ¢ Cree usted que la velocidad de repuesta ante las necesidades de los clientes
es la adecuada?
Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion:

De acuerdo a los resultados de la pregunta nimero 21 que se realizaron a una poblacién de 62

encuestados, se muestra en la tabla y grafico de barras que:

Ocho clientes indican estar en desacuerdo lo que corresponde al 12.9%; treinta y nueve de ellos indican
estar ni de acuerdo ni en desacuerdo lo cual corresponde al 62.9 % y quince estar de acuerdo lo que

corresponde al 24.2%.

Se concluye que los clientes esperaran la velocidad de respuesta por parte del area de operaciones

técnicas sea la adecuada para la naturaleza del servicio que ellos brindan.
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22. ¢Cree usted que el personal cumple con los servicios ofrecidos en el tiempo estipulado?

ESCALA Frecuencia| Porcentaje
1 | Totalmente en desacuerdo 0 0.0%
2 | En desacuerdo 3 4.8%
3 | Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 35 56.5%
4 | De acuerdo 20 32.3%
5 | Totalmente de acuerdo 4 6.5%
TOTAL 62 100%
56.5%
60.0%
50.0%
40.0% 32.3%
30.0%
20.0%
10.0% 48% kd
0% 0.0%
0.0%
Totalmente En Ni de De acuerdo  Totalmente
en desacuerdo  acuerdo, ni de acuerdo
desacuerdo en
desacuerdo

Figura 23. ¢ Cree usted que el personal cumple con los servicios ofrecidos en el tiempo
estipulado?
Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion:

De acuerdo a los resultados de la pregunta nimero 22 que se realizaron a una poblacion de 62
encuestados, se muestra en la tabla y grafico de barras que:

Tres clientes manifiestan estar en desacuerdo lo que corresponde al 4.8%, treinta y cinco de ellos
manifiestan estar ni de acuerdo ni en desacuerdo lo que corresponde al 56.5%; veinte indican estar de

acuerdo lo que corresponde al 32.3% y cuatro estan totalmente de acuerdo lo que corresponde al 6.5%.
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Se concluye que se tiene que trabajar mas en que el personal cumpla con los servicios ofrecidos en el

tiempo estipulado para evitar retrasos de atencion por parte de los centros.

23. ¢Cree usted que la organizacion se preocupa y comprende las necesidades de los clientes?

ESCALA Frecuencia| Porcentaje
1 | Totalmente en desacuerdo 0 0.0%
2 | En desacuerdo 3 4.8%
3 | Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 8 12.9%
4 | De acuerdo 50 80.6%
5 | Totalmente de acuerdo 4 6.5%
TOTAL 62 100%
80.6%
90.0%
80.0%
70.0%
60.0%
50.0%
40.0%
30.0%
12.9%
20.0% 4.8% 6.5%
0.0%
10.0%
-— o “
0.0%
Totalmente En Ni de De acuerdo  Totalmente
en desacuerdo  acuerdo, ni de acuerdo
desacuerdo en
desacuerdo

Figura 24. ;Cree usted que la organizacion se preocupa y comprende las necesidades de los
clientes?
Fuente: Elaboracién propia

Interpretacion:

De acuerdo a los resultados de la pregunta numero 23 que se realizaron a una poblacion de 62

encuestados, se muestra en la tabla y grafico de barras que:
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Tres clientes manifiestan estar en desacuerdo lo que corresponde al 4.8%; ocho de ellos indican estar
ni de acuerdo ni en desacuerdo lo que corresponde al 12.6%; cincuenta se encuentran de acuerdo lo
que corresponde al 80.6% y finalmente cuatro estan totalmente de acuerdo lo que corresponde al 6.5%.
Se concluye que los clientes, en su mayoria, afirman que la organizacion se preocupa por entender sus

necesidades.

