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RESUMEN 

El presente trabajo de investigación tuvo como objetivo fundamental 

optimizar el sistema de gestión integral de mantenimiento para la calidad 

del servicio brindado como área de soporte para restaurantes de comida 

rápida del sector retail en Lima Metropolitana, para mejorar la calidad del 

servicio se abarcaron las siguientes acciones en la gestión integral de 

mantenimiento, se realizó un análisis mediante el diagrama de ISHIKAWA 

(Causa-Efecto) del estado inicial del sistema de gestión integral de 

mantenimiento donde se identificaron los procesos para su optimización 

como: gestión de repuestos aplicando  el  diagramas de PARETO y obtener 

los repuestos críticos necesario en almacén, capacitación del personal de 

mantenimiento para brindar un mejor servicio por parte del área de 

mantenimiento, por último se reestructura el área de mantenimiento, 

elaboración de organigrama y proponer un perfil adecuado para los puestos 

a implementar para una correcta gestión del mantenimiento y así cumplir 

con los objetivos de la presente investigación los cuales son: reducir el 

tiempo de atención de las ordenes de mantenimiento reduciendo, reducir la 

generación de la ordenes de trabajo y aumentar el indicador de ejecución 

de órdenes de trabajo, los resultados obtenidos y la influencia en los 

indicadores de mantenimiento fueron óptimos como: la ejecución de 

órdenes de trabajo que en el 2016 fue de 83.12% la cual mejoro a un 

93.32% en el 2018, además  se redujo las 18349 de órdenes de trabajo 

generadas en el 2016 a 14729 órdenes de trabajo generadas en el 2018 y 

se logró reducir el tiempo de reparación la que en el 2016 fue de 2.87 días 

promedio por orden de trabajo a 1.47 días promedio en el 2018. La presente 

investigación se enmarco dentro de la línea de investigación de Gerencia 

de Mantenimiento, concluyendo con los objetivos brindando una mejora 

calidad de servicio a los restaurantes de comida rápida del sector retail en 

Lima Metropolitana. 

Palabras claves: gestión, mantenimiento, calidad, procesos.  
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RESUMO 

O objetivo principal deste trabalho de pesquisa foi otimizar o sistema de 

gestão de manutenção integral para a qualidade do serviço prestado como 

área de apoio para restaurantes fast food no setor de varejo na região 

metropolitana de Lima, para melhorar a qualidade do serviço, as seguintes 

ações foram coberto na gestão de manutenção abrangente, foi realizada 

uma análise usando o diagrama ISHIKAWA (causa-efeito) do estado inicial 

do sistema de gestão de manutenção abrangente, onde os processos de 

otimização foram identificados, tais como: gestão de peças de reposição 

aplicando os diagramas PARETO e Obter as peças de reposição críticas 

necessárias no almoxarifado, treinamento do pessoal de manutenção para 

melhor atendimento da área de manutenção, finalmente a área de 

manutenção é reestruturada, elaboração de um organograma e proposta 

de perfil adequado para as posições a serem implementadas para uma 

manutenção correta gestão e, portanto, cumprir c Os objetivos desta 

pesquisa são: reduzir o tempo de atenção das ordens de manutenção 

reduzindo, reduzindo a geração de ordens de serviço e aumentando o 

indicador de execução da ordem de serviço, os resultados obtidos e a 

influência nos indicadores de Manutenção foram ótimos tais como: a 

execução de ordens de serviço, que em 2016 foram de 83,12%, que 

melhorou para 93,32% em 2018, e as 18.349 ordens de serviço geradas 

em 2016 foram reduzidas para 14.729 ordens de serviço. geradas em 2018 

e foi possível reduzir o tempo de reparação, que em 2016 foi de 2,87 dias 

médios por ordem de serviço para 1,47 dias médios em 2018. Esta 

investigação enquadrou-se na linha de pesquisa Gestão de Manutenção, 

concluindo com os objetivos de proporcionar uma melhoria da qualidade do 

serviço a restaurantes de fast food no setor de varejo na região 

metropolitana de Lima. 

Palavras-chave: gestão, manutenção, qualidade, processos.  
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INTRODUCCIÓN 

El primer capítulo abarcara la problemática del sistema de gestión integral 

de mantenimiento en restaurantes de comida rápida, donde se manifiesta 

a nivel mundial el crecimiento del sector retail y a nivel nacional, el objetivo 

de la investigación es determinar la influencia del sistema de gestión 

integral de mantenimiento en la calidad del servicio que brinda a los 

restaurantes de comida rápida del sector retail en Lima Metropolitana, por 

esta razón en el segundo capítulo se indica que usaremos herramientas de 

calidad como el análisis Causa-Efecto (ISHIKAWA) para identificar las 

principales causas y que procesos son los que afectan al sistema de 

gestión integral de mantenimiento y así mismo se expondrán 

investigaciones internacionales y nacionales cuyas conclusiones aportan 

información importante para nuestras mejoras de procesos para de igual 

forma obtener resultados positivos en la presente investigación, la solución 

de estas problemáticas las cuales surgen para mejorar ciertos procesos 

como la gestión de recursos humanos, gestión de repuestos y la 

capacitación del personal técnico, así el área de mantenimiento como área 

de soporte brinde un servicio de calidad y posterior se refleje en la calidad 

del servicio que brinda a sus cliente. 

 En el tercer capítulo se plantean las hipótesis las cuales se ponen a prueba 

y en el cuarto capítulo se indica que la investigación es de método hipotético 

deductivo, de la observación de fenómenos particulares llegamos a 

conclusiones generales, se explica la fuente de datos y el análisis de estos, 

dentro del quinto capítulo se presentan las propuestas de mejora en los 

procesos  como la  de reestructurar el organigrama con los puestos y sus 

perfiles adecuados, posterior a esto en el capítulo también se explica que 

se capacitará al personal técnico de mantenimiento y esta influenciará al 

sistema de gestión integral de mantenimiento en el tiempo medio para 

reparar las ordenes de trabajo en los restaurantes de comida rápida del 

sector retail en Lima Metropolitana, en el capítulo también nos explica cómo 

se implementó la gestión de repuestos donde mediante el uso del diagrama 
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de Pareto se determinen los repuestos críticos y así influenciar al sistema 

de gestión integral de mantenimiento en la ejecución de las ordenes de 

trabajo en los restaurantes de comida rápida del sector retail en Lima 

Metropolitana. 

Y por último en el sexto capitulo se indican los resultados y se discutes las 

conclusiones obtenidos con otras investigaciones, como parte de las 

conclusiones obtenidas fue el incremento de los indicadores en 10%, 

reduciendo los tiempos de atención en 1.4 Días y reduciendo la generación 

de órdenes de trabajo en 3620 entre el 2016 y el 2018. 
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I PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA 

 

1.1 Descripción de la realidad problemática 

 

En 2017, los retailers americanos han abierto más de 1300 

establecimientos de venta minorista. Cuando agregas los restaurantes a 

esta cifra el número sube a cuatro mil aperturas con más de cinco mil 

aperturas planeadas para 2018. (Liza, 2018), el cierre de estos locales es 

por no ser sostenibles en el tiempo en sus áreas de soporte una de esas 

es mantenimiento y no poder tolerar el crecimiento de este sector. 

 

Dentro del desarrollo del Perú está el sector retail y dentro de este se 

analizaron los restaurantes, “La actividad de Restaurantes en el país 

registró un crecimiento de 5,14% impulsada por el avance de la mayoría de 

sus componentes. Según nivel de desagregación, el grupo Otras 

actividades de servicio de comidas creció 15,99% debido al avance de los 

Concesionarios de alimentos; le siguieron Suministro de comidas por 

encargo con 12,11%, Servicio de bebidas con 6,55% y Restaurantes con 

2,16.” (INEI, 2014) 

 

Ante el crecimiento del sector retail en el Perú, no será capaz de darse 

abasto para brindar una calidad de servicio óptima para los restaurantes de 

comida rápida, recurriendo a gastos en mantenimiento no presupuestados 

los cuales influyen de forma negativa a los restaurantes de comida rápida 

en lima metropolita. 

 

Se planeta optimizar la gestión integral de mantenimiento mediante la 

identificación de procesos y mejoras en ellos para una correcta sinergia y 

reducir los tiempos de atención, generación de órdenes de trabajo y tener 

un cumplimiento de órdenes de trabajo acorde a los objetivos de la 

empresa. 
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1.2 Formulación del problema. 

 

Problema General. 

¿Cómo influye el sistema de gestión integral de mantenimiento en la 

calidad del servicio en los restaurantes de comida rápida del sector 

retail en Lima Metropolitana? 

Problemas Específicos. 

1) ¿Cómo influye el sistema de gestión integral de mantenimiento en la 

generación de ordenes de trabajo de mantenimiento en los 

restaurantes de comida rápida del sector retail en Lima 

Metropolitana? 

2) ¿Cómo influye el sistema de gestión integral de mantenimiento en el 

tiempo medio de ejecución de las reparaciones especificadas en las 

ordenes de trabajo? 

3) ¿Cómo el ciclo de gestión de repuestos y la capacitación de recursos 

humanos se relacionan con el sistema de gestión integral de 

mantenimiento? 

 

1.3 Objetivos. 

 

Objetivo general. 

Determinar la influencia del sistema de gestión integral de 

mantenimiento en la calidad del servicio en los restaurantes de 

comida rápida del sector retail en Lima Metropolitana 

Objetivos específicos. 

1) Determinar la influencia del sistema de gestión integral de 

mantenimiento en la generación de las ordenes de trabajo de 

mantenimiento en los restaurantes de comida rápida del sector retail 

en Lima Metropolitana 
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2) Determinar la influencia del sistema de gestión integral de 

mantenimiento en el tiempo medio de ejecución de las reparaciones 

especificadas en las ordenes de trabajo 

3) Determinar como el ciclo de gestión de repuestos y la capacitación 

de recursos humanos se relacionan con el sistema de gestión 

integral de mantenimiento. 

 

1.4 Limitantes de la investigación. 

 

 Teórica. 

Una de las limitantes en la presenta investigación fue la falta de información 

sobre el sector retail en otras investigaciones, donde la mayoría de 

investigación son propuesta de planes de mantenimiento en la presente 

investigación fue en la mejora de proceso dentro de la gestión de 

mantenimiento. 

. 

 Temporal. 

una limitante en el tiempo fue la migración del almacenamiento de 

información de un formato llenado a mano paso a un portal vía WEB donde 

se registraban las ordenes de trabajo y luego debían ser consolidadas para 

su posterior análisis, las registradas a mano demoraran en ser 

regularizadas en el portal web.  

 

 Espacio. 

Una de las limitaciones fue la cantidad de locales a nivel nacional más de 

300 en el 2016, por eso se consideraron los 265 restaurantes de comida 

rápida solo de Lima Metropolitana, se obviarán los nuevo y las 

remodelaciones por tener inicios del uso de mantenimiento diferentes, 

tampoco se consideran los cierres de restaurantes durante el análisis. 
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II MARCO TEÓRICO 

 

2.1 Antecedentes. 

2.1.1. Internacionales 

Mendoza, (2016), en su tesis titulada Diseño de un sistema de gestión de 

mantenimiento industrial. Cuyo objetivo general fue demostrar con 

argumentos tecno-científicos que la estrategia funcional propuesta 

soportada por un software como sistema de información, permitirá hacer 

más eficiente y flexible la gestión y operación del mantenimiento al 

adaptarlo a las necesidades de mejora continua de la industria 

farmoquímica, asimismo empleo la siguiente metodología hipotético 

deductivo, por lo que llego a las siguientes conclusiones: 

 Los sistemas diseñados internamente adaptan las necesidades 

operativas a requerimientos particulares de los que penden 

beneficios que, aunque parezcan pequeños ofrecen seguridad en el 

accionar, ahorro de tiempo, permiten la comunicación efectiva y la 

comunicación en tiempo real para todos los involucrados. 