24. ¢Considera usted que los horarios de trabajo del personal son adecuados para la atencién a

los clientes?
ESCALA Frecuencia| Porcentaje
1 | Totalmente en desacuerdo 0 0.0%
2 | En desacuerdo 11 17.7%
3 | Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 24 38.7%
4 | De acuerdo 27 43.5%
5 | Totalmente de acuerdo 0 0.0%
TOTAL 62 100%
43.5%
45.0% 38.7%
40.0%
35.0%
30.0%
25.0% 17.7%
20.0%
15.0%
10.0%
5.0% 0.0% 0.0%
A A
0.0%
Totalmente En Ni de De acuerdo  Totalmente
en desacuerdo  acuerdo, ni de acuerdo
desacuerdo en
desacuerdo

Figura 25. ¢ Considera usted que los horarios de trabajo del personal son adecuados
para la atencién a los clientes?
Fuente: Elaboracion propia



Interpretacion:

De acuerdo a los resultados de la pregunta nimero 24 que se realizaron a una poblaciéon de 62

encuestados, se muestra en la tabla y grafico de barras que:

Once clientes indican estdn en desacuerdo lo cual corresponde al 17.7%; veinticuatro de ellos

manifiestan estar ni de acuerdo, ni en desacuerdo lo que corresponde al 38.7% y finalmente veintisiete

se encuentran de acuerdo lo que corresponde al 43.5%.

Se concluye que se debe trabajar mas en los horarios del personal, que no sean tan rigidos y un poco

mas flexibles en la atencion a requerimiento de servicio.

25. ¢ Considera usted que la amabilidad en la atencién es la adecuada?

ESCALA Frecuencia| Porcentaje
1 | Totalmente en desacuerdo 0 0.0%
2 | En desacuerdo 0 0.0%
3 | Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 2 3.2%
4 | De acuerdo 0 0.0%
5 | Totalmente de acuerdo 60 96.8%
TOTAL 62 100%
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96.8%

100.0%
80.0%
60.0%
40.0%
1)
20.0% ) 0.0% 399 0.0%
0.0%
e —_— U4 —
0.0%
Totalmente En Ni de De acuerdo  Totalmente
en desacuerdo  acuerdo, ni de acuerdo
desacuerdo en
desacuerdo

Figura 26. ; Considera usted que la amabilidad en la atencién es la adecuada?
Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion:

De acuerdo a los resultados de la pregunta nimero 25 que se realizaron a una poblacion de 62

encuestados, se muestra en la tabla y grafico de barras que:

Dos clientes indican estar ni de acuerdo, ni en desacuerdo lo que corresponde al 3.2% y finalmente
sesenta de ellos estan totalmente de acuerdo lo que corresponde al 96.8%.
Se concluye que la mayoria de cliente est4 confirme con la amabilidad brindada por parte del personal

del area de operaciones técnicas.
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26. ¢ Cree usted que la amabilidad es un factor importante en la atencion al cliente?

ESCALA Frecuencia | Porcentaje
1 | Totalmente en desacuerdo 0 0.0%
2 | Endesacuerdo 0 0.0%
3 | Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 0 0.0%
4 | De acuerdo 0 0.0%
5 | Totalmente de acuerdo 62 100%
TOTAL 62 100%
100%
100%
90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20% 0.0% 0.0% 0.0% 0.0%
| e
Totalmente En Ni de De acuerdo Totalmente
en desacuerdo acuerdo, ni de acuerdo
desacuerdo en
desacuerdo

Figura 27. ¢ Cree usted que la amabilidad es un factor importante en la
atencion al cliente?
Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion:

De acuerdo a los resultados de la pregunta nimero 26 que se realizaron a una poblacion de 62

encuestados, se muestra en la tabla y grafico de barras que:

Se concluye que todos los clientes encuestados que corresponden a un 100% estan totalmente de
acuerdo y afirman que la amabilidad es un factor importante en la atencién de algun requerimiento

solicitado.



27. ¢ Considera usted que el personal esta calificado para brindar un buen servicio?