 Asimismo, esta propuesta permite controlar los indicadores de 

mantenimiento más importantes, a fin de medir el aprovechamiento 

de los recursos y de esta forma tomar acciones en caso de que se 

detecte cualquier desviación en su utilización. 

 Los sistemas y procesos se están convirtiendo en sistemas y 

procesos estándares y globalizados; sin embargo, éstos no siempre 

pueden garantizar su máximo aprovechamiento, si no son 

implementados correctamente. Esta propuesta también permite que 

el usuario tenga esto en mente durante el proceso de diseño, el de 

implementación y durante la operación diaria del sistema. 

, el antecedente nos ayudó en apreciar el uso el uso de estrategias de 

mantenimiento, indicadores y el uso de herramientas de gestión para mejor 

los procesos necesarios a favor del tipo de servicio que brinda y sus 

necesidades, el uso de ERP´s y otros softwares de desarrollo propio de las 
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empresas son de gran aporte ya que su aplicación se puede adaptar 

fácilmente a las necesidades del área que lo solicite en este caso de 

mantenimiento en su sistema de gestión integral para restaurantes de 

comida rápida. 

 

Ortiz, (2014), en su tesis titulad Sistema de control de gestión para la 

gerencia de mantenimiento de la empresa AEROSERVICIO S.A. Cuyo 

objetivo general fue proponer y diseñar un modelo de control de gestión 

aplicable a la empresa Aeroservicio S.A., asimismo empleo la siguiente 

metodología hipotético deductivo, por lo que llego a las siguientes 

conclusiones: 

 Es una empresa que tiene muchos aspectos o áreas donde el control 

de gestión puede aportar para hacer de ella una empresa moderna, 

eficiente, más rentable y principalmente en que todos sus 

integrantes estén alineados con la estrategia de la empresa. 

 El trabajo efectuado permite identificar las amenazas que acechan a 

la empresa lo que entrega alternativas para potenciar las fortalezas 

y aprovechar las oportunidades ampliando el margen de seguridad 

de la empresa en su desarrollo a mediano y largo plazo. 

 Se propusieron y desarrollaron diversas herramientas de gestión, 

que, de ser consideradas por el nivel directivo, le darían a la empresa 

una ventaja comparativa sobre similares empresas de la industria 

aeronáutica nacional. Razón por la cual se demuestra la importancia 

de llevar a cabo su implementación en la empresa. 

, el antecedente nos ayudó en comprender el uso de herramientas de 

gestión dando ventaja a otras empresas con el mismo tipo de servicio, el 

uso de estas herramientas se usó en las fortalezas del área de 

mantenimiento en función al objetivo común con la empresa, en nuestro 

caso con el servicio brindado por el área de mantenimiento a los 

restaurantes de comida rápida de Lima Metropolitana. 
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Martínez, (2008), en su tesis titulad Control Y Mejora Del Proceso De 

Impresión De Litografía En Una Imprenta. Cuyo objetivo general fue 

desarrollar un sistema de variables en el proceso de impresión de litografía 

con el fin de mejorar la calidad del producto y disminuir los costos de 

producción, asimismo empleo la siguiente metodología hipotético 

deductivo, por lo que llego a las siguientes conclusiones: 

 La aplicación de cada herramienta de calidad dentro del proceso de 

impresión contribuyó en la mejora del proceso y por consiguiente en 

la disminución de los costos de no calidad, ayudando a la compañía 

a reducir paulatinamente sus devoluciones y permitiendo ser más 

competitiva en el mercado y recuperar su imagen ante los clientes. 

 Con el uso de herramientas de calidad como el diagrama de Pareto, 

diagrama causa- efecto y cuadros comparativos se pudo clasificar 

los inconvenientes que tiene la compañía, así como los motivos de 

las devoluciones, permitiendo que se trabaje sobre los verdaderos 

problemas, sin gastar recursos materiales y humanos en aquellos 

que no representan valor económico para la empresa, como por 

ejemplo las devoluciones por motivo de materia prima. 

, el antecedente nos ayudó en identificar herramientas de calidad como el 

diagrama de Pareto y diagrama de causa- efecto como principales para la 

mejora de los procesos y disminución de los cosos, los cuales serán usados 

en la presente investigación, el uso de índices de comparación logro 

detectar factores que influenciaban en el proceso a corregir, el uso de 

indicadores podría ser una herramienta necesaria dentro de la gestión de 

mantenimiento integral en los restaurantes de comida rápida. 

 

García, (2015), en su tesis titulad Modelo De Gestión De Mantenimiento 

Para Incrementar La Calidad En El Servicio En El Departamento De Alta 

Tensión De Stc Metro De La Ciudad De México. Cuyo objetivo general fue 

Diseñar un Modelo de Gestión de Mantenimiento para incrementar la 

Calidad en el servicio en el Departamento de Alta Tensión del Sistema de 
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Transporte Colectivo Metro de la ciudad de México, asimismo empleo la 

siguiente metodología hipotético deductivo, por lo que llego a las siguientes 

Conclusión: 

 El desarrollo de nuevas tecnologías y la aplicación de mejores 

prácticas, permite a las organizaciones industriales mejorar la 

calidad y competitividad mediante la creación de estructuras de alto 

desempeño en todos los ámbitos del negocio, asegurando su 

desarrollo dentro de las perspectivas más importantes que afectan 

los elementos clave de éxito. 

 Con este estudio, se pretende establecer el inicio del proceso de 

mejora continua y mejores prácticas que se han venido llevando a 

cabo en los diferentes sectores industriales con la finalidad de dar 

respuesta a los crecientes niveles de competencia entre las 

organizaciones. Todas ellas preocupadas por establecer y operar 

con los más altos estándares de calidad y a los medios para 

alcanzarla. 

 En la actualidad, la gerencia de mantenimiento organiza y aplica 

técnicas de gestión de los procesos relativos a la planificación, 

ejecución y control de las actividades para lograr que éstas se lleven 

a cabo dentro de los estándares. Al considerar el mantenimiento 

como un conjunto de programas proyectos, son aplicables a los 

principios de la gerencia de proyectos en su totalidad. Los modelos 

de mantenimiento desarrollados hasta la fecha, son compatibles con 

el modelo de gestión propuesto, ya que se enfocan a la proactividad, 

manejo del riesgo, y minimización de costos, que son elementos 

inherentes a la gerencia de proyectos. Estos servirán de apoyo a la 

planificación. 

 Los elementos clave de éxito del mantenimiento son la calidad, la 

disponibilidad, la fiabilidad y el desempeño; los cuales se logran 

mediante la aplicación de herramientas y técnicas que indiquen qué 

hacer y cómo hacerlo en el mínimo tiempo (mantenibilidad), que se 
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inicie lo antes posible (soportabilidad), al mínimo costo y con la 

calidad que aseguren la operación confiable de los equipos. Es decir, 

si se selecciona el trabajo de mantenimiento requerido adecuado, y 

se ejecuta como un proyecto exitoso, se asegura en consecuencia 

la disponibilidad y la eficacia. Los aspectos comunes entre los 

diferentes enfoques de gestión son los siguientes: 

 

o Mantienen los mismos objetivos: calidad, disponibilidad y 

eficacia como factores de éxito. 

o Hacen uso de las mismas herramientas y técnicas para 

analizar causas y efectos, gestión de riesgo, planificación, 

control, entre otros. 

o El recurso humano es el factor más influyente en el éxito de 

la gestión. 

o El activo físico es un elemento de productividad integrado al 

negocio. 

o La función de mantenimiento es determinante en la calidad y 

competitividad de la empresa. 

o La planificación y ejecución de actividades se enfocan según 

la condición del riesgo y la criticidad. 

o Existe un alto nivel de flexibilidad de las políticas de 

mantenimiento de acuerdo con las estrategias del negocio. 

o Los esfuerzos se planifican y ejecutan considerando como 

parámetros clave el costo del tiempo y la calidad. 

o La mejora continua forma parte de los principios de la 

metodología. 

 Tomando en cuenta el estudio de los indicadores propuestos, 

podemos decir que la implementación de las filosofías y 

herramientas de gestión, han repercutido de manera favorable en la 

realización de las actividades de mantenimiento del Departamento 

de Alta Tensión. De la misma manera, y con el empeño de todos los 
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trabajadores, cada vez podemos seguir adoptándolas para brindarle 

un mejor servicio al público usuario. 

 Por otra parte, se evidenciaron fallas en la comunicación que afectan 

en el cumplimiento de las asignaciones, lineamientos estratégicos y 

metas establecidas por la organización. Es por eso que se procedió 

a la adecuación de los diagramas de flujo, ya que mediante el 

conocimiento de este instrumento, se pueden visualizar e identificar 

los puntos de mejora en el control y asignación de los recursos, 

secuencia de actividades, competencias y responsabilidades que 

mediante la divulgación, se podrán obtener mejoras en la realización 

y desempeño de las actividades, complementado con el 

conocimiento de los objetivos y metas del Departamento como 

puntos medulares de orientación a lo que se debe hacer. 

 Durante la evaluación y participación del personal de supervisión, se 

destacó la importancia y el impacto que tienen las decisiones 

administrativas, operativas y financieras que tienen la incorporación 

de los indicadores de gestión. Todo lo anterior, y además las 

acciones proactivas de mantenimiento, repercuten directamente con 

la mejora en la gestión en el Departamento y, por consiguiente, en 

la calidad del servicio que se le brinda al público usuario. 

 Se pudo identificar que, de 15 personas, el 60% (9 personas) 

conocen los objetivos y metas del Departamento; el 40% restante (6 

personas), considera que la falta de fluidez en la comunicación 

afecta el conocimiento adecuado de los mismos. Esto, aunque tratan 

de cumplir con el desempeño de las asignaciones que van 

relacionadas con los objetivos y metas del Departamento. 

Consideran que se deben difundir mejor los cronogramas de 

proyectos de mantenimiento, que es la herramienta donde se 

representan cronológicamente la planificaci0n de las actividades. En 

diversas ocasiones, la información no es manejada a través de los 

canales regulares de la estructura jerárquica, por lo tanto, existen 



20 
 

deficiencia a la hora de tomar decisiones, al resolver conflictos 

internos, fallas en el control de las ordenes de trabajo por 

desconocimiento y en el seguimiento de las actividades al personal 

operativo. 

 En relación al uso y manejo de software por parte de los 

supervisores y coordinadores (15 personas), en un 60% de los casos 

(9 personas) no tiene conocimientos y habilidades con los sistemas 

de almacenamiento y gestión de la información. En este sentido, la 

existencia de software con el que cuenta el Departamento de Alta 

Tensión es Word, Excel, PowerPoint, Project, y AutoCAD; por lo 

tanto, es necesaria la implementación de un plan de familiarización 

y capacitación de estas herramientas computacionales 

complementadas con la elaboración y utilización de formatos. De 

esta forma, se obtendría un mejor manejo, control y disposición de 

la información entre el personal involucrado. 

 El modelo de mantenimiento propuesto es el resultado de una 

comparación evaluativa entre dos conceptos de gerencia que, en la 

práctica, tienen un mismo marco organizacional fundamentado en 

bases similares, pero que formalmente se les considera 

antagónicos: la gerencia de proyectos y la gerencia de 

mantenimiento. Para maximizar la utilización de los recursos en el 

logro de los objetivos organizacionales, se está evolucionando hacia 

nuevos estilos de gerencia donde se hace énfasis en los elementos 

críticos que aseguran el éxito.  

, el antecedente nos ayudó en el uso de nuevas tecnologías y la aplicación 

de mejores prácticas, las cuales le permitieron mejorar la calidad de 

servicio, otro punto que menciona es el uso eficiente de los recursos para 

desarrollar actividades y así mejorar la gestión de mantenimiento en un 

departamento de alta tensión. Establece procesos de mejora continua y 

mejores prácticas ante el crecimiento y competencia entre las 

organizaciones, otro factor que menciona es el tiempo (mantenibilidad) a 
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un costo reducido gracias a las herramientas de calidad y técnicas 

necesarias para la mejora de los procesos que intervienen en el 

mantenimiento, su aplicación se asemeja al de los restaurantes de comida 

rápida sobre todo al crecimiento y competitividad del sector retail en Lima 

Metropolitana,  

 

Vizcaíno (2016), en su tesis titulad Desarrollo de un plan modelo de 

mantenimiento para el funcionamiento adecuado de los equipos eléctricos 

y mecánicos de un edificio de oficinas en la ciudad de cuenca. Cuyo objetivo 

general fue El objetivo general del presente trabajo, está enfocado en: 

Desarrollar un plan modelo de mantenimiento aplicable a equipos eléctricos 

y mecánicos de un edificio de oficinas en la ciudad de Cuenca para su 

adecuado funcionamiento, asimismo empleo la siguiente metodología 

hipotético deductivo, por lo que llego a las siguientes conclusiones: 

 Se logró establecer un modelo para la planificación, que consta de 

cuatro criterios principales: inventario jerárquico, análisis de 

criticidad, plan de mantenimiento y, control y mejora de la 

planificación del mantenimiento. Cada uno de estos criterios consta 

de subcriterios que ayudan a especificar el criterio padre al que 

pertenecen. Para la validación del modelo propuesto, se aplicó cada 

criterio al edificio de oficinas denominado “edificio de la gerencia 

general”, verificándose que cada criterio y subcriterio es aplicable a 

los equipos eléctricos y mecánicos encontrados en el edificio. 

 Se desarrolló el plan modelo básico de mantenimiento, para los 

equipos eléctricos y mecánicos encontrados en el edificio en estudio. 

El desarrollo del plan se logró a través de la aplicación del modelo 

para la planificación del mantenimiento de edificios públicos, que la 

autora propone en este trabajo, el empleo del banco de tareas del 

software SisMAC y la consulta a especialistas en el área de 

mantenimiento. 
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, el antecedente nos ayudó en priorizar los cuatro criterios principales que 

se mencionan: inventario jerárquico, análisis de criticidad, plan de 

mantenimiento y control de la planificación de mantenimiento, siendo estos 

procesos a optimizar en todo sistema de gestión integral de mantenimiento, 

el desarrollo de planes para equipos eléctricos y mecánicos encontrados 

en edificios es aplicable en restaurantes de comida rápida al compartir 

ciertas condiciones siendo lugares donde conviven personas. 

 

2.1.2. Nacionales 

 

Miranda, (2013), en su tesis titulad Mejoramiento De La Gestión De 

Mantenimiento De Los Equipos Médicos En El Hospital San José Del 

Callao. Cuyo objetivo general fue Desarrollar un procedimiento de 

mantenimiento preventivo orientado a disminuir o eliminar el riesgo y 

contribuir al mejoramiento de la gestión de mantenimiento de equipos 

médicos en el Hospital San José del Callao, asimismo empleo la siguiente 

metodología hipotético deductivo, por lo que llego a las siguientes 

conclusiones: 

 La actualización del inventario físico - funcional se hizo con el fin de 

verifica que los equipos médicos hospitalarios estaban en 

condiciones de operatividad y rectificarlos datos (códigos, nivel de 

riesgo y nombre del equipo) eran o no |os correctos además se 

agregaron nuevos datos tales como tipo de manual información de 

carácter técnico - económico al personal de mantenimiento de la 

institución. 

 La gestión de mantenimiento orientado a riesgo sirvió para 

establecer u organizar los equipos médicos y/u hospitalarios que 

serán incluidos en el inventario para el mantenimiento, equipos 

médicos y/u hospitalarios que serán atendidos durante el 

mantenimiento planificado del entono y equipos atenderán 

únicamente en mantenimiento correctivo. 
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 Se rediseño un formato de orden de trabajo de mantenimiento OTM 

teniendo en cuenta las recomendaciones del técnico de la 

institución, con el fin de llevar un control y registro de las acciones 

correctivas y preventivas efectuadas en los equipos médicos en el 

Hospital San José del Callao. 

, el antecedentes nos ayudó en que el uso de estrategias de mantenimiento 

como el inventario de activo o protocolos de inspección como menciona 

(MIRANDA ORTIZ, 2013), son de gran ayuda para el control y seguimiento 

de las actividades mantenimiento, otra herramienta es la orden de trabajo 

en la cual podemos registrar a detalle las actividades realizadas en la 

ejecución de las órdenes de mantenimiento. 

 

Villacrés, (2016), en su tesis titulad Diseño E Implementación De Un Plan 

De Mantenimiento Preventivo En La Empresa Cineplanet S.A. Cuyo 

objetivo general fue Desarrollar una metodología de planeamiento y control 

de costos de mantenimiento de los equipos, que permita a la empresa 

tomar mejores decisiones, asimismo empleo la siguiente metodología 

hipotético deductivo, por lo que llego a las siguientes conclusiones: 

 La implementación de un plan de mantenimiento preventivo en la 

empresa Cineplanet S.A. consiguió mejorar la gestión del 

mantenimiento generando orden y coordinación en los trabajos 

programados mes a mes teniendo un cumplimiento superior al 95% 

de lo programado, tal cual lo solicita el cliente interno revisando el 

presupuesto en base a las ventas. 

 Tras la realizaron círculos de calidad en donde se establecieron 

feedback de trabajos pendientes y mejoras que realizar, los propios 

técnicos de mantenimiento fueron los encargados de liderar estas 

supervisiones, además de tener una hoja de ruta de inspecciones 

con los cuales visaron labores hechas, estos se re}402ejaroenn la 

disminución en solicitudes de atención respecto a inicios de año. 
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 Se realizaron capacitaciones a los operadores de los equipos 

críticos, el técnico de mantenimiento junto con el coordinador 

participó en estas charlas teniendo como objetivo la preservación del 

activo, se logré disminuir |as solicitudes de correcciones en los 

equipos críticos de complejos a nivel nacional en 17%. También se 

enseñó el uso de los equipos de limpieza, pero no se obtuvo las 

repuestas esperadas, los trabajos de albañilería, carpintería y 

vidriería bajaron mínimamente debido a los golpes y falta de cuidado 

en las aperturas del cine. 

, el antecedente nos ayudó en el uso de ratios indicadores de ejecución de 

mantenimiento, indicadores de costos, la identificación de equipos críticos 

y la capacitación del personal de mantenimiento genera grandes cambios 

dentro de la gestión integral de mantenimiento, la posibilidad de optimizar 

otros sistemas está en identificar los procesos con oportunidad de mejora. 

 

2.1.1 Gestión integral de mantenimiento  

La gestión es administrar los recursos disponibles con el fin de cumplir con 

los objetivos de lo que se desee gestionar, al decir integral es porque no 

solo debemos ver la parte mantener los equipos operativos con un mínimo 

número de fallas, si no que involucra a la parte de los recursos humanos, 

empresas que brindan servicios especializados, velar por que el costo del 

mantenimiento sea el más adecuado para la empresa que se trabaje y 

sobre todo el gestionar los procesos internos y se engranen de tal forma 

que el mantenimiento fluya por las áreas involucradas sin ninguna pérdida 

de tiempo innecesaria. 

 

También se involucra la planificación de tareas, donde se asignan recursos 

como, por ejemplo: 

 Personal calificado 

 Materiales 

 Herramientas 
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 Accesorios de seguridad 

Y por último se tiene el control de la gestión y de todos los procesos que la 

integran para un óptimo mantenimiento, este control se debe llevar en 

cuadro de indicadores donde podamos medir la gestión integral de 

mantenimiento con el fin de mejorar la calidad del servicio brindado a las 

empresas en este caso del sector retail en Lima Metropolitana. 

 

2.1.2 Calidad de servicio 

Dentro de los restaurantes de comida rápida en Lima Metropolitana existe 

varios factores que se deben cumplir: 

 Calidad en los alimentos 

 Calidad sanitaria 

 Calidad en saneamiento 

 Calidad del personal 

 Calidad ambiental 

 Calidad en mantenimiento 

 Calidad Visual 

 

Teniendo en cuenta estos factores podemos decir que la calidad de servicio 

dentro de las actividades del mantenimiento no solo en equipos de 

producción en este caso de cocina si no que se abarca a todos los demás 

sistemas que formas partes de procesos previos a la entrega del producto 

final. 

La experiencia y la satisfacción de los consumidores es parte de la calidad 

de servicio brindado por el restaurante, el tiempo de atención es muy 

importante como parte del servicio brindado por el sistema de gestión 

integral de mantenimiento, esto genera un rechazo al consumo del bien 

brindado, entonces al reducir el tiempo porque hay equipos que se 

encuentran correctamente operativos la sensación de confort incrementará, 

a esto se refiere la calidad del servicio que brinda el sistema de gestión 

integral de mantenimiento. 
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2.1.3 Restaurantes de comida rápida  

Los restaurantes de comida rápida nacen de la necesidad de reducir el 

tiempo en conseguir los alimentos finales, la sencillez de su obtención es 

lo que lo hace popular en el mundo. 

 

En nuestro caso de investigación Lima Metropolitana se están 

considerando marcas las cuales no se mencionan en la investigación, pero 

se ubican en todo el Perú y otros países, siendo cadenas de interés para 

su estudio y posibles mejoras dentro de su gestión integral de 

mantenimiento. 

 

Los equipos que usan estos restaurantes de comida rápida son de las 

mismas marcas y características similares las cuales hacen que se puedan 

comprar entre sí, además comparten la misma misión y visión. 

 

Misión 

Brindar la mejor experiencia entre los restaurantes de comida rápida del 

sector retail en lima metropolitana  

 

Visión 

Ser la marca más significativa entre los restaurantes de comida rápida del 

sector retail en lima metropolitana  

 

2.1.4 Sector Retail en Lima Metropolitana 

Hablar del sector Retail como tal es muy amplio ya que abarca todo tipo de 

negocio de consumo masivo a minoristas, dentro de ellos tenemos las 

ventas por departamento donde encontramos ropa, electrodomésticos, 

juguetes, muebles, etc. La variedad es amplia y además los ahora más 

conocidos centros comerciales donde agrupan estos lugares de venta por 

departamento y otros como es nuestro caso de investigación los 

restaurantes de comida rápida. 
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Los restaurantes de comida rápida han tenido un crecimiento significativo 

estos últimos años tanto así que hay marcas internacionales que siguen 

viendo al Perú como posibles puntos de negocio, las 3 marcas en mención 

tienen ya varios años dentro del mercado nacional siendo consideradas 

muy representativas de la comida rápida en Lima Metropolitana. 