ESCALA Frecuencia| Porcentaje
1 | Totalmente en desacuerdo 0 0.0%
2 | En desacuerdo 0 0.0%
3 | Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 0 0.0%
4 | De acuerdo 1 1.6%
5 | Totalmente de acuerdo 61 98.4%
TOTAL 62 100%
98.4%
100.0%
90.0%
80.0%
70.0%
60.0%
50.0%
40.0%
30.0%
20.0% o
10.0% 0.0% 0.0% 0.0% 1.6%
o.ocyo 4 A A 4
Totalmente En Ni de De acuerdo  Totalmente
en desacuerdo  acuerdo, ni de acuerdo
desacuerdo en
desacuerdo

Figura 28. ¢ Considera usted que el personal esta calificado para brindar un buen

servicio?
Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion:
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De acuerdo a los resultados de la pregunta numero 27 que se realizaron a una poblacién de 62

encuestados, se muestra en la tabla y grafico de barras que:

Un cliente manifiesta estar de acuerdo lo que corresponde al 1.6% y finalmente 61 de ellos indican que

estan totalmente de acuerdo lo que corresponde al 98.4%.

Se concluye que, en su mayoria, los clientes afirman que el personal del area de operaciones técnicas

esta calificado para brindar un buen servicio.



28. ¢ Considera usted que la organizacion le genera credibilidad?

ESCALA Frecuencia | Porcentaje
1 |Totalmente en desacuerdo 0 0.0%
2 | En desacuerdo 0 0.0%
3 | Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 0 0.0%
4 | De acuerdo 0 0.0%
5 |Totalmente de acuerdo 62 100%
TOTAL 62 100%
100%
100%
90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20% 0.0% 0.0% 0.0% 0.0%
18; 4 4 4 4
Totalmente En Ni de De acuerdo Totalmente
en desacuerdo acuerdo, ni de acuerdo
desacuerdo en
desacuerdo

Figura 29. ¢ Considera usted que la organizacién le genera credibilidad?
Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion:
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De acuerdo a los resultados de la pregunta nimero 28 que se realizaron a una poblacion de 62

encuestados, se muestra en la tabla y grafico de barras que:

Se concluye que todos los clientes encuestados que corresponden a un 100% estan totalmente de

acuerdo y afirman que la organizacion le genera credibilidad.
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29. ¢Cree usted que las politicas de garantia que ofrece la organizacion satisfacen sus
expectativas?

ESCALA Frecuencia | Porcentaje
1 | Totalmente en desacuerdo 0 0.0%
2 | Endesacuerdo 0 0.0%
3 | Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 0 0.0%
4 | De acuerdo 0 0.0%
5 | Totalmente de acuerdo 62 100%
TOTAL 62 100%
100%
100%
90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20% 0.0% 0.0% 0.0% 0.0%
lg; A A - 4 4
Totalmente En Ni de De acuerdo Totalmente
en desacuerdo acuerdo, ni de acuerdo
desacuerdo en
desacuerdo

Figura 30. ¢ Cree usted que las politicas de garantia que ofrece la organizacion
satisfacen sus expectativas?
Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion:
De acuerdo a los resultados de la pregunta nimero 29 que se realizaron a una poblacién de 62

encuestados, se muestra en la tabla y grafico de barras que:

Se concluye que todos los clientes encuestados que corresponden a un 100% estan totalmente de

acuerdo en que las politicas de garantia que ofrece la organizacion satisfacen sus expectativas.
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30. ¢ Considera usted que la garantia aporta seguridad al momento de brindar el servicio?

ESCALA Frecuencia | Porcentaje
1 | Totalmente en desacuerdo 0 0.0%
2 | En desacuerdo 0 0.0%
3 | Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 0 0.0%
4 | De acuerdo 0 0.0%
5 |Totalmente de acuerdo 62 100%
TOTAL 62 100%

100%

100%
90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%

0.0% 0.0% 0.0% 0.0%
10%
e
(]
Totalmente En Ni de De acuerdo Totalmente
en desacuerdo acuerdo, ni de acuerdo
desacuerdo en
desacuerdo

Figura 31. ¢ Considera usted que la garantia aporta seguridad al momento de
brindar el servicio?
Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion:

De acuerdo a los resultados de la pregunta nimero 30 que se realizaron a una poblacion de 62

encuestados, se muestra en la tabla y grafico de barras que:

Se concluye que todos los clientes encuestados que corresponden a un 100% estan totalmente de
acuerdo en que la garantia que se le brinda aporta seguridad al momento que el personal del area de

operaciones técnicas brinda el servicio.
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5.3. Contraste de Hipodtesis
Hipdtesis especifica 1:
La calidad del servicio esta asociada al manual de procedimiento de mantenimiento.