 

2.2 Bases teóricas 

En la actualidad existe la necesidad de lograr procesos de calidad en la 

producción de los restaurantes de comida rápida que conviven en el sector 

retail. Debido a esto, se plantea en este trabajo de investigación una 

solución a los problemas que afectan de manera cotidiana al 

desenvolvimiento de una empresa con las siguientes características: 

 Consumo masivo de productos finales al por menor, esto se refiere 

a que se compone de parámetros propios del sector, equipos 

particulares del servicio, piezas de importación, etc.  

 El mantenimiento que se realizara es el correctivo y preventivo, con 

una estructura deficiente que no brinda soluciones rápidas y 

eficientes.  

 Existe un sistema de colección de información del mantenimiento, 

pero no es aprovechado en tu totalidad. 

 

A continuación, se mencionarán los aspectos teóricos necesarios para la 

optimización del sistema de gestión integral de mantenimiento: 

 

 Diagrama de ISHIKAWA 

Herramienta de calidad para determinar el origen de los problemas dentro 

de los procesos, “El Diagrama de Ishikawa o Diagrama de Causa Efecto 

(conocido también como Diagrama de Espina de Pescado dada su 

estructura) consiste en una representación gráfica que permite visualizar 

las causas que explican un determinado problema, lo cual la convierte en 
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una herramienta de la Gestión de la Calidad ampliamente utilizada dado 

que orienta la toma de decisiones al abordar las bases que determinan un 

desempeño deficiente.” (Operaciones, 2017), determinamos su uso por la 

eficacia y sencillez de darnos una idea hacia donde atacar y mejorar los 

procesos. 

 

Figura 1 

DIAGRAMA DE ISHIKAWA 

 

Fuente: https://www.gestiondeoperaciones.net/wp-

content/uploads/2014/12/diagrama-causa-efecto.png 

 

 

Su utilidad como herramienta de calidad dentro de los procesos permite 

identificar las principales causas, corregirla y solucionar los problemas 

optimizando los procesos analizados. (Operaciones, 2017) 

 

  Diagrama de PARETO 

Esta herramienta de calidad nos permite identificar la acumulación de 

actividades más importantes dentro de un grupo de datos, su fácil 

interpretación nos ayuda a darle prioridad y actuar según corresponda 

https://www.gestiondeoperaciones.net/wp-content/uploads/2014/12/diagrama-causa-efecto.png
https://www.gestiondeoperaciones.net/wp-content/uploads/2014/12/diagrama-causa-efecto.png
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dentro de los procesos a optimizar, tenemos ciertos rangos a considerar, 

del 0 al 80% donde esta agrupado la mayor participación de datos y más 

influyentes dentro del proceso, entre el  80% al 95% el segundo grupo de 

datos donde se encuentran los casos intermedio y futuras acciones a 

optimizar y el último caso de 95% a 100%  donde se abarca el resto de los 

casos de muy bajo impacto durante el análisis. 

 

Se puede considerar una criticidad a cada rango de porcentaje de la 

siguiente manera: 

 0-80% clase A,  

 80-95% clase B  

 95-100% clases C 

 

“El Diagrama de Pareto constituye un sencillo y gráfico método de análisis 

que permite discriminar entre las causas más importantes de un problema 

(los pocos y vitales), y las que lo son menos (los muchos y triviales). 

 

Las ventajas del Diagrama de Pareto pueden resumirse en: 

 Permite centrarse en los aspectos cuya mejora tendrá más impacto, 

optimizando por tanto los esfuerzos. 

 Proporciona una visión simple y rápida de la importancia relativa de 

los problemas. 

 Ayuda a evitar que se empeoren algunas causas al tratar de 

solucionar otras y ser resueltas. 

 Su visión gráfica del análisis es fácil de comprender y estimula al 

equipo para continuar con la mejora.” (Aiteco, 2018) 
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Figura 2 

DIAGRAMA DE PARETO 

 

Fuente: https://www.aiteco.com/wp-content/uploads/2016/06/pareto1.gif 

 

 Desempeño de la Gestión de mantenimiento 

El desempeño como tal es el medir lo ejecutado y lo invertido dentro de los 

procesos, para el caso de mantenimiento lo relacionamos al costo de las 

ordenes de mantenimiento, este asocia materiales, servicio de terceros y el 

costo de mano de obra del personal propio. 

 

A mayor sea el beneficio al comparar los costos de las Ordenes de trabajo 

similares, se puede decir que hay una mejor eficiencia dentro la gestión de 

mantenimiento. 

“El desempeño de la gestión de mantenimiento se basa en actuar sobre 

todos los aspectos de importancia para el óptimo funcionamiento de la 

empresa. El departamento de mantenimiento no debe limitarse solamente 

a la reparación de las instalaciones, sino también debe pilotear los costos 

de mantenimiento, recursos humanos y almacenes a fin de desarrollar una 

óptima gestión de mantenimiento.” (Torres, 2005) 

 

https://www.aiteco.com/wp-content/uploads/2016/06/pareto1.gif
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“Controlando sólo los costos directos del mantenimiento no se puede 

observar el impacto del mantenimiento sobre toda la organización.” 

(Avingenieria.net, 2016) 

 

 Implementación de la gestión en mantenimiento 

En toda empresa se debe tener identificados la misión y visión, todas las 

áreas deben estar enfocadas al mismo objetivo, la implementación de 

gestión de mantenimiento debe contemplar los aspectos mencionadas y 

lograr cumplirlos a cabalidad mediante estrategias y/o planes de acción 

durante su implementación. 

 

“La implementación del sistema de gestión integral de mantenimiento, tiene 

como primera fase definir un plan directriz de actuación. Este plan debe 

establecer la descripción de las diferentes etapas que se llevaran a cabo 

para la implementación definitiva de la gestión de mantenimiento, que 

deberá guardar coherencia con el plan estratégico de la empresa.” (Torres, 

2005) 

 

 Análisis de la situación 

Toda empresa en este caso los restaurantes de comida rápida del sector 

Retail en Lima Metropolitana tienen diferentes situaciones con 

problemáticas asociadas a su tipo de negocio, sin embargo, su análisis 

debe ser medido de la misma forma para obtener los procesos en común a 

optimizar. 

 

Evaluar la necesidad y recolectar la información necesaria para ejecutar un 

plan de acción, “Para la elaboración del plan es necesario realizar un 

análisis de la situación de la empresa y de su entorno, las características 

de funcionamiento y los recursos con que cuenta. En esta etapa 

descubrimos que es lo que realmente estamos haciendo y como lo estamos 

desarrollando. Nos interesa conocer cuáles son las instalaciones de la 
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empresa, sus características particulares, el estado de situación del 

almacén de repuestos y sus recursos, como así también los recursos 

humanos.” (Torres, 2005) 

 

 El cuadro de indicadores 

Toda empresa necesita medir su avance y sus logros, la más cocida son 

los indicadores de cumplimientos, pero estos se puedes segmentar en 

diversos factores como, por ejemplo: 

 

o Meses 

o Año 

o Lugar 

o Tipo de falla 

o Mantenimiento correctico 

o Mantenimiento preventivo 

o Agrupación  

o Zona territorial 

o Responsable 

o Costos 

o MTTR 

o MTBF 

o Etc. 

 

Es muy amplia la gama de divisiones en la cual podemos presentar los 

indicadores, el tablero de control nos permitirá medir y controlar los 

principales indicadores para su mejora de las áreas que no acompañen con 

los objetivos de la empresa. 

 

Herramienta donde se integran todos los indicadores necesarios para un 

óptimo control de la gestión de mantenimiento, “El tablero de control es la 

exposición dinámica del diagnóstico del servicio de mantenimiento. Es un 
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conjunto de informaciones seleccionadas y ordenadas que caracterizan el 

estado y evolución del servicio de mantenimiento. De allí que el tablero de 

control es el producto final de un sistema integrado de información para el 

control de gestión, su función es informar a la dirección, a través de ratios, 

la marcha de la gestión, el grado de cumplimientos de lo subjetivos 

estratégicos, tácticos y operativos” (Torres, 2005) 

 

 Gestión de repuestos 

La mejora de este proceso dentro del sistema integral de gestión es crucial 

debido a la importación de los repuestos críticos a los equipos exclusivos 

de los restaurantes de comida rápida. 

 

La forma más eficaz de controlar los repuestos es mediante un análisis de 

criticidad o ABC. “Generalmente el departamento de compras es el 

encargado de gestionar el almacén que suministra elementos a distintos 

sectores. Bajo el punto de vista de este departamento, se intentará tener 

un almacén con el mínimo valor posible, en tanto que el departamento de 

mantenimiento le interesará tener un almacén completo con todas sus 

piezas y repuestos para realizar las distintas actividades de mantenimiento 

que pudiera surgir, esto traerá aparejado contar con un stock elevado, 

surgiendo así una oposición de intereses entre los distintos sectores de una 

misma empresa 

 

Para gestionar el almacén con eficiencia tenemos que tener presente los 

siguientes criterios: 

 Tener un mínimo de stock sin movilizar el almacén. 

 Fijar un valor máximo de rotura de los stocks.” 

(Torres, 2005) 
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 Especialidades Necesarias 

Las especialidades básicas de mantenimiento son: mecánica y eléctrica. 

“Tenemos que analizar en el caso concreto, conforme al tipo de instalación, 

qué tipo de especialistas nos conviene tener. Algunas veces puede ocurrir 

que por el tipo de trabajo no se justifique tener alguna de las especialidades, 

en este caso nos enfrentamos a dos opciones: capacitar a nuestro personal 

en la especialidad faltante o contratar la especialidad temporalmente 

utilizando las empresas de servicios. Con el personal que no se encuentra 

lo suficientemente capacitado conviene capacitarlo y hacerlo polivalente, 

esto exige un esfuerzo en la formación, que deberá ir orientada a aspectos 

generales de las otras especialidades y posteriormente, a los detalles de 

las reparaciones típicas que deberá afrontar.” (Torres, 2005) 

 

 Confiabilidad 

Para los resultados de las encuestas sobre la calidad del servicio y algunas 

características del sistema de gestión integral de mantenimiento en los 

restaurantes de comida rápida en Lima Metropolitana se tomará el 

Coeficiente de alfa de Cronbach para tener la seguridad que los resultados 

sean confiables. “Coeficiente de alfa de Cronbach, requiere de una sola 

aplicación del instrumento y produce valores que varían entre 0 y 1.” 

(ESPINOZA MONTES, 2010) 

 

 Norma Técnica Sanitaria N°142-MINDA/2018/DIGESA 

En el 2018 se actualizo la norma sanitaria N°142 para el funcionamiento de 

restaurantes y servicios a fines: 

o Principio de Higiene. 

o Buenas prácticas de manipulación de alimentos. 

o Programa de Higiene Saneamiento. 

o Registro de información. 

o Certificación sanitaria. 

El cual se anexa al final de la presente investigación. 
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 Retail 

Retail o también conocido como comercio minorista, siendo el sector de 

empresas que comercializan productos o servicios finales a grandes 

cantidades de consumidores o clientes. 

“En el negocio del retail o venta al detalle se pueden incluir todas las tiendas 

o locales comerciales que habitualmente se encuentran en cualquier ciudad 

o población con venta directa al público. Sin embargo, su uso se halla más 

bien ligado a las grandes cadenas de locales comerciales. 

 

El ejemplo más común del retail lo constituyen: 

 Los supermercados. 

 Las tiendas departamentales 

 Tiendas para el mejoramiento del hogar 

 Farmacias 

 Tiendas de venta de indumentaria y moda 

 Librerías 

 Entre muchos otros negocios. 

 

También está muy relacionado con las cadenas de franquicias, centrales 

de compras y hay hasta quienes consideran el comercio online dentro de 

este grupo, a lo cual ahora han denominado e-retail.” (Retail, 2018) 

 

2.3 Conceptual 

 

Sistema de Gestión integral de mantenimiento 

Un Sistema Integrado de Gestión (SIG) aúna distintas disciplinas de un 

modo conjunto. Esto simplifica la comunicación los distintos sistemas de 

gestión e incrementa su utilidad. Para las empresas significa una mejora 

notable tanto en la calidad de sus outputs que quiere decir la calidad del 

servicio brindado con su cliente interno, siendo el área de mantenimiento y 

su sistema de gestión integral la que debe brindar un servicio de calidad a 
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los restaurantes de comida rápida de lima metropolitana y pueda operar de 

forma óptima y así pueda brindar un servicio de calidad a sus 

consumidores. 

 

Calidad de servicio 

Toda organización o departamento, ya produzca bienes o servicios, 

acompaña la entrega de unos u otros con un conjunto de prestaciones 

accesorias agregadas a la principal. La calidad de servicio supone el ajuste 

de estas prestaciones accesorias a las necesidades, expectativas y deseos 

del cliente. En la presente investigación nos referimos a la calidad del 

servicio brindado por el área de mantenimiento y su sistema gestión integral 

para con los restaurantes de comida rápida de Lima Metropolitana. 

 

Indicadores de calidad de servicio 

La necesidad de cumplir con la misión y visión de la empresa es controlable 

mediante ratios y estos nos llevan al uso de estrategias de mantenimiento 

e incluso elaborar sus propias filosofías de mantenimiento. Un ejemplo de 

ello puede ser disminuir el gasto de agua, para ello se pueden realizar 

controles de calidad de contadores, y fontanería, tras los cuales se 

conseguirá llegar al objetivo marcado. En la presente investigación los 

indicadores de calidad son: 

 Cantidad de ordenes de trabajo 

 Tiempo de reparación 

 Ejecución de ordenes de trabajo  

 

2.4 Definiciones de términos básicos 

 Calidad. -Conjunto de propiedades inherentes a una cosa que 

permite caracterizarla y valorarla como el servicio brindado por el 

sistema integral de gestión de mantenimiento. 

 Diagrama. -Representación gráfica de las variaciones de un 

fenómeno, nos ayuda a analizar su comportamiento. 
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 Gestión. - Gestión es asumir y llevar a cabo las responsabilidades 

sobre un proceso (es decir, sobre un conjunto de actividades), esto 

puede ser empresarial o persona. 

 Integral. -Que comprende todos los aspectos o todas las partes 

necesarias para estar completo. 

 Mantenimiento. -Mantener la operatividad de la producción con un 

mínimo de fallas o nulas. 

 MTTR. -El "Tiempo Medio Para Reparar" (MTTR) es el tiempo 

promedio que toma reparar algo después de una falla. 

 Optimización. -Mejorar procesos involucrados hasta el punto donde 

se considere haya una mejora en un sistema. 

 Proceso. -conjunto de fases coordinadas para obtener un fin en 

común. 

 Restaurante. -Establecimiento donde se brinda el servicio de 

preparar comida y servirlas para su consumo. 

 Retail. –sector especializado por empresas en la comercialización 

masiva de productos o servicios ofrecido a una gran variedad de 

clientes. 

 Servicio. -Entregable de un trabajo realizado por una persona. 

 Sistema. -Conjunto ordenado de normas y procedimientos que 

regulan el funcionamiento de un grupo o colectividad. 

 

 

  



38 
 

III HIPÓTESIS Y VARIABLES 

 

3.1 Hipótesis 

Hipótesis General. 

El sistema de gestión integral de mantenimiento influye 

significativamente en la calidad del servicio en los restaurantes de 

comida rápida del sector retail en Lima Metropolitana. 

Hipótesis Específicas. 

1) El sistema de gestión integral de mantenimiento influye 

significativamente en la generación de las ordenes de trabajo en los 

restaurantes de comida rápida del sector retail en Lima 

Metropolitana 

2) El sistema de gestión integral de mantenimiento influye 

significativamente en el tiempo medio de las reparaciones 

específicas de las ordenes de trabajo. 

3) El ciclo de gestión de repuestos se relaciona positivamente con el 

sistema de gestión integral de mantenimiento. 

 

3.2 Definición conceptual de variables 

 Variable Independiente: Sistema de gestión integral de 

mantenimiento, “Es necesario definir políticas, formas de actuación, 

es necesario definir objetivos y valorar su cumplimiento, e identificar 

oportunidades de mejora”. (GARCIA GARRIDO, 2003) 

 

 Variable Dependiente: La calidad de servicio, “Cuando hablamos de 

Calidad en el servicio que presta un restaurante nos referimos a la 

satisfacción que provoca en el cliente el conjunto de alimentos y 

servicios disfrutados (decoración, confort, etc.) en relación al dinero 

pagado”. (GARCIA GARRIDO, 2003) 
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3.2.1 Operacionalización de variables 

 

Tabla 1 

OPERACIONALIZACIÓN DE VARIABLES 

Variable Dimensiones Indicadores Instrumento 

Independiente 

1) Gestión de 

repuestos 

2) Capacitación del 

personal 

3) Estructura del área 

de mantenimiento 

en la organización 

 KPI de ordenes de 

trabajo generadas 

 MTTR 

 KPI de ejecución de 

ordenes de trabajo 

 Observación  

 Sistema de Gestión 

Integral de 

Mantenimiento 

Dependiente 
1) Generación de 

ordenes de trabajo 

2) Tiempo de atención 

de las ordenes de 

trabajo. 

3) Ejecución de las 

ordenes de trabajo. 

 

 N° de ordenes de 

trabajo generadas 

 Días de reparación 

 N° de ordenes de 

trabajo ejecutadas 

 Registro de 

inspecciones 

 

 Reporte diario 

de operador 

 

Calidad de Servicio 

Fuente: elaboración propia 

 

  



40 
 

IV DISEÑO METODOLÓGICO 

 

4.1 Tipo y diseño de investigación 

 La investigación es de Tipo Practica, parte de la experiencia del 

investigador o del grupo, realiza la observación de un hecho o 

fenómeno, para comprobar una propuesta específica, o analizar un 

problema que requiere solución, por otro lado (ESPINOZA 

MONTES, 2010) nos dice que “La investigación experimental busca 

optimizar las variables para maximizar los resultados” 

 El diseño de la presente investigación es Pre-Experimental,  

(ESPINOZA MONTES, 2010) “Nos muestra lo que se debe y no 

debe hacer”, nuestro análisis en la presente investigación será con 

una sola muestra la cual solo modificaremos la variable 

independiente y se verá lo que se debe y no se debe a hacer para 

llegar a los resultados requeridos. 

 

4.2 Método de investigación 

La investigación es de método hipotético deductivo, de la observación de 

fenómenos particulares llegamos a conclusiones generales que se podrán 

aplicar a los diversos sistemas de gestión integral de mantenimiento de los 

restaurantes de comida rápida en Lima Metropolitana. 

 

4.3 Población y muestra 

 La población son los 265 restaurantes de comida rápida de Lima 

Metropolitana. 

 La muestra se obtuvo del cálculo de muestra de poblaciones finitas 

mediante la siguiente formula: 

 

𝑛 =
𝑁𝑥𝑍2𝑥𝑝𝑥𝑞

𝑑2(𝑁 − 1) + 𝑍2𝑥𝑝𝑥𝑞
 

Donde: 
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N = total de la población (265) 

Z = 1.96 (si la seguridad es del 95%) 

P =50% 

q =50% 

d = precisión 5%-10%. 

reemplazando 

𝑛 =
265𝑥1.962𝑥0.5𝑥0.5

0.102(265 − 1)𝑥1.962𝑥0.5𝑥0.5
 

 

Obteniendo 70.688 redondeando a una muestra de 71 restaurantes 

 

4.4 Lugar de Estudio y periodo desarrollado. 

La presente investigación de baso en Lima Metropolitana y la data es la 

obtenida de la gestión integral de mantenimiento entre los periodos de 

enero 2016 a diciembre 2018 en restaurante de comida rápida. 

 

4.5 Técnicas e instrumentos para la recolección de datos de la 

información. 

Se procedió a usar la técnica Documental, siendo para para mantenimiento: 

a) Registro de órdenes de trabajo  

b) Ficha de registro de datos 

la fuente es por llamadas y/o correos electrónicos de los restaurantes en 

estudio y son almacenados en una base de datos digital para su fácil 

revisión y análisis. 
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Figura 3 

FICHA DE REGISTRO DE DATOS 

 

Fuente: Elaboración propia 

 

La “Ficha de registro” no es más que un consolidad de características que 

tiene cada orden de trabajo, por ejemplo: 

 Fecha de registro 

 Fecha de ejecución 

 Tipo de falla 

 Responsable de la ejecución  

 Descripción 

 Nombre del restaurante 
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4.6 Análisis y procesamientos de datos 

El comparativo mensual revela la diminución de la generación de órdenes 

y trabajo entre el 2016 y el 2018 

 

Gráfico 1 

COMPARATIVO MENSUAL 2016 VS 2018 

 

Fuente: Elaboración propia 

 

Así mismo se realizó el análisis de mes a mes y la ejecución de las ordenes 

de trabajo 2016 contra el 2018 y se aprecia la tendencia al 100 por ciento,  
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Gráfico 2 

COMPARATIVO PORCENTAJE EJECUCIÓN ORDENES DE TRABAJO 

2016 VS 2018 

 

Fuente: Elaboración propia 

 

Otro análisis que se realizo es el tiempo medio de atención mes a mes, 

mientras la brecha sea más amplia indicara que nuestros tiempos están 

mejorando  
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Gráfico 3 

GRÁFICO MTTR 2016 VS 2018 

 

Fuente: Elaboración propia 

 

Las mejoras de procesos entre capacitación y recursos humanos influyen 

de manera directa al tiempo medio de atención de las ordenes de trabajo, 

al finalizar el año se logro reducir el tiempo de ejecución de las ordenes 

de trabajo hasta en minutos, gracias a las capacitaciones recibida por los 

técnicos de mantenimiento.  
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V RESULTADOS 

 

5.1 Resultados descriptivos 

La optimización de la gestión de mantenimiento se logró paulatinamente 

con la mejora de cada proceso, en la siguiente tabla se muestra el estado 

inicial, antes de la optimización de los procesos, el tiempo de atención de 

las Ordenes de trabajo promedio era 2.9 días, siendo un valor muy elevado 

para tener una buena calidad de servicia hacia los restaurantes como área 

de mantenimiento 

Tabla 2 

ORDENES DE TRABAJO Y MTTR 2016 

Etiquetas de fila Suma de 

TOTAL 

Promedio de 

MTTR Días 

1 1758 3.10182025 

2 1691 2.863985807 

3 1739 2.966072455 

4 1610 2.69689441 

5 1921 3.054659032 

6 1959 2.735579377 

7 1791 2.643774428 

8 1357 2.719970523 

9 1304 2.982361963 

10 1333 2.735933983 

11 1332 3.286036036 

12 1502 3.167776298 

Total general 19297 2.908224076 

Fuente: Elaboración propia 
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Como observación adicional fue la cantidad de órdenes de trabajo 

generadas en el 2016, era evidente que habían procesos por mejorar,  

reducir estas órdenes y reducir el tiempo de reparación (MTTR). 