Conforme se ejecuten actividades relacionadas con el manual de procedimiento de
mantenimiento, entre ellos, la preocupacion de la Organizacidn por entender la importancia de
cada servicio que presta en la gestion del mantenimiento de equipos (p02), podemos lograr la
calidad del servicio ofrecido a nuestros clientes, destacando como logro la buena disposicion
del personal de mantenimiento en la atencion de un requerimiento de servicio del cliente (p19),
debiendo de mejorar la velocidad de respuesta a las necesidades de los clientes (p21) vy el

cumplimiento del personal con los servicios ofrecidos en el tiempo estipulado (p23).

Hipotesis especifica 2
La calidad de servicio estd asociada con las actividades de control y seguimiento del personal

de Operaciones técnicas.

Conforme se ejecuten actividades relacionadas con el control y seguimiento del personal, entre
ellos, la capacitacion constantemente al personal para mejorar el servicio brindado (p07),
medicion del rendimiento de las actividades y evaluacidn de resultados de la organizacién (p08)
y que el personal esté calificado para las funciones que realiza, podemos lograr la calidad del
servicio ofrecido a nuestros clientes, debiendo mejorar el cumplimiento de los servicios en los
tiempos estipulados por parte del personal de Operaciones técnicas (p22), destacando como
logro la preocupacion y el entendimiento de las necesidades de los clientes por parte de la

organizacion (p23).
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Hipdtesis especifica 3.

La calidad de servicio esta asociada con las actividades relacionadas con el personal del area

de operaciones técnicas.

Conforme se realicen actividades relacionas con el personal, entre ellos, la capacidad de
respuesta ante un requerimiento sea la adecuada (p14), que el personal cumpla con el programa
de mantenimiento (p15) y que el personal este comprometido con las labores que ejerce (p17),
podemos lograr la calidad se servicio a nuestros clientes, debiendo mejorar la preocupacion por
parte de la Organizacion en que la capacidad de respuesta sea adecuada (20) y a su vez mejorar
la velocidad ante las necesidades de los clientes para que sea la adecuada de acuerdo a la

naturaleza del servicio que se brinda (p21).

Hipotesis General:

La calidad del servicio esta asociada con la gestion del mantenimiento dado que se ha verificado

la validez de la hipotesis 1, 2 y 3.

5.3.1. Planteamiento de la hipotesis:
Se planteo la prueba de la hipétesis de la siguiente manera:

Hipotesis Nula:

Ho: Las preguntas sobre manual de procedimiento, control y seguimiento y personal son
independientes de las preguntas de calidad de servicio.

Hipotesis alternativa:

H1: Las preguntas sobre Gestion del mantenimiento estan asociadas a las de calidad de servicio.

e La estadistica del test:
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Para verificar la validez de la hipotesis se requiere hacer uso de la estadistica de test de la chi-

cuadrado de Pearson, se realizara de la siguiente manera:

R S _ 2
x5 =y LB @ - 1S - 1)

i=1j=1

Donde:

nij: es la frecuencia observada en la i-esima fila de la tabla de contingencia de dos vias, y la j-esima
columna de la tabla de contingencia y m4j: es la frecuencia esperada bajo la hipétesis nula o

independencia

Asumiendo un nivel de significacion de 5%, podemos construir las regiones de rechazo y de

aceptacion de la hipétesis nula, como se muestra en el siguiente grafico:

0.95

0.05

Regidn de aceptacian Region de rechaza

(R — 1)(5 — Lygs}

Figura 32. Hipdtesis nula y Alternativa
Fuente: Elaboracion propia
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x2{(R — 1)(S — 1)g¢} Es el valor critico de la prueba, el cual se obtendra de la tabla chi-

cuadrado.