La mejora dentro de la gestión de los recursos humanos fue al definir los 

puestos y tener un organigrama donde se balanceo la carga laboral y así 

cada jefatura velar por sus objetivos asignados. 

 

La implementación de la gestión de repuestos ayudó en ordenar el almacén 

el cual carecía de una nomenclatura para reordenar los repuestos que se 

retiraban del almacén y carecía de la criticidad de repuestos. 

 

Se implementó un cuadro de indicadores con el que se establecieron los 

parámetros para medir los objetivos del área y de la empresa, solo se 

mostraron los más relevantes como, por ejemplo: 

 Órdenes de trabajo atendidas 

 Tiempo de atención (MTTR) 

 

Al final se logró cerrar el año 2018 con un 92.7%, el incremento del 2.7% 

en 2 años de gestión es considerable, teniendo en cuenta que solo 

sabiendo administrar los recursos y mejorar procesos podemos lograr estos 

resultados óptimos dentro de la gestión integral de mantenimiento. 

 

Tabla 3 

RESUMEN TOTAL OT, MTTR Y EJECUCIÓN DE OT 

Etiquetas de 

fila 

Suma de 

TOTAL 

Promedio de 

MTTR Días 

Suma de 

% 

2016 19297 2.91 90.23% 

2017 18318 2.74 91.47% 

2018 16618 1.45 92.75% 

Total general 54233 2.40 91.42% 

Fuente: elaboración Propia 
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Como se puede apreciar se obtuvieron las optimizaciones deseadas 

mediante las mejoras en los procesos indicados. 

 

5.1.1 Análisis causa - raíz. 

Con los resultados obtenidos del primero año en análisis procedimos a 

elaborar un diagrama de ISHIKAWA para analizar los factores que influyen 

en el inadecuado sistema de gestión integral de mantenimiento de las 

empresas del sector retail en Lima Metropolitana 

 

Figura 4 

DIAGRAMA DE ISHIKAWA 

 

Fuente: Elaboración propia 

 

No se consideró el mantenimiento preventivo ya que es planificado y debe 

ejecutar con terceros, en el caso de los correctivos si interviene el personal 

técnico, la supervisión de las jefaturas y el uso de repuestos es más amplio. 

Se obtuvo 3 causas principales: 

 Estructura del área (Organigrama) 

 Capacitación 

 Gestión de repuestos 
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Se procedió a implementar estrategias de mantenimiento como: 

 Gestión de los recursos humanos en mantenimiento 

 Gestión de repuestos 

 Optimización de la Gestión de Recursos Humanos  

 

5.1.2 Gestión de los recursos humanos en mantenimiento 

En la presente investigación al dar inicio con la gestión de recurso humanos 

la carga laboral no estaba balanceada generando una molestia en el clima 

laboral, este dato se obtuvo de entrevistas que realizo el área de recurso 

humanos al personal de mantenimiento. 
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Figura 5 

CRONOGRAMA DE IMPLEMENTACIÓN DE LA GESTIÓN DE RECURSO HUMANOS 

 

Fuente: elaboración propia 
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Figura 6 

CICLO DE GESTIÓN DE RECURSO HUMANOS 

 

Fuente: Elaboración propia 

 

Para mejorar la gestión de los recursos humanos se inició con la 

elaboración de los puestos de trabajo y posterior reestructuración del 

organigrama del área. 

 

Componentes del puesto de trabajo, cada puesto de trabajo se compone 

básicamente de tres elementos principales: 

 Tareas: son las funciones básicas, que componen el “día a día” 

del trabajador. 

1.- Componentes 
del puesto de 

trabajo

2.- Selección de la 
fuente de 

información

3.- Elaboración 
de formato de 

puesto de 
trabajo

4.- Propuesta de 
organigrama 

5.- Definición de 
puestos de trabajo
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 Obligaciones: son los conjuntos de tareas que constituyen 

actividades completas relevantes o significativas. 

 Responsabilidades: son los conjuntos de obligaciones que 

describen e identifican la razón de ser del propio trabajo. 

Selección de la fuente de información, los métodos más comunes de fuente 

de información son los siguientes: 

 Entrevistas. La persona que realiza la entrevista normalmente es 

un integrante del departamento de recursos humanos, 

obteniendo de manera directa la información, ya que requiere 

hacerle las preguntas al ocupante del puesto y muchas veces, a 

su jefe inmediato también. 

 Observación. En este caso, el analista se ha tenido que 

documentar antes acerca del puesto de trabajo y se basa en 

observar al ocupante del puesto, a la vez que registra sus 

características. 

 Cuestionarios. El trabajador de un puesto específico, contesta 

una serie de preguntas acerca de sus habilidades, 

conocimientos, obligaciones, responsabilidades, etc. 

 Diarios bitácoras. La empresa manda a determinados empleados 

llevar un registro de manera regular acerca de sus tareas diarias 

y la cantidad de tiempo que le dedica. Este método suele durar 

temporadas largas. 

 Grupos de expertos. Proceso similar al de la entrevista, pero las 

personas que participan son un grupo de especialistas de los 

puestos de trabajo a analizar. Se suele utilizar para la descripción 

de puestos de trabajo nuevos. 

 

En la presente investigación nos dimos soporte del área de recurso 

humanos y ellos elaboraron entrevistas al personal de mantenimiento y así 

poder definir tareas, obligaciones y responsabilidades. 
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Se elaboro el siguiente formato donde se definen las tareas de cada puesto 

de trabajo en base a las necesidades se obtendrá los requisitos para cada 

uno. 

 

Figura 7 

FORMATO DE PUESTO DE TRABAJO 

 

Fuente: Elaboración propia 

 

El formato debe ser solicitado por el área de mantenimiento, el área de 

recurso humanos debe tener esta información completa para futuros 

puestos y /o necesidades que se presentasen ante el crecimiento 
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 Como parte final tenemos el organigrama propuesto y detallamos los 

puestos de trabajo con sus respectivos perfiles basados en el análisis 

previo. 

 

Figura 8 

ORGANIGRAMA PROPUESTO EN BASE A LAS NECESIDADES  

 

 

Fuente: Elaboración propia 
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Se definieron los puestos de trabajo: 

 Gerente de Mantenimiento 

 Asegurar los objetivos estratégicos de la empresa en el área de 

mantenimiento. 

 Elaborar el presupuesto de mantenimiento y oportunidades de 

mejora. 

 Definir las políticas generales del área de mantenimiento. 

 El perfil del puesto es el siguiente: 

 Ingeniero Industrial, Mecánico, Eléctrico o Electrónico. 

 Experiencia (más de 10 años). 

 Formación económica específica (Maestría MBA) 

 Conocimiento de técnicas de mantenimiento (Total Productive 

Maintenance), RCM (Reliability Centered Maintenance), 

Calidad Total, 5S, etc. 

 No es necesario que tenga un conocimiento específico de los 

equipos con los que trabaja, pues su papel es más gestión 

que técnico. 

 

 Jefe de Mantenimiento 

 Gestiona el mantenimiento desde el punto de vista técnico 

(cuando no existe gerente de Mantenimiento, también lo hace 

desde el punto de vista económico). 

 Se encarga de asignar los recursos necesarios para la ejecución 

de las ordenes de mantenimiento. 

 Resuelve los problemas que surgen durante los trabajos. 

 Comprueba que las programaciones se cumplen, resolviendo los 

inconvenientes que puedan aparecer. 

 Se implica personalmente en las emergencias que se puedan 

presentar. 
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 El perfil ideal de la persona que ocupa este puesto es el siguiente: 

 técnico con gran experiencia, con titulación (ingeniero). 

 Debe poseer formación específica en los equipos que 

componen la planta. Es conveniente que hable al menos 

inglés por si tuviera que comunicarse con el servicio técnico 

de algún equipo de importación, debe tener una alta 

formación en seguridad, pues el área de mantenimiento es un 

área de riesgo dentro de la empresa. 

 Si la empresa posee un Sistema de Aseguramiento de la 

Calidad (ISO9000, etc.) debe poseer conocimientos 

específicos de esa área. 

 

 Jefes de Equipo 

 El Jefe de Mantenimiento puede no ser suficiente para poder 

controlar todas las actividades de mantenimiento que se 

realizan. Es conveniente crear una estructura, con 

encargados, jefes de equipo, etc., que se ocupen del personal 

de mantenimiento, de solucionar los problemas técnicos que 

pueda tener el personal al realizar los trabajos, y de 

proporcionar al personal directo los materiales y los medios 

técnicos que precise. 

 El perfil más adecuado para este puesto es el de personal con 

experiencia en la realización directa de los trabajos, con 

iniciativa, dotes de mando y con gran capacidad de 

organización. 

 

 Supervisores de mantenimiento  

 Es un Ingeniero/Técnico responsable de estudiar cada una de las 

averías, incidentes, funcionamientos anómalos, etc., que se 

puedan producir en la planta. Su misión es estudiar cada uno de 
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esos casos para identificar las causas que lo produjeron y como 

se pueden evitar en el futuro. Sus propuestas pueden ser, bien 

una modificación de la instalación, cuando se encuentren 

problemas de diseño o formas de optimizar este, bien un cambio 

en el Plan de Mantenimiento (de forma que se contemple la 

realización de alguna tarea que evitaría la repetición del 

incidente) o bien la modificación de una pauta del personal de 

producción. 

 

 Analista de mantenimiento 

 Es la persona responsable de planificar el mantenimiento 

programado, de acuerdo a las tareas indicadas en el Plan de 

Mantenimiento, a las modificaciones y los añadidos que le 

comunica el Jefe de Mantenimiento, y a las indicaciones del 

Responsable de Oficina Técnica de Mantenimiento.  

 Controlar y Analizar los reportes KPI´S 

 Puede asignar los recursos humanos para la realización de 

las tareas, si tiene conocimientos para ello, o seguir las 

indicaciones del Jefe de Mantenimiento o Encargado sobre 

esta asignación. 

 Es el responsable de realizar las compras de materiales, 

repuestos, consumibles, etc. que se necesiten en la planta. 

 El perfil del planificador es el de una persona que conoce en 

profundidad las técnicas de programación, como los 

diagramas de Gantt o los diagramas de Pert, ya sea de forma 

manual o mediante la ayuda de herramientas informáticas 

específicas. 

 

 Analista de costos 

 Revisión de los ingresos, costos y gastos. 