En la encueta existen 18 preguntas de la variable independiente y 12 de la variable dependiente,

por tanto, se realizaron 216 hipotesis, cuyos resultados se muestran en el siguiente cuadro:

CALIDAD DE SERVICIO

P19

P20

P21

P22

P23

P24

P25

P26

P27

P28

P29

P30

GESTION DEL
MANTENIMIENTO

Manual de
procedimientos de
mantenimiento

PO1

P02

XXX

XXX

XXX

XXX

P03

P04

P05

P06

Control y
seguimiento

P07

XXX

XXX

XXX

P08

XXX

XXX

XXX

XXX

XXX

P09

XXX

XXX

XXX

P10

XXX

XXX

P11

P12

Personal

P13

XXX

XXX

XXX

XXX

P14

XXX

XXX

XXX

XXX

XXX

P15

XXX

XXX

XXX

XXX

XXX

P16

XXX

XXX

XXX

P17

XXX

XXX

XXX

XXX

XXX

P18

XXX

XXX

XXX

XXX

Figura 33. Hipdtesis Alternativa

Fuente: Elaboracidn propia de acuerdo a los resultados estadisticos

Doénde:

Las celdas xxx indican que las pruebas son significativas, donde se rechaza la hipétesis nula y
se acepta la asociacion

Las celdas vacias indican que las pruebas no son significativas, por tanto, se acepta la

hipétesis nula.
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CAPITULO VI

6. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

6.1. Conclusiones

Luego de evaluar la propuesta de gestion de mantenimiento en la organizacion e identificar

los problemas y diagnostico de la situacion real, se llegan a las siguientes conclusiones:

1. De acuerdo a la hipdtesis principal, se puede afirmar que la calidad de servicio esta
relacionada con la gestion del mantenimiento, lo que significa que es relevante que el
personal del &rea de Operaciones técnicas cuente con un plan de gestion el cual incluya
el control y seguimiento, una politica de procedimientos y capacitaciones continuas para
el buen desempefio de sus funciones, esto permitira evaluar resultados y medir sus
capacidades para la mejora continua con el fin de beneficiar al paciente de dialisis y asi

darle una mejor calidad de vida.

2. Se infiere de las tablas y gréaficos que se debe mejorar en la atencién oportuna de
requerimiento en cuanto capacidad y velocidad de respuesta, los clientes solicitan que
los servicios brindados por el personal del &rea de operaciones técnicas de la
organizacion se realicen en los tiempos estipulados con el fin de no dilatar méas la
inoperatividad de los equipos de dialisis ya que conlleva un efecto negativo directo con
el paciente. Asi mismo reforzar en el cumplimiento del programa de mantenimiento

para evitar fallas futuras de los equipos.

3. De igual forma, se cree importante considerar horarios de atencion mas flexibles y
menos rigidos por parte del personal del area de operaciones técnicas, ya que de acuerdo

a la naturaleza del servicio que brindan, pueden aparecer casos inesperados que
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requieren de apoyo de ellos. Esto apoyaria a la comprension y preocupacion por las

necesidades de los clientes.

4. Por altimo, destacar como logro el buen desempefio que el personal del area de operaciones
técnicas realiza, ya que los clientes afirman que cuentan con conocimiento necesario,
compromiso en las labores que desempefian y buena disposicion al momento de atender el

requerimiento, lo cual aporta a la organizacion credibilidad, seguridad garantia.

6.2. Recomendaciones

1. Se recomienda, crear un manual procedimientos que sirva como politica interna, el cual
permita tener un mejor control y seguimiento de actividades del personal. Esto aportara
a estandarizar procedimientos de mantenimiento y poder llegar a la satisfaccion del

cliente y proporcionar una mejor calidad de servicio.

2. Se recomienda mejorar la capacidad de respuesta por parte del personal del area de
Operaciones técnicas, reduciendo tiempos de atencion. Asimismo, como establecer
intervalos de tiempo una vez el cliente requiera del servicio y no interfiriendo en el

cumplimiento del programa de mantenimiento establecido por la organizacion.

3. Se recomienda extender los horarios de atencidn y crear horarios rotativos, los cuales
permitan atender a todos los clientes en caso susciten emergencias. Esto permitira
generar e incentivar la empatia hacia los pacientes que dependen del servicio que

brindan los centros.
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4. Se recomienda que el personal siga desempefiando sus labores con el compromiso que
vienen teniendo, dando a relucir sus conocimientos y capacidades en el ambito de la
hemodialisis. Esto genera que clientes se sientan seguros y respaldados por parte de la

organizacion, dando garantia que el servicio recibido cumple con sus expectativas.
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APENDICE A

Propuestas

Propuesta 1.

Se creara un manual interno de procedimiento de mantenimiento el cual incluira los

siguientes puntos:

En caso de ser mantenimiento preventivo:

1. Se desarrollara un plan de trabajo de mantenimiento

2. Se especificaran los recursos necesarios (repuestos) para desempefiar la funcion,
dependiendo del tipo de mantenimiento preventivo a efectuar, tenemos dos tipos:

» TSC Check list: Segun el manual técnico, sefiala el diagndstico, revision y
calibracién de equipo sin utilizar ningun tipo de repuesto.
» TSC- MA: Segun el manual técnico, sefiala el diagndstico, revision, calibracion del
equipo acompafado de cambio de un kit de repuestos.

3. Determinar la cantidad de trabajos de mantenimiento preventivo por mes

4. Asignar los mantenimientos preventivos a cada técnico y/o ingeniero, indicando fechas.

5. Comprar pasajes y solicitar viaticos en caso de que el mantenimiento sea en alguna
provincia del Perd.

6. Asignar cantidad de repuestos necesarios para el desarrollo del mantenimiento.

7. Coordinacion del mantenimiento preventivo con anticipacién mediante una carta
dirigida a cada clinica, Centro, Hospital Regional o Red asistencial de Lima o
provincia.

8. Recepcion de OTM’s (Orden de trabajo de mantenimiento) e informes técnicos con el

visto bueno de las entidades.



68

En caso de ser mantenimiento correctivo:

1. Asignacion del requerimiento de servicio.

2. Asignacion de repuestos a utilizar en el servicio a desempenar.

3. Atencion del requerimiento del servicio.

4. Reportar la finalizacion del servicio y puesta operativa del equipo mediante un
informe técnico, donde indicaré tipo de fallas y cambio de repuestos en caso de
haberlo requerido. En caso de no dejar operativo el equipo por falta de repuestos, se

re-programara la atencién de servicio.

S .
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F. Encontrada
Dias sin Cambio

REPUESTOS UTILIZADOS puesto Usado
Cantidad Cédigo Descripcién Retornado ?
si No Q

Sia _ nNoQ
Si No O
Si Q No
Si Q No O

INSTRUMENTOS DE MEDICION UTILIZADOS
Tipo
Marca :
Modelo :
Serie :

Vigencia : ]
OBSERVACIONES: =

|
Driving Time / Ida TSC Realizado ? TSC/MA Realizado? |Desir i6n Final lizada ?

DrivingTime/Retorno siQ No Q@ Sid No Q si @ No

Hora de Inicio Instalaci6n y Puesta Operativa ? Hora Inicio Hora Final

Hora de Salida si Q No Q

Working Time Méquina con Sellos de Seguridad? |Méquina Queda Operativa ?

Tiempo Total si Q No Q si @ No QO

Persona | Técnico: . Datos del Cliente: - .
Conformidad de Sellos de Seguridad siQ No QO

Fecha y Hora:

fin ne amcantiarea lns sallie cadie mnidar e cxrantis

Figura 34. Modelo de informe técnico
Fuente: Elaboracion propia
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En ambos tipos de mantenimientos:

1. Cada técnico y/o Ingeniero se encargara de ingresar su informe técnico en el SAP
(Software de planificaciones de recursos empresariales) para un mejor control y asi
poder obtener estadisticas de fallas recurrentes de cada equipo. Con esto se puede
lograr tener a la mayor parte del personal libre para atencion de requerimiento que se

consideren urgentes o de emergencia.