 Planificar el direccionamiento de los centros de costos. 
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 Elaboración de análisis económicos financieros de 

rentabilidad, costeo, presupuestos por unidad de negocios. 

 Responsable de acopiar y procesar información, bajo 

lineamientos e instrucciones de su superior inmediato para la 

adecuada elaboración del presupuesto de la organización. 

 Prestar apoyo en cuanto a la función de control de la 

ejecución presupuestaria, llevando los registros establecidos, 

procesando y analizando información, así como en otras 

tareas o funciones que le señale su inmediato superior. 

 

 Asistentes 

 Es la persona encargada de realizar tareas rutinarias de bajo 

nivel propias de personal de oficina, como redactar cartas, 

archivar documentación, enviar y recibir faxes, recibir llamadas 

telefónicas, etc. 

 El perfil es de un administrativo que conozca la herramienta 

informática con la que tiene que trabajar, con buena resistencia 

a la fatiga (existen test específicos para evaluar este punto) 
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5.1.3 Capacitación del personal técnico 

Uno de los principales problemas que tienen las empresas del sector retail en Lima Metropolitana dentro de la ejecución 

del mantenimiento de sus equipos es la falta de capacitación de su personal técnico, lo cual ocasiona una elevada cantidad 

de horas para dar solución a las fallas de los equipos de producción. 

 

Figura 9 

CRONOGRAMA DE CAPACIÓN DEL PERSONAL TÉCNICO 

 

 

Fuente: Elaboración propia 
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Figura 10 

CICLO DE CAPACITACIÓN 

 

Fuente: Elaboración propia 

 

Para lograr una óptima capacitación seguiremos los siguientes pasos: 

a. Identificamos las diferentes necesidades para el desempeño del 

cargo y merar su productividad. 

o Se determinó esta cantidad ya que debido a la cantidad de 

ordenes de trabajo y a la utilización de maquinaria en las 

distintas zonas de Lima Metropolitana. 

o Teniendo en cuenta que el periodo de la propuesta donde el 

80% del personal técnico asistirá dejando sus funciones 

1.- Detección de 
las necesidades 
de la formación 

de la 
competencia de 

personal

2.- Diseño y 
planeación de la 

formación

3.- Desarrollo de 
la capacitación

4.- Evaluación de 
la eficacia y 
mejora de la 
capacitación
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laborales por días completos presentando costos en los que 

se incurriría contratando a terceros durante los días de 

capacitación. 

 

b. Los materiales que puedan ser usados en la capacitación deben 

tener una explicación clara y especifica. 

o Como parte de la gestión del área de compras, deben solicitar 

capacitaciones constantes para el personal técnico, las 

capacitaciones serán solicitadas a los representantes de las 

marcas usadas en los equipos de producción como parte de 

una retroalimentación del correcto mantenimiento y cambio 

de repuestos de sus equipos. 

 

c. Se realiza una evaluación del proceso de capacitación, como sus 

fallas y fortalezas, con el fin de mejorar el proceso y mantener los 

diferentes estándares que exige el cargo. 

o Con esta propuesta se optaría por capacitar al 80% de 

técnicos, con la finalidad de lograr una mayor flexibilidad en 

los casos en los que se llevan varios mantenimientos en 

simultáneo. 

o Los operadores deben ser parte del sistema de 

mantenimiento de su equipo para obtener la mayor 

disponibilidad y un buen rendimiento en producción. 

 

d. Recordar que se debe realizar un seguimiento constante en áreas 

que los requieran, tanto como una evaluación de manera que el 

proceso sea pertinente. 

e. Por último, se determina si el proceso muestra resultados de otra 

manera hacemos algo mal. 
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5.1.4 Gestión de Repuestos 

Antes de dar inicio a la implementación de gestión de repuestos se solicitó información de los movimientos de repuestos 

del almacén al área de logística, adicionalmente se elaboró un cronograma de las actividades principales para una correcta 

gestión de repuestos. 

 

Figura 11 

CRONOGRAMA IMPLEMENTACIÓN GESTIÓN DE REPUESTOS 

 

 

Fuente: Elaboración propia  
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Figura 12  

CICLO DE GESTIÓN DE REPUESTOS 

 

 

Fuente: Elaboración propia  

 

Como primer paso para una óptima gestión de repuestos debemos primero 

definir los objetivos y fijarlos: 

 Determinar la necesidad de Stock en el almacén 

 reducir el tiempo de importación (Lead Time) mediante envíos 

aéreos 

 reducir costos mediante envíos marítimos 

1.- Definir objetivos de la 
gestión de repuestos

2.- Determinar nomenclatura y 
renombrar repuestos

3.- Diseñar plantilla control de 
STOCK en Excel

4.- Determinar stock de 
seguridad

5.- Primer inventario 
posterior a la mejora
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En coordinación con el área de compras solicitamos su soporte ante la 

necesidad del área de mantenimiento: 

 Búsqueda de proveedores 

 Repuestos alternativos 

 Dealers nacionales 

 

Como segundo paso dentro de la gestión de repuestos debemos de 

etiquetar correctamente cada artículo 

Desde el punto de vista de compra, podemos dividir el material en 3 tipos: 

 Pieza estándar. 

 Pieza específica del fabricante 

 Pieza específica a medida 

 

Se procedió a identificar los repuestos mediante una nomenclatura básica 

“Part Number” + “Marca abreviada 3 letras” + “Breve descripción”, la cual 

nos ayudó a generar una trazabilidad de los movimientos de los repuestos. 

 

Como tercer paso se va a utiliza un software de control de stocks, este 

puede ser diseñado en una plantilla de Excel hasta un elaborado software 

de paga, en nuestro caso se procedió con el uso de Excel para los cálculos. 

Aspectos que se consideraron al seleccionar los repuestos: 

 Criticidad del equipo 

 Consumo (rotación anual) 

 Plazo de aprovisionamiento (Lead Time) 

 Coste de pieza 

Determinar stock de seguridad  

Como cuarto paso debemos conserva un stock de seguridad el cual es 

calculado de la rotación de los repuestos. 

De los datos obtenidos pudimos determinar que repuestos debemos tener 

en stock, así como el Stock mínimo o punto de quiebre. 
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El último paso a seguir es realiza inventarios manuales periódicos, estos 

podrían ser semanales, mensuales trimestrales etc. Esto dependerá del 

tamaño del almacén que tengamos, en nuestro caso se acordó un 

inventario mensual. 

Al tener una gestión de repuestos el MTTR se reduce considerablemente 

generado una reducción en el gasto por mano de obra, otro aspecto 

importante de la implementación de la gestión de repuestos fue el no tener 

que pagar sobrecostos por repuestos de difícil acceso. 

 

5.2 Resultados inferenciales 

5.2.1 Contraste de Hipótesis 

Mediante el SPSS se realiza la prueba de normalidad para muestra no 

paramétricas, en la siguiente tabla observamos que la distribución es 

normal. 

Tabla 4 

PRUEBA DE NORMALIDAD NO PARAMÉTRICA 

 

Fuente: Elaboración propia 
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Como observamos la prueba distribución de prueba es normal 

Hipótesis: 

El sistema de gestión integral de mantenimiento influye significativamente 

en la generación de las ordenes de trabajo atendidas de mantenimiento en 

los restaurantes de comida rápida del sector retail en Lima Metropolitana 

 H1= Existe una optimización del sistema de gestión integral de 

mantenimiento en las ordenes de trabajo atendidas de 

mantenimiento en los restaurantes de comida rápida sector retail en 

Lima Metropolitana. 

 H0= No existe una optimización del sistema de gestión integral de 

mantenimiento en las ordenes de trabajo atendidas de 

mantenimiento en los restaurantes de comida rápida sector retail en 

Lima Metropolitana. 

Regla de decisión 

 Para Sig.<alfa, entonces se rechaza H0 

 Para Sig.>alfa, entonces no se rechaza H0 

Se realizará la prueba no paramétrica de Wilcoxon para comparar el rango 

medio de 2 muestras relacionadas y determinar si existe diferencia entre 

ellas  
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Tabla 5 

PRUEBA DE WILCOXON GENERACIÓN DE OT 

 

Fuente: Elaboración propia 

 

Se observa que Sig. = 0 < 0.05 entonces se rechaza H0 

Entonces concluimos que: 

Existe una optimización del sistema de gestión integral de mantenimiento 

en las ordenes de trabajo atendidas de mantenimiento en los restaurantes 

de comida rápida sector retail en Lima Metropolitana. 

Quedando aprobada la hipótesis. 
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Hipótesis: 

El sistema de gestión integral de mantenimiento influye significativamente 

en el tiempo medio de la ejecución de las ordenes de trabajo en los 

restaurantes de comida rápida del sector retail en Lima Metropolitana. 

 H1= Existe una optimización del sistema de gestión integral de 

mantenimiento en el tiempo medio de la ejecución de las ordenes de 

trabajo en los restaurantes de comida rápida sector retail en Lima 

Metropolitana. 

 H0= No existe una optimización del sistema de gestión integral de 

mantenimiento en el tiempo medio de la ejecución de las ordenes de 

trabajo en los restaurantes de comida rápida sector retail en Lima 

Metropolitana. 

Regla de decisión 

 Para Sig.<alfa, entonces se rechaza H0 

 Para Sig.>alfa, entonces no se rechaza H0 

Se realizará la prueba no paramétrica de Wilcoxon para comprar el rango 

medio de 2 muestras relacionadas y determinar si existe diferencia entre 

ellas 
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Tabla 6 

PRUEBA DE WILCOXON TIEMPO MEDIO DE REPARACION 

 

Fuente: Elaboración propia 

 

Se observa que Sig. = 0 < 0.05 entonces se rechaza H0 

Entonces concluimos que: 

Existe una optimización del sistema de gestión integral de mantenimiento 

en el tiempo medio de la ejecución de las ordenes de trabajo en los 

restaurantes de comida rápida sector retail en Lima Metropolitana. 

Quedando aprobada la hipótesis. 

  



69 
 

Hipótesis: 

El sistema de gestión integral de mantenimiento influye significativamente 

en la ejecución de las ordenes de trabajo en los restaurantes de comida 

rápida del sector retail en Lima Metropolitana. 

 H1= Existe una optimización del sistema de gestión integral de 

mantenimiento en la ejecución de las ordenes de trabajo en los 

restaurantes de comida rápida sector retail en Lima Metropolitana. 

 H0= No existe una optimización del sistema de gestión integral de 

mantenimiento en la ejecución de las ordenes de trabajo en los 

restaurantes de comida rápida sector retail en Lima Metropolitana. 

Regla de decisión 

 Para Sig.<alfa, entonces se rechaza H0 

 Para Sig.>alfa, entonces no se rechaza H0 

Se realizará la prueba no paramétrica de Wilcoxon para comparar el rango 

medio de 2 muestras relacionadas y determinar si existe diferencia entre 

ellas 
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Tabla 7 

PRUEBA DE WILCOXON OT EJECUTADAS 

 

Fuente: Elaboración propia 

 

Se observa que Sig. = 0.011 < 0.05 entonces se rechaza H0 

Entonces concluimos que: 

Existe una optimización del sistema de gestión integral de mantenimiento 

en la ejecución de las ordenes de trabajo en los restaurantes de comida 

rápida sector retail en Lima Metropolitana. 