2. Ingresar al Excel datos importantes del informe técnico para obtener indicadores y
poder presentarlos a la region, con el fin de mantener informados a nuestros

superiores sobre fallas recurrentes que podrian provenir de fallas de fabrica.

3. Archiva documentacion en cada archivador por nombre de entidad y fecha actual.
Considerar que, en caso de ser una entidad del estado, las OTM’s serdn importantes

para la facturacion del servicio.

4. Se realizara un inventario mensual de repuestos, en caso de no haberlos utilizado, se

retornaran al almacén.

5. Se realizaran reuniones quincenales con el fin de reportar fallas recurrentes o no
convencionales que pueden considerarse como fallas de fabrica para direccionarlas al
area de calidad. Asimismo, se compartiran experiencias para que todo el personal sepa

cOmo actuar ante un evento no convencional.
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6. Se hara una proyeccion de repuestos utilizados y a utilizar con referencia a nuestro plan
de mantenimiento, con el fin de hacer una consolidado, este estard diferenciado por
repuestos de baja y alta rotacion para asi proceder con la solicitud a nuestra casa Matriz

en Alemania encargada de la fabricacion de los mismos, con el fin de no quedar

desabastecidos para el cumplimiento de mantenimientos preventivos y correctivos.

PLANIFICACION

¥

PROGRAMACION

CONTROL Y SEGUIMIENTO

MEJORA CONTINUA

Figura 35. Propuesta de mejora de los procesos
Fuente: Elaboracion propia

Anadlisis de horas por matenimiento:

De ser mantenimiento preventivo

Se considerara el tiempo de 3 horas por cada equipo para la ejecucidon de cada mantenimiento

preventivo, sea el caso de TSC CHECK LIST O TSC MA.



Asegurar Operatividad de equipos 3 horas
Llenado de informe técnico 20 min
Ingresar informe técnico a SAP 15 min

Figura 36. Tiempo promedio para ejecucion del mantenimiento preventivo

Fuente: Elaboracion propia

De ser mantenimiento correctivo
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Se considerara el tiempo de 1 a 2 horas por cada equipo para la ejecucion de cada

mantenimiento preventivo, sea el caso de TSC CHECK LIST O TSC MA.

Asegurar Operatividad de equipos 1 a2 horas
Llenado de informe técnico 10 min
Ingresar informe técnico a SAP 10 min

Figura 37. Tiempo promedio para ejecucion del mantenimiento correctivo.

Fuente: Elaboracion propia

Propuesta 2

Con el fin de crear una ventaja competitiva frente a los paises que conforman la region
Latinoamérica entre ellos Argentina, Brasil, Colombia, Chile y Ecuador. Se realizard un

informe general de fallas recurrentes cada fin de mes, el cual incluiré los siguientes puntos:
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Afo de Serie del
fabricacion del equipo
equipo

Tipo de falla

Tiempo de
solucién de
falla

Repuesto
utilizado

Figura 38. Reporte de fallas frecuentes
Fuente: Elaboracion propia

Donde aportara:

1. Alertar a los paises de la region sobre las fallas de fabrica en repuestos (en caso sea la falla

recurrente).

2. Tener un mejor flujo de comunicacion el cual no solo beneficiara a los paises que

conforman la region sino incentivara a que ellos también nos mantengan informados.

3. Alertar a la casa matriz Alemania sobre fallas de fabrica de repuestos.

4. Mejora en el tiempo de atencion, solucionando de manera répida el correctivo que se

presente.

5. Estadisticas de cantidad de repuestos que utilizara como referencia para los proximos afos.

6. Afianzar nuestra relacion con los paises conformados por la region.

7. Respaldar nuestro prestigio como proveedor lider a nivel mundial.

Con este aporte, seremos Vvistos como un pais generador de estrategias para la mejora continua de

procesos de mantenimiento correctivo y preventivo, obteniendo un reconocimiento considerable en la
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regién y siendo tomado en cuenta para los proximos proyectos asignados en el area de Operaciones

técnicas.

APENDICE B

Cuestionario

A continuacion, se le presenta una serie de preguntas que debera responder de acuerdo a su punto de
vista. Estas seran utilizadas para un proyecto de investigacion que tiene por finalidad recabar
informacion en relacién a la capacidad competitiva de la empresa.

La informacion que proporcione seré confidencial y de uso exclusivo para la investigacion objeto de
estudio.

Sexo: F ()M () Edad: Nivel Académico: Postgrado () Superior Universitaria
Completa () Superior Universitaria Incompleta () Superior Técnico () Otros ()

Afios en la Entidad:

Instrucciones:

Lea y marque con un aspa (X) la opcién acorde a lo que piensa, para cada una de las siguientes
preguntas. Utilice la siguiente escala:

1 2 3 4 5

Totalmente en | En desacuerdo | Ni de acuerdo, De acuerdo | Totalmente de
desacuerdo ni en desacuerdo acuerdo

N° 1 (2 (3 (4|5

1 | ¢Considera usted que categorizar los tipos de servicio por
orden de relevancia mejoraria el servicio brindado?

2 | ¢Cree usted que la organizacidn se preocupa por entender la
importancia de cada tipo de servicio?

3 | ¢Cree usted que es importante que la organizacion cuente
con un programa de mantenimiento?

4 | ¢(Considera usted que contar con un programa de
mantenimiento preventivo mejorar el servicio brindado?

5 | ¢Considera usted que un manual de procedimiento interno
mejorara la atencion del servicio brindado?




6 | ¢Cree usted que es importante conocer el perfil de cliente
para poder brindar una atencion adecuada?

7 | ¢Cree usted que capacitar constantemente al personal
mejoraria el servicio brindado?

8 | ¢Considera usted que es importante medir el rendimiento
de las actividades y evaluar los resultados de la
organizacion?

9 | ¢Considera que el personal esta calificado para el
desempefio de las funciones que realiza?

10 | ¢Considera usted que es importante las capacitaciones
constantes del personal?

11 | ¢Cree usted que las actividades de reconocimiento hacia el
personal motivarian a una mejor atencion?

12 | ¢Considera usted que el reconocimiento es un factor
relevante para la eficiencia en las actividades diarias?

13 | ¢Considera usted que el personal brinda una atencién
oportuna del requerimiento del servicio?

14 | ¢ Cree usted que la capacidad de respuesta ante un
requerimiento es la adecuada?

15 | ¢Considera usted que el personal cumple con el programa
de mantenimiento?

16 | ¢Considera usted que el personal tiene los conocimientos
necesarios para realizar el servicio?

17 | ¢(Cree usted que el personal esta comprometido con las
labores que ejerce?

18 | ¢Considera usted que el compromiso es fundamental para
que el personal desarrolle el servicio?

19 | ¢Considera usted que el personal tiene buena disposicion
para la atencion del requerimiento del servicio?

20 | ¢Cree usted que la organizacion se preocupa en que la
capacidad de respuesta sea la adecuada?

21 | ¢Cree usted que la velocidad de repuesta ante las

necesidades de los clientes es la adecuada?
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¢, Cree usted que el personal cumple con los servicios
ofrecidos en el tiempo estipulado?

23

¢Cree usted que la organizacion se preocupa y comprende
las necesidades de los clientes?

24

¢Considera usted que los horarios de trabajo del personal
son adecuados para la atencion a los clientes?

25

¢Considera usted que la amabilidad en la atencion es la
adecuada?

26

¢Cree usted que la amabilidad es un factor importante en
la atencion al cliente?

27

¢Considera usted que el personal esté calificado para
brindar un buen servicio?

28

¢Considera usted que la organizacion le genera
credibilidad?

29

¢ Cree usted que las politicas de garantia que ofrece la
organizacion satisfacen sus expectativas?

30

¢Considera usted que la garantia aporta seguridad al
momento de brindar el servicio?
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