Quedando aprobada la hipótesis. 
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VI DISCUSIÓN DE RESULTADOS 

 

6.1. Contrastación y demostración de la hipótesis con los resultados 

Se logró mejorar el tiempo de reparación de las ordenes de trabajo 

generadas por los restaurantes, la influencia que genera la gestión integral 

de mantenimiento para la calidad del servicio que brinda los restaurantes 

es muy significativo y de resultados óptimos 

 

Implementar un organigrama acorde a las funciones y elaborar los perfiles 

adecuados influye de manera óptima con los indicadores del sistema de 

gestión integral de mantenimiento  

 

Mejorar la gestión de respuestas con un flujo adecuados, nomenclatura de 

los materiales para su fácil ubicación y mantener un stock adecuado sin 

quiebres y son sobre stock, influye de manera positiva con los indicadores 

del sistema de gestión integral de mantenimiento 

 

Al capacitar al personal de mantenimiento, dándoles el conocimiento 

necesario como herramienta de trabajo, influye de manera óptima con los 

indicadores del sistema de gestión integral de mantenimiento 

 

6.2. Contrastación de resultados con otros estudios similares 

Como resultado de la presente investigación se logró optimizar los 

indicadores mantenimiento, reducir las atenciones correctivas gracias a la 

capacitación del personal, en la investigación de VILLACREZ ESPINOZA, 

Richard Giancarlo. Diseño E Implementación De Un Plan De 

Mantenimiento Preventivo En La Empresa Cineplanet S.A. obtiene los 

mismos resultados, la capacitación de personal redujo un 16% las 

actividades correctivas. 
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Concluimos que la capacitación del personal es indispensable dentro de la 

gestión de mantenimiento, la mejora en indicadores o reducción de órdenes 

de trabajo correctivas está influenciado directamente con las capacidades 

del personal de mantenimiento. 

 

En el caso de los repuestos dentro de los mantenimiento correctivos y 

preventivos, en la investigación de VISCAINO CUZCO, Mayra Alexandra. 

Desarrollo de un plan modelo de mantenimiento para el 

funcionamiento adecuado de los equipos eléctricos y mecánicos de 

un edificio de oficinas en la ciudad de cuenca. Concluye con la 

identificación, rotación y criticidad de los repuestos es de suma importancia 

dentro de la gestión de mantenimiento, el tiempo que se emplea a este 

proceso debe ser el mínimo posible, 

 

Los repuestos necesarios para darle solución a los mantenimientos 

correctivos que son posibles de detener la producción son repuestos 

críticos que no deben faltar en nuestro almacén, así mismo los repuestos 

que no generar paradas, pero si genera demoras en los procesos y que son 

de mayor rotación deben estar correctamente identificados, otro aspecto 

que coincidimos es en la nomenclatura de los repuestos, dentro de esta 

podemos indicar una ubicación, un tipo de repuesto, el número de parte, 

etc. La ayuda que esto brinda es para poder identificar entre la gran 

variedad de repuestos que usan los equipos y el tiempo de reparación sea 

mínima generado menos perdidas para la empresa y mejorando sobre todo 

los indicadores de la gestión integral de mantenimiento. 

 

 

6.3. Responsabilidad ética de acuerdo a los reglamentos vigentes 

Doy fe de que los resultados obtenidos y el uso de la data es de mi total 

responsabilidad. 
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CONCLUSIONES 

 

 El sistema de gestión integral de mantenimiento influye en la calidad 

del servicio en los restaurantes de comida rápida del sector retail en 

Lima Metropolitana incrementando los indicadores en 10%, 

reduciendo los tiempos de atención en 1.4 Días y reduciendo la 

generación de órdenes de trabajo en 3620. 

 La influencia en la generación de las ordenes de trabajo de 

mantenimiento, en el año 2016 se tuvo 18349 órdenes de trabajo 

que se logró reducir en 3620 órdenes de trabajo en el 2018 con 

14729 al fin de año en los restaurantes de comida rápida del sector 

retail en Lima Metropolitana. 

 El tiempo medio de ejecución de las ordenes de trabajo se logró 

reducir en 1.4 días siendo en el 2016 2.87 días promedio y para el 

2018 fue 1.47 días promedio en los restaurantes de comida rápida 

del sector retail en Lima Metropolitana,  

 La relación entre la gestión de repuesto y la capacitación de recurso 

humanos no lleva a mejorar lo sindicadores del sistema de gestión 

integral de mantenimiento y así brindar un servicio de calidad para 

los restaurantes de comida rápida. 
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RECOMENDACIONES 

 

 Un sistema de gestión integral de mantenimiento debe ser sostenible 

en el tiempo, independiente del crecimiento de su sector, siempre se 

tendrá como optimizar los procesos o enlazarlos para mejorar la 

calidad del servicio brindado se recomienda realizar las mejoras por 

separado no todos a la vez. 

 

 Los organigramas son importantes en toda empresa, en el caso de 

un área como mantenimiento no es la excepción, definir puesto y 

elaborar perfiles acordes a las necesidades va a generar resultamos 

óptimos en cuanto a la gestión del área donde requiera, se 

recomienda que las entrevistas para definir   

 

 Una gestión de repuestos es aplicable en varias áreas de una 

organización desde el área de abastecimiento hasta el área de 

mantenimiento, como sistema integral de mantenimiento es 

recomendable tener una trazabilidad de los materiales que se 

compran, almacenan y usan, no generar sobre stock ni quiebres de 

stock que perjudiquen la calidad del servicio que brinda. 

 

 El personal capacitado es la mejor opción en cuanto lograr objetivos 

positivos, el conocimiento es la mejor herramienta que podemos 

tener en todo sistema integral de gestión, reduce el tiempo y da 

mayor calidad al servicio brindado por el área de mantenimiento, se 

recomienda actualizar las capacitaciones una vez al año para el 

personal que es nuevo y reforzar al personal con más años de 

experiencia  
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ANEXOS  

 Matriz de consistencia 

“SISTEMA DE GESTIÓN INTEGRAL DE MANTENIMIENTO PARA LA CALIDAD DEL SERVICIO EN RESTAURANTES 

DE COMIDA RÁPIDA DEL SECTOR RETAIL EN LIMA METROPOLITANA” 

PROBLEMA OBJETIVOS JUSTIFICACION HIPÓTESIS VARIABLE METODOLOGÍA 

Problema General 

• ¿Cómo influye el sistema de gestión 

integral de mantenimiento en la calidad 

del servicio en los restaurantes de 

comida rápida del sector retail en Lima 

Metropolitana? 

 

Problemas Específicos 

• ¿Cómo influye el sistema de gestión 

integral de mantenimiento en la 

generación de ordenes de trabajo de 

mantenimiento en los restaurantes de 

comida rápida del sector retail en Lima 

Metropolitana? 

• ¿Cómo influye el sistema de gestión 

integral de mantenimiento en el tiempo 

medio para reparar las ordenes de 

trabajo en los restaurantes de comida 

rápida del sector retail en Lima 

Metropolitana? 

• ¿Cómo influye el sistema de gestión 

integral de mantenimiento en la 

ejecución de las ordenes de trabajo en 

los restaurantes de comida rápida del 

sector retail en Lima Metropolitana? 

Objetivo general 

• Determinar la influencia del sistema 

de gestión integral de mantenimiento en 

la calidad del servicio en los 

restaurantes de comida rápida del 

sector retail en Lima Metropolitana 

 

Objetivos específicos 

• Determinar la influencia del sistema 

de gestión integral de mantenimiento en 

la generación de las ordenes de trabajo 

de mantenimiento en los restaurantes 

de comida rápida del sector retail en 

Lima Metropolitana 

•Determinar la influencia del sistema de 

gestión integral de mantenimiento en el 

tiempo medio de reparación de las 

ordenes de trabajo en los restaurantes 

de comida rápida del sector retail en 

Lima Metropolitana 

•Determinar la influencia del sistema 

de gestión integral de mantenimiento 

en la ejecución de las ordenes de 

trabajo en los restaurantes de comida 

rápida del sector retail en Lima 

Metropolitana. 

•Justificación Económica 

Si un sistema de gestión integral del 

mantenimiento de las empresas del 

sector retail en Lima Metropolitana 

optimiza sus principales 

procedimientos de mantenimiento 

mejorando el tiempo de servicio, 

permitirá al personal del área de 

mantenimiento reducir los costos de 

operación 

 

•Justificación Social 

La interacción con los equipos 

propios del área de producción, 

permitirá la necesidad de 

capacitación por parte de los 

trabajadores del área de 

mantenimiento 

 

•Justificación Tecnológica 

La investigación se realiza por la 

necesidad que tiene las empresas 

por contar con un procedimiento de 

mantenimiento adecuado, esto nos 

lleva a implementar nuevos 

indicadores de mantenimiento 

Hipótesis General. 

• Existe una optimización del sistema de 

gestión integral de mantenimiento en las 

ordenes de trabajo atendidas de 

mantenimiento en los restaurantes de comida 

rápida sector retail en Lima Metropolitana  

 

Hipótesis Específica. 

• Existe una optimización del sistema de 

gestión integral de mantenimiento en el 

tiempo medio de la ejecución de las ordenes 

de trabajo en los restaurantes de comida 

rápida sector retail en Lima Metropolitana. 

• Existe una optimización del sistema de 

gestión integral de mantenimiento en la 

ejecución de las ordenes de trabajo en los 

restaurantes de comida rápida sector retail 

en Lima Metropolitana. 

• Existe una optimización del sistema de 

gestión integral de mantenimiento en la 

ejecución de las ordenes de trabajo en los 

restaurantes de comida rápida sector retail 

en Lima Metropolitana. 

Variable Independiente 

Sistema de gestión integral del 

mantenimiento 

Indicador 

•N° de ordenes de trabajo 

•Días 

•N° de ordenes de trabajo ejecutadas 

Dimensiones 

•Gestión de repuestos 

•Capacitación del personal 

•Estructura del área de 

mantenimiento 

Variable Dependiente 

La Calidad de servicio. 

Indicador 

•N° de ordenes de trabajo 

•Días 

•N° de ordenes de trabajo ejecutadas 

Dimensiones 

• Generación de ordenes de trabajo  

•Tiempo de atención de las ordenes 

de trabajo. 

•Ejecución de las ordenes de trabajo. 

Tipo de investigación. 

 Experimental 

 

Diseño de la investigación. 

 Pre Experimental. 

 

Población y muestra 

 La población y muestra son los 300 

restaurantes de comida rápida de Lima 

Metropolitana  

Técnicas e instrumentos de recolección de datos. 

 Software de mantenimiento. 

 

Plan de análisis estadístico de datos. 

 Estado inicial de la calidad de servicio 

mediante el uso del Diagrama de ISHIKAWA 

dentro de la gestión integral de mantenimiento. 

 Ejecución de las estrategias de mantenimiento 

idóneas en los procesos a mejorar dentro de 

la gestión integral de mantenimiento. 
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 Consentimiento informado 
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 Norma Técnica Sanitaria N°142-MINDA/2018/DIGESA 
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 Ficha de análisis de puesto de trabajo 

 



101 
 

 

 

  



102 
 

 

  



103 
 

 

  



104 
 

 DATA DE RESTAURANTES DE LIMA METROPOLITANA 2016
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 DATA DE RESTAURANTES DE LIMA METROPOLITANA 2017
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DATA DE RESTAURANTES DE LIMA METROPOLITANA 2018
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